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INTRODUCCION

La Embajada del Brasil en Bolivia tiene como mision estrechar los lazos de
cooperacion y entendimiento entre fas dos naciones, mediante el fortalecimiento de
las relaciones bilaterales y el fomento de intercambio comercial y de las actividades
de indole econémico y cultural. Asimismo, busca fomentar una mejor comprension
de su sociedad, su gobiemo y su cultura por medio de programas educativos,
culturales e informativos que alcanzan a toda la sociedad boliviana; para estos fines
ha instituido, como parte de su Sector Cultural, Prensa y Divulgacion, el Centro de
Estudios Brasilefios CEB.

El CEB fue fundado el 7 de septiembre de 1958, esta integrado a la comunidad
pacefia con diversas actividades culturales, como la organizacion y auspicio de
seminarios, filmes brasilefios, exposiciones de arle, etc. También ofrece cursos

regulares e intensivos de portugués.

El CEB cuenta con una Biblioteca abierta al publico en general en horario de oficina y
desempefia sus actividades en un ambiente adaptado, en éste se ha dispuesto el
material bibliografico y el mobiliario a manera de estanteria abierta. La Biblioteca
apoya los objetivos del Centro, ofreciendo a sus usuarios un acervo de cerca de
5000 volumenes relacionados con la realidad social, econdmica y cultural del Brasil.
Tiene a disposicién de los usuarios casetes de musica brasilefia, periddicos, revistas
y discos compactos, ademas una coleccion de videos de cine brasilefio, material
didactico y de turismo.

Los diferentes capitulos del presente trabajo se orientan hacia el mejoramiento de la
calidad en los servicios de la Biblioteca del CEB en consecuencia se utilizaron los
lineamientos de la. planificacién estratégica y las Normas Internacionales SO
9000:2000.

El propdsito fundamental de esta propuesta es el mejoramiento del desempefio

global de la biblioteca, la utilizacion eficiente de los recursos, la orientacion de los
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objetivos hacia las expectativas de los usuarios vy alcanzar un nivel de calidad de

excelencia en los servicios y asegurar su sostenibilidad a través de} tiempo.

a) PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Biblioteca del CEB en la actualidad se encuentra prestando servicios de
informacién de manera insuficientes, sin la calidad requerida por sus usuarios, no
gestiona sus recursos (materiales, economicos, bibliograficos, humanos) de manera
eficiente, la falta de capacitacion del personal y la inexistencia de sus procesos
documentados, impiden que la informacién llegue de manera opfima al usuario y
restringe el disefio y difusion de nuevos servicios, aspectos gue motivan la presente

investigacion.
b) JUSTIFICACION

El modelo de Biblioteca que subyace en la sociedad de la informacion en la que
estamos inmersos en la actualidad es complejo y engloba diversos componentes: se
concibe como un dinamico centro de recursos y un activo servicio de informacioén de
calidad todo ello en pos de la satisfaccion de las necesidades de los usuarios,
ademas debe cumplir un papel esencial en relacion con ia formacion y el aprendizaje
de los mismos, y con su entorno social y cultural utilizando para ello todos los
recursos que dispone eficientemente, sobre todo empleando lo que se ha
denominado “nuevas tecnologias’. Para cumplir todo ello es menester utilizar
modelos y técnicas que estén acorde con los tiempos de cambio en que vivimos. La
aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en ese sentido es factor clave
para lograr la transformacion y dinamizacion de la biblioteca para liderizar las
unidades de informacion especializadas, de este modo reunir las condiciones
precisas para un optimo funcionamiento y cumplir de esta manera a cabalidad su
mision y objetivos; todo ello debera impulsarse desde la perspectiva de un modelo de
biblioteca que utilice sus recursos de manera eficiente, y que brinde a sus usuarios
reales y potenciales diversos servicios disefados acorde con sus expectativas y

posibilitando a todo el personal de la Biblioteca participacion activa en la toma de
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decisiones. Parte de esta transformacion tiene que ver con la organizacion,
sistematizacion y documentacion de los procedimientos y procesos bibliote coldgicos,
con el disefio de nuevos servicios de calidad y con la proyeccion de ofertar éstos a

usuarios externos.

Partiendo de estas premisas en la Biblioteca del CEB se podran orientar las
estrategias hacia las necesidades del usuario, lo que proporcionard una mayor
rentabilidad de los recursos invertidos, a la vez se pondra en marcha un proceso de
control de calidad en los procedimientos, procesos técnicos y prestacion de servicios
que asegurara un alto porcentaje de satisfaccion del usuario. Actualmente obtener
informacion oportuna, adecuada y en el tiempo preciso es fundamental en todos los
campos del conocimiento, su aprovechamiento y difusién de manera eficiente es el

gran reto de los profesionales de la informacion.

A través del planteamiento y la aplicacion tedrica de las herramientas de la
planificacion estratégica se pretende detectar los elementos claves para el desarrollo
de esta unidad de informacion y asegurar asimismo su mejoramiento continuo a

través de un Sistema de Garantia de Calidad y la técnica de benchmarking.

c) METODOLOGIA DE LA INVESTIGAGION

En el presente trabajo se partid de la investigacion exploratoria y la observacion
directa aplicados a la biblioteca y su comunidad, con el objetivo de recoger

informacion basica.

Primera etapa
En esta etapa se procede a realizar una investigacion exploratoria que consiste en
analizar y determinar los problemas de la unidad de informacion; ademas se recopila

informacién relevante para el sustento del marco tedrico.

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quisbert Sanabria 3
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Segunda Etapa
En esta etapa se utiliza el método descriptivo para realizar un diagnéstico estratégico
(descripcién, encuestas, benchmarking) y establecer las fortalezas, debilidades,

amenazas y oportunidades.

Tercera etapa
La tercera fase del proyecto consiste en estructurar |a propuesta de implementacion
de un sistema de gestién de calidad en los servicios de |a biblioteca de! CEB, como

respuesta a los problemas detectados.

Los instrumentos de investigacién que se utilizan son los siguientes:

¢ Analisis documental para recopilacion de datos referida a la unidad
documental en estudio y sobre los temas que toca este trabajo con el fin de

elaborar un marco tedrico séhdo.

¢ Entrevistas al personal que trabaja en la biblioteca donde se optd por la

entrevista informal no dirigida para crear asi un clima de confianza.

¢ Cuestionarios aplicados a la comunidad de usuarios, por una parte,
compuesto por preguntas cerradas y abiertas, cuyo fin es conocer su opinidn
en relacion a los servicios que presta la biblioteca; por otra parte, se aplican
cuestionarios a las unidades especializadas socias del benchmarking. Estos
datos son de suma importancia por cuanto este trabajo se orienta hacia la

satisfaccion global de las necesidades de informacion de los usuarios.

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quisbert Sanabria 4



GESTION DE CALIDAD EN 1L.OS SERVICIOS DE LA BIRLIOTECA DEL CENTRO DE ESTUNIOS BRASILENOS

1. MARCO TEORICO

La busqueda continua del mejoramiento de la calidad en los servicios y productos en
las empresas u organizaciones ha dado como resultado diversos métodos, técnicas y
conceptos para lograr mayor competitividad en un mercado que dia a dia se expande
mas: éstos son aplicables a cualquier organizacion en la cual se tenga el verdadero
impetu de cambio y progreso. Algunos de éstos métodos, técnicas y conceptos son
utilizados en el presente trabajo, motivo por el cual necesitaremos de una breve

explicacion de los mismos.

1.1 EFICIENCIA {(del latin efficientia: accion, fuerza, virtud de producir)

La eficiencia es una medida sintética de los resultados obtenidos (potenciales o
reales), respecto a los medios utilizados (recursos, tiempo, etc.), implica un criterio
econdmico, esto quiere decir la capacidad administrativa de producir el maximo de

resultados con el minimo de recursos, energia y tiempo.

1.2 EFICACIA (del latin efficax: eficaz; que tiene el poder de producir el efecto
deseado)

Relacion entre los resuliados obtenidos y los objetivos, las normas o los estandares a
alcanzar. La eficacia puede ser definida como el alcance de los objetivos u otros
efectos buscados de un programa, de una organizacién o de una accion. Es decir
que implica la capacidad de la organizacién para alcanzar las metas o resultados
propuestos.

1.3 COMPETITIVIDAD
Por competitividad entendemos la capacidad de una organizacidn de mantener

sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y

mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico.

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocia Patricia Quisber! Sanabriu
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La ventaja competitiva de una organizacion esta en su habilidad, recursos de toda

indole, conocimientos y atributos, de los que dispone, los mismos de los que

carecen sus competidores o que los tienen pero en menor medida, o que no haga

uso adecuado de ellos,

rendimientos superiores a los de la competencia.

esto posibilita que nuestra organizacion obtenga

Para alcanzar un nivel adecuado de competitividad, y luego para mantenerio a largo

plazo, se utiliza un proceso de analisis y decision, denominado "planificacion

estratéqgica”. La funcion de dicho proceso es sistematizar coordinar todos los
g

esfuerzos de la organizacién hacia una eficiencia global de la misma.

Para explicar mejor la eficiencia, se considera los niveles de competitividad, la

competitividad interna y la competitividad externa. La competitividad interna es la

capacidad de la organizacidn para lograr el maximo rendimiento de los recursos

disponibles: personal, capital, materiales, ideas, informacion, etc. L.a competitividad

externa se relaciona con los logros de la organizacion en el contexto del sector al que

pertenece. Determinar un sistema de referencia o modelo ajeno a la organizacion

para establecer pardmetros de comparacion competitiva, se logra a través de la

técnica del benchmarking.

La organizacion, una vez alcanzado un nivel de

competitividad externa, debera procurar-manteneria a largo plazo, ello se basaré en

generar nuevas ideas, servicios y productos, y de buscar nuevas oportunidades de

mercado, y en términos mas amplios en un modelo de gerencia de calidad que

asegure su competitividad.

1.3.1 PROCESO PARA LOGRAR UNA MAYOR COMPETITIVIDAD

ICUALES SE
|PEBE TRABAJAR

METODOLOGIA GENERAL

HERRAMIENTAS PARA
EL CAMBIO

Precios /costo
Calidad

Disefio

{Creacién de ventajas

lcomparativas dinamicas

Implantar sistemas de

autoevaluacidon cualitativa y de

[autoevaluacién cuantitativa para

promover el cambio estructural

al interior de la empresa.

Pastulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quishert Sanabria 6
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Servicio al Cliente
Acceder a informacién y utilizar

Oportunidad Aprendizaje y Mejora Continuos  guias para mejorar la gestion de
los negocios.

Adecuacion a 1as reglas de la

competencia internacional: Llevar a cabo contactos

ambientales, laborales, subsidios DiSPosicién at cambio internacionales para lograr el

y estimulos. conacimiento de los mercados

Introduccién de innovaciones . .
internacionales.

Volumenes técnicas y de organizacion
Aprovechar todos los programas
Estrategia Competitiva de apoyo a fa modernizacion y
desarrollo productivo
Fiexibilidad Establecer un nuevo patrén de P y
L empresarial.
eficiencia

Fuente: Torres Llosa Villacorta, Eduardo; “Limitaciones del enfoque tradicional de ventaja
competitiva ante el avance tecnolégico. Bases para la elaboracién de una politica tecnologica”. Lima:
Universidad del Pacificg, 1990.

1.3.2 CALIDAD: ESTRATEGIA DE LA COMPETITIVIDAD

Proveer a nuestros clientes de
CALIDAD productos vy servicios que los
TOTAL satisfagan totaimente e incliso B
superen sus expectativas

Al mas bajo
costo
posible

Calidad de productos Produrtividad
*’”’M A
Calidad oe Calidiad de
Disefio concordancia

Fuente: www. Monografias.com/ISQ:9000 (consultada en marze 2006)

El mundo vive desde hace un tiempo un proceso de cambio acelerado y de
competitividad global, esto ha derivado en un cambio total en el enfoque de la
gestion de las organizaciones. Esta vision esta estrechamente ligada a lograr mayor
eficiencia y brindar servicios de calidad, lo que esta obligando a que en [as

Postulantes: Mary Cecifia La Torre Céspedes y Rocie Patricia Quishert Sanabria 7
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organizaciones se adopten modelos de administracion participativa, tomando como
base central al elemento humano, desarrollando el trabajo en equipo, para alcanzar
la competitividad, para que esta responda de manera idénea a la creciente demanda

de servicios de optima calidad y cada vez mas eficientes y rapidos.

La demanda de calidad se universaliza, y las exigencias en términos de eficiencia y
calidad se extienden a todos los ambitos, se exige mas de los productos, de los
servicios, de los tiempos de espera, de la atencién personal y profesional, etc. Segun
la norma 1SO 8402, entendemos calidad como “la totalidad de cualidades y
caracteristicas de un producto o servicio que le permiten satisfacer las necesidades
expresadas e implicitas de los usuarios / clientes”. En lo que a bibliotecas se refiere
“la calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades

expresadas e implicitas de los usuarios™

Ei concepto de calidad total esta ligado al concepto de “paradigma’; un paradigma se
entiende como modelo, teoria, percepcion, presuncion o marco de referencia que
incluye un conjunto de normas y reglas que establecen parametros y sugieren como
resolver problemas exitosamente dentro de esos parametros.

Calidad total, entonces es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo para
hacer bien las cosas, de manera éptima, eficiente y esta orientada hacia el usuario,
hacia su satisfaccion. En términos amplios la satisfaccién del usuario, es en Ultima

instancia la variable mas importante dentro de un sistema de calidad.

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que s la mejoria
permanente del aspecto organizacional, gerencial y de los procesos; tomando la
organizacion como una méaquina, donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el
funcionario del mas bajo nivel jerarquico estan comprometidos con los objetivos y Ia

mision de 1a organizacion.

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quisbert Sanabria 8
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La extension del alcance de! sistema de calidad a todos los procesos de la
organizacion y la consideracion de la calidad como un aspecto estratégico para la
vida de la organizacién, condujeron a que se comenzara a denominar de manera
genérica “gestion total de la calidad” (GTC) a la integracion de todos estos elementos

en la vida de la organizacion entorno a la calidad y posterior satisfaccion del usuario.
1.4 GESTION TOTAL DE LA CALIDAD

El concepto de calidad dentro la gestién empresarial ha evolucionado hasta la época
actual: antes de los afios setenta del siglo XX, la empresa se centraba principalmente
en producir, la demanda era creciente o al menos estable, y el control del mercado
lo ostentaban los productores, con lo que el concepto de calidad tenia una
importancia secundaria. En los anos setenta, tras la crisis del petroleo se produjo un
aumento de la competencia en todos los niveles del mercado, una grave recesion
econdmica acompafada de una gran inflacion, y un incremento considerable de los
costes financieros, bajo esas premisas el cliente pasoé a ser guien controlaba el
mercado; el cliente al disponer de una gran variedad de posibles alternativas de
productos' y servicios, demandaba, cada vez con mayor intensidad, productos y
servicios de calidad . En esta etapa el objetivo es proporcionar productos o servicios

capaces de satisfacer al cliente.

Satisfacer al cliente implica que deben tomarse en cuenta sus percepciones y sus
expectativas, es necesario que el sistema sea flexible para que se adapte

constantemente a las cambiantes necesidades de los clientes,
La gestidn total de la calidad implica la necesidad de comprometer a todos los

miembros de la organizacién con los objetivos y politicas de calidad.

Los objetivos que se persiguen con las politicas de gestion de la calidad en resumen

sS0n:

1}  Satisfacer al cliente, constituye el objetivo prioritario.

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quishert Sanabria 0
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2) Conseguir hacer las cosas bien desde la primera vez.
3) Eliminar todo aquello que no afiada valor. Evitar despilfarros.
4) Mejorar la capacidad de reaccion del sistema mediante:

- Productos y servicios personalizados.

- Desarrolio rapido de nuevos productos y servicios.

- Anticipacién a las necesidades del cliente.

. Correccién inmediata de fallos, problemas o disconformidades.

Como definicion de Gestion Total de la Calidad (GTC) puede darse la siguiente: *...es
el conjunto de actividades extendidas a todas las areas, operaciones, procesos Y
departamentos de una organizacion, es decir, extendidas a toda la organizacion, que
tiene como objetivo enviar productos o servicios libres de defectos, en el plazo
requerido y que satisfagan o sobresatisfagan plenamente a los clientes / usuarios,
asi como elevar el nivel de calidad de todas las operaciones de la organizacidn y que
se consigue con un claro compromiso de la direccion y a través de una completa

participacién de todos los empleados™,

La GTC considera a los clientes como el elemento rector al que se subordina toda la
actividad de la organizacion y de la realizacion correcta de todas las tareas desde el
primer momento. La GTC comienza con el establecimiento de la vision, la misidn, los
valores y la estrategia de trabajo de la organizaciéon y culmina con el analisis y
perfeccionamiento de la organizacion en general. Esta actividad esta presente
durante el ciclo completo de trabajo de la institucion y requiere tanto del conocimiento
de las necesidades expresas o implicitas de los clientes, como de la evaluacion
continua de los productos, de los servicios y de los procesos con el fin de
perfeccionarlos.

Para alcanzar dichos propésitos, las organizaciones deben transformarse en

entidades orientadas al cliente. Esto exige una organizacion mas flexible y una

estructura menos jerarquica con la cual responder rapidamente a los cambios que se

Posiulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rociv Patricia Quisbert Sanabria 10
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producen tanto en el ambiente como en las condiciones de trabajo en la que éstas

realizan su actividad.

1.4.1 Principales componentes de la gestién total de la calidad

Seguidamente se relacionan los principales componentes que integran l1a filosofia de
la GTC *:

- El liderazgo

El liderazgo es la base catalizadora para obtener Ia participacion de todos los
integrantes de una organizacién a la hora de lograr un objetivo. La clave de esto
radica en un liderazgo genuino en todos los niveles de la organizacion, de manera tal
que la direccién sea capaz de transmitir la inspiracién necesaria para mantener y
potenciar el compromiso de los trabajadores. La principal diferencia entre lideres y
directivos radica en que los primeros ponen su énfasis en los recursos emocionales y
espirituales de una organizacion, asi como en sus valores y operaciones, mientras
que los directivos lo hacen en sus recursos fisicos tales como las materias primas, la

tecnologia y el capital.

- El enfoque al empleado

Calidad total no solo significa mejores productos y servicios, sino también mejores
hombres, hombres con un sentido de realizacion y de pertenencia que se eleva de
manera constante. Ella implica, ademas de reconocer la dignidad y el potencial
intelectual del ser humano, la educacion de éste en el autocontrol activo de la calidad
de lo que hace mediante la consideracién de la importancia de su labor en un
contacto activo y estrecho con él. En ofras palabras, lo hace recuperar el orguilo por

lo que elabora, al destacar que es propietario de su trabajo.
- El compromiso de los empieados

Comprometer a los trabajadores con la actividad que realizan en una organizacion,

con sus objetivos y su vision, no necesariamente significa implantar una serie de
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imposiciones. Es hacer que interioricen los objetivos en todas sus dimensiones,

facetas y matices.

- £l reconocimiento y 1a recompensa

E! nuevo modelo gerencial de las organizaciones estimula a las empresas a
sensibilizarse con la bisqueda de un programa que suponga distintas formas de
reconocimiento. El reconocimiento al trabajo bien realizado; ta atencién, estudio y, si
es factible, la implantacion de ideas novedosas, son detalles que el nuevo enfoque
de la calidad no deja escapar. Las instituciones que han adoptado el maodelo de la
calidad total incluyen un programa de estimulos y recompensas en sus costos. Estan
convencidos de que incurrir en estos gastos es una forma de alcanzar logros vy

compromisos por parte de los trabajadores.

- El adiestramiento

La motivacién y la formacion son esenciales para ayudar a los trabajadores a
comprender su papel en la satisfaccion de los usuarios / clientes. El éxito a largo
plazo puede garantizarse de esta forma. No es la amplitud de lo que se ensefa

necesariamente lo mas importante, sino qué se ensefna.

- El enfoque al cliente

Este modelo de negocios comienza con el enfoque al cliente y termina con su
satisfaccion. E! objetivo de una organizacion, enfocada al cliente por medio de la
calidad total, es potenciar y conservar a sus clientes, asi como atenuar la diferencia
entre lo que esperan y reciben de ella. Cuando las organizaciones comprendan que
el cliente es la persona mas importante en cualquier negocio, que dependen de él,
que es su objetivo, que no se relaciona con la afirmacién segun la cual el cliente
siempre tiene la razén, que no es una interrupcion al trabajo y que no se le esta
haciendo un favor al atendérsele, entonces se estaran dando l0s primeros pasos en
busca de la calidad.
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- La planificacion estratégica

La planificacién estratégica implica el analisis para determinar la estrategia y las
acciones para su puesta en practica, asi como la asignacion de recursos para lograr
un objetivo. Dicha planificacion es un ingrediente clave en la GTC, pues su
concepcidn supone la perfeccion, la posicién ventajosa, la minuciosidad, la
ingeniosidad, la habilidad, la accion integrada y la orientacion economica. Cuando se
esta enfocado hacia la calidad total, el ejercicio de planeacion vincula aspectos

técnicos y humanos en busca del logro de los objetivos.

- El cambio y la gestién de los procesos (mejora continua)

El cambio afecta a todos los ambitos de la sociedad: la politica, las costumbres, la
refigion, la familia y, desde luego, las empresas. Cuando una organizacion decide
realizar una gerencia a partir de la calidad, el proceso de cambio se convierte en un
proceso de mejora continua. El cambio debe gestionarse conjuntamente con el
redisefio de los procesos. Las mayores dificultades para la reingenieria de los

procesos, se encuentran en [os factores personales y culturales.

- El benchmarking

Este es un proceso estructurado y continuo en el que se evallan de forma
sistematica los productos, servicios y procesos de trabajo de instituciones lideres 0
de excelencia similares, con el fin de incorporar sus practicas y experiencias a la
organizacion para perfeccionar la calidad de su trabajo. Dichos lideres pueden 0 no
pertenecer al mismo sector. Una vez analizada la diferencia que separa a la empresa
de las practicas de estas instituciones, se debe estudiar su posible asimilaciéon o
integracion a los objetivos y planes de perfeccionamiento. Es una de las teécnicas
mas importantes que se aplican para solucionar problemas e introducir mejoras en
las organizaciones.

