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Resumen

En la actualidad la sociedad esta evolucionando a pasos agigantados, las
industrias productoras de bienes dejan de lado la cantidad producida por el
conocimiento con que cuenta su personal, permitiendo que todo esto
trasforme la percepcion que se tenia de la economia, creando una nueva
economia, obligando a los que quieran continuar caminando hacia adelante

prepararse constantemente para no quedar rezagado.

Esto origina cambios importantes en la estructura funcional de muchas
instituciones publicas y privadas, generadoras de bienes o de servicio, en
donde los métodos utilizados para realizar las tareas estan siendo mejorados

constantemente, realizadndolos con calidad.

Las bibliotecas son instituciones prestadoras de servicios, no existe una
norma que indique, como se realizan con calidad los procesos dentro de las
bibliotecas, pero la ya existente se adapta a ellas, utilizando lo que puede
funcionar y dejando algunos puntos que no son aplicables para las

prestadoras de servicios, llamandolas excepciones.

Al igual que las productoras las bibliotecas del mundo estan entrando a este
cambio, estandarizando sus procesos internos para que el resultado de esto
sea mejorar el servicio prestado, es por ello que se inicio esta investigaciéon
analizando una biblioteca certificada, desde antes y después de la
certificacion, para demostrar si en realidad la calidad en los procesos nos de

coémo resultado una mejora en la atencién brindada a los usuarios.



Es posible darse cuenta con las cantidades arrojadas durante la
investigacion, que importante es realizar los procesos con calidad, arrojando
como resultados una mejora perceptible por los usuarios, pudiendo ser
observada en los cuestionarios aplicados, ubicados en los anexos 2y 3, en
donde el impacto de la certificacion ha sido favorable, mejorando el servicio
prestando y gracias a la mejora continua, aumentando el nivel de

satisfaccion dia a dia.
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Capitulo 1

Planteamiento del problema

1.1 Antecedentes

Las bibliotecas publicas son centros de informacion olvidados por las
instituciones gubernamentales, pero en realidad son importantes ya que

albergan a todo tipo de usuarios.

La IFLA puntualiza que la biblioteca publica es “un centro local de
informacion que facilita a sus usuarios todas las clases de conocimiento e

informacion.

Los servicios de la biblioteca publica se prestan sobre la base de igualdad de
acceso para todas las personas, sin tener en cuenta su edad, raza, sexo,
religion, nacionalidad, idioma o condicion social. Deben ofrecerse servicios y
materiales especiales para aquellos usuarios que por una o otra razébn no
pueden hacer uso de los servicios y materiales ordinarios, por ejemplo,
minorias linguisticas, personas con discapacidades o personas en hospitales

0 en prision.”(IFLA Manifiesto, 1994)

La biblioteca Publica “Juan José Arreola” perteneciente a la Universidad de

Guadalajara desde 1920, tiene como mision “apoyar a la comunidad

jalisciense en su desarrollo cultural, formativo y educativo, asi como
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organizar, conservar y preservar los materiales bibliogréficos,
hemerograficos y documentales para dar a conocer y proporcionar un
servicio de calidad en beneficio de sus usuarios”, contando con el siguiente
objetivo “Satisfacer las necesidades de informacion de todo tipo de usuarios
profesores, estudiantes, la comunidad en general, en todas las &reas de
conocimiento humano”, que va de la mano con la meta de la Universidad de
Guadalajara siendo esta “La Universidad de Guadalajara es un organismo
publico descentralizado del Gobierno del Estado de Jalisco que goza de
autonomia, personalidad juridica y patrimonio propios, cuyos fines son
formar y actualizar los técnicos, bachilleres, técnicos profesionales,
profesionistas, graduados y demdas recursos humanos que requiere el
desarrollo socioecondmico; organizar, realizar, fomentar y difundir la
investigacion cientifica, tecnoldgica y humanistica; rescatar, conservar,
acrecentar y difundir la cultura, la ciencia y la tecnologia y con una visiéon en
donde pretende ser una de las mejores bibliotecas publicas a nivel mundial
en el afio 2010, teniendo un personal profesional bien remunerado y
capacitado, con infraestructura adecuada y segura con un mantenimiento
preventivo, las finanzas seran sdlidas y sanas invirtiendo en planes y

programas que coadyuven al buen funcionamiento de la misma,

La Biblioteca Publica del Estado Juan José Arreola perteneciente a la
Universidad de Guadalajara debe caminar de la mano con esta casa de
estudios desarrollando y acrecentando su acervo para albergar a usuarios
asiduos y potenciales, en la actualidad alberga 29,984 titulos en su

estanteria general contando ademas con una hemeroteca que alberga
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informacion en publicaciones seriadas desde 1783 hasta la actualidad, un
fondo Jalisco en donde se encuentra toda la informacion relacionada con el
Estado de Jalisco, una biblioteca Infantil llamada José Rosas Moreno que
cuenta con 4, 060 volimenes, pertenece también a esta biblioteca el acervo
histérico donde podemos encontrar libros desde el siglo XV, siendo esto un
patrimonio histérico de todos los jaliscienses, esta institucion tiene el deseo
de incursionar en el mundo de la certificacion, poder competir y brindar su
informacion al mundo entero, de tal manera que todos utilicemos y
conozcamos el mismo idioma bibliotecario, sin importar el tipo de biblioteca

gque seamos.

Asi mismo las bibliotecas o centros de informacion deben crecer y ofrecer un
servicio alto en calidad que permita la competitividad a nivel local y a nivel
mundial, donde los servicios que se prestan en una biblioteca de China sean
los mismo en una biblioteca de México, en donde toda la comunidad
bibliotecaria hable el mismo idioma y sea entendido por los usuarios,
aprovechar al maximo la Web como herramienta, permitiendo el préstamo
inter bibliotecario, cubriendo con la funciébn de toda biblioteca prestar
servicios que cubran las necesidades de informacion de los usuarios que
acuden a ellas y mas alld de sus expectativas, en cualquier formato, todo
esto nos lleva a investigar sobre la certificacion, para esto es necesario
darnos cuenta que este proceso data desde los afios 80’, para poder llevar a
cabo esta certificacion, es necesarios contar con parametros establecidos a

nivel mundial, para ello tenemos la familia de las normas ISO.
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Las Normas ISO 9000 se llama asi gracias a la institucion "International
Organization for Standardization" organismo mundial lider de Ila
Normalizacion, el cual hizo posible la aprobacién de los textos de las normas

que conforman dicha serie.

La serie 9000 se centra en las normas sobre documentacion, en particular,
en el Manual de la Gestion de la Calidad, con la finalidad de garantizar que
existan Sistemas de Gestion de la Calidad apropiados. La elaboracion de
estos manuales exigen una metodologia, conocimientos y criterios
organizacionales para recopilar las caracteristicas del proceso de la

empresa.
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1.2 Problema

Estamos en una nueva era en donde estamos viviendo grandes cambios
econdémicos dentro del mundo entero, esto es en gran medida producto
de la globalizacién, que esta afectando no soélo el aspecto productivo,
también a las instituciones prestadoras de servicios, se trata de un
cambio que ha cobrado gran auge y fuerza, iniciado por la década de los
80’, documentando, regulando y estandarizando procesos, logrando con
esto una mejor calidad en los productos y servicios; para lograr esta
estandarizacion es necesario aplicar la norma ISO 9000-2001 que nos
muestra los lineamientos a seguir de manera general, logrando obtener

una certificacion, que acredite que los procesos se realizan con calidad.

Esta certificacion se esta aplicando dentro de muchas instituciones, es
por ello la importancia de realizar una investigacion para analizar como
es una biblioteca antes de su certificacion y después de esta, con ello
obtendremos informacion para asi saber si la certificacion ayuda a
cumplir con uno de los objetivo de una biblioteca “ser la vinculacién entre
la informacion y el usuario” y que mejor si lo hacemos con calidad,
teniendo todos nuestros procesos documentados, con una base
organizacional sélida, con la debida delegacion de responsabilidad y de
autoridad, por esto es la realizacion de esta investigacion, para dar a
conocer el beneficio de la certificacién dentro de estos centros del saber

tan importantes para todo el que desea adquirir un conocimiento.
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1.3 Hipotesis

En la era actual en donde las actividades humanas estan sufriendo cambios
radicales a una velocidad insospechada, en donde nos atreveriamos a decir
que serian cambios de paradigma, no podriamos dejar atrds a las

bibliotecas.

Estos cambios han ido desde una sociedad industrial hasta una sociedad

que se finca en la informacion y el conocimiento.

Es precisamente ahi en donde entran las bibliotecas en la informacion y el
conocimiento, siendo estas las portadoras del primero logrando con este
generar el segundo, si estos se realizan dentro de un marco de “calidad”,

¢Jcudl seria el resultado?.

La hipdtesis planteada para esta investigacion seria saber si en realidad la
certificacion beneficia a las bibliotecas en la prestacién de sus servicios, y
aun mas a las publicas, si en realidad el desarrollar los procesos internos
con calidad, desde la adquisicion hasta el acomodo en estanteria del
material nuevo, dara como consecuencia un excelente servicio prestado a

los usuarios.

Tomando como ejemplo a la biblioteca del CID que se encuentra dentro del

Centro Universitario de Ciencias Exactas e Ingenierias analizaremos el

antes de ser certificada y cual fue después de obtener su certificacion.
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Con esto nos conoceremos la importancia de estar certificados los centros

de informacion y el porqué debemos trabajar para lograrla.

De esto se desprenden dos variables las cuales serian:
a) Independiente: es el proceso de certificacion.

b) Dependiente: el servicio que ofrecen.