- El disefio de productos y servicios

El nuevo modelo de gestién empresarial contempta en el disefio de sus productos y

servicios los siguientes aspectos: se disefiara a partir de la identificacion de las
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necesidades de los clientes / usuarios; asi como se reevaluaran sus requerimientos
mediante la ejecucién de investigaciones sistematicas; se involucrara en el proceso
de disefio a los trabajadores que se encuentran en contacto directo con los usuarios
y se reconsiderara la capacidad de respuesta de la organizacion ante cada nuevo
requerimiento. El factor clave para lograr un aito nivel de calidad en el servicio es

sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto a éste.

- La recoleccién de datos y su analisis

Por definicion, el mejoramiento continuo estd orientado hacia la elevacién
permanente de los niveles de existencia de la organizacion. Para ello hace falta que
ésta se evaltle constantemente. En este propdsito es insoslayable la utilizacion de
datos que indiquen como se comporta la empresa. La recoleccion de datos y su
analisis no debe convertirse en ningin momento en un complejo de estadisticas y
datos indtiles. Si no hay control, no puede haber evaluacion y si esto no se hace
nunca se sabra hacia donde se deben orientar los esfuerzos, como manejar sus
recursos o dénde o como invertir, ni se llegardn a alcanzar los resultados que se

aspiran y pueden alcanzar.
1.4.2 Principios basicos de fa gestion total de la calidad

A continuacion se citaran algunos de los principios basicos que sustentan la filosofia
dela GTC*:

- La atencién a los requerimientos de los usuarios
Es e! fundamento primario de la filosofia de la calidad, meta prioritaria clave para la

supervivencia y el crecimiento de la organizacion.

- El mejoramiento continuo
Es el principio rector del trabajo de las organizaciones que aplican la GTC. Dichas
entidades se orientan al aprendizaje y dependen cada vez mas de la competencia y

creatividad de sus componentes.
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- El trabajo en equipos y grupos

Es el vehiculo fundamental para el planeamiento y la solucion de problemas.

- Las relaciones abiertas

La transparencia de la comunicacion entre sus miembros, a todos los niveles, es una
condicion esencial para el éxito.

El estudio de aspectos tales como la evolucion de los paradigmas gerenciales
durante el presente siglo, la organizacion de las empresas modernas, la gestion de
los recursos humanos en el nuevo modelo de administracion, la evolucion histérica
de la gerencia de la calidad hasta su etapa actual de desarrollo: la gerencia total de
la calidad, asi como de sus componentes fundamentales y principios basicos,
facilitan la comprension de los cambios ocurridos en materia de administracion
empresarial en general y de gerencia de la calidad en particular durante las Gltimas
décadas, consideraciones que han sido basicas para la realizacion del presente

trabajo.
1.5 NORMAS 1SO

Las normas 1SO 9000:2000° para la gestién de la calidad aplicables a cualquier
organizacién, se deben tomar en cuenta en la elaboraciéon e implantacion de un

sistema de calidad, proporcionan lineamientos generaies:

- 180 9000:2000 (véase anexo 1) (Fundamentos y vocabulario: describe
los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la

terminologia para los sistemas de gestion de calidad.

- SO 9001:2000 (:véase anexo 2): Sistemas de gestidon de la calidad-
requisitos: especifica los requisitos para los sistemas de la calidad
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad

para proporcionar productos y servicios que cumplan los requisitos de
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sus clientes y los reglamentarios que sirvan para su aplicacion, su

objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.
- SO 9004:2000 (vease anexo 3). Directrices para la mejora del
desempefio: proporciocnha directrices que consideran tanto la eficacia

como la eficiencia de la organizacion.

Sistema de Gestion de la Calidad bajo Normas SO 9000:2000:

ESTABLECER MEJORAR
O DOCUMENTAR .. SISTEMADE |

P | cEsTIOMDE | Tl EFICACIA
R || wecanmar ' CALIDAD '

MANTENER
G
A Asegurar

fdentifi ' 7

enilicar Detarminay Detetrnxnar : EFICACIA

N -k Pwcesos L 1| Secuencige L Grierosy | ' 1 Operscibny

.| Netesarios - | Irderrelacion | [} Métodos | de Control
I ' ' PROCESOS
Z Aseqular Apovar
A Recursog e Operacibny

o informacion 8 | Seguimiento
c ¥ Disponible de Procescs
|
0| fouk mpementa [ Resvtods

b Seguimiento b P "
N ||| Medcisn y Andtisis | cciones |
' ! T I Mejora Continua

Fuente:www Monografias.com/[S0O:9000 (consultada en marzo 2006)

1.6 PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica es una disciplina surgida en los afios sesenta, para
posibilitar a los altos directivos empresariales el analisis y determinacion de los

temas y objetivos estrategicos de la empresa, algunos autores opinan que
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planeamiento estratégico es igual a la planeacion a largo plazo; para Peters y Austin
se reduce "a una idea muy simple: determinar con exactitud lo que quiere uno hacer

en su compafia y en transmitirlo™®

Por su parte otros autores se refieren a la planificacion estratégica como:

“ . la planeacion estratégica es la planeacion de los recursos presentes y futuros, de
su forma de empleo y de las interrelaciones con el entorno que influyen sobre Ia

forma en que la organizacion trata de lograr sus ObjetiVOS..."-,

“.la planeacién estratégica trata con el futuro de las decisiones actuales, representa

un proceso, una filosoffa y una estructura...”

“ ..planificacién es un proceso dindmico tendiente a comprometer recursos de
manera sistematica y con el mejor conocimiento posible del futuro, a organizar
sistematicamente los esfuerzos para ulilizar estos recursos y a comparar los
resultados de las decisiones con lo que se espera de ellas con la ayuda de una

retroalimentacion sistematica”. °

Entonces se puede hablar de PLANIFICACION ESTRATEGICA, como un proceso
en el cual se analiza el entorno vy el interior de la organizacion y se determinan su
visidn, misién, objetivos y politicas, con el fin de establecer estrategias capaces de
llevar a la consecucidn de ios objetivos y la mision, y de poner en practica las
politicas establecidas, esto ftiene que ver con la utilizacién eficaz de las
oportunidades presentes para minimizar las amenazas futuras y con la toma de
decisiones inteligentes para elegir la estrategia adecuada a las necesidades de la

organizacion.
La aplicacion de la planificacion estratégica no asegura de por si fa consecucion de

resultados positivos, por elio es necesario una constante evaluacion de los logros

compardndolos con los objetivos establecidos en primera instancia, si la evaluacion
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no es positiva se deben ir formulando las cofrecciones necesarias, ademas de

reformular los objetivos de acuerdo al entorno cambiante de Ia sociedad.

El planeamiento estratégico propone una evaluacion realista de la situacion actual en
la que se encuentra la organizacion, es decir un autoanalisis y evaluacion que debe
cubrir todos los aspectos de la organizacion y su entorno. Se evallia para determinar
la efectividad de las actuales operaciones, para obtener datos con el fin de modificar
objetivos, para aumentar el conocimiento sobre el usuarioc y determinar sus
expectativas y necesidades, y sobretodo para determinar la ventaja competitiva de la
organizacién (en qué se va a diferenciar de las demas, qué ofrece o que puede
ofrecer que otros no lo hacen). Tambien se evalla la rivalidad en el sector

(competencia directa, indirecta o potencial).

Una de las herramientas imprescindibles dentro la planificacion estratégica es el
analisis FODA que nos permite conocer en primera instancia los elementos fuertes y
débiles de la organizacion, las fortalezas son aguellos elementos sobre los cuales se
apoyaran nuestros objetivos de cambio y mejora, mientras que las debilidades
constituyen elementos limitantes que se deben contrarrestar. Los proyectos de
cambio en una organizacion deben encontrar un entorno favorable para ser llevados
a la practica, en ese sentido las amenazas son factores externos a la organizacion
que pudieran lievar al fracaso el proyecto, mientras que las oporiunidades pueden

favorecer e impulsar el desarrollo de los objetivos de cambio.

1.7 BENCHMARKING

Cuando se aplica la planificacién estratégica en una organizacion, esta nos provee
de la estrategia (utilizacién inteligente de los recursos de la organizacion en pos de
alcanzar los objetivos), pero no provee la pauta exacta para la aplicacion o ejecucion
del plan estratégico, y es aqui donde el benchmarking resulta dtil, por cuanto es una
herramienta de apoyo a la planificaciéon estrategica, asi como una tecnica
indispensable en la gestion de calidad.
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La expresion inglesa "benchmark” significa "punto de referencia”, es decir: algo que
sirve como una norma de referencia contra la cual otras cosas son comparadas y

medidas. Citamos algunas definiciones:

Benchmarking es el “...proceso continuo de medir productos, servicios y practicas
contra los competidores mas duros o aquellas compariias reconocidas como lideres

en la industria’ (David T. Kearns, director general de Xerox Corporation)'®

Benchmarking “...es la blsqueda permanente en el proceso de identificacion,
entendimiento y adaptacion de practicas y procesos superiores de otras
organizaciones con el fin de mejorar el desempefio de su organizacién”'! (Mc Donald
y Tanner, 1996).

Mas enfocada al ambito empresarial es la definicion desarroilada por la Comision
Directiva del International Benchmarking Clearinghouse, del American Productivity &
Quality Center (APQC): “...el benchmarking es un proceso de evaluacion continuo y
sistematico; un proceso mediante el cual se analizan y comparan permanentemente
los procesos empresariales de una organizacién frente a los procesos de las
compariias lideres en cualquier parte del mundo, a fin de obtener informacion que

pueda ayudar a la organizacién a mejorar su performance (rendimiento)”'?

Las definiciones recogen la consideracion de que el benchmarking es un proceso
operativo de aprendizaje y adaptacion permanente, cuyo fin es la optimizacion de los
resultados y los logros de la organizacion. Consiste basicamente en aprehender,
adaptar e implantar en nuestra organizaciéon, métodos ya probados que han arrojado

resultados positivos y revolucionarios en otras organizaciones.

Benchmarking implica recoleccion y analisis de datos para buscar mejores formas de
proveer servicios o productos. Esto es un elemento fundamental de la filosofia de
gestion de calidad en donde la definimos como un método sistematico, planificado vy,

continuo para medir, evaluar, monitorear y mejorar la calidad a partir de los recursos
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existentes. Por lo tanto benchmarking es una herramienta importante en el proceso

del mejoramiento continuo para liegar a un resultado éptimo.
ETAPAS DEL. BENCHMARKING

Planificar

Formar un equipo de trabajo

+ Identificar enfoque (Calidad técnica y
del cliente)

+ ldentificar el proceso para
benchmarking [Prestacion de
servicios, atencion al usuario / cliente,
tiempos de espera, etc.)

» Documentar procesc actual

« Definir métodos para la recoleccion de

datos (encuestas, instrumentos

técnicos, etc.)

Recoleccion de datos

« |dentificar y solicitar participacion de
"contraparte”
* Acordar métodos y recolectar los

datos {encuestas y otros instrumentos)

4.

3.
ANALIZAR

ADAPTAR —TPLANIFICAR

1.

RECOLECTAR

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Roclo Patricia Quisber! Sanabria

20



GESTION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DEL CENTRO DE ESTURIOS BRASIL ENOS

Analisis Adaptacidn
» Consolidar los datos de las encuestas s Socializar los resultados
« Comparar los datos (establecer un (comprometernos a cambiar)
rango por indicador y complejidad) « Desarrollar e implementar el plan de
« Identificar las mejores practicas accion (incluyendo los aprendizajes)
« Visitar las unidades con las mejores « Monitorear los resultados
practicas
s ldentificar los factores facilitadores

Fuente: Boxwel!l Jr., Robert J. Op. Cit.

Al igual que otras herramientas de la gestién de calidad, el benchmarking persigue
aumentar los niveles de eficacia y eficiencia de una organizacion. Para su aplicacion
es necesario que se haya desarrollado e implantado un sistema de calidad, en lo que
se refiere a este (itimo punto, se debe decir que una organizacién debe encontrar
aque! sistema de calidad, instrumentos, modos de comunicacién con el personal y
con los usuarios, que mejor se adapten a sus caracteristicas propias y a su forma de
trabajar, y en este sistema de calidad d‘eberia incluirse peridédicamente estudios de

benchmarking, los cuales reflejen fa mision y los objetivos de la organizacion.

1.8 USUARIO

Persona que toma decisiones en base a los servicios que se le prestan, por lo cual
los productos y servicios deben adaptarse a sus necesidades, es la razén de ser de
las Unidades de Informacién. En bibliotecologia usuario es el termino técnico que se
utiliza para referirse al cliente.
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1.8.1 SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion, se refaciona con la manera en que la atencion es percibida por el
usuario y sus reacciones como consecuencia de eflo, esta se debe tomar como
indicador clave para evaluar el rendimiento de nuestra unidad de informacién y debe
ser considerada como piedra angular de la gestion de calidad. La satisfaccién del
usuario y la manera de como éste percibe los servicios estan relacionados

directamente con el uso de los mismos.

En el contexto de las unidades de informacién se entiende como satisfaccion del
usuario: “...la medida en la que éstos creen que el sistema de informacion cumple

con sus requisitos informativos™®

La satisfaccion del usuario es el resultado que todo sistema de gestion de calidad
debe alcanzar, este resultado depende de los servicios prestados y de los valores y
expectativas del propio usuario; pero la prestacién de servicios requiere de otros
factores como tiempos, procesos, esfuerzo, etc., en los que se debe aplicar Ia
gestion de calidad para que percepcion del usuario sea positiva; desde ese punto de
vista se establece que satisfaccion es: “la percepcion del usuario de haber utilizado
correctamente su tiempo, habiendo recibido de acuerdo a sus propias expectativas

on un determinado contexto ambiental, la mejor prestacion posible de servicio™*

En nuestro medio Virginia Aillén y Rossana Brinati plantean que: “Las unidades de
informacién sobre todo si se trata de unidades especializadas, deben adecuar sus
servicios y productos a las necesidades crecientes y diferenciadas de los usuarios
que atienden...las necesidades mas apremiantes de los usuarios son: velocidad en
la recuperacion de informacidn, velocidad en la adquisicion, cobertura completa de la
informacién recuperada, relevancia de la informacion recuperada...El objetivo del
estudio de mercado es conocer, anticiparse y satisfacer oportuna y eficientemente
las necesidades de informacién de los usuarios a través de servicios y productos

diferenciados de informacion, de acuerdo al avance de las nuevas tecnologias. ° *°
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El objetivo principal de una Unidad de Informacién. es la satisfaccion de las
necesidades de informacién del usuario, con medidas de calidad como: buen trato,
atencion personalizada, mejoramiento continuo del servicio y del producto, masificar
la informacion, vision positiva y logro de resultados Optimos en busquedas de

informacién, comunicacion fluida y efectiva entre el personal y los usuarios.
1.9 SERVICIOS

Las normas internacionales 1SO muestran la siguiente definicion: “Un servicio es el
resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre
el proveedor (organizacion o perscna que proporciona un producto) y el cliente

(organizacion o persona que recibe un producto) y generaimente es in’tangible“16

Por lo tanto se puede decir que servicio es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece una organizacién con el fin de que el usuario obtenga el
producto o servicio en el momento y lugar adecuado, y se asegure de que éstos

cumplan con sus requerimientos y expectativas.
4.9.1 CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Calidad de los servicios se denomina a la “...percepcion que tiene un cliente acerca

de la correspondencia entre el servicio recibido y sus expectativas”'’

, Si asumimos
que el cliente es en definitiva la razén de ser de una organizacién, la calidad del
servicio es responsabilidad de toda la organizacién desde la alta gerencia hasta el
nucleo operativo, incluyendo todo lo que se relaciona directa e indirectamente con
los clientes, pues cuanto mas dependa la calidad del servicio del comportamiento de
los Recursos Humanos, mayor sera el riesgo de que no resulten acorde a lo

establecido.

El personal que trabaja directamente con el cliente debe entender que el usuario no
ve en el servicio mas que “lo que no funciona”, o sea cuando un cliente evalaa la

calidad de un servicio no separa sus componentes, lo juzga integramente, lo que

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quisbert Sanabria 23



GESTION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DEL € ENTRO DE ESTUDIOS BRASILENOS

prevalece es la impresion general y no el buen funcionamiento de una u otra accion
especifica; basta que una accion, un procedimiento, etc. sea mal ejecutado para que
todo el | funcionamiento global de la organizacién sea percibido negativamente por

ello ia calidad del servicio es una tarea de todo el personal en conjunto;

Mejorar la calidad de los servicios requiere de ajustarlos a las expectativas del
cliente, gestionandolas adecuadamente para asegurar Su percepcidn positiva.
Ademas, se debe tener en cuenta que un servicio sera catalogado de excelente

cuando sobrepase las expectativas que el cliente necesita satisfacer.
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2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

2.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION INICIAL

Utilizando el método descriptivo basado en los planteamientos de la CEPAL /

CLADES! y contando con la colaboracién de la encargada de la Biblioteca del Centro

de Estudios Brasilefios se ha establecido la siguiente descripcion de la situacion

inicial :

a ) Naturaleza de los servicios:

Partiendo del concepto amplio que abarca los servicios a varias actividades que

estan relacionadas directamente con el usuario, en el CEB se puede identificar

los siguientes:

Servicios y productos

¢

Referencia

Orientacion e informacion al usuario con respecto a la coleccion.
Proyeccion de audiovisuales

A solicitud verbal se realiza la instalacion del equipo reproductor Y
seleccion de material audiovisual solicitado y proyeccion.

Préstamos a domicilio y en sala

‘Ubicacién del material bibliografico en la estanteria (abierta) y llenado de

boleta de préstamo tanto para sala como a domicilio por el espacio de 7
dias prorrogables via telefonica o personalmente.

Copias de casetes

A solicitud verbal del usuario se ubica el material sonoro, se copia y
entrega (el usuario proporciona el casete vacio).

Hemeroteca

Ubicacion del material hemerografico en estanteria (abierta) por el usuario

y llenado de boleta de préstamo tanto para sala como a domicilio.
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¢ Traduccion ha pedido

A solicitud verbal de! usuario se realiza la traduccion de un documento.

b) Modalidad de los servicios.

Servicios gratuitos. Servicio de circulacion, prestamo a domicilio y alertas
informativas.

Servicios pagados. No existen.

Horarios. El horario de atencién es lunes, miércoles y viernes de horas 9:00 a
11:50 y de 15:00. a 18:55

Préstamos: Los préstamos en sala estdn destinados al plblico en general; los
préstamos a domicilio se reservan para [0s estudiantes, profesores, el personal
administrativo de la Embajada del Brasil y del CEB, residentes brasilefios en La Paz
e investigadores, en todos los casos el requisito es |a presentacion del documento de
identidad. Para realizar fotocopias de! material bibliografico los usuarios dejan en la
biblioteca como garantia su documento de identidad.

¢) Clientela de los servicios

E! promedio diario que se atiende en la biblioteca es de 10 personas, entre usuarios

externos e internos, siendo la distribucion porcentual asi:

Estudiantes del CEB 55 %
Administrativos de la Embajada 10 %
Escolares 15 %
Profesores del CEB 10 %
Investigadores 10 %

Postulanies: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quisbert Sanabria 27




GESTION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DEL CENTRO | W ESTUDIOS BRASILENGS

d) Recursos de informacion (material bibliografico)

Libros, material de Referencia 5000 titulos
Revistas 2 titulos
Casetes 50 unidades
VHS 100 unidades
CDs yDVD 100 unidades
Total de fondo bibliografico 5252

e) Infraestructura, mobiliario, equipo técnico y recursos tecnologicos

- Infraestructura
La biblioteca presta servicios en un ambiente adaptado de 14 x 5 mts. Tiene 15
estantes con el material bibliografico dispuestos alrededor de la sala adosadas a las
paredes, las mesas y sillas se sitlian en el centro de la sala. La capacidad instalada

es de 12 personas sentadas.

- Mobiliario
Consta de 2 escritorios, 12 sillas, 3 mesas, 11 estantes grandes 4 estantes

pequefos.

- Equipo técnico:
Se cuenta con 3 equipos de computacidn Pentium I, 1 reproductor de VHS1

impresora, 1 televisor, 1 radio con casetera doble, 1 reproductor de disco compacto.

- Recursos tecnolégicos, redes, conexién a Internet y software adecuados a
sus contenidos.
Se posee programas de computacidén actualizados. Las computadoras tienen las
caracteristicas técnicas para soportar la base de datos Winisis. Los equipos de

computacion de la biblioteca estan conectados a Internet.
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f) Recursos humanos

En la biblioteca del CEB trabaja una sola persona de planta, la cual carece de
formacion académica en la especialidad, ha realizado varios cursos organizados por
la UNESCO vy el extinto SYFNID sobre la tematica. De momento se cuenta con dos
pasantes de la carrera de Bibliotecologia que realizan procesos técnicos. El CEB
cuenta con un profesional informatico que tiene solidos conocimientos en bases de

datos bibliograficas.

g) Procesos técnicos

- Seleccion
El proceso de seleccion de material bibliografico se realiza en el Sector Cultural
dependiente del Ministerio de Relaciones Exteriores, ubicado en Rio de Janeiro-
Brasil y es enviado a su Embajada en Bolivia, donde se realiza listas del material

bibliografico y pasa a formar parte del patrimonio documental de la biblioteca.

- Adquisicién de material bibliografico

El material bibliografico se adquiere de dos maneras:
Compra: Se compra directamente en Brasil, la Biblioteca no interviene en este
proceso.
Donacion: De distintas instituciones brasilefias, bolivianas y organismos
internacionales.

Canje: No se realiza.

- Registro inventario

Todo material que ingresa a la biblioteca es inventariado, posteriormente se presenta
a la Division de Bienes de la Embajada cada fin de afo se realiza un control de
inventario.
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- Herramientas de trabajo técnico

Posee las Reglas de Clasificacion Anglo Americanas version 2 ed.1998, los Sistema
de Clasificacién Decimal DEWEY ed. 21, 2000, Lista de Encabezamientos de Materia
por Arango, Angel. 3 ed., Tablas Cutter afio 1969.

- Catalogacién, clasificacion e indizacion.

El material bibliografico estd ordenado de acuerdo a un nUmero correlativo, sin
embargo actualmente se realiza el proceso Ia clasificacion y automatizacion
aplicando fas reglas bibliotecologicas, los libros de origen brasilefio se editan con la

respectiva ficha bibliogréfica.

- Catalogos:
Catalogo electrénico en proceso, las blusquedas se realizan a través de las copias

del inventario.

- Automatizacion:

El material bibliografico esta en proceso de automatizacion.

h) Administracion .
El Centro de Estudios Brasilefios es un organo dependiente administrativamente de
la Embajada de Brasii, fue creado para realizar el trabajo de difusion cultural y
ensefianza del idioma portugués, depende del presupuesto que le asigna el
Ministerio de Relaciones Exteriores del Brasil. Este presupuesto contempla un monto
determinado para la Biblioteca que es invertido sobre todo en el salario del personal

y el mantenimiento.

- Manual de funciones

La Biblioteca no cuenta con un organigrama; el CEB no tiene manual de funciones.
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i) Difusion de servicios bibliotecarios
Auque se han elaborado algunos tripticos que han sido distribuidos en jornadas
culturales, ferias del libro, etc.,, los servicios bibliotecarios no han llegado a
conocimiento del publico en general.

2.2 Recoleccion de datos {encuestas y entrevistas)

Analisis de la informacion

La presente investigacion a través del cuestionario y entrevista se centra en el
analisis de los servicios existentes desde la perspectiva de los usuarios y la oferta de
servicios de la biblioteca.

a) Eleccion de la poblacién o universo

En el CEB sobre un universo de 220 usuarios reales se ha aplicado 35 encuestas,
que representan el 16% del total, con respecto al tamafio de la muestra existen
condicionantes como corto tiempo, tiempo de colaboracion del personal, etc.

b) Instrumentos de recoleccién de la informacion

Para la recoleccion de informacion se han aplicado cuestionarios y  entrevistas
personales, observacion directa. También se tuvo acceso a la investigacion
documental.

c) Analisis de la informacién

Se ha logrado establecer algunas necesidades de parte de los usuarios con la
aplicacién del cuestionario sobre todo enfocado a los servicios que ofrece la
biblioteca del CEB cuyo detalle es el siguiente:

Cuestionario de evaluacién a los usuarios de la biblioteca (véase: anexo 4)

1. ¢Con qué frecuencia utilizas 1a biblioteca durante el curso?

Valoracion nivel a1
1 Tres o mas yeces por semana 5 B% 3%  17% 2
2 Una o dos veces por semana 15 31%@ 03
3 Una ¢ dos veces por mes 1
4 Solo en época de examenes 2 43% o4
5 Nunca 1 ws
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A través de las respusestas se puede interpretar que la afluencia de usuarios a la biblioteca es en un
promedio de 43 % en ef lapso de una a dos veces a la semana.
2. Instalaciones y equipos:

2.1 Valora log aspectos que aparecen a continuacion, teniendo en cuenta dos criterios (1=
muy insatisfecho, 5= muy satisfecho)
a) Tu mayor o menor satisfaccidn con cada uno de ellos

Muy insatisfecho................... |
Insatisfecho......................... 2
Normal. .............. ... 3
Satisfecho.......................... 4
Muy satisfecho.................... 5

2.2 El horario de la biblioteca:

Valoracion nivel 17%, 3% oq9 =
- ; m?
1 Muy insatisfecho 1
2 Insatisfecho 8 03
3 Normal 7 3T% 20% o4
4 Satisfecho 13 ms5
5 Muy satisfecho 6

La interprefacidn de jos dafos recogidos nos muestra que los 37 % de usuarios estan satisfechos con
el horario de la biblioteca.

2.3 Elnimero de puestos de lectura:

Valoracion nivel o

1 Muy insatisfecho 1 M% 3% o -2
2 Insatisfecho 9

o3

3 Normal 8 379 4

4 Satisfecho 13 23% o

5 Muy satisfecho 4 ms

El 37% de usuarios esta satisfecho con los puestos de lectura que poseen en la biblioteca.

2.4 lacomodidad de las instalaciones de la biblioteca:

Valoracién nivel @i
1 Muy insatisfecho 0 2% 0% 28% i
2 Insatisfecho 10 e 0a
3 Nommal 7
4 Satisfecho 10 29% 20% 04
5 Muy satisfecho 8 ms

El andlisis de esta respuesta nos pone ante una disyuntiva de apreciar que hay 29% usuarios
satisfechos con las instalaciones y que otros 28% estan insatisfechos.
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2.5 El ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca:

Valoracion

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Normal
Satisfecho

Muy satisfecho

Loy B R R A

nivel
0

3

14
12

6

0%
17% |-

@40%
3%

a1
mZ
o3
04
m5

El 40% de usuarios esta satisfecho con el ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca.

3. Recursos de informacion (libros, audiovisuales, etc.)

3.1 La adecuacion de los fondos bibliograficos a tus necesidades:

Valoracién

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Normal
Satisfecho

Muy satisfecho

i oJa Gy b —

nivel
0

12

8

10

5

14% 0%

34%
23% e

23%

a1
Y.
o3
04
®5

E1 34% de usuarios esta insatisfecho sobre la adecuacion de los fondos bibliogréficos a sus

necesidades de informacion,

3.2 La actualizacion de los recursos de informacion;

Valoracion

Muy insatisfecho
insatisfecho
Normal
Satisfecho

Muy satisfecho

O Lo N —

nivel
0

9

13

8

5

14% 0% 26%,

37%

=1
aZz
o3
o4
m5

El 37% de usuarios esta dudoso de inclinarse por alguna posicion extrema sobre ia actualizacion de

los recursos de informacion.

3.3 La facilidad para localizar ef material bibliografico:

Valoracion

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Normal
Satisfecho

Muy satisfecho

h Ja W R

Los usuarios en un altg porcenlaje de 54% estan insatisfechos y dicen que

localizar el matenal bibliografico.
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3.4 Larespuesta obtenida al solicitar alguna informacion:

Valoracion nivel o
1 Muy insatisfecho 0 950, 0% 11% -5
2 Insatisfecho 4 eze% s
3 Normal 9
4 Satisfecho 12 34% o4
5 Muy satisfecho 10 LE]

Las respuesfas oblenidas a sus necesidades de informacion tienen un porcentaje de 34% de
salisfaccion.

3.5 La facilidad para hacer sugerencias y comentaros o peticiones para nuevas
adquisiciones:

Valoracién nivel o1
. . 20%, 3%
1 Muy ?nsatlsfecho 1 M m2
2 Insatisfecho 11 e a3
3 Normal 7
2

4 Satisfecho 9 i 20% =
5 Muy satisfecho 7 us

La insatisfaccion de los usuarios sobre 10s comentanos o peticiones a nuevas adquisiciones es
notoria del 31%.

3.6 Cuanto crees que mejoraria el servicio de [a biblioteca implementando nuevas
tecnologias {catalogos en linea, internet, etc)

Valoracion nivel 1
1 Nada 0 0%39% )
2 Insatisfecho 0 3
3 Normal 3 5?%ﬁ34% E 4
4 Satisfecho 12 ns
5 Mucho 20

A la implementacion de nuevas tecnologfas en los servicios los usuarios respondieron en
57 % que es trascendental el cambio.

4. FEl préstamo
4.1 La agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo:

Valoracion nivel @1
1 Muy !nsatlsfecho 0 37% 0% N% m?2
2 Insatisfecho 1 e o3
3 Normal Ll
4 Satisfecho 10 29% o
5 Muy satisfecho 13 =

El 37% de usuarios estéd muy satisfecho sobre la agilidad al ser alendido en la biblioteca.
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4.2 La idoneidad de los plazos de préstamo:

Valoracion nivel a1
1 Muy insatisfecho 1 22% 3% .
2 Insatisfecho 14 29% 03
3 Normal 8 19%
i 04
4 Satisfecho 7 17%
5 Muy satisfecho 8 w3

El 39% de usuarios esta insatisfecho sobre los plazos de présfamo de Ifa biblioteca.

4.3 El volumen o numera de documentos que se pueden chiener en préstamo:

Valoracion nivel H1
1 Muy insatisfecho 0 17% 0% 6% u2
2 Insatisfecho 9 = s
3 Normal 11 6%
4 Satisfecha 9 % 4
5 Muy satisfecho 6 ms

El 31% de usuarios tiene una respuesta ambigua al no inclinarse por alguna posicion extrema sobre
el niumero de documenfos que puede presiarse.

5 . Laformacién de los usuarios:

5.1 Como calificarias la utilidad de la informacion basica que recibiste sobre la biblioteca
al iniciar tus estudios en el CEB?

Valoraciéon nivef 1
1 Muy atil 12 096 o
2 Ui 9 3"""’ 03
3 Normal 13 o4
4 Poco (til 0 26% s
5 Nada (til 1

El 37% de usuarios fiene una posicion ambigua al no inclinarse por alguna posicion extrema sobre la
informacion bésica sobre la bibliofeca.

5.2 ¢ Has asistido a algun curso de formacion de usuarios?
Si 3
No 32
E191% de usuarios no ha recibido ninguna formacion de usuarios. Los que respondieron
afirnalivamenie no pudieron responder la pregunta siguiente, por falta de elementos.

5.3 Sila has hecho, la informacidn que has recibido ;te ha resultado...?

- Muyutit............ 0
- Util..................0
- Nommal.............. 0
- Pocodtil............ 0
-~ Nada datil............0
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6 El personal de Ja biblioteca:
6.1 La capacidad de gestién y resolucidn de las preguntas de la persona que atiende en

la biblioteca:
Valoracion nivel e
. 0%

1 Muy !nsatlsfecho 0 31% 389% =2
2 Insatisfecho 0 43
3 Normal 13 o4
4 Satisfecho 11 3%
5 Muy satisfecho 11 m5

El 38% de usuarios tiene una posicion ambigua al no inclinarse por alguna posicion extrema sobre la
gestion y resolucion de preguntas por la encargada de fa biblioteca.

6.2 La cordialidad y amabilidad en el trato del personal de |a bibtioteca:

Valoracion nivel a1
1 Muy insatisfecho 0 0% 149 u>
2 Insatisfecho 2 43%@ o3
3 Normal 5
4 Satisfecho 13 37% 04
5 Muy satisfecho 15 us

El 43% de usuarios esta muy satisfecho por el tralo que recibe en la biblioteca.
7 Valoracién global
Valora el servigio de |a biblioteca considerado globalmente, es decir, considerando todos
aquellos aspectos que creas son importantes cuando haces uso de este servicio:

Valoracion nivel a1
1 Muy insatisfechio 0 20% 0% 4% -2
2 Insatisfecho 5 c a3
3 Normal 15 23%
4 Satisfecho 8 43% o4
5 Muy satisfecho 7 ms

El  43% de usuarios tiene una posicién ambigua sobre la valoracion global de los servicios que presta
ia biblioteca.

8 Las sugerencias que se ha podido recoger por medio de del cuestionario son las siguientes:

- implementar nuevas tecnologias de informacién y biblioteca virtual.

- Diseminacién selectiva de informacién segln el perfil de usuario, acceso a
informacion sobre programas de formacidn especializada y cursos a
distancia.

- Incrementar el nimero de equipos de computacion con acceso a internet.

- Actualizacion de material bibliografico.

- Ampliacion de la biblioteca y puestos de lectura.

- Suscripcién g revistas actualizadas,
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Entrevista de evaluacién al personal de la biblioteca (véase anexo 5)

La presente entrevista se aplico a la Gnica persona que trabaja en la Biblioteca del
CEB, es la encargada de la Unidad de informacion.

1. Datos personales

1.1 Seglin el organigrama que nivel te corresponde
R. Tercer nivel

1.2 Horario en que trabajas
R. Por la mafiana y tarde

1.3 . Cudntos afos trabajas en la biblioteca?
R. 15 aftos.

2. Estrategia:

2.1 iConoces el Programa Operativo Anual POA del Centro de Estudios
Brasilefios?
R. No

2.2 ;Sabes si la biblioteca del CEB esta tomada en cuenta en el POA?
R. No

2.3 ;Sabes si existe control y seguimiento periédico de los objetivos?
R. No

2.4 Conoces los objetivos que afectan a tu puesto de trabajo?
R. No

2.5 ¢Valoran tu participacion en las reuntones informativas o en la aportacion
de sugerencias y mejora?
R. No hay reuniones informativas.

3. Estructura:

3.1 iConoces el organigrama vigente del CEB?
R. No

3.2 ¢Valoras como positiva una estructura flexible abierta a cambios
organizativos?
R. Si

3.3 ¢Valora hasta qué punto crees que se pueda mejorar la calidad en fa
prestacion de servicios que oferta la biblioteca?
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R. Se puede mejorar de manera que tengamos patticipacion en la planificacion
de la Biblioteca.

4 Equipos y personas

4.1 Valora si la informacién que la dispones es la necesaria para el
desarrollo de tu puesto de trabajo:
R. Informacién acerca de las funciones no existe

4.2 Valora hasta que punto las actividades de formacion a las que asistes son
gtiles para tu puesto de trabajo:
R. Son muy satisfactorias.

4.3 Valora el mobiliario de tu puesto de trabajo:
R. Insatisfactorio

4.4 Valora si los equipos informaticos son adecuados para tu puesto de
trabajo.
R. Si son adecuados

4.5 Valora si la ampliacion informatica con la que trabajas es la adecuada
para el desempefio de tu trabajo:
R. Faltan programas especificos de bases de datos bibliograficas ..

5 Procedimientos

5.1 ;Existen manuales de funciones?
R. No, no conozco

5.2 ¢;Existen manuales de procedimientos en la biblioteca?
R. No existen

5.3 ¢Has participado en su concepcion?
R. No

5. Indica segln tu punto de vista, dos puntos fuertes y dos puntos débiles de la
biblioteca.

- Facilidad de las fichas de préstamo.

- Los materiales de préstamo a domicilio son de facil renovacion.

- Adquirir computadoras de Gltima generacioén para los usuarios.

- Insuficiencia de material bibliografico de temética especializada
de la lengua portuguesa.
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2.3 Matriz FODA

La matriz FODA es una metodologia utilizada para el diagnéstico, cuya finalidad es
identificar:  “...fortalezas intemas claves, debilidades internas decisivas,
oportunidades externas importantes y amenazas externas significativas...”2, su

planteamiento ayuda a definir objetivos y metas.

La elaboracién de la matriz FODA aplicado a la Biblioteca del CEB es el resultado del
andlisis de la descripcidén de la situacion actual y de los datos obtenidos en la
aplicacién de encuestas, entrevistas a usuarios y personal de! CEB, de esta manera
las expectativas y consideraciones de los usuarios y personal se canalizan en ia
toma de decisiones; también se toman en cuenta los resultados del benchmarking;
de ésta manera se asegura una matriz FODA que responda a la consecucién de los
objetivos estratégicos y permita operacionalizarlos efectivamente a traveés de las

metas.
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FORTALEZAS/ OPORTUNIDADES
Gestién ¢+ Relacionamiento y capacidad de buscar
¢ Capacidad organizacional para alianzas o0 convenios con  otras

¢

implementar 1a GCT.
Predisposicion del personal y la alta
direccion para implementar la GCT.

Procesos Técnicos

+ Material bibliografico especializado.

+ Material bibliografico brasilefio
catalogado y clasificado por defecto
{ficha bibliografica).

¢+ Materia! bibliografico en proceso de
automatizacién.

+ Elaboracién de inventario.

Servicios

¢ Servicio de traduccién a pedido

+ Estanteria abierta.

+ Acceso a internet.

+ Considerable cantidad de materiai
audiovisual.

+ Préstamo fiexible a domicilio de material

biblicgrafico.

Recursos humanos

unidades, redes o sistemas de
informacion nacionales e
internacionales.

+ Convenios culturales y educativos entre
Brasil y Bolivia.

¢+ Posibilidades en la oferta de nuevos
servicios de informacién a usuarios
externos.

¢ Acceso a cursos de capacitacidn en
bibliotecologia.

¢ Aceptacion de la cultura brasilefia en la
sociedad pacefia.

¢+ Obtencién de donaciones de material
bibliografico de organismos nacionales e
internacionales.

+ Buscar formas de autofinanciamiento

¢ Convenios con instituciones para captar
informacidn sobre cursos de
especializacion.

+ Convenios con proveedores de material
bibliografico.

+ Convenios con ia UMSA para cualificar
al personai de planta del CEB.

¢+ La encargada de la biblioteca habla y
lee los idiomas espafiol y portugues.
¢+ Pasantes de Bibliotecologia reaiizan
automatizacién. )
¢ Cuenta con los servicios de un
profesional informatico.
DEBILIDADES! AMENAZAS
Gastion + Inexistencia de poiiticas institucionales
+ ldentificacidbn de procesos clave y sobre el funcionamiento de |la
Planificacidn estratégica inexistentes. Biblioteca.
¢ Organigrama no definido para Ia
biblioteca. ¢ Presupuesto limitado.
¢ La biblioteca no  tiene claramente
definidos su vision, misidn y objetivos. ¢ Inexistencia de planes de difusion de
+ Manuales de Funciones, sernvicios.
procedimientos, y procesos tecnicos + Desconocimiento de los usuarios
inexistentes. externos sobre las actividades de
+ No cuenta con asignacion CEB.
presupuestaria. ¢ Creacidbn de nuevos institutos de
¢ Pollticas de adquisicion inexistentes. ensefianza de! idioma porfugues.
¢ E! personal no &5 tomado en cuenta

para la toma de decisiones.
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Procesos Técnicos
+ Procesos técnicos no normalizados.
+ Faita de catélogos.
¢ Porcentaje alto de material bibliografico
sin procesar.

Infraestructura y equipamiento
+ Infraestructura insuficiente.
¢+ Capacidad limitada en puestos de
lectura seglin universo de usuarios,
¢ Equipos de computacion insuficientes

Servicios

+ Inexistencia de mecanismos de
medicion y evaluacién de la satisfaccion
de los usuarios.

+ Canalizacidn de demandas, quejas y
sugerencias inexistente.

+ Poca frecuencia de asistencia de los
usuarios a {a biblioteca.

+ No existe servicios novedosos (servicios
y catdlogos remotos)

+ No existen reglamentes en cuanto a
préstamos.

¢ Baja difusibn y promocion de la
informacion.

+ Inexistencia de sesiones de formacion
(capacitacién) de usuarios.

+ Material bibliografico no actualizado.

+ No se tiene suscripciones a revistas
actualizadas.

+ No se oferta el servicio de Diseminacion
Selectiva de Informacién.

+ No se realizan actividades de extension
bibliotecaria.

¢+ No se realiza adquisicion de duplicados
de material bibliografico mas solicitado.

+ Faita de material audiovisual de fonética
del portugués.

+ No cuenta con servicio de reprografia.

Recursos humanos

¢ Carencia de formacion académica del
personal de planta.

+ Inexistencia de planes de formacién de
recursos humanos.

+ Falta de politcas de promocion e
incentivo al personat.
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La biblioteca de CEB no realiza sus procesos y servicios de manera ordenada,
enfocada hacia el usuario y tampoco cuenta con normas de calidad debidamente
documentadas por tanto no explota sus recursos informativos de manera eficiente. Si
bien su misién y objetivos son entendidos por el personal, la falta de politicas de
calidad adecuadas, la falta de promocién e implementacion de nuevos servicios, el
procesamiento y la automatizacion de la informacion no realizados: busquedas de
informacion ambiguas por falta de catdlogos, son aspectos que impiden que los
usuarios tanto internos como externos tengan acceso eficiente al matenal
bibliografico, y por consiguiente no se consigue prestar servicios de calidad ni mucho
menos cubrir las necesidades y expectativas de los usuarios. No obstante los puntos
fuertes a favor sobre todo en cuanto a disposicién de la alta direccion hacia el
cambio, la contratacion de personal especializado, la posibilidad de realizar
convenios con otros centros, etc. son pautas que nos permiten proponer €
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad que genere a mediano plazo

resultados de excelencia.
2.4. BENCHMARKING

En el marco de la Gestion de Calidad una Unidad de Informacién para evaluar su
rendimiento y competitividad puede recurrir a varios métodos que coadyuven a
mejorar la calidad de sus procesos y servicios; uno de ellos es el Benchmarking, a
través del cual se identifican las mejores practicas y se determinan los estandares
mas altos de rendimiento de Unidades de Informacién afines a la propia con el
objetivo de compararlos, asimilarlos y adaptarios. Se debe resaltar que cada Unidad
de Informacién debe adoptar el modelo de Benchmarking que mejor se adapte a sus

caracteristicas y necesidades particulares.

El proceso de Benchmarking es una herramienta de evaluacién que se aplica para
generar cambios organizacionales que conlleven a la consecucion de objetivos
estratégicos, ya que implica incorporar sus resultados a los procesos de toma de

decisiones. En este caso en particular se aplicara un Benchmarking funcional, el cual
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implica la optimizacion y aseguramiento de la calidad de los procesos o factores
clave que se encuentran en directa relacion con el usuario y su percepcion del

servicio, con el fin de elevar su grado de satisfaccion.

El benchmarking se utiliza basicamente para apoyar procesos de:
+ Monitoreo de la ejecucion y el logro de los objetivos y metas trazados.
+ Toma de decisiones estratégicas

¢ Autoevaluacion permanente para constatar el mejoramiento continuo.

¢ Compromiso, responsabilidad y participacién en los resultados por parte del
personal.
¢ Lograr una gestion mas eficiente a través de la informacion obtenida sobre el

uso de los recursos.