Utilizando el método de observacion, comparacion de datos y encuestas, se
obtendran datos e informacién necesaria para tener la respuesta a nuestra
hipétesis y de esta manera saber si tiene algun beneficio la certificacion,
analizaremos Unicamente dos procesos claves dentro del este centro, el

proceso de adquisicion y el de atencion a usuarios.
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1.4 Objetivos

e Comparar la biblioteca antes y después de la certificacion.

e Establecer los indicadores de medicion.

e Comparar el tiempo que tarda un libro desde su adquisicion hasta
su acomodo en estanteria.

e Conocer la satisfaccion del usuario.

1.5Limitaciones

No existe suficiente literatura que hable sobre el tema, en especial de
bibliotecas, en relacién a la certificacién en general si existe.

Muy pocas o ninguna Bibliotecas Publicas certificada en el Estado de
Jalisco.

En el Estado de Jalisco solo existen 2 bibliotecas certificadas.

El andlisis se realizara al CID (Centro Integral de Documentacion).

No contar con suficientes antecedentes de los servicios prestados antes de
la certificacion, lo ideal hubiera sido aplicar una encuesta antes de lograr su

certificacion.
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1.6 Justificacion

La bibliotecas publicas son centros de informacion que reciben usuarios de
todos lo niveles de educacion, siendo el caso de las que pertenecen a la

Universidad de Guadalajara.

Estas bibliotecas cuentan con un acervo Unico en el estado y a nivel
occidente, es una lastima que siendo un patrimonio histérico se encuentre
todavia sin lograr un desarrollo Optimo, teniendo sus procesos sin
documentar, realizandolos liricamente; siendo la biblioteca Publica con la
Unica hemeroteca tan amplia en su contenido en toda la region occidente,
con un acervo histérico tan importante para el estado este aun sin la debida

calidad en sus servicios.

En estas bibliotecas que se encuentran fuera de los centros universitarios su
funcion es mas grande e importante ya que apoyan a la ciudadania en
general en la aportacion de informacién brindando servicios a kinder,
primaria y secundaria, areas que no cubren los centros universitarios, son
prestadoras de servicios como visitas dirigidas que ayudan al desarrollo de
los futuros universitarios, asi como a la comunidad estudiantil de las

escuelas incorporadas o abiertas, que cursan preparatoria o profesional.

Si logramos probar, que una biblioteca certificada realiza los procesos

internos, desde adquisicion del material hasta su colocacion en estanteria en

menos tiempo que una que no se encuentre certificada, sera mejor buscar la
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certificacion para eficientar los procesos y lograr dar un mejor servicio, que a
fin de cuentas es para lo que las bibliotecas estan formadas, ser el vinculo

entre la informacion y el usuario.

Para la Biblioteca Publica del Estado de Jalisco “Juan José Arreola”, tan
grande y con un futuro planeado tan préspero, con esa proyeccion a futuro,
siendo participe de un Centro Cultural, vale la pena esforzarse a brindar un
mejor servicio del ya prestado en la actualidad, y si esta investigacion
justifica la mejora en la satisfaccion de los usuarios con la certificacion, seria

bueno emprender este viaje hacia la calidad.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

Estamos viviendo una época de evolucion y desarrollo a nivel mundial, en
donde presenciamos cambios radicales, vemos como nacen una serie de
procesos sociales, politicos, econémicos y culturales, que transforman a la
sociedad a pasos agigantados, de los que podemos mencionar los

siguientes:

a) desarrollo tecnolégico,

b) aparicion y desarrollo de las computadoras personales,

c) desarrollo y transformacion de las empresas,

d) el nacimiento de una red de comunicacion internacional que sirve
COMoO puente para unir a una persona con otra en cualquier parte del
mundo, denominada Internet,

e) la nueva sociedad de la Informacién superando a la sociedad

industrial, etc.

A este cambio que se ha venido dando desde hace aproximadamente una
década se le conoce como globalizacién, que algunos autores la definen
como “es un proceso multidimensional, aunque hay razones para pensar que
es ante todo un proceso econémico hecho posible por cambios provenientes

de la ciencia y la tecnologia” (“Globalizacion apertura de fronteras”, 2001).
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Esto es, todos estamos en el mismo canal y hablamos el mismo idioma
dentro del comercio, eliminando las barreras arancelarias ya que somos una

sociedad en red.

El Internet ha sido la herramienta que ha dado mas auge a la globalizacion,
gracias a ella se pueden hacer transacciones econémicas desde diferentes
puntos geograficos sin tener que viajar, asi como para unir a las personas
mediante su mensajeria desde diferentes continentes, podriamos pensar
que este cambio radical a dado inicio a una nueva revolucion industrial, las
computadoras las encontramos en todos lados, la telefonia celular es capaz
de encontrarnos en donde estemos, las maquinas nos estan invadiendo, ya
no existe la necesidad de estar en casa para recibir llamadas urgentes,
tenemos contestadora que puede guardar los mensajes que incluso
podemos hacer enlaces desde nuestro teléfono movil para saber que

tenemos que atender.

Con todo este movimiento acelerado también las empresas deben estar en
constante movimiento, es por ello que para competir deben de tener

estrategias competitivas.

La planeacion estratégica, que generan los mandos administrativos de las
diferentes areas o departamentos de las empresas, ejecuta politicas
encaminadas a desarrollar las actividades para el logro de los objetivos, que

tienen en comdn para su institucion.
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Para poder enfrentar esta situacion de la competitividad, las empresas
deben ofrecer a sus clientes, productos o servicios de la misma o mejor
calidad que la competencia, asi mismo, deben exigir a sus proveedores los
mismos parametros, para poder lograr lo antes mencionado, necesitamos un
ingrediente necesario en todas las empresas se llama calidad, para
entender el significado de esta palabra tenemos algunas definiciones que se

han venido dando desde hace tiempo:

"Aquellas caracteristicas del producto que se ajustan a las necesidades

del cliente que por tanto le satisfacen.”(Juran, 2001)

“La resultante total de las caracteristicas del producto y servicio en
cuanto a mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento por
medio de las cuales el producto o servicio en uso satisfard las

expectativas del cliente.” (Feigenbaum, 1994)

“Grado hasta el que un conjunto de caracteristicas implicitas satisface en

los requerimientos.” (Moreno Jiménez, 2005).

Para la norma de certificacion la calidad es “grado en el que un conjunto

de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (Sistema Gestion

de calidad, 2001).

Nos damos cuenta en base a las definiciones, la importancia de darles a

conocer a los clientes la calidad con que se trabaja, siendo este un factor
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importante para los clientes, asi como el costo que genera la fabricacion del
producto y el tiempo de entrega, si hacemos una mezcla de estos tres
factores obtendremos el producto o servicio ideal, claro que estos
ingredientes conforme vamos desarrollando e implementando la calidad

pueden ir aumentando por ejemplo el impacto ambiental, etc.

Es por ello, la necesidad que en las empresas exista un departamento de
calidad, encargado de analizar los procesos que se llevan a cabo en la
institucién, se redefinan si es necesario, se fusionen con otros procesos o se

eliminen si no dejan valor agregado a la institucion.

Para estandarizarse en estos pardmetros de calidad, existe un documento
propio para ello, las Normas Internacionales para Sistemas de Calidad, que
también han ido evolucionando y revisandose, con el fin de lograr que su

utilidad sea propia para la época que se vive.

Analizando la palabra norma, proviene del latin y su significado es Regla que
se debe seguir 0 a que se deben ajustar las operaciones (Enciclopedia

Universal llustrada Europeo Americana, 1919, v. 38, 1096 p.).

Estas fueron creadas para documentar procesos, en un principio fue a nivel

regional pero consecuentemente fueron ampliando sus fronteras hasta llegar

a ser internacionales.
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Existe la norma 1SO, reguladora en un principio de los paises desarrollados,
esta norma tiene su origen en la Federacion Internacional de Asociaciones
Nacionales de Normalizacion, La organizacion conocida como ISO
(Internacional Organization for Standarization) celebro su primera reunion en

Zurich en 1947. (“Historia del 1ISO”, 2003)

Su finalidad principal es el de promover el desarrollo de estandares
internacionales y actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los

estatus para facilitar el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

La década de los afios ochenta, marcé un hito importante en la
implementacion de sistemas de aseguramiento de la calidad, en
organizaciones productoras de bienes, los afios noventas pusieron la
adopcion de dichos sistemas como herramientas de gestion de la calidad en
los servicios (Guia para la aplicacion de la Norma UNE-EN ISO 9001:200 en

la educacion, 2002).

Los sistemas de calidad, han permitido a las organizaciones a nivel mundial,
reestructurar su funcionamiento, para enfrentarse en los mercados
globalizados, las que han tenido éxito en este nuevo campo, han logrado
arrancar de raiz problemas como la ineficiencia, baja productividad y pobre

competitividad. (Gutiérrez Pulido, 1997)

La implementacion de un sistema de calidad, tiene como objetivo alcanzar

de manera conciente, mediante los requisitos técnicos sobre los productos y
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servicios, la calidad total, esto es no tener clientes insatisfechos, obteniendo

asi una buena imagen.

Este nuevo sistema se ha desarrollado més gracias a los tratados del libre
comercio y a la contraccibn de los mercados internos por las crisis

econdmicas en diferentes paises.

El comercio internacional a tenido un incremento notable asi como la
apertura de mercados, debido a que las organizaciones tiene muchas mas
posibilidades de elegir un producto o servicio alrededor del mundo gracias al

crecimiento que existe en el ambito de las comunicaciones.

Esta constante competitividad entre las empresas satisfactoras de productos
y servicios hace que desarrollen nuevos métodos o técnicas para aplicarlos
en los nuevos mercados, teniendo esto una reacciéon en cadena, es decir
ellos mismos exigen a sus proveedores estar certificados, y asi

sucesivamente.

Es importante mencionar que el éxito de estos mercados no depende
solamente de la calidad, si no también de cuestiones financieras y de

comercializacion asociadas, asi como la adaptacion a la competencia.