El benchmarking debe enfocarse a aquellos procesos y servicios considerados clave
por la Unidad de Informacion que conlleven al mantenimiento de su competitividad y
a un nivel alto de satisfaccion del cliente, para ello se identifican variables que son
clave en el desarrollo de procesos y servicios, y que tienen su incidencia importante
en los niveles de satisfaccion de los usuarios, la calidad de los servicios y Ia
eficiencia en la utilizacion de los recursos. Posteriormente a la identificacién de las
variables se determinan los indicadores o factores clave de éxito, a través de los
cuales se obtienen los datos para compararlos.

Cualquier proceso de benchmarking se inicia con tres preguntas basicas:

1. ;,Qué deberiamos evaluar?
2. ¢Con quién deberiamos compararnos?

3. ¢Como vamos a realizar el proceso?

Una vez determinadas las respuestas pertinentes y para garantizar el éxito del

proceso hay requisitos fundamentales que se deben tomar en cuenta:

¢ Compromiso de la direccion
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Voluntad y compromiso de los funcionarios

.
+ Concordancia con los objetivos de |a institucion
+ Proposito de convertirse en el mejor
¢ Aperiura de nuevas ideas
Comprension de procesos existentes
Procesos deben estar documentados

+

.

¢ Habilidades para el analisis de los procesos

+ Habilidades de investigacion, comunicacion y trabajo en equipo
3

Sistema establecido de garantia de calidad
2.41 Determinacién de indicadores de desempeiio (Factores Claves de Exito)

El indicador segln su definicion “...es un instrumento légico de medicion, producto de
un proceso de consolidacién y sintesis conceptual, que permite referencialmente
identificar con precision estados de situaciones actuales y futuros, en términos
cuantitativos y cualitativos™. A través de ellos es posible medir el estado de la
situacién actual, la consecucion de los objetivos y el alcance de la situacion futura.
En el ambito bibliotecoldgico se puede citar a Duarte Barrionuevo que en términos
simples define que “..el indicador es el resultado de cuantificar las distintas
actividades realizadas por los servicios ‘bibliotecarios y su finalidad no es otra que

contribuir a determinar en que grado se han conseguido los objetivos previstos™

Los indicadores para ser validos deben cumplir los siguientes requisitos a tomar en
cuenta®

Pertinente, gue corresponde al objeto que operacionaliza,

Mensurable, que posibilita medir la magnitud de las realizaciones.

> » »

Asequible, que se puede acceder a sus datos.

+

Especifico, que es relativo a especificidades o expresa condiciones

concretas.

+ Registrable, que posibilita su registro o clasificacion.
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Confiable, que manifiesta confiabilidad en el contenido de su lnformamon

(e

valido, que contienen valor, sirve para medir realmente lo que se desea
medir.

Preciso, que permite poder explicar en forma clara y precisa en unidades
correspondientes.

Homogéneo, que opera igual bajo las mismas condiciones y circunstancias.

Tomando en cuenta lo antedicho se procedié a identificar ciertos indicadores, bajo

las siguientes consideraciones:

Los indicadores deben ser de facil obtencion para evitar datos parciales o
errbneos.

Los indicadores deben basarse en terminologias de uso generalizado en
bibliotecas para evitar confusiones.

Los valores asociados a los indicadores deben reflejar fielmente los datos
suministrados por las llamadas "socias del benchmarking”

La utiizacion de determinados indicadores estd condicionada a la
disponibilidad de los datos, la ausencia de un dato o la imposibilidad de utilizar
un dato fidedigno determina la cancelacién del indicador.

La importancia de un indicador esta determinada por los lineamientos de la
planificacion estratégica que la Unidad de Informacion quiere alcanzar.

Los indicadores son herramientas que cuantifican el avance realizado hacia la
consecucion de las metas y la situacion futura.

Se debe asegurar la confidencialidad de los datos obtenidos en cada una de

las Unidades de informacion.

Los indicadores de desemperio también se denominan Factores Claves de Exito,

porque se los ha identificado como elementos clave de un proceso y que son

fundamentales en la determinacion de la calidad de los servicios y por consiguigyte

en el nivel de satisfaccion del usuario.
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Los indicadores de desempefio utilizados para este trabajo fueron desarrollados en
base a la Norma ISO 11620: Informacién y Documentacion® y el Sistema de
evaluacion de bibliotecas universitarias propuesto por Marta de la Mano Gonzales'.

Estos se clasifican en 4 areas tematicas fundamentales:

1. USO Y SERVICIOS: Indicadores que miden comparativamente datos sobre la
satisfaccion del usuario, utilizacion y cantidad de servicios, Para esta area se

determinan los siguientes indicadores de desempefio:

Porcentaje de satisfaccion de las necesidades de los usuarios

Usuarios reales atendidos por usuarios potenciales

Usuarios reales sobre capacidad de las salas de lectura

Usuarios de Internet sobre capacidad de salas de Internet

Usuarios de audiovisuales sobre capacidad de mediateca

Tasa de incremento en el nUmero de usuarios

Préstamo por usuarios potenciales

indice de incremento en el numero de préstamos

NUmero total de servicios

Porcentaje de efectividad de los servicios de busqueda

indice de uso de los servicios

Numero de actividades de extension bibliotecaria (actividades culturales,

animacion a la lectura, etc.)

Promedio de asistentes a actividades de extension bibliotecaria

(actividades culturales, animacién a la lectura, efc.)

Promedio de asistentes por actividad de formacion de usuarios

indice de horas de atencion al publico con relacion a la jornada laboral
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2. COLECCIONES: Indicadores que miden el tamafio y caracteristicas relativas
a los fondos o coleccion bibliografica de cada Unidad de Informacién. Se

determinan los siguientes indicadores:

Monografias por usuarios potenciales

Publicaciones periddicas por usuarios potenciales

Porcentaje de documentos con una antigiiedad inferior a cinco arfios sobre

el total de fondos

Porcentaje de incremento descarte sobre el total de fondos

Porcentaje de documentos para préstamo sobre el total de fondos

Porcentaje de documentos para préstamo que no han sido prestados

indice de crecimiento del total de fondos (adquisicion)

indice de uso de documentos para préstamo

indice de uso de audiovisuales sobre total de audiovisuales

3. RECURSOS: Indicadores que miden en forma comparativa el grado de
eficiencia en la asignacion y uso de los recursos. Para esta area se

determinan los siguientes indicadores:

Superficie (m2) util por usuarios potenciales

Capacidad de ocupacion

Puestos de lectura por usuarios potenciales

Computadores por usuarios potenciales

Personal por usuarios potenciales

Actividades de formacion por empleado de la biblioteca
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Costo por usuario real

Tasa de incremento en el presupuesto

4. PROCESOS TECNICOS: Indicadores que miden de manera comparativa la
eficiencia en el desarrollo de los procesos técnicos. Para esta area se

determinan los siguientes indicadores:

indice de crecimiento en e! nimero de documentos procesados

técnicamente

Media diaria de documentos procesados técnicamente

Indice de eficacia de los procesos técnicos

Promedio de tiempo de puesta al servicio de documentos adquiridos

La determinacién de indicadores es |la base para el disefio de una matriz o sistema
de indicadores de desempefio, que va a permitir la comparacion sistematica de
procesos y servicios con otras Unidades de Informacion, identificadas como las que

realizan las mejores practicas y que son lideres en el area.

2.4.2 Sistema de Indicadores de Desempefio

El Sistema de Indicadores de Desemperio es el conjunto sistematizado de elementos
denominados Indicadores de Desempefio o Factores Clave de Exito, cuya aplicacién
ofrece informacion sintética y sistematica sobre los resultados que obtienen diversas

Unidades de Informacién en relacién con sus objetivos y sus metas.

El disefio de! Sistema de Indicadores de Desempefio ha seguido las siguientes
directrices:
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Se ha ariculado en torno a 4 éareas tematicas: USO Y SERVICIOS,
COLECCIONES, RECURSOS Y PROCESOS TECNICOS.

Para cada area tematica se han establecido grupos de Indicadores de
Desempeno.

En la matriz se establece la periodicidad de aplicacion y registro de datos para
cada Indicador de Desempefio

Cada Indicador de Desempefio esta compuesto por variables.

A cada variable se le ha asignado un cédigo, cuya referencia se encuentra en
la TABLA DE VARIABLES.

Sobre cada una de las variables se establece la periodicidad con la cual debe
aplicarse y registrarse.

Cada indicador estd representado por una férmula matematica que se
desglosa en la matriz.

Cada férmula matematica esta compuesta por los cddigos asignados a las
variables.

La aplicacion de la formula matematica genera un resultado denominado
Estandar de Rendimiento.

El Estandar de Rendimiento es el dato de los niveles de rendimiento que
deben confrontarse entre las Unidades de Informacién seleccionadas como
socias.

En algunos casos el Estandar de Rendimiento es un dato bruto (libre de
férmula), que proviene de un recuento de actividades o de un proceso
estadistico.

La seleccion de los niveles de rendimiento mas altos de cada una de las
socias del benchmarking deriva en la construccion de una matriz denominada
Sistema de Indicadores de Desempefo de Excelencia.

Se recalca que el Sistema de Indicadores de Desempefio es susceptible a

ajustes y cambios de acuerdo a [os resultados de su aplicacion.
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A continuacion el detalle de la matriz del Sistema de Indicadores de Desempefio:

Tipo

indicador de | Periodicidad de Formula |Aplicacién de | Estandar

desempefio aplicacién la férmula de rendimiento

Informacioén para usar la matriz:

En la primera columna se coloca el nombre del proceso, a guien o a qué
afecta el indicador

En la segunda columna se coloca la descripcion del indicador con sus
respectivas variables.

En la tercera se especifica cada que tiempo se va aplicar la formula para
registrar los datos.

En la cuarta columna se describe la formula matematica compuesta por las
variables codificadas.

En la quinta columna se aplica la férmula reemplazando los codigos por los
datos numéricos recabados en las Unidades de [nformacién

En la sexta columna se coloca el estandar de rendimiento resultado de la

aplicacion de la formula.

2.4.3 Descripcion de la formula matematica

La norma ISO 11.620 (véase Anexo 6) provee pautas para la construccion de las

formulas empleadas en el proceso de Benchmarking del presente trabajo. En su

generalidad un indicador estd compuesto por un numerador y un denominador; en el

numerador se registran los eventos observados, los datos recogidos y en el

denominador se registra la referencia con la cual se relaciona o el valor

preestablecido. Numerador y denominador generalmente se refieren a eventos de la

misma poblacidn, espacio, tiempo y cualidad.
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Para poder obtener los datos requeridos por la formula el indicador debe ser claro y
su lenguaje de uso comun en Unidades de Informacion, cumpliendo con ése requisito
el indicador nos sefiala la fuente de informacién gue proporcionara los datos para su
aplicacion practica. Se trata de conseguir informacion fidedigna para el numerador (lo

observado) y el denominador (la referencia).

Ejemplo:

indicador de desempefio: Usuarios reales atendidos sobre usuarios potenciales

Férmula X=Ur/Up donde: X = estandar de rendimiento

Ur* = Usuarios reales

Up* = Usuarios potenciales

*Referencia: Tabla de variables
En la Biblioteca del CEB se ha determinado como usuarios reales 220 y usuarios
potenciales 900 a! mes, aplicando la formula se tiene:

X =220/900

X = 02 (estandar de rendimiento)

La aplicacién de la formula da como resuitado un parametro o nivel de referencia,
éste es el estandar de rendimiento. En el presente ejemplo el parametro 0.2 indica un
nivel bajo de rendimiento en la cobertura de los servicios (véase inciso 2.4.6

Proceso de Benchmarking).
E| estandar de rendimiento es el parametro o nivel de un proceso o servicio que se

utiliza como punto de comparacién y referencia para evaluar la eficiencia, el

mejoramiento continuo y alertar sobre los problemas en los servicios y procesos.
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2.4.4 Seleccién de las socias del Benchmarking

Establecidos los indicadores de desempefio o factores claves de éxito y disefiado el
Sistema de Indicadores de Desempenio, el siguiente paso es buscar a los posibles
socios del proceso de Benchmarking. Para ello se debe identificar a aquellas
Unidades de Informacién que realicen las mejores practicas; para elegirlas se ha
realizado un analisis de su posicionamiento dentro del ambito de las bibliotecas

especializadas .

La eleccidn del tipo de Benchmarking ha sido de gran ayuda, recordemos que el
Benchmarking aplicado es el funcional, debido a que fa Biblioteca del CEB no esta en
directa competencia con las Unidades de Informacién elegidas ha sido mas facil
recabar la informaciéon, un benchmarking competitivo se hace muchas veces
imposible de aplicar por la dificultad al obtener informacion de organizaciones
competidoras, porque su informacion estratégica generalmente se mantiene en el

mas absoluio secreto.

Se ha elegido dos socias de Benchmarking, es decir dos bibliotecas especializadas
bilinglies, que forman parte de instituciones dedicadas a la ensefianza de un idioma y
promocién cultural de un pais extranjero, lideres en el ambito. Con el fin de realizar
una comparacidon primeramente entre ambas para establecer un Sistema de
Indicadores de Desempeiio de Excelencia, este sistema se estructura en base a los
resultados o estandares mas altos de rendimiento de cada una de ellas; aqui se hace
notar que no es imposible, pero si dificil que una Unidad de Informacién obtenga
estandares de excelencia en todos los indicadores, por ello es factible que se tome

como socias siempre a dos o mas Unidades.

Las dos Unidades de Informacion elegidas para este trabajo son:
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¢+ La biblioteca de la Alianza Francesa

¢ La biblioteca del Goethe Institute

Se las eligid porque realizan una prestacién 6ptima de servicios, los cuales se van
adecuando a las necesidades y expectativas de sus usuarios, quienes son tomados
en cuenta en la toma de decisiones: la calidad y cortesia que demostraron en el trato
al usuario es otro punto tomado en cuenta; ademas de la formacion e incentivos del
personal bibliotecario; en cuanto a sus recursos se puede decir que los utilizan de
manera eficiente; por la constante difusion y realizacion de actividades de extension
bibliotecaria que ofrecen y que tienen gran aceptacion en nuestra sociedad, ademas
su visién, mision y objetivos estan bien entendidos y existe un serio compromiso del
personal por concretarlos; tienen manuales de funciones y procesos técnicos bien
elaborados, son de conocimiento y accesibles a todo el personal; la formacion de
usuarios y capacitacion del personal estan incluidos en su planificacion anual. En el
apartado de presupuesto para determinar costos de los diversos servicios, fue
imposible recabar los datos debido a que esa informacion es confidencial. Ambas
unidades de informacién reciben un presupuesto basico para adquisiciones, en la
Alianza Francesa la encargada de biblioteca puede presentar proyectos de
extension bibliotecaria a la oficina de Promocién Cultural de la Embajada de Francia,
si se aprueba desemboisan el presupuesto para llevarlo a cabo, empero el
presupuesto general es asignado y manejado por las oficinas centrales en las

respectivas Embajadas.

Sibien en el proceso de seleccion de las socias del Benchmarking se tuvo en cuenta
al Centro Boliviano Americano CBA, factores como: inaccesibilidad fisica, falta de
mediateca, inexistencia de servicio de lInternet, material bibliografico no
automatizado, ni procesado bajo normas bibliotecoldgicas impidieron que sea

seleccionada.
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En estudios de Benchmarking a veces es dificil recabar informacion sobre elementos
tan especificos como tiempe invertido en procesos técnicos, tiempo de puesta en
circulacién de documentos adaquiridos, etc., generalmente estos datos no son
documentados y no se les da la debida importancia; empero grata fue la sorpresa al
encontrar que, sobre todo en la biblioteca de la Alianza Francesa si se documenta
estadisticamente estos procesos y pudo proporcionar datos bastante exactos en
relacidon a los indicadores propuestos en este trabajo, en la biblioteca del Goethe
Institute no se hace un trabajo documental tan detallado por lo que fue preciso

realizar un trabajo de campo mas exhaustivo.

2.45 Metodologia de recopilacién de informacion

La recopilacion de datos fidedignos es uno de los pilares del proceso de

Benchmarking, se obtuvieron realizando:

¢ Observacion de campo, que permiti¢ identificar las mejores practicas y
corroborar la fidelidad de los datos obtenidos.

¢ Entrevista, realizada en un marco de cordialidad es determinante a la
hora de recabar informacion confiable y acceder a la documentacion de

datos estadisticos.

2.4.6 Proceso de Benchmarking

El proceso de Benchmarking empleado en este trabajo comprende las siguientes
etapas:

+ Determinacion de las variables y elaboracion de la Tabla de Variables donde
se consigna el nombre de la variable, su codigo utilizado en la formula
matematica y la periodicidad de aplicacién y registro.

+ Elaboracién de la matriz comparativa que se va utilizar en el proceso de

Benchmarking.
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s Aplicacion de la matriz comparativa para determinar los estandares de
desempefio mas altos de cada una de las socias.

+ Determinacion del Sistema de Indicadores de Excelencia, donde se
especifican los estandares de desempefic de calidad que se espera lograr.

¢ Aplicacion del Benchmarking interno para evaluar nuestro desempeno
comparando nuestros estadndares de rendimiento con los del Sistema de
indicadores de Excelencia, estableciendo de ésta manera la Brecha de
Rendimiento que se debe cubrir.

+ Desarrollar un plan para igualar y superar el modelo de estandares de
excelencia

Proceso de Benchmarking

DETERMINACION
DE VARIABLES

!

ELABORACION DE LA
MATRIZ COMPARATIVA

v

APLICACION DEL BENCHMARKING

COMPARATIVO
h A ‘ l
ALIANZA GOETHE
FRANCESA INSTITUTE

' !

DETERMINACION DE LA MATRIZ DE
INDICADORES DE EXCELENCIA

|

BENCHMARKING
INTERNO

h

DESARROLLAR UN
PLAN ESTRATEGICO
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2.46.1 Benchmarking comparativo: aplicacion

El proceso de benchmarking se realiza a través de la aplicacion del Sistema de
Indicadores de Desempefio y la Tabla de Variables elaborados para el presente
proyecto, utilizando los datos recabados en las dos Unidades de Informacion socias.
La matriz se ha disefiado para que se efectué la comparacién inmediata de los

estandares de rendimiento de las Unidades de Informacion seleccionadas:
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24.6.2 Sistema de Indicadores de Excelencia

Una vez realizada la comparacién se establece otra matriz denominada Sistema de
Indicadores de Desempefio de Excelencia es un modelo que resulta de a eleccion
de los estandares de rendimiento mas altos de cada una de las Unidades socias del
Benchmarking. Se trata de niveles o estandares de desempefio futuro; a esos
estandares de calidad es a los que se quiere llegar y en el futuro en el marco de la
vision de la Biblioteca llegar a sobrepasarlos, lo cual determinara el establecimiento

de ventajas competitivas superiores a las de las socias:
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2.4.6.3 Benchmarking interno y autoevaluacion

La aplicacién del Benchmarking interno y autoevaluacion en el CEB es uno de los
pasos clave para el establecimiento de las metas; la autoevaluacion posibilita
determinar la diferencia entre los estandares de la Unidad objeto de estudio y los
estandares mas altos de las socias (detallados en el Sistema de Indicadores de
Desempefio de Excelencia); la diferencia resultado de esta comparacién se
denomina “brecha de desempefio” gue no es mas gue la diferencia entre el
desemperio actual y el desempefio futuro esperado. Es asi que los objetivos y las
metas deben ser una respuesta a la forma en la cual se ira cerrando la “brecha de
desempefio”, es decir acortando la distancia entre el rendimiento actual de la
Unidad objeto de estudio y el rendimiento de excelencia futuro, proceso que es uno

de los aspectos determinantes del mejoramiento continuo.

La constatacion de que se estan realizando las mejores practicas para llegar a los
estandares de excelencia se realiza aplicando mediciones y autoevaluaciones
periddicas bien documentadas para su posterior analisis, de esa manera se asegura
el mejoramiento continuo del desempefio global de la Unidad de Informacidn,
aspecto que recae directamente en la calidad de los servicios y el nivel de

satisfaccion de los usuarios .

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quisbert Sanabria 58



SOIDIAISS $O[ SOpO] UBZI[IIN 2nb SOLIENSN SOf 3P BUINS SOIDIAIIS SO[ OP OS[Y 44
SS|BNSIACIPNE ']8UJS)U] ‘'BIN}ID| 9P SOISand :pepiseden,

[etoge| epeulof g| e uotoe|al

| <0 o6 L/EOYV HisH = X lenuy/| uo2 odlgnd B UQIDUSle Bp SBIOY 9P 80Ipy| OiEJOH
SOLENSN 3P UQIDBWIO)

Ll 0 Wi =X lensawaglep pepianoe Jod sSslUSISISE 9P  0IpSWOId | SOPEPIALOY
(‘010 'mIN}09] E| B UQIDBLIIUE
‘SjRIN)NG SOPEPIANOE) BUEDDIONGIQ UQISUBIXD

0 0 v/goy =X |[ensualy 9P SOpEpIADE B SIIUSISISE 9P  0ipdllold | SOPepIAloY
(‘010 ‘einjoal gl B
uoloBWIUER ‘S3[EIN}ND SBPEPIAOR) BLRISIOHIY

¢ 0 qay [ENSUSIA | UQISURIXS  Sp  SOPEpIAde  op  OJBWNN | SSPENIALOY

gao <€0 006/0LE dn/in = X fensusiy x»S00IAIBS SOJ 3p OSN 3P S91pU| ORIAIBS
epanbsng

%88 <%G/ [eNSUBN | Op SOIDIAIDS SO} 9P PEPINIS 9p slejuadlod OIIADG

ol <8 lenuy SOIDIAJDS 3P [B10} CJOWNN OIAIDQ
0502/0502 ded/(ded sowejsa.d

g0 <0 -0/ ) ~ed)=X [enuy |op osownu [ US OJUDWAIOUI BP DDIpUJ| OWEISRIY

0 <20 006/G6 L dn/id = X |[ensusiy sajeloudlod sonensn jod owelsaud| Owelssld

08€2/08€2 deny(den

0 <0 -0ZEL -oen) =X IenUy | SOUEBNSN 8P 0JaWNU |9 UD OJUsWaIouUl 9p BSBY |  SOUENS()
edaje|paw

l </'€ ZLIGY weD/ W =X [ensugy | op pepioeded 2100s SO|ENSIACIPNE 9P SoUBNS|  SOMENS()
EETE])

ce <G'ZZ Z/ISYy DN =X |[ensusiy | sejes ap ,pepioeded a1qos JoukdiUf 9p souensny|  solensn
BINJO9| 8P

802 <8l zLioze eD/IN =X [ensuay | sejes se| 9p ,pepioedes 81Qos soeas SCLBNSM |  souensn
sojeioualod

v 0 <20 006/022 dn/in=X |[ensugy |souensn  Jod  sopipusle  Ssoeal  souensn|  souensn
souensn So| 9p

%06 0 |B4]SOWOS | SOPEPISE0aU S| 9p UQIDdBSiiES ap afejuaniod| souensn

ojuBIWIPUL. gnuLIo) uoldesijde
PEPIED 3P ap Bl 8p ap
Jepuelsy Jepuelsy uoioealldy elnwo 4 peplaipoliad ouadwasap ap Jopesipu] odi]

SOIDIAY3S A OSh

(lemoe ugioeniis) g35 1340 VO3 10118i9 ONI4WISAA 3d STHOAVDIANI 3A VINTLSIS




2000 <2000 D06/Z dn/n=¥%x [enuy sa|e1ouajed souensn lod sajopeindwo)d|  ojuawedinbg
Z0°0 <100 006/Z| dn/id=X jenuy | saeiousjed souensn Jod EiNjoa| op s0isand| olusiwedinbg
00 < 100 006/21 dns/en=¥ jenuy uoioednao ap  pepioeden | einjonisaelju|

dn/mns =X [enuy|  seeous)od souensn jod |n (zw) aonladng [eanjonijsaedjul
pepijes uoloealjde
ap ojusiWIpUal | B[NWIO e| 3p
Jepueisy | ap iepueis3 | ap uojdead)dy B|NWIO 4 | pEPIdIpOMag ouyadwasap ap JOpeEIIPU| odi)
SOSHNO3IH
(sg|ensiacipne A seoipouad sauoicesignd ‘seyjeiBouciy) sojny ] (sopucd,
$9{BNSIAOIPNE 1aig

200 <ZL'0 DST/0E AY/ABY = X [ensswoag op [B]0] 81G0S $9(BNSIACIPNE 8P 0SN 3P 20IpU| ‘puod

qig

S0 <G00 0S8E/66 | ddg;dg =¥ EDEEIHETS oulejsaid ered sojuaWNdIOP 9P 0Sn 8p 80Ipy| U0
0025/002S (uoraisinbpe) g

60°0 <100 -24¢s de4/(deg-oed) = X [EJ}SBWDT »SOPUC) 8p [£]0] [9pP OJUSIWISDID 2P 321PU| PUO
058€/001-09V1 dda/o0l.(da sopejsaid opis uey ‘9ig

%98t %729 > -0G8¢ -dda)=x [enuy | ou anb owe)said eied sojuswinoop op slejussiod gollle |

SOpuoy 3P [B10} |2 99
%P6 | <%OE'EL |2626/001.058E( 4/00L . ddg =X lenuy | 2iqos owelsaid eied sojuswnoop ap alejussiod ‘puo4
25¢5/001.06 SOPUO} 8P 1aig

%02 <%E0 -0€ 4/001.(P@-uQ)= X |enuy | je)o) [ 8GOS 8UBISap OjUaWDIOUl 9p Sfelusdod | puod

SOPUOJ ap [B)0} |2 81qQ0S SOUE 03O B IoUajU 1q1g

%0¢ <%8'C | 25¢5/00L.00¢ 4/001, 60 =X lenuy |  pepanbiue eun uod sojuswnoop ap alejussiod ‘puoH

saejouajod 1aig

€00 <<200°0 006/2 dn/dd =¥ |eljsowog souensn Jod seoipolad ssuoiceslgng ‘PUO 4

9ig9

oRe <G'G 00B/000S dn/IN =X LIS se|eiousjod souensn Jod seijeibouopy ‘PUOH
PEPED | ousiipusl ugioeajide
ap ap E|nuLo} el ap

lepuesdy | sepueisy | @p uoisesydy BINWIO | pepioipouad ouadwasap ap Jopedipu| odig

S3ANOIDO3AT0D




-089204d 9159 0zIjeal 8s ou opesed oue (@ anbiod gnwug} gf ealjde 89S ON

sopuinbpe wowcmE:uou
SEIp € SBIP G| |essawag | ap o1o1AIes [e eysand ap odwall ap olpawold]  S00Uo9} 'd
81 VS 1ddAdan=x <17 [ERUY| SO2IUSY} S0S220.d SO| SP BIOBOID 9P 201pUj| SOOILUSY} 'd
EUENVERTAEN
Ll rAZAN A yanda=yx <¥'G |enuy | sopesacoid SOjUStUNOOP 9P BUBIP EBIPRP| S00iUS?) d
desdqi(deidqg .2luaLeD|ud3} sopesadoid soluswnoop
90 -oeida)=y [ENUY (9P CIOWNU & US OJUSIWIDAID BP B8olpuj| s02Ud) d
peplies sp |  e|nuOj B} ojuajuwipual uoraedjde
Jepueysy | op ugdedldy E|lnulO- | ap Jepueisy | 9P pEPIDIpoNad ouadwasap ap Jopedipuj odiy
SOJINDJIL S05300:dd
'S9ENSIACIPNE A '1aUIiUI ‘BIN}03| ap sojsand :pepoede] |
| degq/(ded
L 0 -0Bd)=X [enuy o}sandnsaid |2 ud OJUSUBISUI 9P BSE | ojsendnsald
Y6l 0 N/ ald =X |[enuy [eal olensn Jod 0109 ojsendnsald
£091011q1q
e 0 | A j1ed = X |lenuy || op opes|dwa lod uQIDBWLI0) 8P SSPEPIAIDY [euos.iad
2000 < 1000 008/1 7 dnsied = X . |[enuy sojeicuatod souensn Jod [euosiad [BUOSIad
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2.4.7 Relacion y diferencia entre el Sistema de Gestion de la Calidad y el

modelo de excelencia

El Sistema de Gestion de la Calidad bajo fa familia de las Normas ISO 9000:2000 y
los modelos de excelencia en primera instancia se diferencian debido a su campo de
aplicacién. Las normas 1SO 9000 proporcionan requisitos para la implementacion de
los sistemas de gestion de la calidad, directrices para su evaluacion vy orientacion
para el mejoramiento del desempefio. Los modelos de excelencia, en tanto contienen
criterios que permiten la evaluacion comparativa del desempefio de la Unidad. No
obstante ambos enfoques estan basados en principios comunes que permiten su

aplicabilidad paralelamente:

+ Permiten a la organizacién identificar fortalezas y debilidades
¢ Posibilitan la evaluacion frente a modelos genericos
+ Proporcionan una base para el mejoramiento continuo

+ Posibilitan el reconocimiento externo
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3. ESTUDIOS DE VIABILIDAD

3.1Estudio Técnico

Tamariio del proyecto

Los beneficiarios directos con el presente proyecto son el personal y estudiantes del
CEB, personal de la embajada del Brasil y los beneficiarios indirectos los usuarios
externos, la comunidad de residentes brasilefios en La Paz, ex becarios, amantes de la

cultura brasilefia y publico en general.

Estudiantes del CEB 55 %
Administrativos de la Embajada 10 %
Escolares 15 %
Profesores del CEB 10 %
Investigadores 10 %

La disponibilidad de los materiales bibliograficos del CEB son los siguientes:

Monografias y referencia ' 5000 titulos
Publicaciones periédicas 2 fitulos
Audiovisuales (Casetes, VHS, CDs, DVD) 250 unidades
Total de fondo bibliografico 5252

Ubicacién del proyecto
La biblioteca del CEB se encuentra en el primer piso de un inmueble ubicado en la Av.
Arce N. 2808, zona San Jorge, de la ciudad de La Paz.

Radio de influencia (cobertura geogréfica)
La cobertura espacial sera orientada a la comunidad de residentes brasilefios, ex

becarios, amantes de la cultura brasilefia en La Paz.
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Proceso productivo
Mano de obra

Todos los recursos humanos con los gque cuenta actualmente el CEB son rescatables y
muy necesarios, sin embargo se tiene que contratar profesionales y técnicos con
conocimiento amplio en gestion y administracion de unidades de infarmacion para la
implementacion de la gestion de calidad en los servicios de la biblioteca del CEB. Con
la elaboracion de manuales se cualificara los recursos humanos. Las personas
responsables directas seran bibliotecélogas (rescatando y valorando la experiencia de!

personal que ya se tiene en el CEB) para el desarrollo y ejecucion del proyecto.

Materiales y otros insumos
Los recursos materiales como los de escritorio seran ejecutados desde el propio

presupuesto asignade a la biblioteca.

Capacidad instalada
Para ofertar servicios de calidad se dara refuncionalidad a fos ambientes ya existentes,
se tiene previsto abarcar en su totalidad el primer pisc que seran dependencias de la
biblioteca. Al cambiar la estructura de funcionamiento se tendrd 1 depdsito para
monografias y obras de referencia, una sala amplia de lectura y conferencias,
ambientes para una mediateca y sala de audio, una sala/ depésito para hemercteca,
un ambiente para fotocopia y area de esparcimiento, asimismo se tiene previsto equipar
con computadoras de (ltima generacion, replantear la disposicion de puestos de trabajo

asi como los puestos de lectura en salas, en resumen se contara con 7 ambientes.

Tecnologia
Se cuenta con una terminal para instalar una red, conexion telefonica, fax, para
desarrollar una intranet y red externa. Se necesitaran todos los equipos conectados via
internet para suscripcion a publicaciones periddicas electronicas, suscripciones a bases

de datos especializadas y coordinacion interbibliotecaria.
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3.2Estudio Juridico

Existe un Convenio de Cooperacion Cultural suscrito en 1958 entre Bolivia y Brasil que
fue posteriormente sustituido en alguno de sus articulos referentes a la educacion.

El Acuerdo de cooperacién cultural entre el gobierno de la Republica de Bolivia y el
gobierno de la Republica Federativa del Brasil fue aprobado y ratificado por el Congreso
Nacional con la promulgacion de la Ley N° 2094 de 8 de junio del afio 2000 durante el

gobierno de Hugo Banzer Suarez. En el Articulo | dice:

“ ..1. Las partes se comprometen a promover la cooperacion y el intercambio entre flas
instituciones y agentes culturales de cada Estado.

2. Con ese objetivo, cada parte apoyara sobre la base de la reciprocidad, las actividades
de que se realicen en el territorio de ese Estado, a favor de /a difusion del idioma y de
Jas expresiones culturales y artisticas de ofro estado, de acuerdo al cuadro de
actividades que figura como anexo | del presente acuerdo.

3. Las partes incentivaran el estudio, la ensefiaza y la divuigacion de la lengua espariola en
la Reptblica Federativa de Brasil y de la lenqua portuguesa en la Republica Bolivia por
medio de la creacion y del funcionamiento, en el temitoric de la ofra parte, de
instituciones culturales.

Articulo 1

Las partes estableceran un procedimiento de intercambio de informaciones referida a las

materias que son objetos del presente acuerdo.

Articulo I

Cada una de fas partes se esforzard para que la cooperacion cultural establecida en virtud

del presente acuerdo se extienda a todas las regiones del territoric de ese estado y al

mayor numero posible de sus habitantes. Con ese objefo dara a los programas de
cooperacion cultural que se establezcan en virtud del presente Acuerdo la mas amplia
difusion. . ..

Articulo XII

1. Para la aplicacion de la este acuerdo, las partes crean la Comision Ejecutiva Cultural
que tendré como objetivos:

a) disefiar programas ejecutivos, y
b) evaluar periédicamente dichos programas.

2. La Comisién Ejecutiva Culfural se reuniré en cualquier momento a solicitud de una de

las partes, la que se cursara por via diplomatica...” (Véase anexo 1)

Los acuerdos culturales entre ambos paises Brasil - Bolivia estan redactados en
forma clara, existe cooperacion estrecha y un afan de colaboracion bilateral.

Se establecid asi mismo el intercambio cientifico y tecnoldgico entre los dos paises,
estimulando la cooperacién universitaria y la ensefianza técnica, facilitando la

transferencia por medio de becas a alumnos de un pais al otro. En ese sentido ofrece,
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actualmente, programas de pre y postgraduacion, mediante los cuales estudiantes
bolivianos pueden estudiar en instituciones brasilefias de ensefianza superior o realizar

cursos de postgraduacion.
3.3Estudio Social

Se manejara dos grupos de beneficiarios usuarios internos y usuarios externos.
Usuarios internos
Usuarios internos constituyen e! personal, estudiantes y profesores del CEB vy

miembros de la embajada del Brasil en Bolivia. A confinuacién consideraciones

tebricas:

Deseripeién Indicadores

Posicion social Clase media-alta

Nivel economico Ingresos sobre el minimo nacional Bolivia (Bs.520.-)

Formacion educativa Universitaria, estudios superiores

Religion Catdlica y cristiana

Tendencia politica Cargos jerarquicos de fa embajada son susceptibles de cambio
determinada por la politica exterior del gobierno  de  Brasil.  El
personal y estudiantes obedecen a tendencias politicas diversas
de Bolivia.  El personal del CEB no esta sujeto a ningun
favoritismo politico.

Impacto social En usuarios internos y externas, la comunidad de residentes
brasilefios en La Paz, ex becarios, postulantes a becas de pre y
postgraduacion, amantes de la cultura brasilefa,
ciudadanos que viven entorno de la zona de San
Jorge, ciudad de La Paz y pablico en general,

Usuarios externos
Usuarios externos constituyen la comunidad de residentes brasilefios en La Paz, ex
becarios, amantes de la cultura brasilefia y pablico en general.

3.4Estudio de la capacidad organizacional

En el andlisis de la capacidad organizacional de la biblioteca del CEB se establece

jerarquicamente la dependencia funcional y estructura organica de la institucién y de la
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Embajada del Brasil, esta reflejada en cuadros adjuntos en los que se presenta tres

organigramas (véase anexo 2).

3.5Estudio Financiero

El beneficio del presente proyecto estd en directa relacidon con el eficiente
desenvolvimiento de las actividades y servicios de la biblioteca del CEB, con la
certificacion de calidad por |BNORCA, el acceso eficaz a fuentes de informacion
especializadas, fluidez de informacion, herramientas tecnolégicas  Optimamente
utilizadas e incentivo a la investigacién.

El impacto del presente proyecto se medira contrastando con los siguientes resultados:
Usuarios satisfechos porque sus necesidades de informacion estan colmadas,
blisquedas de informacion realizadas en tiempo minimo, incremento del numero de
usuarios y reduccién de la duda en los usuarios.

Respecto a los costos se representa en el siguiente grafico:

.
»

Y COSTO - EFICACIA ~a x COSTO - BENEFICIO 4

ENTRADA SALIDA uso

IMPACTO

Informacicn
Comunicacion
Tecnologia

Informacion eficaz
Procesos técnicos
efectivos

Servicios de calidad

Acceso inmediato a
fuentes de informacion
Fluidez de la
informacion
Tecnologia a
disposicién

Incentivo a la
investigacion

Usuarios satisfechos
Informacién oportuna
Busquedas efectivas
Incremento de
usuarics

Menos dudas de
usSuarios

Certificacién de la
ralidad

En consulta con fa Directora del CEB, sobre ei presupuesto de la institucidn, esta por
ftemes, tiene sistema presupuesto centralizado en el Brasil, la comunicacion e interrelacion
es por medio de telegramas e internet, se tiene autonomia en cuanto a los cursos que se
ofrece pero las actividades y los gastos son aprobados en Brasil y luego repartidos segln
las necesidades de las instituciones dependientes de las embajadas del Brasil en otros
paises. Esto proyecta al presente trabajo en el marco de las futuras actividades que podra
encarar la institucién por intermedic de sus mecanismos de decisién y administrativos

tomando en cuenta el presupuestc {ver capitulo 5).
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4. MARCO PROPOSITIVO

La Embajada de Brasil en La Paz se ha concentrado en 10 que a cultura y educacion se
refiere en la realizacién de proyectos de difusion culturai relevantes de reconocida
calidad, destinados a generar la mayor repercusion posible entre el publico boliviano y
la prensa en el pais, para elioc cuenta en su estructura organica con el Sector de
Cultura, Prensa y Divulgacion cuya funcion principal es la promocion de la cultura
brasilefia en Bolivia. Por este motivo, el Sector Cultural busca organizar y apoyar
eventos que reflejen la riqueza y la diversidad de la cultura brasilefia entre el publico en
general; para conseguir dichos objetivos se fundan a finales de los afios cuarenta del
siglo XX ios Centros de Estudios e Institutos Culturales para la ensefianza del idioma
portugués e inicialmente respondian a una politica de acercamiento cultural con los
paises limitrofes, con el propésito de integrar al pais Brasii en el universo de los paises
hispanohablantes. Posteriormente los Centros Brasilenos e Institutos fueron
extendiéndose por toda Ameérica Latina y después a ciudades como Washington,
Madrid, Barcelona, Roma y Berlin.

El éxito de los centros e institutos ha sido indiscutible y rebasa todas las expectativas
por el interés despertado y por el ndmero de alumnos, a ello se suma el acercamiento
que se da naturalmente por el intercambio comercial, diplomatico y académico. Los
alumnos latinoamericanos y de otras partes del mundo generalmente acuden a las
clases de portugués con una curiosidad espontanea que nace de la atraccion innata

que ejerce la propia cultura brasilena.

El Centro de Estudios Brasilefios CEB de La Paz fue fundado el 7 de septiembre de
1958, es una institucion sin fines de lucro, subordinada al Sector de Cultura, Prensa y
Divuigacién de |la Embajada de Brasil en Bolivia, su finalidad es divulgar la cultura
brasilefia en Bolivia y la ensefianza de su idioma, el portugués a través de cursos
regulares e intensivos dictados por profesores especiaimente entrenados. Ademas de
ofrecer cursos del idioma portugues, el Centro organiza conferencias dictadas por
disertantes brasilefios, presentaciones musicales de cine y video, cuyo objetivo es la

divulgacion del arte brasilefio en sus mas variadas vertientes.
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4.1 VISION,

MISION Y OBJETIVOS

VISION INSTITUCIONAL DEL CEB

Ser el Centro especializado mas
importante de difusién de ia cultura
brasilefia y del idioma portugués de

la region hispanohablante.

MISION INSTITUCIONAL DEL CEB

Difundir el idioma
portugues, hablado en
Brasil y la promocidn de
la cultura brasileina
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VISION DE LA BIBLIOTECA DEL CEB

Posicionamiento de la biblioteca del
CEB como lider entre las bibliotecas
especializadas del area , ofertando
servicios de calidad total y
satisfaciendo plenamente las
necesidades de informacioéon y
expectativas de sus usuarios.

MISION DE LA BIBLIOTECA DEL CEB

Apoyar al estudio, docencia,
investigacion y difusion de Ia
cultura brasilefa y el idioma
portugues a traves de la
gestion eficiente de sus
sServicios y recursos.
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4.3PROPUESTA DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Una vez realizado e! diagnéstico e identificados los niveles de satisfaccion del usuario,
establecidas las principales debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades de la
Biblioteca vy realizado un analisis de los mismos para determinar objetivos y metas, se
debe plantear un Sistema de Gestion de la Calidad que plasme la vision, mision,
objetivos y metas que se adecuen a las necesidades y particularidades de la Unidad de

informacién.

E! planteamiento de un Sistema de Gestion de la Calidad supone un compromiso de la
Alta Direccién y el personal de la Biblioteca hacia el cambio; la toma de conciencia de la
directiva para implementar innovaciones en busca de la calidad total es el primer paso
hacia la implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad; es fundamental formar
un equipo responsable de la calidad. Seis pasos representan, el punto de partida para

iniciar el camino hacia la calidad:

+ Informarse (equipo directivo o alta direccion)

¢ Formarse (equipo directivo o alta direccion)

+ Tomar una decision firme y responsable (equipo directivo o alta direccion)

¢ Realizar un chequeo (estudios cémparativos, diagnosticos, estadisticas)(equipo
directivo y experto externo con experiencia demostrada en la implementacion de
Sistemas de Gestion de la Calidad)

+ Formalizar el proyecto (equipo directivo y experto externo)

+ Actuar en conciencia {equipo directivo y experto externo)
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Fuente: www.monografias.com/ISO 9000 (consultada en marzo 2006)

Para realizar la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad, seguimos los

siguientes pasos:

¢

Hay que redactar la documentacién.

Poner en practica lo descrito en la documentacién.

Hay que auditar, evaluar, monitorear es decir verificar que lo escrito

corresponde a la realidad y esta en practica.

Habrad que realizar cuantas acciones correctivas y preventivas sean

necesarias para evitar las no conformidades.

La sistematizacion y normalizacion de la documentacion se realiza con el objetivo de

abaratar costos,

evitar repeticiones, simplificar las tareas y propiciar la mejora continua;

en ese sentido la etapa de documentacion es el pilar de la implementacién de un
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Sistema de Gestion de Calidad, segun indica [a familia de ias normas SO 8000:2000
Sistemas de Gestion de ia Calidad, y cuyo componente principal es la presentacion por
escrito de todas las actividades y procesos que se realizan en la prestacion de servicios
y que inciden en ella, de esta manera se asegura la calidad de los mismos y su
sostenibilidad en el tiempo; ya que no solo se debe llegar a los estandares de calidad
de excelencia establecidos, sino que se debe asegurar que éstos se mantengan a
través del tiempo e incluso sobrepasen las expectativas. El sistema de documentacion

para un Sistema de Gestion de Calidad se elabora en base a Ia siguiente piramide:

&,Cué se hace?
1er Nivel Descripcion del
Manuat de sistema. Palitica

calidad

Infarmacidn especificada
sobre: quién, cdmo, cuando,
dénde, qué y por qué
efectuar las actividades.

2do Nivel

Proporcionar detalles
técnicos  sobre  como
hacer e trabajs vy

3er Nivel registrar los resultados.