Antiguamente la calidad era solamente para fabricas o plantas de productos

manufacturados, pero ha evolucionado tanto, que ahora es aplicada en las

instituciones prestadoras de servicios.
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Debido a que la forma en la cual fueron escritas las normas ISO 9000, en la
edicion de 1994, estaba orientada hacia la manufactura, la revision de la
version 2000 considerd la aplicacion de un lenguaje que fuera mas facil que
entender para todo tipo de organizaciones, y proporcionara, asi elementos

para su facil aplicacion en las empresas pequefias y medianas.

Es importante conocer las normas a fondo para asi poder adaptarlas a las
necesidades especificas de cada empresa, no sélo cumpliendo con los
requisitos, sino tomando ventaja del enorme potencial, que tiene la

organizacion para llevar a cabo la mejora continua.

Podriamos decir que esta norma nace respondiendo a la necesidad de
unificar criterios para estandares de sistemas de calidad y facilitar asi las

evaluaciones a los proveedores

Las bibliotecas o centros de informacién también desarrollan actividades
administrativas como son planeacion, organizacién, direccion, supervision
control y evaluacion, es por ello que puede valerse de la utilizacion de
normas o estandares que le permitan trabajar de una forma uniforme y
generalizada pudiendo aplicar las normas de carécter nacional o

internacional como lo son las I1SO.
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Para poder aplicar estas normas es necesario saber cuales son los

requerimientos necesarios para comprender y aplicar las normas para que

se pueda obtener la tan deseada certificacion.

Qué es la certificacion conforme a las normas 1SO 9000?.

Las normas ISO 9000 definen las disposiciones a tomar dentro de una

empresa relativas a la organizacion, la formalizacion y las acciones pre-

establecidas para que el cliente esté seguro de recibir el objeto de la oferta

conforme a la propuesta, el catalogo o a la descripcion. (Guy Laudoyer,

1997).

Los beneficios que podemos obtener de la implementacion de la norma ISO

9000 pueden ser a corto y a largo plazo y segun lo considera Gutiérrez

Pulido (1997) se pueden clasificar de dos tipos:

a) Beneficios respecto del propio sistema de calidad:

1.-Una filosofia mas de prevencién que de deteccion.

2.-Revisién contintia de puntos criticos.

3.-Comunicacion consistente dentro del proceso.

4.- Registro y control de documentos criticos.
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5.-Conciencia para la calidad total de los empleados.

6.- Alto nivel de confiabilidad de la administracion.

Dando los siguientes beneficios tangibles:

b)

7.- Decisiones administrativas informadas y competentes.

8.- Confiabilidad en el proceso de entrada.

9.- Control de costos

10.- Incremento en la productividad

11.- Reduccion de desperdicios.

Beneficios del registro (Certificacion)

1.- Acceso potencia a mercados. Los mercados internacionales estan

solicitando la norma ISO a sus proveedores.

2.- Ventajas competitivas. La certificacion ISO 9000 genera ventajas sobre

las que no cuentan con este registro, quedando en desventaja.
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3.- Reduccién potencial de auditorias de calidad. Con esta certificacion se

reducen o se eliminan las auditorias de calidad por parte de los clientes.

La serie de normas de ISO 9000 es creacion de la Organizacién
Internacional para la Normalizacion (Internacional Organization for

Standardization).

Esta formada por cinco normas, cada una de ellas es aplicada segun los
objetivos de la empresa de que se trate, del producto o servicio que

corresponda por las practicas particulares de la empresa.

ISO 9000.- Nos describe los sistemas de gestion de la calidad y nos
indica el vocabulario o terminologia utilizada, es basica para entender los

elementos los principios de la calidad no es certificable.

ISO 9001.- Indica cuales son los requisitos del sistema de gestion de
calidad aplicables en una organizacion, nos indica que la organizacion
cumple con los elementos para satisfacer las necesidades de los
clientes, esta norma nos indica cuales son los requisitos a cumplir por

tanto es certificable.

ISO 9002.- Modelo para el aseguramiento de calidad en produccion,

instalacion, servicio.
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ISO 9003.- Modelo para el aseguramiento de calidad en inspeccion y

pruebas finales.

ISO 9004.- Indica las recomendaciones a la mejora del desempeifio, la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas abarcando tanto

la eficiencia como la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Las Normas Mexicanas equivalentes a las normas ISO son de la siguiente

manera:

NMX CC2- = 1SO 9000
NMX CC3- =1S0 9001
NMX CC4- = 1SO 9002
NMX CC5- = 1SO 9003

NMX CC6- = 1SO 9004

Siendo estas traducciones directas.

Con las reformas del 2000 las normas quedaron de la siguiente manera:

ISO 9000 Principios ISO 9001 Disefio ISO 9004
vocabulario (2000) fabricacion servicio Recomendaciones
(2000) paralaimplantacion
(2000)
ISO 9000 Lineamientos | ISO 9001 Disefio ISO 9004 Guia para
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Generales fabricacion servicio.

ISO 8402 Vocabulario ISO 9002 Fabricacion

servicio.

ISO 9003 Inspeccion

final

manufactura

Guia para servicios

Guia materiales

procesados.

Tabla 1 Reformas ocurridas en la norma I1SO, haciéndose mas entendibles y

aplicables.

En las empresas uno de los principales factores es la calidad en sus

servicios o productos. En las ultimas décadas ha surgido una orientacion

mundial por parte de los clientes, exigiendo requisitos y expectativas en

relacion a la calidad.

La serie de normas ISO 9000 pretende establecer una racionalizacién de los

numerosos y variados enfoques en este campo de la calidad

Los sistemas de calidad de las empresas varian de acuerdo a:

e Sus objetivos
e Eltipo de producto o servicio

e Las propias practicas.
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Esta norma describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y contiene la terminologia mas utilizada en las normas de esta serie.

Esta dividida en dos partes, la primera explica los doce fundamentos de los

sistemas de gestion de calidad.

La segunda parte describe los términos y las definiciones de los sistemas de
calidad divididos en diez secciones que se refieren a los términos relativos a
la calidad, la gestion, la organizacion, al proceso y al producto, a las
caracteristicas, a la conformidad, a la documentacién, al examen a la

auditoria y al aseguramiento de la calidad para los procesos de medicion.

Los ocho principios de los sistemas de gestion de calidad segun la guia para
la aplicacion de la Norma UNE-EN ISO 9001-2000 en la educacion (2002)

siendo proporcionadas por la Norma ISO 9000-2001 son:

1. Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes
comprendiendo sus necesidades actuales y potenciales, satisfaciendo
sus requisitos esforzandose en exceder las expectativas de estos. Un

organismo no sobrevive sin clientes.

Los centros de informacion o bibliotecas tienen la obligacion de

conocer las necesidades de informacién de sus usuarios, satisfacer

sus exigencias de forma oportuna de tal forma que se pueda ofrecer
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un excedente en la gama de recursos y soportes documentales que

puedan rebasar las expectativas de los usuarios.

Liderazgo. Lider es todo aquél que es capaz de unir a los miembros
de la organizacion y crear y mantener el ambiente necesario para que
todo el personal se involucre en la consecucion de los objetivos de la

organizacion.

En las bibliotecas los lideres son gente importante que ayudan

guiando al personal bibliotecario a la obtencion de objetivos y metas.

Participacion del personal. El personal a todos los niveles es el
capital intelectual con que cuenta la organizacion y su total
compromiso posibilita que sus conocimientos y habilidades sean

usadas para el beneficio de la misma.

El personal que colabora de manera interna y directa en la biblioteca
es la esencia misma y su compromiso con el usuario posibilita que
sus habilidades sean usadas en beneficio de la organizaciéon o

comunidad a la que sirve.

Enfoque basado en procesos. Una organizaciéon sera lo que sean

sus procesos. Mientras mas definidos estén estos serdn mas

eficaces.

34



Si decimos que una biblioteca tiene entre lazados sus procesos que
terminando uno inicia el siguiente, esto nos dara como resultado una
retroalimentacién entre estos, volviéndose una cadena con caracter
de unidad temporal, en donde cada una de las etapas del proceso

intervienen de forma continua.

Enfoque de sistemas para la gestion. Una vez definidos los
procesos de la organizacion, debemos gestionarlos eficiente vy
sistematicamente, aplicando objetivos, midiendo y recogiendo datos, y
buscando la mejora continua de los procesos y del producto

resultante.

Dentro de una biblioteca esto se reflejara en el servicio prestado,
cuando medimos la satisfaccién del usuario, al analizar nuestros

procesos mejorandolos dia a dia.

Mejora continua. Hacer las cosas bien es importante pero es mas

importante hacerlas cada vez mejor.

En las bibliotecas todo se puede mejorar, aun mas que sus usuarios
son seres humanos que estan evolucionando constantemente esto da
la pauta para seguir creciendo gracias a sus peticiones o sugerencias
obligando a evaluarse como institucion constantemente, generando

una cultura de calidad y mejora continua.
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7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las
decisiones eficientes deberan ser tomadas a partir del analisis de los
datos que nos proporcione el mercado, nuestros clientes y nuestra

propia organizacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Los
proveedores forman parte del nivel de la calidad final de nuestros

productos, en muchas organizaciones son parte fundamental.

Las organizaciones manejan relaciones de interdependencia con sus
proveedores, siendo estas manejadas bajo el esquema “ganar-ganar”,

aumentando la capacidad de ambos para crear valor.

Las bibliotecas o centros de informacion no satisfacerian las
necesidades del usuario por si solos, necesitan un entorno externo
que son los que proveen de informacion en diferentes formatos a las
instituciones cumpliendo una serie de requisitos creando el valor al

usuario.

Estos ocho principios constituyen la base de los sistemas de gestion de

calidad de la familia de Normas ISO 9000:2000.