Fuente: www.monografias.com/ISO 9000 (consuiltada en marzo 2006)

Para ello se elaboran los siguientes documentos:
¢ Manual de la Calidad de acuerdo a la norma 1SO 8004:2000 en este documento
se recogen la politica de calidad, los objetivos; el alcance, descripcién, aplicacion

y responsabilidad de los procesos que intervienen en la prestacion de servicios;
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describe ademas la organizacién administrativa de la Unidad e incluye un

glosario de términos mas utilizados.

¢ Manual de procedimientos es el documento en que se describe de forma clara y
especifica los pasos consecutivos para iniciar, desarrollar y concluir una actividad
relacionada con el proceso o suministro de servicios, se establecen

responsables, su objetivo, requisitos, flujograma y tiempos.

¢ Los documentos requeridos por la organizacion para asegurar el control,
funcionamiento y planificacién de sus procesos, citamos a continuacion los mas

importantes:

- Manual de funciones

- Manual de instrucciones técnicas

- Reglamentos

- Registros de revisiones o monitoreos

- Registros de los usuarios

- Registros del fondo bibliografico

- Registros y tratamiento de !as no conformidades.

- Registros y tratamiento de quejas y sugerencias

- Registros de la verificacion del cumplimento de los procesos.

- Registros en soporte electronico.

- Registros de acciones correctivas

- Registro de acciones preventivas

- Programas de adiestramienio y formacion del personal.

- Programas culturales o actividades de extension bibliotecaria AEB
- Planes operativos

- Informes de auditorias internas.

- Informes de reuniones periddicas

- Informes de procesos de realizacion y cumplimiento de los requisitos del servicio.

- Informes de control de cambios en los procesos y servicios.
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- Informes de evaluacion de resultados
- Informes de evaluacién de proveedores.

- Documentacién administrativa (expedientes, cartas, contratos, memorandums,

certificados, facturas, circulares, informes, etc.)

A continuacion el desarrollo del Manual de la Calidad para la Biblioteca del Centro de

Estudios Brasilefos:
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4.4. MANUAL DE LA CALIDAD (MAC) PARA LA BIBLIOTECA DEL CENTRO DE
ESTUDIOS BRASILENOS

Introduccion

La biblioteca del Centro de Estudios Brasilefios es una unidad de informacidn
especializada, dependiente organicamente del CEB, que a su vez es una instancia
perteneciente al Sector de Cultura, Prensa y Divulgacién de la Embajada de Brasil en
Bolivia (véase MAC anexo 1). Su fondo documental se compone principaimente de
literatura, cultura e historia de Brasil y textos de ensefianza del idioma portugués; a ello
se suman documentos de todas las areas del saber, que se adquieren por compra,
donacién o suscripcion. Todo el material bibliografico se puede consultar con acceso
libre (estanteria abierta), es una manera de fomentar la lectura especialmente de obras
de intelectuales, literatos, artistas brasilefios. Se proporciona, ademas adecuada

informacién bibliografica y orientacidn bibliotecaria.

La biblioteca presta servicios a usuarios internos y externos sin excepcion, sus
servicios son gratuitos, salvo el servicio de Reprografia, y se mencionan a

continuacion:

- Préstamo en sala y a domicilio

- Consulta bibliografica via teléfono y correo electronico

- Acceso a bases de datos remota

- Diseminacion selectiva de informacion a través de los perfiles de usuarios.

- Actividades de extension bibliotecaria: Exposiciones, talleres, exhibicion de
peliculas, presentacion de libros, charlas con autores, celebraciones de
festividades especiales, etc.

- Formacion de usuarios: visitas guiadas a usuarios.

- Traducciones a pedido

- Préstamo interbibliotecario

- Bibliografias personalizadas
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- Reprografia
- Acceso a internet
- Préstamo de material audiovisual

- Servicio de referencia

l.a biblioteca se encuentra ubicada en la avenida Arce N° 2808 de la zona San Jorge
de la ciudad de La Paz, desamolla sus actividades en el segundo piso de dicho
inmueble; en ella prestan servicios 5 personas formadas en Bibliotecologia, que

atienden al publico.
Ambito de aplicacién del manual

El presente manual se emplea en la Biblioteca del Centro de Estudios Brasilefios y sus

lineamientos se aplican a todos los procesos y servicios que se desarrollen en elia.
Comité de la Calidad

La responsabilidad en el desarrollo, aplicacidn, verificacién y modificacion del Sistema
de Gestion de Calidad y su instrumento documental el Manual de la Calidad recae en el
Comité de la Calidad integrado por:

1. Delegada del Sector de Cultura, Prensa y Divulgacion de la Embajada de
Brasil en Bolivia.

+ Preside el Comité de la Calidad

o Asegura los recursos econémicos para implementar y mantener el Sistema de
Gestion de a Calidad

+ Designa al responsable de la calidad en la Biblioteca

2. Directora del Centro de Estudios Brasilefios

» Selecciona al consultor externo experto en Sistemas de Gestion de la Calidad
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» Aprueba la seleccion del personal para la Biblioteca

e Prepara y desarrolla programas de auditorias internas de la calidad

e Asegura el cumplimiento de los planes de formacion y actualizacion del personal
de la Biblioteca

¢ Propone acciones para cumplir fos objetivos de la calidad

3. Consultor externo en Sistemas de Gestion de la Calidad acreditado por el
instituto Boliviano de Normalizacién y Calidad IBNORCA

« Asesora en la elaboracion de toda la documentacion y aplicacion del Sistema de
Gestidn de [a Calidad bajo la norma 18O 8000:2000

« Realiza auditorias internas para verificar el cumplimiento de las especificaciones
de la documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad

« Propone acciones para la mejora continua del Sistema

e Capacita al personal en implantacion de Sistemas de Gestion de la Calidad

4. Encargada de la Biblioteca

e Asegura el cumplimiento del Manual de la Calidad, Manual de Procedimientos,
Manual de instrucciones técnicas y Reglamentos

e Prepara y mantiene actualizados los registros de la calidad

« lIdentifica vy registra todo problema y no conformidad que afecte a la calidad de
los servicios o procesos

« Aprueba y asegura la aplicacion de acciones correctivas y preventivas respecto a
las no conformidades

« Canaliza las sugerencias de mejora continua del personal

¢ Eleva informes periédicos al Comité de la Calidad

« Propone acciones para cumplir los objetivos de la calidad

Objetivos y funciones del Comité de la Calidad
« Establecer la politica y objetivos de la calidad

e Desarrollar, revisar y aprobar toda la documentacion para el Sistema de Gestién
de la Calidad

Postuiantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quishert Sanabria 77



GESTION DE 1.d CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DEL CENTRO DE ESTUDIOS BRASI LENOS

e Establecer y aprobar el plan anual de la calidad y asegurar su cumplimiento

« Difundir las politicas, requisitos, objetivos y logros del Sistema de Gestion de la
Calidad

« Realizar evaluaciones, ajustes y revisiones periodicas del Sistema de Gestion de
la Calidad

Gestion del manual

Para alcanzar la calidad que queremos ofrecer en nuestros servicios debemos hacer

Gestion de Calidad, cuyas directrices se detallan a continuacion:

El ambito de aplicacién del manual es la propia Biblioteca del CEB pudiendo servir de

ejemplo para otras bibliotecas que quieran implantar un sistema de calidad.

La elaboracion, actualizacion, modificacion y aprobacion del Manual de Calidad sera

coordinada por el Comite de la Calidad.

El Manual de Procedimientos, el Manual de Funciones, Reglamentos y registros son

de uso interno, limitandose su distribucién al personal del CEB.

La estructura documental de cada proceso del Manual de Procedimientos sera comun
a todos elios, normalizada y disefiada por el Comité de Calidad conjuntamente con el
personal que realiza dichos procesos; el Comité de la Calidad tendra potestad para

introducir cambios en la misma.
El Comité de 1a Calidad revisa el Sistema de Gestidon de la Calidad peridodicamente,
cada 6 meses para asegurar: su adecuacion y eficacia, cumplir con los requisitos de 1a

norma, ia politica y los objetivos de calidad.

El Comité de la Calidad nombra un representante cuya responsabilidad es asegurar

el cumplimiento de la norma en la Biblioteca.
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Et representante del Comité de la Calidad monitorea y evalla los procesos y
servicios periddicamente y detalla los resultados en los Registros de la calidad,
especificados en informes que posteriormente son analizados por e Comité de la
Calidad.

El personal de la Biblioteca se reline mensualmente para realizar seguimientos del
proceso de implantacion de la norma, actualizar registros, elaborar informes, asi
como efectuar el planteamiento de observaciones y sugerencias a la Encargada de la
Biblioteca o al Comité de la Calidad, plantear y realizar acciones correctivas de

acuerdo a las no conformidades.

La documentacion que origina el Sistema de Gestion de la Calidad tiene
necesariamente un original y varias copias debidamente firmadas y selladas por los
responsables y es archivada para su conservacion y posterior consulta.

El Sistema de Calidad basado en la norma SO 9001:2000, tiene 4 capitulos, los

cuales de desarrollan a continuacion:

MEJOREA CORTIMLUA
DEL SISTEMA

- ——— * RESPONSABILIDAD V<
REQUISITOS | DELADIRECCION | — \ SATISFACCION
- - |
DEL N MEDICION, DEL
AMALISIS ¥ pe-——>
RECURS0S MEJORA
il o
i | ) - - /
CLIENTE '+ [ REALIZACION DE | —- | CLIENTE

> PRODUCTO 7 '

Fuente: www.Monografias.com/1S0:9000 (consultada en marzo 2008)
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1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
1.1 Declaracién del compromiso de la direccion con la calidad

La Biblioteca del Centro de Estudios Brasilefios con la participacién de todo su personal
se compromete a implantar, a partir de enero de 2007, un Sistema de Gestién de la
Calidad basado en la familia de Jas normas 1SO 9000:2000 y el consiguiente sistema
de autoevaluacion de sus resultados basado en la norma ISO 11.620. El plazo previsto
para la consecucion de los objetivos de la calidad es de dos afics a partir de la fecha de

implantacion.
1.2 Enfoque al cliente

El Comité de la Calidad asegura que las expectativas y requisitos del usuario acerca de

los servicios se determinen y cumplan con el propésito de aumentar su satisfaccion.

El Comité de la Calidad desarrofla un método sistematico para garantizar que las
caracteristicas y especificaciones de un servicio, asi como la seleccién y desarrollo de
equipos, métodos y controles de proceso, estén orientados a las demandas del

usuario y a su satisfaccién.

La metodologia aplicada para determinar y satisfacer las demandas de los usuarios
aseguran una rapida reaccion frente a las no conformidades, aplicando acciones
correctivas y preventivas inmediatas, se asegura ademas el control de calidad

orientado al disefio de nuevos servicios y la evaluacion de los actuales.

Ei enfoque al cliente asegura que la voz del usuarioc sea escuchada, sus
requerimientos son definidos a través de consultas o preguntas directas, recabando
datos sobre sus expectativas acerca de la Biblioteca en su registro de usuario,
aplicando encuestas de satisfaccién y percepcion de los servicios, realizando el

analisis de quejas y sugerencias.
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El enfoque a! cliente debe asegurar los siguientes beneficios:

Mayor satisfaccién del usuario(los servicios son disefados por y para €l)
« Disminucién del tiempo de desarrollo de nuevos servicios.

« Eliminacién de cambios e improvisaciones de ultimo momento

» Costos de disefio y aplicacidén mas bajos

» Mayor confiabilidad en el disefio

« Controles de prestacién de servicios eficientes

» Mejor aseguramiento de la calidad

» Documentacion del proceso

« Base para e| mejoramiento continL}o

« Ayuda en la reduccién de quejas y reclamos

» Permite definir inicialmente objetivos claros en funcién del servicio brindado
« Claridad en como fijar prioridades para asignar recursos

» Mejor comunicacién en el trabajo

« Los servicios tienen ventajas competitivas

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quisbert Sanabria

81



GESTION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DEL CENTRO DE ESTUDIOS BRASH. ENOS

1.3 Politica y objetivos de la Calidad

Los criterios que han determinado la politica y objetivos de la calidad en la Biblioteca
han sido establecidos por el Comité de Calidad en el marco de la vision y mision de la
Biblioteca. Una vez establecidos la politica y los objetivos de la calidad se difunden a
todo el personal de la Biblioteca, asegurando el compromiso de cumplimiento de los
miembros. Para asegurar su cumplimiento se realizan reuniones mensuales entre
todos los miembros del personal de la Biblioteca con el fin asegurar la aplicacion
eficiente y continua adecuacién de los lineamientos de la politica y los objetivos. Los
objetivos que pretende la politica de calidad con estos planteamientos son el
cumplimiento de la norma dentro de los plazos previstos y la aplicacion sistematica de

los procedimientos disefiados en el Manual de Procedimientos.

1.3.1 Politica de la calidad

La politica de calidad de la Biblioteca del Centro de Estudios Brasilefios se encamina a
satisfacer plenamente las necesidades de informacion de sus usuarios, brindandoles
servicios de optima calidad y adaptando sus servicios a las necesidades y expectativas
de sus usuarios. Para ello la Biblioteca se sujetara al maximo a las especificaciones de
los servicios solicitados por el usuario, a jos resultados de las evaluaciones, auditorias y
monitoreos periodicos, asi como cumplirda con todas las disposiciones 'y

reglamentaciones de la documentacion elaborada para el Sistema.

La politica de calidad establece que el nivel de satisfaccion de los usuarios se
mantendra o sobrepasara el 90%.

La consecucion de la politica de calidad fijada conlleva como base fundamental ia
motivacion de todo su personal en el trabajo cotidiano y diario, a través de lo cual se
conseguira una mejora continua en la prestacion de los servicios; por otro lado todos
los miembros del personal deben someterse a un plan de formacion en la utilizacion

de las nuevas técnicas de gestion, sistemas de calidad, auditorias internas de calidad,
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registros, etc.

Finalmente, la direccién de la Biblioteca del Centro de Estudios Brasilefios difunde,
implanta y mantiene en todos los niveles la politica y sistema de calidad

elaborados para la Biblioteca.
1.3.2 Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad que se pretenden conseguir con la aplicacion de un Sistema

de Gestion de la Calidad son los siguientes:
¢ Mejorar la calidad de los servicios y la satisfaccién del usuario.

La implantacién del Sistema obliga a definir el nivel de calidad optimo de nuestros
servicios de forma previa a su realizacion, asf como explicarlo al personal para que
sepa qué debe hacer para el usuario. Esto supone un esfuerzo por parte de la direccion
en el disefio de tareas para que cada persona tenga en la Biblioteca una definicion

clara de lo que es la calidad de servicio, ello implica:

Identificar los perfiles de informacion del usuario y expectativas en lo que se refiere
al servicio. (Registros de usuarios, tratamiento de quejas y sugerencias verbales o

escritas)”
= Transformar estas expectativas en exigencias.
= Comunicar al conjunto del personal el nivel de calidad de servicio que ha sido fijado.

* El registro del perfil del usuario y sus necesidades es una pieza clave para nuestros servicios de
calidad: esto se flevara a cabo gracias a un registro de cada usuario donde se incluyan datos personales
asf como su perfil de informacién, y sus expectativas acerca del servicio. El implantar un sistema de
calidad nos obliga a realizar ese perfil de usuario que generaimente se ha descuidado, lo que hace que

nuestros usuarios se Sientan muchas veces descontentos con nuestros servicios, ya que éstos no han
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sido planteados "por y para é1" sino con otros objetivos 0 inciuso ni siquiera han sido diseflados.

Para la realizacion de estos procedimientos se debe contar con todo el personal de la
Biblioteca, sobre todo con el vinculado directamente con el usuario ya que es él quien
conoce a éstos y sus necesidades; pero e! esfuerzo que supone elaborar ese conjunto
de procedimientos de la calidad de los servicios debe ser tarea de todos los integrantes
de la Biblioteca.

Los miembros del Comité de Calidad deben definir las necesidades de los usuarios en
base a evaluaciones periddicas y el personal especializado debe saber lo que es
necesario hacer para dar al usuario lo que solicita. Si se quiere ofrecer y mantener un
nivel de calidad constante a los usuarios, todos los empleados deben saber lo que esta

calidad implica y comprometerse a lograrlo.

¢ Mejorar la atencion al usuario

El trato dado al cliente en la realizacion de un servicio es fundamental a la hora de
evaluar el sistema, por ello Ja calidad humana en el servicio ofrecido determinara en
buena medida el grado de satisfaccion del cliente. Asi pues, son necesarios unos
buenos hébitos de trato al usuario. Siendo los usuarios la razon de ser de una Unidad
de Informacion, su atencidon se posiciona como un elemento esencial, un factor clave

para mejorar la calidad de servicio.

La calidad del servicio no se vera mejorada hasta que el personal de la Biblioteca
comprenda que su trabajo, su promocion, su reconocimiento dependen por completo
del usuario. Si el usuario no es el elemento central se corre el riesgo de perder su
credibilidad, se puede llegar a una situacion de falta de uso de un servicio proveniente
de una mala atencién al usuario, lo cual obligaria a dejar de ofertarlo, esto repercutiria

negativamente en el factor de utilizacién eficiente de presupuestos y tiempos.

El interés que puede despertar nuestra Biblioteca y sus servicios depende del uso que
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le den nuestros usuarios: si son muy usados seran ampliados y para ello debemos dar
mejor servicio que nuestra "competencia”, y todo ello a su vez depende del trato que
se le brinde al usuario, es asi que la implantacion de un Sistema de Calidad nos obliga

a documentar por escrito nuestra conducta en relacién a temas como:

La necesidad y tipo de contacto constante con el cliente.

El modo en que facilitamos nuestra documentacion al cliente

1 a confidencialidad de las informaciones dadas.

El tratamiento de las quejas, reclamos y sugerencias de nuestros usuarios.

Un punto de gran interés para fa mejora de la atencion al cliente es el personal que
esta directamente en contacto con el usuario. Capacitar a nuestro personal de
circulacién es esencial para desarrollar la buena calidad de servicios. La implantacion
de sistemas de calidad nos obliga a preocuparnos de este personal clave, muchas
veces en Unidades de Informacion este puesto en particular suele ser el mas
rechazado por los empleados;.pero es necesario hacer comprender a este personal la
nueva politica de la Biblioteca, y hacerle notar de su importancia vital en el Sistema de
Gestion de la Calidad de forma que participe como pilar importante en la consecucion

de objetivos y metas.

La consecucion de la informacién correcta para el usuario depende en gran medida de
la capacidad de comunicacion que pueda tener el personal de circulacion: debe conocer
todos los medios intemos de que dispone la Biblioteca para la consecucién de dicha
informacién y a su vez, conocer los mecanismos adecuados para realizar un buen perfil
del usuario y la informacidn que éste requiere. Por ejemplo, el desinterés en la solicitud
del usuario puede hacer imposible una busqueda y localizacion eficaz de la
documentacion y con ello el usuario se lleva dos malas impresiones de 1a Biblioteca;
primero, al ser mal atendido cuando hace su solicitud y en segundo lugar, por no ser

correcta la informacién adquirida.
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¢+ Mejorar la productividad (eficiencia), la eficacia y la reduccion de costos

La falta de productividad repercute en la calidad del servicio al cliente, ya que retarda los
tiempos de realizacién y la calidad del servicio final y esto debe tener un valor primordial
para nosotros, un buen Sistema de Calidad debe darnos directrices claras de lo que se
espera de cada puesto de trabajo denfro de la Biblioteca y qué niveles o estandares
periddicos debemos cumplir. Al desarroliar y documentar los procedimientos de todas
las actividades de la Biblioteca logramos que el personal no pierda tiempo y que no
realice mal los trabajos por falta de conocimientos, esto no ocurrira al quedar todo
escrito en nuestro Manual de procedimientos que se entregara a todo nuestro personal
asegurando el minimo de errores lo que supone un aumento en la productividad de
nuestros servicios. Al mismo tiempo la eficacia en la utilizacidon de los recursos y 1a

reduccion de costos se consiguen mediante esa reduccion de errores.

1.4 Planificacién de la calidad

' PLANEAR " HACER
1 IFEI
! i DESARROLLO
UDERAZED | ' DEPERSONAL
FLANIFICACION 1 L SEnLINPE .I::f
. SATISFACCION D
; DEL CLIENTE [
) - c
- A
___________________ D
ACTUAR | ' CONTROLAR 0
L : R
: Aociones i 4 : E
comectivas y NN ' RESULTADOS :
preventivas ' . S

Fuente: www.monografias.com/1IS0;9000 (consultada en marzo 2006}
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Al inicio de cada afio, el Comité de la Calidad elabora una lista de objetivos y metas
que se pretenden alcanzar a lo fargo de la gestién Plan Operativo Anual. Las areas
fuertes y débiles se iran tratando en las reuniones mensuales realizadas entre el
personal de la Biblioteca para presentar un informe al Comité de 1a Calidad que se
relne cada seis meses, ademas se realizard un permanente control de las no
conformidades y de las acciones correctivas y preventivas, registros de los
indicadores de desempeiio, aplicacion de encuestas, efc. Cuando finaliza el afio se
realiza una evaluacién general del cumplimiento de metas v objetivos, para luego
sobre esa base confeccionar el plan de calidad para el nuevo afio prestando un

mayor interés en mejorar los puntos débiles detectados el afio anterior.

Los Manuales de Procedimientos y Manuales de Instrucciones monitorizan y controlan
el desarrollo de los servicios y los procesos para asegurar que todos sus componentes
cumplan los requisitos establecidos. Documentos relacionados con la planificacion son
los Informes de control de calidad, Informes de control estadistico de procesos

(autoevaluaciones), Informes de auditorias, etc.
1.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

El Comité de la Calidad define quiéﬁ tiene la responsabilidad y autoridad para
implantar, mantener, coordinar y monitorear el Sistema de Gestién de la Calidad para
tal efecto la responsabilidad y autoridad recae en la Encargada de la Biblioteca

cuyas funciones incluyen:

Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios
para el sostenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

« informar al Comité da la Calidad sobre el desemperio del Sistema de Gestion de la

Calidad y de cualquier necesidad de mejora.
e Asegurar que se promueva la toma de conciencia en todo el personat de la
Biblioteca sobre los requisitos y expectativas de los usuarios.

e Mantener un nivel de comunicacion eficiente y eficaz entre el personal de la
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Biblioteca y el Comité de la Calidad.
Personal de la Biblioteca el Centro de Estudios Brasilehos™

¢ Encargada de Biblioteca: responsable de la calidad.