Sin importar a que se dedican las organizaciones todos los Sistemas de

Gestién de la Calidad deben estar basados en las cuatro actividades

siguientes (Moreno Jiménez, 2005):
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1. Planear.- La actividades deben planearse determinando politicas,
objetivos y metas, procedimientos, métodos, normas, especificaciones

y reglamentos.

2. Hacer.- Capacitar al Personal y educarlo en el trabajo que se va a

realizar para que puedan actuar segun lo planeado.

3. Verificar.- Confirmar que las cosas se estan haciendo bien en relacion
a los procesos y respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos

necesarios, informando resultados.

4. Actuar.- Tomar acciones que nos ayuden a mejorar siempre nuestros

procesos.

Un sistema de gestion de calidad se establece identificando las necesidades
de los usuarios, los procesos necesarios para la realizacion del servicio,

asignado responsabilidades y midiendo la satisfaccién del usuario.

La capacitacion al personal que realiza los procesos dentro de una cultura
laboral tiene que ser continua, asi como en el trabajo en equipo,
sensibilizando al personal en la importancia que tiene la satisfaccién del
usuario en un enfoque sistematico. Se debe de mantener revisando la
satisfaccion del usuario, midiendo los procesos y en caso necesario aplicar

medidas correctivas o preventivas.
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Se conformara un Comité de Calidad que estaria encargado de asignar
cuales son los procesos necesarios para la implementacion del sistema de

gestion de calidad.

Cabe mencionar la importancia que la gente que labora en la biblioteca
conozca todos los procesos y en especial en donde se desarrollan desde su

entrada hasta su salida.

Asi mismo la biblioteca debera realizar un mapeo con todos sus procesos,
indicando la interacciobn con el sistema de gestibon de calidad,
proporcionando una vision global y esquematica, indicando los clientes y los

proveedores, asi como las entradas, salidas y su interaccion.

La misma biblioteca determinara sus propios indicadores y metas los cuales
serviran para verificar que la operacion y control de los procesos se realiza

de manera satisfactoria.

Después de aplicar el Sistema de Gestion de Calidad se detectaran los

posibles inconvenientes, asignando medidas correctivas o preventivas para

poder realizar las metas y objetivos sefialados.

El director de la biblioteca tiene la obligaciobn de asignar recursos e

informacion necesaria para la operacion y control de los procesos.
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En periodos de tiempo regulares se debe aplicar los indicadores de
seguimiento, su aplicacion verificara el cumplimiento de las mentas y el
andlisis de desarrollo de los procesos para optimizar el desempefio del

sistema de gestién de la calidad.

Para alcanzar las metas propuestas por la biblioteca, ésta implementara y
evaluara algunas acciones y mejorara cada una de ellas, si la biblioteca tiene
servicios externos contratados debe de asegurarse tener control de ellos
mediante evaluaciones, cuestionarios, etc., que en muchos casos el servicio

de fotocopiado dentro de la biblioteca lo realiza un particular.

La norma pide tener la siguiente documentacion como obligatoria, para
cualquier Sistema de Gestién de Calidad:
a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad,
b) un manual de calidad,
c) los procedimientos documentados requeridos en esta norma
mexicana,
d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de
la eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos; y
e) los registros requeridos por esta norma mexicana (4.2.4). (ver anexo

1)
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La documentacion que la norma obliga a tener debe de ser provista por

diferentes miembros de la biblioteca como son:

- La direccién debe definir la politica de calidad, esta debe de servir
como referencia para redactar los objetivos de calidad, la politica de
calidad debe de mencionar los requisitos de los usuarios y del
proveedor y la satisfaccion de estos, asi como el pulir o mejorar cada
uno de los procesos y la manera en que el personal realizara cada una

de las actividades de los procesos.

- EI Comité de Calidad redactara el manual de calidad, este es la carta
de presentacion de la biblioteca el cual debe incluir la politica y los
objetivos de calidad, aclaraciones, responsabilidades, gestion de
recursos, mejora continua , seis procedimientos documentados y las
exclusiones que crea la biblioteca convenientes con respecto al

clausula 7 de la norma 1SO 9001-2000.

Debe elaborar procedimientos de control de documentos, control de
registros, auditorias internas, producto no conforme, acciones

correctivas, acciones preventivas.

Y entre la Direccion, el Comité de Calidad y los responsables o duefios
de los 6 procesos, elaboraran los documentos necesarios para la
realizacion del producto y/o servicio, de manera clara y sencilla que

pueda brindar apoyo al personal de nuevo ingreso al proceso.
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El Manual de Calidad es un documento sumamente importante y necesario
para lograr la certificacion de nuestra biblioteca y que definiremos a

continuacion.

Segun la Guia para la aplicacion de la norma ISO 9000 a bibliotecas y
Servicios de Informacién y documentacion: es el documento donde se
expresan los principios que sigue la organizaciébn con respecto a los

procesos y elementos que incluyen en la calidad de los servicios prestados.

Segun Humberto Gutiérrez Pulido (1997, 311 p.) es la expresion escrita del

sistema de calidad.

Guy Laudoyer (1997, 175 p.) lo define como La pieza maestra de toda la
documentacion referente al funcionamiento de la empresa o de la parte

involucrada en de la empresa.

Es el documento que permite comprender a la empresa, su organizacion y

su estado de animo, se exige que sea descriptivo, conciso y completo.

Para Moreno Jiménez (2005, 47 p.) es la carta de presentacion de la

biblioteca, se recomienda que deba incluir la politica de calidad y objetivos

de la calidad, aclaraciones, responsabilidades, gestion de recursos, mejora
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continua y los seis procedimientos documentados, describe la justificacion

por las exclusiones de la clausula 7.

Y para la norma el manual de calidad es el documento que especifica el

sistema de gestion de la calidad de una organizacion.

Analizando las definiciones obtenidas por diferentes autores podemos
realizar una definicibon es un documento que especifica el sistema de
gestion de calidad de una organizacion, mostrando entre otras cosas la
mision, vision, la politica de calidad de una manera descriptiva, concisa
y completa asi como todos los documentos necesarios para conocer a

la empresa o institucion.

Este documento debe de ser redactado por el Comité de Calidad que se
formé dentro de la empresa, en donde este grupo de personas son
impulsoras para lograr la mejor calidad, por lo regular realizan una
supervisibn en la instrumentacion y mantenimiento del sistema de

administracion de la calidad.

El manual de calidad es un requisito indispensable que maneja la norma,
este puede ser tan extenso como quiera la organizacién, este manual no
debe incluir detalles de los procedimientos de cada departamento o
instrucciones de trabajo; los documentos recomendables como minimo para

una biblioteca podrian ser 39, descritos a continuacion.
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1. Generalidades.
Aqui la norma nos dird que es lo que una organizacion necesita para
su Sistema de Gestion de Calidad, demostrando su capacidad para
proveer a los clientes de productos que sean capaces de satisfacer
sus necesidades, asi como la reglamentacion adecuada y a seguir

mejorando dia a dia. (ver anexo 1)

2. Nombre de las personas que autorizan, revisan y controlan los
cambios del Manual de calidad.
Dentro de cada biblioteca el Director es el que debe de estar
estrechamente ligado al Sistema de Gestién de Calidad, donde el
debe conformar el Comité de Calidad que serd el encargado de
realizar esta tarea, se debe especificar claramente de donde a donde

es su responsabilidad y en donde se puede realizar cambios.

3. Propdsito del manual.
Para qué esta hecho, qué pretendemos con él y hasta donde
gueremos llegar, pero sin hacer especificaciones, para eso tenemos

instructivos guias, etc.

Es importante por ejemplo en el departamento que procesa la
informacion tener una manual de procedimientos donde diga
especificamente que se hace en cada una de las actividades,

instructivos del pegado de etiquetas, del sellado etc., y éstos deben
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de ser mencionados en el manual de la calidad ya que éste debe de

Ser muy conciso.

4. Alcance de sistema de gestion de la calidad.
El alcance debe basarse en la naturaleza de los productos o servicios
de la organizacion y sus procesos de realizacion, el resultado de la
evaluacion del riesgo, las consideraciones comerciales, y los

requisitos contractuales, legales y reglamentarios.

La biblioteca debe de limitar muy bien cuales son los procesos claves
para su buen funcionamiento y atencién al usuario, en los cuales
podriamos mencionar como ejemplo adquisiciones, procesos

técnicos, desarrollo de colecciones, servicios, etc.

5. Exclusiones del capitulo 7 de la norma ISO9001:2000. (ver anexo
1)
El capitulo 7 de la norma marca algunas exclusiones que las
bibliotecas pudieran quedar exentos de presentarlas como por
ejemplo el 7.3 disefio y desarrollo del producto, ya que nosotros no
disefiamos los materiales que prestamos a los usuarios etc., pero
siempre tiene que ser muy especifico al mencionar estas exclusiones,

no de puede afectar a la capacidad o responsabilidad de la biblioteca.

6. Breve resefa histérica de la organizacion.
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Aqui mencionaremos inicio de nuestra biblioteca, como se formo,
porqué, quién intervino en la formacién material con que cuenta etc.,

pero siempre de manera breve y concisa.

Politica y objetivos de la calidad. (ver anexo 1)

La Politica de calidad son las intenciones globales de la institucion en
el &mbito de la calidad, y siempre van a ser redactadas por la
direccion, estas politicas deben dotarse de los instrumentos
necesarios para poder llevarla a cabo con garantias de éxito, teniendo

siempre como meta el logro de los objetivos.

Los objetivos es lo que se propone hacer en relacion a la calidad para
llegar a algin lado. Este rubro siempre lo van a determinar la
direccion, ya que una organizacion que se quiere certificar sin el
apoyo de la direccion no llegara a nada, debe de estar siempre
encaminados a la mision, vision de institucién en donde se encuentre

la biblioteca, y a la mision y vision de la propia biblioteca.

Sistema de Gestion de la calidad. (ver anexo 1)

Modelo de la norma ISO 9001:2000 para un Sistema de Gestion de la

Calidad basado en procesos.
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Mejora Continua del Sistema de Gestion de la
Calidad

— PR
T CLIENTES
GE STION DE 1
REC URSOS B Satisfaccion |
L —
_____ REALIZACION DEL
I, ! SERVICIO
: Requisitos  p— 3l
s | }
S

Figura 1 Modelo del Sistema de Gestion de Calidad, como debe de

estar integrado.

9. Requisitos generales del sistema. (ver anexo 1)
La direccion es la encargada de ver que todos los requisitos de la

norma se cumplan para el buen funcionamiento del sistema.

10.Requisitos de la documentacion. (ver anexo 1)
Todo lo que sea necesario debe de documentarse para ello debe de
estar claro y legible, que toda la biblioteca sepa para qué sirve, como
se hace, dénde empieza, donde termina.
Un ejemplo podrian ser los manuales de procedimientos que se
deben de redactar para cada procedimiento que se realiza dentro de

la biblioteca.
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11.Control de documentos. (ver anexo 1)

El representante de la direccién debe definir el procedimiento para
aprobar todos los documentos antes de su emision, revisar y
actualizar con el apoyo de cada una de las areas los documentos
cada vez que sean necesario, asegurdndose que se identifiquen los
cambios, que las versiones actualizadas sean las Unicas que estén en
circulacién, que sean legibles y féaciles de identificar; asimismo
asegurar que se reconozcan los documentos de origen externo.

La documentacién puede estar en soporte papel o informatico.

12.Control de los registros. (ver anexo 1)
Es importante el control de los registros ya que estos generan
evidencia el responsable de la biblioteca es el que indicara quien
podra general un registro en que forma se almacenara protegera y
recuperara la informacion, y por cuanto tiempo sera vigente.

Los registros seran los 20 obligatorios por la horma.

13.Responsabilidad de la direccion. (ver anexo 1)
La direccién es la que tiene que estar a la cabeza en todas las
actividades de la certificacion, ya que es a ellos a quien mas debe

interesar obtener este pasé en su desarrollo institucional.

14.Compromiso de la direccion. (ver anexo)

Debemos de poner claramente en que se compromete la direccion

aun cuando no se diga en la norma, qué es lo que tiene que hacer
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detallandolo ya sean cursos, reuniones etc., que tenga que ver con la
implementacion.

La direcciéon es la que tiene que estar a la cabeza en todas las
actividades de la certificacion, ya que es a ellos a quien mas debe

interesar obtener este paso en su desarrollo institucional.

15.Enfoque al cliente. (ver anexo 1)
Es importante que el director de la biblioteca identifique las
necesidades de sus usuarios esforzandose en cumplirlas y aun mas

las expectativas de informacién para que logre su satisfaccion.

16.Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
El plan de accion debe de contener los elementos necesarios para
lograr lo objetivos, estos deben de ser: los procesos del sistema de
gestiobn de calidad, los recursos necesarios y la mejora continua,
mencionando al menos para cada uno objetivos, valor a obtener;

responsables y plazos.

17.Responsabilidad y autoridad. (ver anexo 1)
Debe de existir claramente la estructura organizacional con un
enfoque basado en procesos, esto es necesario para la delegacion de
responsabilidad y autoridad dandolo a conocer dentro de la biblioteca,
para llevar un Sistema de Gestibn de Calidad bien organizado y

coordinado.
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18.Revision por la direccion. (ver anexo 1)
El director debe de realizar revisiones periddicas para que evalle la
eficacia del Sistema de Gestién de Calidad, asi como establecer

acciones correctivas, preventivas y las no conformidades.

19.Gestién de los recursos. (ver anexo 1)
El director de la biblioteca es el encargado de gestionar todos los
recursos para la biblioteca ya sean humanos, financieros, de

infraestructura, para capacitacion etc.

20.Provision de los recursos. (ver anexo 1)
El director de la biblioteca determinara y proporcionara los recursos
necesarios ya sean propios o subcontratados.
Los recursos subcontratados se tienen que tener control sobre ellos
para que el sistema funcione bien, por ejemplo cuando se manda a

catalogar y clasificar.

21.Recursos humanos. (ver anexo 1)
El director y el encargado del departamento de recursos humanos
analizaran los puestos necesarios en relacion a las actividades a
desarrollar, asignado el perfil del personal que necesita para la
implementacién del sistema de gestion de calidad.

Asi como sensibilizar al personal ya existente para el cambio.

22.Infraestructura de la biblioteca. (ver anexo 1)
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La biblioteca debe tener edificios exprofesos en donde tenga espacios
de trabajo, espacios para la consulta, area infantil, videoteca, etc.,

adecuados, siendo el encargado de esto la direccion.

23.Ambiente de trabajo. (ver anexo 1)
El director de la biblioteca debe de interesarse por que el ambiente de
trabajo sea el adecuado para que el servicio se proporcione
cémodamente, asi como el lugar en donde se procesa la informacion

y se realizan las actividades propias de la biblioteca.

24.Realizacién del producto. (ver anexo 1)
Para desarrollar esta actividad es necesario que el responsable de la
realizacion del producto planifique y desarrolle las actividades para

lograr un servicio que satisfaga las necesidades de nuestros usuarios.

25.Planificacién de la realizacion del producto. (ver anexo 1)
Se tiene que mantener la coherencia con los requisitos de los otros
procesos del sistema de gestion de la calidad.
Si hablamos de un biblioteca nuestro producto seria la informacién,
tendrian que ser la relacion que existe entre Desarrollo de

colecciones, adquisiciones, procesos técnicos y servicios.
26.Procesos relacionados con el cliente. (ver anexo 1)

La biblioteca identificara y documentara los requisitos establecidos por

lo usuarios y los que no establece, asi mismo los requisitos legales y
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reglamentarios que seria interno para cada biblioteca para la
realizacion del producto o servicio, aqui podriamos mencionar el
sellado, la colocacion de la banda magnética, etc., que el usuario no

pide pero que el reglamento de la biblioteca si.

27.Compras. (ver anexo 1)
Los responsables de la adquisicion del material en las bibliotecas sera
el responsable de revisar que cumpla con los requisitos establecidos y
que los proveedores sean lo adecuados para garantizar la
confiabilidad del producto.
En algunas bibliotecas se tiene el area de adquisiciones que seria la

encargada de realizar esta actividad.

28.Produccion y prestacion del servicio. (ver anexo 1)
Es necesario planificar las actividades necesarias para llevar a cabo el
servicio prestado por la biblioteca, identificando las caracteristicas
criticas.
Cuales servicios se desarrollan en la biblioteca, como son, préstamo

interno, externo, etc.

29.Medicion, andlisis y mejora. (ver anexo 1)
El director y los encargados de los procesos deben de identificar y
documentar los métodos aplicables, incluyendo las técnicas

estadisticas empleadas para la toma y analisis de datos.
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La biblioteca debe determinar los procesos de seguimiento y medicion
que le permitan comprobar que, tanto el servicio ofrecido como el
Sistema de Gestion, cumplen con los requisitos establecidos y
obtener informacion como base para la mejora continua del servicio y

del sistema.

30.Seguimiento y medicion del proceso. (ver anexo 1)
El director deberd implementar un método para medir la satisfaccion
del usuario, de esta manera se dard cuenta si el sistema esta

funcionando.

31.Control del producto no conforme. (ver anexo 1)

Los responsables de los procesos para la realizacion del producto y/o
servicio deben asegurarse que los productos cumplan con los
requisitos para poder brindar el servicio satisfactoriamente en caso de
que exista algun producto que no las cumpla se documente cuales y
por que tuvieron una no conformidad.

Estas podrian ser por ejemplo de area de procesos técnicos que la
etiqueta blanca del lomo este mal pegada, que la cinta magnética no

timbre, etc.

32.Analisis de datos y mejora continta. (ver anexo 1)
La biblioteca debe recopilar y analizar todos los datos que resulten de
las auditorias para demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de

gestion de calidad.
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A partir del analisis de datos generados en el transcurso de las
actividades realizadas se analizardn los resultados obtenidos y se
tomaran acciones encaminadas a solucionar los problemas
detectados de una forma sistematica y con la participacion activa de la

direccion.

33.Procedimiento.

Forma especifica de realizar una actividad o un proceso. (Sistema de

Gestion de la Calidad : fundamentos y vocabularios, 2001)

34.Procedimiento de control de documentos. (ver anexo 1)

Definir las actividades, formularios, elementos, estructura, contenido e
identificacibn a seguir para el control de los documentos que se

integran al Sistema de Gestion de la Calidad.

35.Procedimiento de control de los registros. (ver anexo 1)

Este procedimiento define las actividades necesarias para el control
de los registros tales como codificaciéon, almacenamiento y proteccion,
recuperacion, formato del registro, tiempo de retencion y disposicién
que se emplean en el Sistema de Gestion de la Calidad, tanto para los
obligatorios que pide la norma ISO 9001-2000 como para los deméas

registros que se realicen como resultado de la implementacion.

36.Procedimiento de productos no conformes, sus acciones

correctivas y preventivas. (ver anexo 1)
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Identifica y controla los productos o servicios no conformes para
prevenir su utilizacion o entregar al cliente, define las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de
producto no conforme, asi como toma acciones para eliminar las
acusas de no conformidades asi como las no conformidades

potenciales.

37.Procedimiento de auditorias internas. (ver anexo 1)
Establecer la metodologia, responsabilidades y requisitos para la
planificacion y realizacion de auditorias internas con el fin de verificar
la eficacia y el porcentaje de implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad, asi como el sistema documental que incluye los
procedimientos obligatorios, los documentos y registros relacionados,
la aplicaciéon de éste y el cumplimiento de los requisitos de la norma,
con el objeto de constituir la base para una autodeclaracién de

conformidad

38.Mapeo de procesos.
Se debe de realizar un mapa en donde este la relacion de todos los

procesos para llegar al producto terminado.