+ Bibliotecario (dos): realiza todas las tareas bibliotecarias y apoya en las tareas de
monitoreo y evaluacion, realiza sugerencias para mejorar el Sistema.

¢ Auxiliar de biblioteca (dos): colabora en las tareas de procesos técnicos de la
Biblioteca, realiza sugerencias para mejorar el Sistema.

¢ Informatico: encargado de implantar y mantener los Sistemas Informaticos y

ayudar en el disefio del Sistema de Informacion de la Calidad (SIC)

*Referencia: Manual de Funciones

En cuanto a la organizacién y responsabilidad de llevar a cabo la politica de calidad,
todo el personal de la biblioteca esta involucrado y ello depende de la comunicacion
eficiente de la norma por parte del Comité de la Calidad.

Control de la documentacion y los datos

Tiene por objeto establecer en forma sistematica la edicidn, revision, aprobacion,

distribucion y modificacion de los documentos del sistema.

La responsabilidad de! control de la documentacion y los datos es la Encargada de la
Biblioteca, Toda documentacidn que se realice debe ser legible, fechada, sellada,
identificada y almacenada correctamente. La Encargada de la Biblioteca sera
responsable de mantener localizados los documentos referentes a 1a calidad por si
fuera necesaria su consulta y de retirar las versiones obsoletas de dichos documentos
(véase MAC 4.8 Registros de la calidad).

Toda documentacion referente a la calidad de la Biblioteca sera aprobada y
distribuida por el Comité de la Calidad al personal de la Biblioteca. Todos los
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documentos tendran el sello del Comité de la Calidad y al recibirlos en la Biblioteca se

le afiadira el correspondiente sello de la Unidad.

Las revisiones, modificaciones y actualizaciones de [os documentos seran
realizadas por el Comité de la Calidad. Los documentos siempre deberan ser

firmados por las personas responsables y debidamente sellados.
1.6 Revision del Comité de la Calidad

La eficacia del sistema se va a ir controlando mediante reuniones semestrales del
Comité de la Calidad, al que se hara llegar informes de los resultados de auditorias
internas, controles estadisticos, registros de autoevaluaciones (benchmarking), registros
de las no conformidades, registros de las sugerencias y quejas de los usuarios,
registros de sugerencias del personal de ia Biblioteca, informes de la aplicacion de
mejoras, etc.; al término de cada reunién se elaborara informes con las consecutivas
recomendaciones para prevenir o corregir los procesos que afecten la calidad de los
servicios y asi asegurar el mejoramiento continuo. Por otra parte, se proporcionaran
encuestas a los usuarios semestralmente, asi como un buzén de sugerencias y quejas
habilitado permanentemente para comprobar coémo afectan las nuevas medidas
adoptadas a los usuarios de la biblioteca y evaluar sus expectativas, informes de ello se
presentan al Comité de la Calidad.

El Comité de la Calidad debe utilizar este proceso para identificar oportunidades de

mejora del desempefio en la Unidad y asegurar su pronta aplicacion.

Obligatoriamente cada reunion def Comité de Calidad o del personal de la Biblioteca debe ser

documentado a fravés de informes o actas donde se detallert todos los aspectos tratados.

informacion para la revision

La informacién contenida en la documentacién afecta a todos los procesos que

intervienen en la prestacion de servicios, la responsabilidad de su contenido
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corresponde a todo el personal de la Biblioteca. Se trata de documentos donde se
especifica la informacion sobre |a calidad, los procesos y el servicio a desarroltar
para implantar la calidad en nuestro sistema, documentos elaborados a partir de la
mejora continua (proceso sistematico de verificacion de la mejora de las areas y del

proceso de cierre de la brecha de rendimiento):

Informes de Auditorias Internas:
Proceso de verificacion de las actividades documentadas en el sistema de calidad

para asegurar su efectiva implantacion.

Documentos derivados de Acciones Correctivas:
Son documentos donde se especifican los incumplimientos con el sistema de calidad,
las no conformidades y que requieren de atencidn inmediata por el responsable de la

calidad.

Documentos emanados de las Auditorias de calidad:
Documentos a través de los cuales comprobamos si las actividades y resultados de los
procesos de calidad son compatibles con los objetivos trazados,:si las normas y

procedimientos establecidos se llevan a cabo correctamente.

Documentos emanados de las Autoevaluaciones:
Documentos a través de los cuales corroboramos que se estan realizando los progresos
hecesarios para alcanzar fos Indicadores de Excelencia (registros de acuerdo a la

periodicidad especificada en la Tabla de variables vy la Matriz de indicadores de
Excelencia)

Manual de calidad:

Es un documento que recoge la politica y criterios de calidad por los que se rige la
Biblioteca.
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Manual de procedimientos:
Documentos que describen detalladamente, de manera clara y sencilla quién y cémo

se deben realizar las actividades de un proceso.

Manual de instrucciones de Trabajo:
Donde se detalian las instrucciones utilizadas como complemento vy ayuda que

describen 1a manera de realizar determinadas actividades.

Registros de calidad:
Son los documentos que recogen los resultados de la realizacion de cada
proceso o prestacion de un servicio, de las no conformidades, de las acciones

correctivas y preventivas, resultados de conteos estadisticos

Actas de reuniones:

Donde se explican los puntos tratados en cada una de las reuniones mensuales.

Informes del Comité de la Calidad:
E! personal de la Biblioteca queda informado de los progresos, los retrasos y las

recomendaciones en materia de calidad (Informes de evaluaciones)

Archivo de Perfiles de btisqueda:
Describe de la forma mas detaliada la posible la informacion que desea recibir el

usuario en el servicio DSI.

Registro de reclamos, quejas y sugerencias del usuario:
En el que se describen las expectativas, no conformidades, sugerencias y otros de los

usuarios, lo realizan a través de un buzén habilitado para el efecto o verbalmente.
2. GESTION DE LOS RECURSOS

2.1 Provisidén de los recursos

El Comité de la Calidad debe evaluar e identificar los recursos (humanos, econémicos,
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infraestructura, mobiliario, equipos tecnoldgicos, bibliograficos) necesarios para:

¢ Implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar

continuamente su eficacia
¢ Aumentar la satisfaccion del usuario mediante el cumplimiento de sus requisitos

La encargada de la Biblioteca y el personal deben realizar sugerencias en sus
reuniones mensuales respecto a provision de recursos, €s de suma importancia el
control de los requerimientos de los usuarios a través de encuestas y tratamiento de
quejas y sugerencias. Informes de todo ello se hacen liegar al Comité de la Calidad

para su revision, aprobacién y solicitud de adquisicion.
2.2. Recursos humanos

E! personal de la biblicteca es seleccionado de acuerdo a las necesidades de la
Biblioteca y del Sistema de Gestion de Calidad (véase: Manual de Funciones)

El Comité de la Calidad es el encargado de marcar las directrices formativas del
personal, los candidatos que se presenten de acuerdo a Convocatoria Publica, deben
someterse a un examen de competencia y a un examen psicotécnico a parte de reunir

los requisitos estipulados en el Manual de Funciones.

La evaluacion del desempefio dei personal se realiza de acuerdo ai logro de los
objetivos y metas alcanzados; alentandolos a mejorar mediante reconocimientos y

recompensas; las auditorias internas pueden ser pruebas del buen desempefio.

El personal de la Biblioteca toma parte activa en la toma de decisiones y en el
establecimiento de los objetivos y metas, promoviendo de esta manera la innovacion vy
la creatividad, poniendo de manifiesto el potencial del personal La Encargada de la

Biblioteca también realiza la revisién periédica de Jas necesidades de su personal, su

Postulantes: Mary Cecilia La Torre Céspedes y Rocio Patricia Quisbert Sanabria 02



GESTION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA DEL CENTRO Dit ESTUDIOS BRASH.ENOS

compromiso con la misidbn y objetivos de la Biblioteca y su continua formacion

profesional.

El Comité de la Calidad a principios de afio identifica las necesidades de formacion del

personal y garantiza que la formacion se imparta de forma planificada.

La capacitacién es importante, como complemento a la formacion académica adqulirida,
por lo que es una inversion hacia el futuro. La elaboracion del plan anual de
capacitacion debe incluir un curso sobre manejo e implantacion de Sistemas de Gestion
de Calidad (incluyendo el manejo de herramientas de monitoreo y evaluacion); un curso
de Relaciones Humanas (con énfasis en atencién y trato al usuario y relacionamiento
interpersonal), y dos cursos de actualizacion en Bibliotecologia para cada miembro del
personal. Ademas, cada empleado es responsable de buscar una formacion

complementaria.

El plan de formacion se revisara periodicamente con el fin de evaluar su efectividad y su
adecuacion para actualizarse en aquellos aspectos que se consideren oportunos para

mejorar el rendimiento de la Unidad.

2.3 Infraestructura y ambiente de trabajo

La proyeccion de la biblioteca del CEB se completa con la refuncionalizacion del
espacio fisico, equipamiento e instalacion de recursos tecnoldogicos para mayor
comodidad de los usuarios, los detalles estan reflejados en el plano arquitectonico
(véase MAC anexo 2), para lograr las expectativas antes expuestas se tiene previsto
utilizar la primera planta del inmueble ubicado en la Av. Arce 2880.

Refuncionalizacion del espacio fisico

Se prevé contar con los servicios de una empresa consultora de arquitectura y

decoracion para la distribucion fisica de ambientes y la proyeccién de ambientes para
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el funcionamiento de 1a biblioteca que tendra la capacidad total de 7 ambientes.

La refuncionalizacion de ambientes se realizard en funcién de los recursos de

informacion y la capacidad para contar con una intranet e Internet.

Sala de lectura y / o conferencias

Ambiente redistribuido sobre 7.5 m2, brinda el servicio de circulacion y orientacion,
cuenta con un mostrador, busqueda en 3 computadoras con catalogo electronico y
acceso a Internet; sala de extension bibliotecaria por excelencia, tiene un televisor. La
doble funcion que ejerce es el atractivo del espacio que tiene capacidad para 32

usuarios comodamente instalados.

Depésito de libros (monografias y referencia)

Ambiente fisico destinado para conservacion y ubicacion de material bibliografico
instalado sobre 45.5 m2, cuenta con 36.38 metros lineales de estanteria abierta con
material de circulacién en monografias y material de referencia, tiene capacidad para
15.000 titulos.

Oficina de la encargada de la biblioteca
Ambiente construido en 24 m2, oficina de la encargada de la biblioteca, para el
desarrollo de las actividades administrativas y otras, equipado con un escritorio, equipo

de computacion y servidor, una silla, dos gaveteros, 1 estante.

Ambiente de Procesos técnicos

Espacio construido en 23.4 m2, tiene estanteria adosada a la pared con material para
procesos técnicos de monografias, referencia, publicaciones periodicas, mediateca y
deposito del material audiovisual. Cuenta con dos escritorios, 2 sillas y sus respectivos
equipos de computacion. La pared que divide de la sala de mediateca es de vidrio

transparente.
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Sala de mediateca y/o fonoteca
La sala de mediateca tiene 48.3 m2, su capacidad es de 18 usuarios comodamente
instalados con sus respectivos equipos de reproduccién de material audiovisual en

formato digital. El mismo ambiente esta proyectado para reproduccion fonografica.

Ambiente de reproduccion (fotocopias) y cafeteria

Ambiente donde se instalara la fotocopiadora y cuatro mesas cada una con 4 sillas, una
cafetera instantanea, botellén de agua potable con vasos desechables, espacio
destinado al esparcimienio e intercambio de experiencias para los usuarios y el

personal de la Biblioteca con capacidad para 16 personas.

Sala de hemeroteca
Espacio destinado a la ubicacion del material de hemeroteca, tiene una mesa y 10
sillas alrededor, un mueble adosado a la pared para la conservacion del material

impreso de diferentes formatos y tamarios.

Ambiente de trabajo

La direccion del CEB asegura que el ambiente de trabajo tenga influencia positiva en la
motivacion, satisfaccion y desemperio del personal, analiza y cuida los factores tales
como reglas y orientaciones de seguridad, ergonomia, ubicacion del lugar de trabajo,
interaccion social, instalaciones para el personal (bafios, guardarropia, cafeteria y
otros), condiciones medioambientales (calor, luz, flujo de aire, etc.), higiene, limpieza,

ruido, vibraciones y contaminacion.

3. Planificacion y realizacién del servicio

ECUACION DE LA CALIDAD
* Servicio ofrecido | 7 Servicio )
o prestado _ . demandado o
.. Tequerido '
BIBLIOTECA USUARIO

Adaptado de: Proyecto de promocion de politicas de género. Hacia una gerencia publica de calidad. Nicaragua: Arco, 2001
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El Comité de la Calidad planifica los servicios de acuerdo a las necesidades vy
expectativas de los usuarios, determinan también el proceso que sigue cada uno de
ellos. La planificacién y realizacion de los servicios ademas debe obedecer fielmente a
los objetivos de la calidad de la Biblioteca (véase MAC 1.3. Politica y objetivos de la

calidad) y los requisitos para un servicio de calidad:

+ Integridad, se refiere a la variedad de servicios que ofrece la biblioteca

+ Oportunidad, es el efecto de intervenir con acciones en el momento indicado en el
proceso de atencién al usuario, canalizar solicitudes prontamente, facilitar el acceso
a la informacion, reducir tiempos de espera, ofrecer espacios fisicos confortables.

+ Continuidad, mantener sin interrupcion los servicios ofertados y los horarios de
atencion.

¢ Contenidos técnicos, se refiere a la calidad de los procesos que intervienen en la
prestacién de servicios: procesos técnicos, elaboracién de catalogos, bibliografias,
boletines, etc.

¢ Calidad humana, referido al trato que se le da al usuario, el cual debe ser lo mas

cordial posible.

Los procesos en los servicios se detallan en un Plan que es revisado, actualizado vy

evaluado semestralmente por el Comité de la Calidad.

La encargada de la Biblioteca debe asegurar que se difundan, entiendan y cumplan
todos los procesos en los servicios conforme al Plan, ademas es responsable de

cumplir los compromisos tomados con los usuarios y de atender a sus sugerencias.

La encargada de la Biblioteca debe demostrar al Comité de Calidad mediante registros
de encuestas, tratamiento de quejas y sugerencias, datos estadisticos y otros la
validacion y verificacion de los servicios, es decir probar que éstos cumplen las
necesidades y expectativas de los usuarios; los dispositivos de seguimiento y monitoreo
deben ser eficaces y eficientes. (véase MAC 4. Medicion, analisis y mejora)
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Este punto de la norma tiene como objetivo definir como se asegura que las ofertas y los
pedidos son comprendidos, aceptados y revisados para que se pueda garantizar que

no haya diferencias entre lo demandado y lo suministrado.

3.1 Disefio y desarrolio del servicio

E| Comité de Calidad elabora el Plan de Servicios detallado a continuacion:

Servicios:

» Préstamo en sala o a domicilio
Responsable: Bibliotecario
Solicitud: llenado de fichas de préstamo
El préstamo es para e! publico en general, se realiza a través del llenado de fichas de
préstamo (véase MAC Anexo 3), que incluirdn datos personales del solicitante (nombre
y apellidos, direccién, teléfono), y datos del documento solicitado (autor, titulo y
signatura topogréafica; nombre de la revista y numero, titulo del material audiovisual y
numero). El préstamo es en sala para usuarios externos, y en sala y domicilio para
usuarios internos* (estudiantes del CEB, docentes, administrativos del CEB vy la
Embajada de Brasil, y residentes brasilefios). A cada usuario de la biblioteca se le
puede prestar dos libros o cd's pudiendo combinar este nimero segun el material que le
interese. El tiempo de préstamo es de :IS dias como maximo, para todo préstamo se
requiere el documento de identidad del solicitante. Si el material bibliografico no se
devuelve en el plazo estipulado, se deteriora o extravia la biblioteca establece
sanciones (véase: Reglamento interno de la Biblioteca del CEB). Los datos personales
de cada usuario se detallan en una base de datos que conforma el Registro de

usuarios.

» Préstamo interbibliotecario
Responsable: Bibliotecario.
Solicitud: Llenade de formulario en persona o via Internet (véase MAC Anexo 4)
Para realizar un pedido a otra biblioteca es requisito ser uysuario interno de la

biblioteca. E} usuario flenara un formulario indicando sus datos personales, la referencia
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bibliografica del libro y el fin para el que solicita el libro. E! bibliotecario realizara las
gestiones en las bibliotecas con las que se haya suscrito un acuerdo para que faciliten
el material bibliografico. El usuario podra tener el libro durante 15 dias como maximo, se
requiere el documento de identidad del solicitante, el préstamo se realiza en las

Bibliotecas cooperantes.

» Difusién selectiva de informacion (DSI)

Responsable: Bibliotecario

Solicitud: oral, telefonica o correo electronico (pagina web del CEB)

Este servicio lo pueden solicitar usuarios externos e internos. A cada usuario que
solicita este servicio se le hace un perfil de bisqueda de informacion incluido en su
Registro de usuario (véase MAC Anexo 5) y a partir de la informacién requerida en
ese peffil, se le facilitara dicha informacion peridédicamente a fin de mes. Cada
usuario puede tener mas de un perfil, se actualiza periddicamente a solicitud del

usuario.

» Consulta del catalogo en sala o en linea
Responsabie:. Bibliotecario e informatico
Solicitud: No se solicita, se accede directgmente al catalogo
La consulta del catalogo se puede realizar en el catélogo electronico a disposicion del
usuario en la Biblioteca o en linea via internet. Los catalogos son de libre acceso y no se
necesita ninguna identificacion. E! acceso al catdlogo incluye libros, publicaciones

periodicas y materiales audiovisuales.

» Reprografia
Responsable: Auxiliar de biblioteca
Solicitud: oral
Cada usuario puede solicitar un maximo de 20% dei total de paginas que tenga el

material bibliografico. El costo de cada fotocopia es de 20 ctvs por hoja.
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s Actividades de extension bibliotecaria
Responsable: Encargada de la biblioteca y bibliotecario.
Solicitud: oral.
Los usuarios pueden acceder a una gran variedad de actividades que se planifican a
principio de cada gestion, entre las que se cuentan: presentacion de libros y charlas
con los autores, exposiciones, taileres, exhibicién de peliculas, celebraciones de

festividades especiales, etc ., el acceso a estas actividades es libre y sin costo.

« Formacion de usuarios: visitas guiadas.
Responsable: Bibliotecario
Solicitud; No se solicita se publica la invitacién a los usuarios nuevos.
Se realiza una vez al mes, la biblioteca publica una invitacién a los nuevos usuarnos a
participar en las visitas guiadas a la Biblioteca las cuales se realizan de acuerdo a una

metodologia preparada con anticipacién (véase: Programa de formacion del usuario).

+ Traducciones a pedido
Responsable: Encargada de la Biblioteca
Solicitud: Mediante formulario o via internet (véase MAC Anexo 4)
El usuario interno 0 externo puede solicitar este servicio llenando un formulario donde
se estipule el texto que necesita le traduican. sus datos personales; el tiempo estimado

para la entrega del trabajo terminado es de 3 dias.

» Acceso a Internet
Responsable: Bibliotecario e informatico
Solicitud: Oral
El usuario puede comodamente acceder al servicio de red a través de las terminales de
ia biblioteca por el lapso de 45 diariamente. De este modo se ofrece ademas la
posibilidad de acceder a catélogos de otras bibliotecas con las que se puede realizar el
servicio de Préstamo interbibliotecario. El servicio de Internet es sélo para fines de

bisgueda de informacion.
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+ Bibliografias personalizadas
Responsable: Bibliotecario
Solicitud: oral, telefdnica o correo electrénico (pagina web del CEB)
Este servicio lo pueden solicitar usuarios externos e internos, la entrega de la lista

bibliografica es inmediata, puede ser impresa, en disquete o via correo electrénico.

« Servicio de referencia
Responsable: Todo e! personal de Biblioteca
Solicitud: oral, via telefonica o correo electronico
Servicio de informacion que proporciona la biblioteca que puede ser solicitado por
cualquier usuario, este servicio esta ligado a la rapidez en los tiempos de respuesta,
a la veracidad y la cordialidad con que se proporciona la informacion.
El objetivo de este servicio es facilitar a los usuarios el acceso a la informacion y
asesorarles sobre los recursos y servicios de que dispone la Biblioteca y sobre como

utilizarlos.
» Productos elaborados por la propia biblioteca
Responsable: Auxiliar de Biblioteca
Alertas informativas, boletines, catdlogos de las novedades bibliograficas.
3.3 Procesos relacionados con el cliente
Los servicios de la Biblioteca se desarrollan en base a las necesidades y expectativas
de los usuarios, y reflejan la visién y misiéon de la Unidad; se plasman en el Plan de
Servicios (véase MAC 3.1 Disefio y desarrollo del servicio).
Los requisitos relacionados al servicio se determinan a través de encuestas de

satisfaccion, tratamiento de quejas y sugerencias y registros de usuarios, cuyos

resultados se plasman en informes realizados por la Encargada de la Biblioteca
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Los requisitos relacionados al servicio, su adecuacioén ¢ modificacion son evaluados
cada semestre por el Comité de la Calidad en base a los informes presentados.
La atencion a los usuarios se desarrolla en un ambiente de cordialidad y amabilidad

priorizando las relaciones humanas optimas.

Los mecanismos de comunicacion con los usuarios deben incluir; informacion impresa y
oral sobre los servicios y funcionamiento de la Biblioteca, informacién via e-mail y
telefénica, aplicacion de encuestas y registros de usuarios, tratamiento de quejas y
sugerencias, formacién de usuarios. Los mecanismos de difusion pueden incluir

tripticos, afiches, propagandas en medios de comunicacion, etc.
3.4 Compras

Este punto tiene por objeto definir como la Unidad se asegura que los productos
adquiridos o los servicios prestados por terceros cumplen con las especificaciones

correctas.