39.Formularios del sistema de Gestiéon de la Calidad.

Se debe de tener todos los formatos que se manejaran en el Sistema

de Gestién de Calidad.
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Los manuales de calidad deben de ser cortos pero deben de ser claros
conteniendo todo lo necesario, ya que este es un documento necesario par

la certificacion.

La bibliotecas deben de analizar cuales son los procesos que se realizan en
ella para poder llegar a tener un producto apto para dar el servicio a sus
usuarios, como ejemplo podriamos mencionar, Adquisiciones y desarrollo de
colecciones, procesamiento de la informacion, servicios, soporte técnico,

entre otros.

Las bibliotecas son parte de una empresa que presta servicios sociales en
distintas &reas, esto las obliga a ser mas competitivas y a generar confianza
entre ellas, ademas de los servicios que prestan las bibliotecas tienen que
administrar los recursos que poseen, es por ello que necesitan planear,
organizar, dirigir, controlar, esto nos da como resultado el que necesiten
certificarse, no como una moda o capricho es mas bien una necesidad real
de toda empresa que quiera perdurar en el tiempo brindando satisfaccion y

buen servicio

En la actualidad la certificacion de bibliotecas es una realidad en
crecimiento, la adopcién de un sistema de Gestion de Calidad debe ser una
decision estratégica de las bibliotecas, es por ello que las normas se deben

interpretar con mucho cuidado y analisis.
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Un Sistema de Gestion de Calidad es una manera de trabajar en la
biblioteca, asegurara que se identifican y satisfacen las necesidades de sus
usuarios, planificando, manteniendo y mejorando el desempefio de sus
procesos de manera eficaz y eficiente, pensando siempre en lograr ventajas

competitivas.

Segun lo leido e investigado la certificacion de las bibliotecas vio sus inicios
en Europa, en donde se han generado una enorme lista de bibliotecas
certificadas, este es un ejemplo de ellas:

Universidad Autbnoma De Barcelona

Universidad Carlos Ill De Madrid

Universidad De Barcelona

Universidad De La Rioja

Universidad Politécnica De Catalufia

Universitat De Lleida

Universitat Pompeu Fabra

Universidad Autbnoma De Madrid

Universidad De Burgos

Universidad De Cadiz

Universidad De Cantabria

Universidad De Girona

Universidad De Granada

Universidad De Las Islas Baleares

Universidad De Navarra

Universidad De Salamanca
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Universidad Jaume |
Universidad Rey Juan Carlos

Universidad Rovira | Virgili

En México la primera biblioteca que obtuvo su certificado 1ISO 9001-2000 fue
la biblioteca de la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn que certifico la red
de bibliotecas, (Certificacion ISO para todas la bibliotecas de la U de C,
2004) después fue la de la Universidad de Colima el 2 de abril de 2004 y en
seguida en mayo del 2005 la Direccion de Biblioteca del Campus Monterrey,
también la Universidad del Valle de México en sus centros de informacion

en los campus:

San Rafael

- Roma

- San Angel

- Tlalpan

- Insurgentes Norte
- Chapultepec

- Lomas Verdes

- Lago de Guadalupe
- Villahermosa

- San Luis Potosi
- Tuxtla

- Texcoco

- Aguascalientes

- Puebla
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- Toluca
- Saltillo
- Archivo General y

- La Direccién General de Centros de Informacion.

Dentro del estado de Jalisco podemos encontrar dos bibliotecas certificadas,

estas pertenecen a la Universidad de Guadalajara una de ellas pertenece a:

Centro Universitario de Ciencias Exactas e Ingenierias, este centro
universitario data desde 1949 aunque en esos afios se llamaba
Instituto Tecnolégico y albergaba cuatro facultades, con la creciente
demanda de estas facultades se necesito mas espacio para satisfacer
la demanda de los estudiantes por lo cual se transformaron en 12
departamentos. El CUCEI cuanta con tres divisiones basicas,
ingenierias, electrénica y computacion que apoyan a los 12
departamentos los cuales son: fisica, matematicas, farmacobiologia,
quimica, ingenieria quimica, ingenieria industrial, ingenieria mecéanica
eléctrica, ingenieria civil y topografia, ingenieria de proyectos, madera
celulosa y papel, electronica y computacion, para apoyar en el estudio
de estos departamentos el CUCEI cuenta con el CID (Centro Integral
de Documentacion) que provee de material en entidades de
informacion diversas que sirve para el desarrollo y la adquisicién de
conocimientos de los usuarios, el CID fue inaugurado en el afio 2001
y alcanzé su certificacion en el afio 2004.

El Centro Integral de Informacién fue inaugurado el 28 de marzo de

2001, era un lugar que contaba con todo lo que una biblioteca cuenta,
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sala de lectura, acervo en cualquier formato, cubiculos de estudio,
etc., pero era un espacio sin vida, se encontraba con su estanteria
acomodada de izquierda a derecha como lo marcan las reglas
bibliotecolégicas rodeando el espacio fisico asignado para esta
actividad, pero lejos de incitar a visitarlo, era cansado pesado realizar

una investigacion ahi.

Dentro de los procesos se tenia al personal para desarrollar sus
actividades pero no contaba con una verdadera estructura organica
definida o al menos el personal no la conocia bien, pues en muchos
de los casos no conocia quien fuera su jefe inmediato o a quien
tendrian que pedir alguna autorizacion, se realizaban los procesos de
acuerdo a como cada persona los entendia, esto hacia que existiera
un cuello de botella en los procesos ya que no los tenian bien

definidos.

Se tenian problemas con los servicios de fotocopiado ya que se
dependia de una persona que realizara esta labor y en ocasiones era
insuficiente, ademas el factor tiempo iba en contra de esta actividad
ya que muchos de los usuarios acudian a la biblioteca en sus ratos
libres y s6lo con el tiempo disponible para realizar la consulta, sacar
copias y retirarse de la biblioteca, como no era posible existian

muchas inconformidades por lo usuarios.
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Otro de los servicios que causaba inconformidad era el préstamo
externo, ya que todo se realizaba manualmente, nunca negando el
servicio pero si se llegaban a formar filas muy grandes de usuarios

esperando ser atendidos para poderse llevar un libro a su casa.

Los alumnos del CUCEI no recibian ninguna informacion de uso y
manejo de la biblioteca en ocasiones desconocian totalmente como
solicitar un libro o como ingresar a la biblioteca, podriamos decir que
le faltaba difusion dentro de sus usuarios potenciales, de los usuarios

que justificaban su razén de existir.

Dentro de adquisicion y seleccion se tenia personal que se dedicaba a
revisar que eran lo que los académicos pedian asi como los usuarios,
aqui se compraba el material en cualquier formato y se pasaba al area
de procesos técnicos en donde se le hacia el primer procesos fisico,
el trabajo para adquisicion terminaba en cuanto ello entregaban la

compra a procesos.

Dentro procesos técnicos se llevaban a cabo las labores cotidianas
como son el registro de adquisicion, el procesamiento de la
informacion y el proceso fisico completo que va desde los sellos hasta
la etiqueta blanca, el personal que entraba a esta area capacitando al
personal conforme iban ingresando a este departamento sin contar
con instructivos ni manuales; se cuenta con personal profesional

dentro de la biblioteconomia, faciltando el desarrollo de las
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actividades de este lugar, el trabajo se realizaba pero no se tenian
documentados los procesos, ni contaban con registros, la relacion

entre el personal era cordial formando un gran equipo de trabajo.

De aqui el material pasa a servicios que se encargan de revisar el
material y ver que es lo que ha llegado que temas nuevos se
compraron para conocer un poco mas nuestra estanteria, aqui mismo
verifican que la etiqueta blanca este la misma distancia, que el
dispositivo de seguridad este habilitado y recibir una lista detallando lo

gue recibe.

Se percibi6 un ambiente de trabajo un poco hostil entre todos los
departamentos ademas de manifestar los usuarios mal trato del

personal mencionando que incluso les gritaban.

Era una gran biblioteca con poco calor humano, en donde no habia
beneficios para nadie, a pesar de pertenecer a una red bibliotecaria

cada centro realiza las actividades como cada centro lo prefiere.

Todos esto beneficios y perjuicios con que contaba la institucién
ademas del impulso tan grande que se tiene por llegar a realizar las
actividades con calidad fue lo que insito a este centro a incursionar en
el mundo de la certificacion. (El Centro integral de Documentacion,

soporte informativo del CUCEI, 2001)
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Otro Centro que su biblioteca se encuentra certificada es el Centro
Universitario Costa Sur perteneciente a la Universidad de
Guadalajara, anteriormente la biblioteca/CRAI ocupo varios sitios
dentro de la Facultad de Agronomia hasta que en 1997 se inicio la
construccion de un edificio exprofeso, para albergar los acervos que
la constituian, en 1998 es inaugurado el edificio con capacidad para
albergar 250 usuarios en su sala general, pero esto no fue suficiente,
ante la creciente demanda de usuarios, la administracién del Centro
Universitario gestionan recursos para hacer un centro de informacion
mas grande que cubra con las necesidades de los estudiantes
pertenecientes a este Centro Universitario, logrando asi un nuevo
edificio en el 2005 con capacidad para 430 usuarios con una
tecnologia e infraestructura a la vanguardia, con este cambio y la
extraordinaria organizacion del Centro, en octubre del 2005 obtienen
su certificacion la cual han conservado exitosamente hasta el

momento.

Para estos centro de informacion, la mejor forma de lograr la
certificacion es involucrando a los bibliotecarios, en una nueva cultura
de calidad basada en una filosofia y metodologia del trabajo con base
en el comportamiento de las personas, que se comprometen por
conviccién, desde la alta direccion hasta el nivel operativo. (Lopez, Y.,

Valle, M., Ventura G., y Carrizalez, V. , 2006)
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Capitulo 3

Metodologia

Para elegir la metodologia para la realizacion de la investigacion y el
instrumento que sera utilizado para la recoleccion de datos nos basamos en

la informacién recibida por Hernandez Sampieri (2003).

Tomando en cuenta las caracteristicas de esta investigacion podriamos decir
gue es una investigacion mixta, no podemos aplicar la experimental en su
totalidad por que no tenemos dos grupos de trabajo para experimentar con
ellos, pero si podemos tomar de esta el disefio factorial dos por dos ya que
con ésta podemos medir la biblioteca certificada 'y cuando no era certificada,
esta opcién nos ayudara a observar como fueron elevandose los materiales
en servicio, compras etc., o en su defecto como se mantuvieron o
disminuyeron.

Asi mismo, nos damos cuenta que el disefio de la investigacion es una
investigacion no experimental en “donde no hay manipulacién intencional ni
asignacion al azar” (Hernandez Sampieri, 2003) escogiendo dentro de esta
rama el disefio transeccional que recolecta datos en un solo tiempo, siendo
su propésito describir variables, y dentro de esta el correlacional causal,
como el disefio que describe relaciones entre dos o mas categorias,

concepto o variables en un momento determinado.

En este disefio lo que evalla-analiza es la asociacion entre categorias,

conceptos, objetos o variables en un tiempo determinado.
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El tipo de muestra a utilizar es la no probabilistica 0 muestra dirigida, ya que

se cuenta con un grupo de personas localizadas y seleccionadas

El contexto sociodemografico

El contexto sociodemogréafico que se investigara serd la biblioteca CUCEI
antes de su certificacién y después de su certificacion, se realizaran 98
encuestas entre el alumnado que acuda al CID entre las 10:00 y las 11:00 de
la mafiana, hora en que los usuarios tienen un pequefio receso de clase,

propicio para la aplicacion de la encuesta.

Asi mismo se les realizardn una entrevista a 7 trabajadores del CID con el fin
de obtener informacion con respecto al cambio que hubo en sus areas de

trabajo, en cuanto a procesos, ambiente laboral, etc.,

Otro sector importante para el CID son los académicos, ya que ellos son los
que solicitan materiales que llevaran como bibliografia basica como apoyo
en la imparticion de su catedra, se aplicaran encuestas a 10 personas en
donde mostraran su conocimiento o desconocimiento del procedimiento que
deben de seguir para solicitar la compra de algan material, asi como el
tiempo que tardan en surtir dicho material y algunas sugerencias para cubrir
las necesidades de informacion que tienen los usuarios que en gran parte
son ellos los que coadyuvan a la biblioteca enviado a sus alumnos a visitar la

biblioteca, para que realicen las investigaciones necesarias.
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También se realizard una entrevista al Jefe de la Unidad de Desarrollo
Bibliotecario la Mtra. Cecilia Garibay Lopez para saber como percibe ella la

certificacion dentro de la biblioteca, en la cual ella es la encargada directa.

Instrumento

El instrumento necesario para poder recopilar informacion sera entrevistas y
observacion, el resultado de la primera sera la impresién e imagen que
tienen los empleados ante la certificacion, y como esta a coadyuvado en la
eficacia de los procesos dando por ende la mejora de los servicios, asi
mismo servirq para ver el estado animico que tiene el personal tras la
presion de la certificacion, ademas de saber si conocen el contenido del
manual de calidad; la observacion nos ayudara para ver como realizan sus
procesos y analizar si se hacer quitando todos los pasos 0 procedimientos

que no le generan ningun valor a la biblioteca.

La aplicaciéon de este instrumento, a los alumnos del CUCEI que visitan el

CID, nos ayudara a medir la satisfaccion que ellos perciben de este lugar,

antes y después de la certificacion.

Asi mismo los académicos daran su punto de vista, siento este factor

importante en la adquisicion de materiales necesarios para los usuarios.

Los resultados de la investigacion anterior se vaciaran en una tabla para

poder dar resultados finales y llegar a una comparacién de esta institucion
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antes de certificarse y después de la certificacion, tomando como ejemplo

dos procesos, adquisiciones y servicios.
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Capitulo 4

Informacién obtenida en el Centro Universitario de Ciencias Exactas e
Ingenierias en su Centro Integral de Documentacion (CID), el cual se
encuentra certificado desde hace dos afios y medio aproximadamente, con
esta investigacion nos daremos cuenta si la certificacion de los procesos
sirve en realidad para mejorar el servicio que se les brinda a los usuarios en
las bibliotecas, para poder recomendar la certificacion al resto de la

comunidad bibliotecaria.

En este centro la estanteria se encuentra ubicada en pequefas islas
formadas por los anaqueles en donde los muebles son de diferentes colores,
dandole esto un toque de vida y confort, dejando atras lo triste y sin vida de
las bibliotecas, esta distribuciébn ayuda a agrupar materias en particular,
siendo asi que podamos ver a los matematicos de un lado a los informéaticos
en otro, etcétera, ademas les ha resultado muy buena opcion ya que
anteriormente era mucho el murmullo y en la actualidad es un problema

resuelto, todos estos cambios se han ido dando durante la mejora continua.

Gracias al buzon de sugerencias que es atendido muy de cerca se han

logrado analizar y dar solucién a problemas que los usuarios encuentran en

el servicio y a la actitud positiva del personal del Centro.
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Resultados de la encuesta aplicada a los usuarios del CID

1. Cuanto tiempo tienes estudiando en este
Centro Universitario?

28%

B menos de 1 afio BMentre 1y 2 afios L mas de 2 afos

Figura 1. Tiempo que se tiene estudiando en el CUCEI, determinante para la
autenticidad de los datos obtenidos.

Nos indica la muestra de universitarios que se encuestaron, todos ello
pertenecientes al Centro Universitario de Ciencias Exactas e Ingenierias
(CUCEI), de donde podemos observar que tenemos una parte proporcional
de la muestra para poder resolver nuestra hipétesis, comparando la atencion

antes y después.

De la muestra de alumnos encuestados podemos observar que el 36 %
estuvieron en el cambio de la certificacion, mientras que el 28% sirve para
analizar como han ido observando este cambio constante dentro de la

certificacion gracias a la mejora continua.
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2. ¢ Cuantas veces asistes al CID?

2% 4% 39

91%

O1xmes B2 xmes O3 xmes Omas de 4 x mes

Figura 2. Periodicidad con que asisten a visitar el CID, necesario para

determinar el uso y conocimiento de los servicios prestados.

Los alumnos asisten regularmente al Centro de Investigacion Documental,
esto nos ayuda en nuestra investigacion ya que pueden tener mejor vision
del avance o atraso del mismo, asi como darse cuenta como es el servicio
gue les otorgan y en que pueden mejorar.

El 91 % de los usuarios son asiduos dejando solamente el 9% para los
usuarios que acuden ocasionalmente, es un alto indice de afluencia,
constantemente se observa la biblioteca llena, el préstamo externo es muy
comun y constante en este centro, para satisfacer esta necesidad solo es
necesario la adquisicién de mas ejemplares del mismo volumen para poder

satisfacer las necesidades de informacién de nuestros usuarios.
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3. ¢ Como ha sido la atencion que te ha brindado
el personal que labora en esta bibloteca cada vez
gue lo visitas?

10 1% 21%

68%

O Excelente B Bien ORegular O Mal

Figura 3. Como fueron atendidos por el personal necesario para medir la
satisfaccion del usuario.

Observamos que el nivel de satisfaccion en cuanto al servicio brindado al
usuario es aceptable, ya que solamente el 11 % lo considera inapropiado, es
ahi en donde se tiene que trabajar para lograr que este pase a ser bueno o
excelente, es por ello que no podemos decir que las cosas se estan
realizando completamente con calidad, se puede mejorar ya que ese 68% es
una cantidad potencial a recuperar para que sea excelente, con este
resultado nos damos cuenta que en realidad el 89 % de los usuarios se van
con una buena imagen de la institucion.

Es muy importante el servicio que otorga el personal de toda la biblioteca no
solamente los que se encuentran en circulacion, todos tenemos que brindar
un servicio con calidad, ya que esta es la cara con la que presentamos

nuestro centro de informacion.
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4, ;Como calificarias la atencién brindada?

12% 1% 15%

72%

O Excelente M@ Bien O Regular O Mal

Figura 4. La calificacion que los usuarios le dan a la atencion que les presto

el personal es importante para la comparacion futura.

Nos ayuda a ratificar la respuesta anterior, en ella podemos apreciar
claramente que a al servicio le falta algo para ser excelente, pues la
certificacion no es obtenerla y ya, es mantenerla puliendo los procesos
arrojando con esto la perfecciéon de los servicios, para asi poder cubrir las
necesidades de informacion de los usuarios cubriendo sus expectativas, que
es el principal objetivo de toda biblioteca, y si fuera posible cubrir mas alla de
estas, brindando toda la informacion que se tenga dentro de la biblioteca, o
en su defecto si no se cuenta con la informacion solicitada o requerida por
los usuarios, ser vinculo con otras instituciones o realizar prestamos inter
bibliotecarios para seguir siempre desarrollando nuestro servicio de bien a

excelente.
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5. ¢ Se cubrieron tus necesidades de
informacion con el material que te prestaron?

27%

73%

Osi ®@no

Figura 5. Es necesario saber si se cubrieron las necesidades de informacion
del usuario para saber si vamos caminando positivamente o para tomar otras
medidas que ayuden a obtener la satisfaccion.

Muestra como la constitucién del acervo, es idénea para la satisfacciéon de
las necesidades de informacion, se da gracias a la comunicacion que existe
entre los usuarios, la academia y la biblioteca, ya que son las principales
fuentes de informacion para la adquisicion de materiales necesarios para la

consecuciéon de materias impartidas en este centro.