Es responsabilidad de la Encargada de la Biblioteca y la Direccién elaborar una sere
de requisitos necesarios para todo provéedor. Se exigira en los productos adquindos
un certificado de garantia y de calidad, ya sea en suministro de libros, mobiliario,
material de oficina, productos informaticos, etc. Para cada proveedor se tendra en
cuenta el trato amigable, el precio de los productos, la puntualidad, la correcta entrega

del material solicitado, etc.
Los productos suministrados seran verificados por el proveedor antes de enviarlos a

la Biblioteca. Una vez estén ios productos en la biblioteca serdn comprobados y

revisados por la Encargada de la Biblioteca, luego se realiza una nota de
conformidad.

La biblioteca tiene la autoridad para cambiar de proveedor si no se cumplieran los
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requisitos que solicita.
3.5 Produccién y prestacion del servicio

Este punto tiene como objeto asegurar que los procesos de produccion y prestacion

del servicio siempre se realicen de forma confrolada y regular.

La encargada de la Biblioteca y los bibliotecarios deben asegurar que todos los
procesos y servicios se realicen bajo condiciones controladas en la forma y
secuencia especificadas, con e! fin de controlar los servicios y los procesos se
detallan en el Manual de la Calidad (véase MAC 3.1 Disefio y desarrollo del
servicio), en el Manual de Procedimientos y en el Manual de instrucciones de

trabajo. donde se describen detalladamente.

La encargada de la Biblioteca y los bibliotecarios tienen la responsabilidad del control,
recogida de datos estadisticos en todos los procesos, la evaluacion de los mismos se
realiza en reuniones mensuales de todo el personal, los informes resultantes se

presentan al Comité de la Calidad semestralmente.
4. Medicién , analisis y mejora

La Biblioteca implementa procesos de seguimiento, medicion y analisis necesarios para:
¢ demostrar la conformidad del servicio
» asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad

s mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

El Comité de la Calidad debe asegurar que estos métodos sean eficaces y eficientes
para identificar areas de mejoramiento dentro del Sistema. Ejemplos de estos metodos
son: encuestas de satisfaccion del usuario, auditorias internas y autoevaluaciones
(Benchmarking).
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4.1 Seguimiento y medicién de la satisfaccion del usuario
Este punto tiene por objetivo establecer mecanismos para recoger, analizar y utilizar la
informacioén relacionada con el usuario y su percepcién de los servicios. Esta

informacion se canaliza para mejorar €l desempefio de la Unidad.

La informacién relativa al usuario se recoge mediante:

« encuestas, aplicadas semestralmente (véase MAC anexo 6)

» quejas y sugerencias, a través de un buzén en el que se introduce un formulario,
ésta informacion se sistematiza mensualmente (véase MAC anexo 7).

e comunicacién directa con los usuarios canalizando cualquier inquietud, expectativa
o reclamo directamente

« registros de usuarios donde se estipulen sus requisitos y expectativas respecto a

los servicios.

La responsabilidad de la aplicacién y anélisis de las encuestas y del registro de usuarios
es responsabilidad de la Encargada de la Biblioteca y los bibliotecarios, sus resultados

se presentan al Comité de la Calidad para su evaluacion.

El Comité de la Calidad determina y evalua la adecuacion de los datos a recabar en las

encuestas y registros de usuarios.

4.2 Auditorias internas de calidad

El encargado de realizar las auditorias internas es el Consultor de la Calidad que
forma parte del Comité de la Calidad y tienen por objeto definir y evaluar las fortalezas

y debilidades del Sistema de Gestién de la Calidad. Los siguientes son aspectos a
considerarse en las auditorias internas:

« laimplementacion eficaz y eficiente de los procesos

« las oportunidades para la mejora continua
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o la capacidad de los procesos

o el uso eficaz y eficiente de las técnicas estadisticas

s el uso de las tecnologias de informacién

o el analisis de datos del costo de la calidad

o el uso eficiente y eficaz de los recursos

o los resultados y expectativas de desempeno del proceso y de los servicios
» la adecuacidn y exactitud de la medicion del desempefio

« las actividades de mejora

« las relaciones con las partes interesadas

El Comité de la Calidad aprueba un plan de auditorias internas a realizarse por [o
menos cuatro veces al afio. Las auditorias son realizadas por personal cualificado y
sin intereses personales para que se realicen del modo mas objetivo y profesional
posible. Los problemas que se encuentren son registrados y analizados entre el
encargado de auditar y el personal de la Biblioteca. Las conclusiones y soluciones
que se extraigan seran aplicadas por el personal de la Biblioteca para evitar los
problemas encontrados. Se realizaran auditorias de seguimiento para ver si las

soluciones adoptadas han sido las adecuadas

Los resultados de la auditoria se recogen en informes, una copia se guardara en el
archivo de la Biblioteca y otra se entrega al Comité de la Calidad. Estos informes
contendran el analisis de la Biblioteca asi como las conclusiones obtenidas y las
soluciones adoptadas en caso de haberse hallado problemas. Tedos los informes

estaran firmados por el auditor y la Encargada de la Biblioteca.
Los informes de auditorias internas incluyen evidencias de un buen desempefio

constituyéndose en oportunidades para el reconocimiento y la motivacion del personal
por parte de la Direccion.
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4.3 Autoevaluaciones

El Comité de la Calidad aprueba e implanta un sistema de autoevaluacion a través del
cual se establecen los estandares de calidad especificados en la matriz denominada
Sistema de Indicadores de Desempefio de Excelencia; los estudios comparativos o

Benchmarking se planifican de acuerdo a los objetivos de la Biblioteca.

La autoevaluacion ayuda a la mejora del desempefio (mejoramiento continuo) cuyo
componente principal es cerrar la “brecha de rendimiento” (disminuir la distancia entre lo

que somos y lo que queremos liegar a ser).

La responsabilidad de recoger los datos con la periodicidad indicadas en Tabla de
variables y de aplicar la féormula para obtener el estandar de rendimiento es
responsabilidad de la Encargada de la Biblioteca, que puede delegar algunos procesos

estadisticos a los bibliotecarios.
La Encargada de la Biblioteca emitira un informe periddico al Comité de la Calidad
acerca del resultado obtenido a partir de los registros de los datos obtenidos. (Control

estadistico de procesos)

Los indicadores mas utilizados en la Biblioteca del CEB son los establecidos por la
Norma (SO 11.620 Indicadores de rendimiento bibliotecario.

4.4 Control de las no conformidades
Tiene por objeto definir el modo en que se detectan las no conformidades que se
puedan producir respecto a 1os requisitos de nuestro sistema o de nuestros usuarios,

asi como el tratamiento que éstas reciben.

Para dar constancia de las no conformidades con los procesos y servicios se crean

unos formularios (Formulario de quejas y sugerencias) en los que los usuarios o los
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propios empleados expresan sus disconformidades con los servicios o productos. Los
empleados pueden no estar conformes con el mobiliario, los programas informaticos,
con el espacio fisico para desarrollar su trabajo, etc. Los usuarios pueden no estar
conformes con el servicio de DSI o con el servicio de préstamo por diversas causas. Se
controlan las no conformidades cada fin de mes en la reunién mensual del personal de
la Biblioteca en la que toman decisiones sobre las acciones correctivas; tras examinar
las disconformidades o quejas, se tomaran medidas para solucionar de inmediato los
problemas, si por ejemplo se detectaran disconformidades con el servicio de DS, es
responsabilidad revisar con el usuario el perfil de bisqueda y actualizarlo. Si
presentaran defectos en los equipos informaticos y materiales es responsabilidad del
proveedor sustituiros o repararios, de todas éstas medidas se eleva un informe al

Comité da la Calidad para su evaluacion.

Los formularios son elaborados por el Comité de la Calidad, porque en ellos recae la
responsabilidad de que los servicios o productos se realicen siguiendo el Modelo de
aseguramiento de calidad. Los formularios se depositan en el buzén habilitado en la

Biblioteca.

4.5 Acciones correctoras y preventivas

Tiene por objeto definir el sistema adoptado por el Sistema de Gestion de la Calidad
para implantar acciones comrectoras y preventivas, asegurar la eficacia de las mismas,
y promover las actuaciones necesarias para evitar la repeticion de las no

conformidades corregidas.

Iniciar procesos de acciones correctivas es responsabilidad de todo el personal de la
Biblioteca; al personal en cuya area se detecte alguna no conformidad le corresponde
la adopcién de acciones: A la Encargada de la Biblioteca le compete promover la
adopcion de acciones en las areas problematicas, asegurar la adopcién de acciones
correctivas y comprobar su eficacia; al Comité de la Calidad evaluar la eficacia de las

medidas y aprobar los cambios estructurales que sean necesarios para la efectividad de
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las acciones.

La aplicacién de acciones correctivas como resultado de la falta de cumplimiento con
las especificaciones o requerimientos tendrd como finalidad la gestion efectiva de
quejas y servicios fuera de especificacion o no conformes, investigacion de las
causas de las no conformidades relativas al servicio, procesos y sistema de calidad,
el registro de los resultados de la investigacion, determinacion de la accion correctiva
necesaria para eliminar las causas de las no conformidades, aplicacion de controles
para asegurar que f[a accién correctiva es efectuada y es efectiva, son
responsabilidad de la Encargada de la Biblioteca; el personal contribuye a la mejora
continua de los servicios y procesos por medio de sugerencias y reclamos que son

tratados en las reuniones mensuales.

Por otro lado las acciones preventivas se relacionan con el uso de fuentes de
informacién apropiadas: los informes de auditorias, registros de no conformidades,
resultados de Ia medicién de satisfaccion, informes de autoevaluaciones y registros de
quejas de los usuarios para detectar, analizar y eliminar causas potenciales de falta de
conformidad, esta informacién ayuda a iniciar acciones preventivas que se enfrenten a
los problemas que pudieran surgir, llevar a cabo y documentar los cambios en los
procedimientos como resultado de las acciones correctivas, evitar la repeticion de las
anomalias y asegurar que las acciones tomadas sean remitidas para la revision del
Comité de la Calidad.

El personal de la Biblioteca se reunira una vez al mes para iniciar las acciones

preventivas que puedan eliminar situaciones potenciales de disconformidad.
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4.6 Mejora continua

PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Paso 1 PRODUCTOS

Analisis de resultados

de autoevaluaciones, - | Atencién a brechas
medicion y _ |  decalidadyno
Fase seguimientos : . conformidades !
analitica Paso 2
N
Cee Plan d joramiento, |
Definicion de acciones : | €€ Meoramiento, i
de mejoramiento ————————P aCCIONEs coirectivas y |
preventivas I
Paso 3 Indicadores del
e comportamiento del
’— Monitoreo servicio y los procesos , y
Fase de del éxito de las medidas
. e ' aplicadas
implementacién P

Nuevas demandas,
brechas de calidad y no
conformidades que
atender

Paso 4
Retroalimentacion

L

Adaptado de: Proyecto de promocion de politicas de género. Hacia una gerencia publica de calidad.

Nicaragua: Arco, 2001

L a Encargada de la Biblioteca propicia la participacion de manera activa del personal en
la bisgueda de oportunidades para la mejora del desempeno de los procesos y los
servicios. Esto puede lograrse mediante actividades como:

¢ establecimiento de objetivos de desempefio para el personal

¢ realizando estudios comparativos (benchmarking) con respecto a las mejores

practicas
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¢ reconociendo y recompensando la consecucion de las mejoras

¢ propiciando una comunicacion abierta que permita la libre expresion de ideas

4.7 Registros de calidad

Este punto tiene por objeto definir el modo en que la Biblioteca identifica, archiva y

actualiza los documentos del Sistema de Gestidén de la Calidad.

La responsabilidad de cumplir su contenido, archivar, actualizar o manipular alguno
de estos documentos es de la Encargada de la Biblioteca. Los documentos de |a
calidad son accesibles a todo el personal de fa Biblioteca mediante solicitud a la

Encargada.

Los registros se archivan como muestra de que el Sistema de Gestion de la Calidad
funciona eficazmente al mismo tiempo que permiten seguir los servicios y los procesos.
Ademas, las conclusiones que se extraigan de los registros ayudan a mejorar el

funcionamiento integratl de la Biblioleca.

Los registros se almacenan tanto en formato papel como legible en computadora y
archivados de modo que se facilite su recuperacion para futuras consultas. El disefio
del Sistema de Informacién de la Calidad SIC en computadora es responsabilidad del

profesional informatico.

5. Glosario de términos utilizados en la Sistema de Gestion de la Calidad y en la

actividad bibliotecaria

Acciones Correctivas
Son las actividades que se derivan de incumplimientos o no conformidades con el

sistema de calidad y que requieren de atencién inmediata por el responsable de calidad
asignado.
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Acciones preventivas

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencialmente indeseable

Administracion de la Calidad

Proceso permanente de planeacion, implantacién, mantenimiento y actualizacion de

las actividades que afectan la calidad de los servicios.

Aseguramiento de calidad

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas implantadas dentro del Sistema

de la Calidad para proporcionar la confianza adecuada de que una entidad
cumplira los requisitos para mantener la calidad alcanzada.

Auditoria de calidad

La Auditoria de la Calidad es un examen metodico e independiente con el que se

comprueba:

¢ Si las actividades y resultados relativos a la calidad satisfacen los objetivos
marcados.
» Silas disposiciones se llevan a cabo realmente,

« Si éstas son las adecuadas para obtener nuestros propésitos de calidad.

Como estas Auditorias nos permiten saber en qué grado se cumplen los requisitos
definidos, se pueden detectar las areas que fallan en algin momento del proceso.
Por tanto, uno de sus obijetivos concretos es evaluar si es necesario introducir
mejoras.

Boletin de reuniones

Donde se explican los puntos tratados en cada una de las reuniones periddicas, asi como
las decisiones tomadas en la reunion anterior.

Calidad

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
satisfacen unas determinadas exigencias explicitas o implicitas. Estas exigencias o
necesidades varian con el paso del tiempo y responden a aspectos tales como:

e aptitud para el uso
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fiabilidad

medio ambiente

seqguridad

disponibilidad
e economia
Ademas hay que tener presente que la actualidad Calidad no responde necesariamente
a las preferencias del proveedor, sino que éste tiene que adaptar el producto o
servicio a las exigencias y gustos del cliente.
Certificaciéon
Para verificar si un producto o servicio responde realmente a los requisitos y exigencias
de calidad que se han propuesto, es necesario que una entidad independiente a 1a
empresa haga su propio reconocimiento. En nuestro medio la entidad reconocida
internacionalmente para realizar Certificaciones de la Calidad es el Instituto Boliviano de
Normalizacién y Calidad IBNORCA.
Clientes / Usuarios
Son todas aquellas personas que utilizan los servicios de la Biblioteca.
Conformidad
Cumplimiento de un requisito
Control de calidad
El control de la calidad es el conjunto de técnicas y actividades de caréacter operativo
que empleamos para verificar la calidad de nuestro producto o servicio y asi obtener
beneficios econdmicos o sociales. Con este control aseguramos la eficacia de
nuestras operaciones y detectamos cualquier defecto en el proceso.
Control estadistico de procesos
El control estadistico de procesos es un instrumento de gestion, basado en la
prevencion, que nos permite establecer y garantizar el éxito de nuestros objetivos
de calidad. Para ello:
¢« Comparamos el procesoc que llevamos a cabo con los limites
establecidos(estandares de calidad)

+ Modificamos las condiciones de dicho proceso cuando haga falta.
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Correspondencia administrativa
Documentos administrativos, copias de la correspondencia emitida y originales de Ia
correspondencia recibida son debidamente archivadas.
Costes relativos a la Calidad
El proceso de calidad implica unos Costes Relativos a la Calidad de dos clases:
e los costes de calidad y aseguramiento de la calidad, que verifican y dan
confianza a nuestros objetivos, y
« los costes de no calidad, que suponen las pérdidas tangibles e intangibles
cuando no obtenemos la calidad requerida.
Eficacia
Medida del grado de cumplimiento de los objetivos. Una actividad es eficaz si
consigue los resultados que pretendia conseguir
Eficiencia
Medida de la utilizacién de los recursos necesarios para conseguir un objetivo. Una
actividad es eficiente si reduce al minimo la utilizaciéon de los recursos, o produce
mejores resultados con los mismos recursos.
Gestion de calidad
Para alcanzar la calidad que queremos dar a nuestro producto o servicio debemos
hacer lo que lamamos Gestién de Calidad. Las actuaciones basicas son cuatro:
¢ Definir cuales son los objetivos de calidad.
« Desarrollar los procedimientos necesarios para cumplir dichos objetivos.
e Llevar a cabo un seguimiento periédico de los resultados obtenidos.
« Adecuar los objetivos a los cambios de las necesidades de los usuarios y la
biblioteca.
Instrucciones de Trabajo
Son documentos de redaccion, formato y ambito de aplicacién mas reducida y breve
que los procedimientos y se utilizan como complemento y ayuda. Nos describe la
manera como se realizan determinadas actividades.
Indicador
Expresion (serie de numeros, simbolos o palabras) utilizada para describir actividades

en términos cuantifativos y cualitativos, para evaluar dichas actividades.
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Indicador de rendimiento
Numeros simbolos o letras, derivados de estadisticas y datos de la biblioteca, utitizados
para evaluar el rendimiento de la misma. Incluye tanto recuentos como relaciones entre
recuentos.
Manual de calidad
£l Manual de 1a Calidad es un documento que recoge la politica y criterios de calidad
por los que se rige la Biblioteca. En €l se recogen:

e las actividades que se realizan.

» quién, cuando y como se llevan a cabo.
Ademas, debe estar en conocimiento y disposicion de todas las personas a las
que afecten estos datos.
Manual de Procedimientos
El Manual de Procedimientos es un documento del Sistema de Calidad
complementario al Manual de Calidad, que describe con mas detalle, de manera
clara y sencilla quién y cémo deben realizarse las actividades de un proceso.
También tienen que estar a disposicién de todo el que los necesite.
Mejora de calidad
Para mejorar el servicio a los clientes y obtener beneficios la Unidad realiza una
Mejora de Calidad con la que aumentamos la eficacia de las actividades que
llevamos a cabo en todo el proceso.
No conformidad
Incumplimiento de un requisito
Normalizacion
Es la actividad de elaboracion, difusion y aplicacion de normas, encaminada a
establecer soluciones a situaciones repetitivas.
Perfiles de bisqueda, describe de la forma méas detallada posible la informacion que
desea recibir el usuario en el servicio DSI.
Politica de calidad
Es la definicién genérica y estratégica de como queremos que sean nuestros
servicios y su nivel de calidad y como va a actuar nuestra organizacion para

conseguirlo. Para llevar a buen término nuestra gestion de calidad es necesario
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que fa direccion general marque una serie de directrices y objetivos generales. A
esto se llama Politica de Calidad.

Registros de calidad

Son los documentos que recogen los resultados de la realizaciéon de cada proceso en
la produccion o prestacién de un servicio. Algunos ejemplos que podemos mencionar
son: informes periédicos, datos estadisticos, boletin de reuniones, elc.

Registro de las copias de seguridad

Donde se indica la fecha de realizacién de la copia de seguridad, el soporte sobre el
gue se realiza, volumen, nimero total de carpeta, numero de la ultima carpeta
actualizada y la memoria ocupada.

Registro de quejas y sugerencias

Para informar de aspectos negativos, las no conformidades y las sugerencias de los
usuarios de la Biblioteca.

Sistema de Calidad

Son los mecanismos fisicos y los procedimientos para proveer en forma oportuna y con
calidad los servicios identificados.

Solicitud de compra

Un usuario puede solicitar la compra de algin libro de su interés al bibliotecario. En
esta se detallaran: titulo, autor, editorial y fecha de edicion, referencia del catalogo, si
existiese, precio, idioma, eic. ‘

Validacion

Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han cumplido los

requisitos especificados.

Otros términos utilizados dentro de la Biblioteca en forma resumida son:

+ AEB: actividades de extensidn bibliotecaria; consiste en diversas actividades que
desarrolla la Biblioteca a lo largo del afio.

¢ Backup: nombre en inglés que reciben las copias de seguridad tanto en bases
de datos como de programas. En ocasiones se utiliza la traduccion literal de

respaldos

¢ CDU: clasificacion decimal universal, seguin la materia de la que frata el libro se
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le asigha un codigo CDU. Sirve para clasificar los libros y para buscarlos por
temas.

+ DSI: Es la difusién selectiva de la informacién. Consiste en proporcionar
informacion concreta al usuario.

+ Documentos electrénicos, incluyen todos fos documentos anteriormente
explicados que estan disponibles en soporte electrénico.

¢ Fecha de devolucién: Es la fecha méxima en la que se tiene que devolver el
documento bibliografico.

¢ Lista de encabezamientos de materias: se utiliza para tener controlado el
lenguaje, y clasificar los libros con relacién a estas materias.

¢ N de inventario: Es un nimero correlativo que se asigna a los materiales
que entran a formar parte del fondo de la biblioteca, registrados en un libro de
inventarios o en una hoja electrénica.

¢+ Password: codigo secreto de acceso a ciertas funciones. Establece los
privilegios de acceso

¢ Registros automatizados, registros electronicos normalizados o catalogos
electrénicos que contienen todos los datos necesarios para identificar y localizar
el material del fondo bibliografico

¢ Registro de fondos documentales Documentos donde se inventarian los
fondos de la biblioteca en un libro de inventarios © en una hoja electrénica.

¢+ Registros de usuarios, que contienen los datos personales de los
usuarios, perfiles de blsqueda de informacion DS, historial de préstamos,
sanciones e incidencias.

¢+ Reglas de catalogacion: Son las normas que hay que seguir para catalogar
los libros

¢+ Sancioén: Es el castigo que se e impone a quién devuelve fuera de plazo los
libros.

+ Signatura topografica: Indica la ubicacién del documento bibliografico dentro
de la Biblioteca.
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