Solamente para reafirmar y mejorar la satisfaccion de los usuarios es
necesario investigar que es lo que esta afectando en el logro de la
excelencia, investigar cuales son los motivos por los cuales no se cubre con
el 100 %, tratando de obtener una solucién a este problema.

El 73 % es una cantidad muy buena en satisfaccion pero tenemos todavia

27% por conquistar.
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6. ¢, Has solicitado un préstamo externo?

Osi Bno

Figura 6. El préstamo externo es un servicio muy solicitado, es necesario

saber cuentos de los usuarios pide un préstamo de este tipo.

Es importante de tomar en cuenta, ya que es uno de los principales servicios
en los que se encuentra certificado, es por ello que lo tenemos que analizar

muy de cerca he irlo mejorando dia a dia.

Podemos observar, que los usuarios asiduos a este centro utilizan
constantemente el préstamo externo ya que el 70% de los entrevistados nos
respondié que si lo utilizan, segun los resultados de las encuestas, los
alumnos que mas utilizan este servicio son las que tienen mas de 1 afio

estudiando dentro de este centro universitario

73



7. ¢ Como fue el servicio para el préstamo
externo?

7% 3%

60%

O Excelente @ Bien O Regular O Mal

Figura 7. Es importante saber como fueron atendidos los usuarios al solicitar
este servicio.

Con esta figura nos damos cuenta como atendié el personal encargado de
brindar este servicio a los usuarios, no solo sirve para analiza como se
otorgo el servicio, ademas se ve como esta capacitado el personal para
brindar este servicio, con qué calidad lo presta, si necesita una mejor
capacitacion, asi como la informacién que se le brinda al usuario para que
pueda hacer uso de este servicio, como cuales son los requisitos minimos
indispensables para poder obtener un préstamo externo.

Los resultados obtenidos nos permiten asegurarnos que el servicio prestado
no esta del todo bien que tenemos 60% para conquistar ya que tenemos
solamente el 30% de satisfaccion total ahora bien, si analizamos cuantos
encuentra bien el servicio, nos damos cuentas que son un 90% contra un
pequefio 10% que encuentra en insatisfaccion total, siendo esto terreno por
conquistar. Observando estas cantidades podemos decir que el servicio se

brinda bien, con algunas objeciones sera excelente.
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8. Hace dos afos y medio ¢ te daban un buen
servicio?

36%

Osi ®no

Figura 8. Es necesario saber como se les atendia antes de la certificacion a

los usuarios que estuvieron en esa época.

Podemos observar la calidad que se les prestaba a los usuarios que acudian
a este centro antes de ser certificado, de donde podemos observar que era
un servicio deficiente ya que no cubria ni el 50% de la satisfaccion en el

servicio dado a los usuarios.

Este resultado lo obtuvimos del los encuestados que contestaron que tenian
mas de dos afios y medio estudiando en el Centro Universitario, esto es del
36% de los alumnos a los que les aplicamos la encuesta, de este 36%, el
64% contesto que el servicio que les fue otorgado no fue bueno mientas que
el 36 restante se les atendié bien, no se tenia ni siquiera el 50% de los

usuarios satisfechos con el servio.
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9. ¢ Como calificarias la atencién brindada en esa
época?

5% 12%

61%

O Excelente M Bien O Regular O Mal

Figura 9. Ayuda a darnos cuanta en que lugar estamos parados frente a
nuestros usuarios y en que porcentaje ha aumentado la satisfaccion de

nuestros usuarios.

Aqui podemos retomar la pregunta cuatro y analizar antes el 12 % era
excelente, 61% era bien, 22 % era regular el 5% era malo. En la actualidad
el 15% es para excelente, el 72% para bien, el 12% para regular y el 1%

malo.

Esto quiere decir que la atencion brindada a nuestros usuarios a mejorado

aproximadamente en un 27%, siendo un buen porcentaje en mejora.
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10. ¢ Comparando la atencion brindada en la
actualidad con la de ahce dos afios cual
crees que era mejor?

5%

95%

O Antes B Ahora

Figura 10. En la figura diez podemos darnos cuenta que la atencion brindada
en la actualidad es mejor que la que se brindaba antes, por lo menos es la
percepcién que manifiestan los usuarios de la biblioteca, ratificandonos el

resultado de la pregunta anterior

Podemos observan en esta figura con el 95% para la mejor atencion
brindada actualmente y con un escaso 5% para la atencién brindada hace

dos afos y medio.

Si retomamos la pregunta ocho, podremos ver que en esa época el 36% se
encontraba satisfecho con la atencién brindada y en la actualidad el 95%
cree que la atencién brindada ahora es la mejor, esto quiere decir que
hemos recuperado el 59% de estos usuarios que se encontraban

insatisfechos con el servicio.
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11. ¢ Harias alguna sugerencia para mejorar el
servicio?

Osi Bno

Figura 11. Esta pregunta es para retroalimentacion del CID, le da la
oportunidad de ver que es lo que esta afectando a los usuarios y corregir en
la mejora para recuperar puntos porcentuales en la atencién y servicio que
presta esta institucion, sugerencias que son detalladas en la respuesta de la

siguiente pregunta.

12.-¢;,Qué cambiarias en el servicio prestado?

Esta pregunta es vinculacion con la pregunta once esta es la lista detallada
de las sugerencias que hacen lo usuarios del Centro para mejora del mismo:

- Ampliar el tiempo de préstamo externo.

- Mas personal que coloque en estanteria el material que se va
utilizando, en cubiculos y para ayudar a los usuarios que no
encuentran su material.

- Maés rapidez en el préstamo externo.

- Personal con mejor caracter para atender.
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Tener mas ejemplares disponibles para la consulta.
Ordenar constantemente los libros.
Actualizacién de computadoras.

Préstamo de cubiculos a mas de una persona.

Poner mas computadoras para la consulta, dandoles mantenimiento.

Que el personal de préstamo externo sea mas amable.
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Representacién grafica de la encuesta aplicada al personal del CID

1. ¢En que area o departamento labora?

13%

38%

49%

B Procesos técnicos W Servicios O Adquisiciones

Figura 1. Muestra que porcentaje de personas se entrevistaron de cada area
de la biblioteca.

En la figura uno, nos muestra la cantidad de personas que se entrevistaron,
las cuales fueron el 35% del personal, se aplico a 3 personas del procesos
técnicos, 3 de servicio y uno de adquisiciones, cubriendo cada una de las
areas laborales dentro de este centro de informacién, asi mismo podemos
observar cuales son las areas en las que participan, podemos observar que
el area que menos personal tiene es la de adquisiciones, no por ser de poca
importancia, es mas bien porque la actividad que se realiza aqui la puede
desarrollar una sola personal, después nos encontramos con procesos
técnicos, que se encarga del procesamiento de la informacién contando con
el personal necesario, por ultimo encontramos servicios, que es el area que
necesita mas soporte de personal, ya que tiene que cubrir diferentes

secciones.
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2. ¢ Hace cuanto tiempo presta sus servicios al
CID?

14%

14%

12%

£ Mas de 2 afios B Hace un afio L menos de un afo

Figura 2. Nos ayuda a conocer que tan fiable puede ser las respuestas del
personal, al brindarnos informacion del Centro antes y después de la
certificacion, con esto podemos darnos cuenta que la mayoria del personal a

estado presente en todo el desarrollo de este nuevo estilo de trabajar.

También observamos que en realidad el personal que brindo un mal servicio
se encuentra entre este mismo personal con que cuenta el Centro de
Investigacion, teniendo antes de la certificacién un 73% de buen servicio, y
después un 87%, este beneficio fue obtenido gracias a la capacitacion y la
nueva actitud por parte del personal, no es necesario, contratar personal
nuevo que se integre con nuevas ideas, es solamente al personal que se ya
se tiene brindarle una capacitacién acorde a las nuevas necesidades que
tiene la institucion, y por su puesto que ellos mismos cambien su actitud,

todo lo podemos lograr pensando y actuando de una manera positiva.
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3. Hace dos afios y medio, ¢ prestaba sus servicio
en la misma area?

0%

100%

Osi Bno

Figura 3. Esta figura nos ayuda a saber cuantos de los entrevistados estuvo

en el cambio de la certificacion.

En la figura tres nos permite ver que grado de preparaciéon que tiene el
personal del centro para desarrollar sus labores, nos damos cuenta que en
realidad todo el personal se encuentra bien capacitado y sensibilizado para
desarrollar sus labores, haciendo asi mas facil y rapido todos los servicios
prestados, que prestan en este centro, cumpliendo con la norma 6.2.2

competencia, toma de conciencia y formacion.
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4. ;Conoces lalineade autoridad que
debes seguir?

0%

8 Mucho B Un poco O poco O Nada

Figura 4. Mide el conocimiento que tiene el personal de su linea de mando,
para saber si esta bien informado como lo pide la norma.

Para la certificacion es muy importante la estructura organica de la
institucién, como lo marca la norma en punto 5.5.1 Responsabilidad y
autoridad, el personal necesita saber con quien tiene que dirigirse y saber
quien es el responsable de cada procesos, todo esto sin el afan de que el
personal le deje todo al jefe, al contrario que se apoye en jefe para el logro

de las metas y los objetivos.

La figura cuatro, sirve para ver como esta la estructura organica de la
institucién, si es aceptada y se entiende bien por todos a quien deben de
dirigirse en cualquiera contingencia que se suscite dentro de la misma,
dandonos cuenta que el 71% del total de 7 encuestados que representan el
35% del personal que labora en este centro de informacion, saben bien

quien es su jefe inmediato y con quien dirigirse.
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5. ¢ Ayudo la certificacion a desarrollar un buen
ambiente laboral?
0%
29%
42%

29%

B Mucho B Un poco Opoco ONada

Figura 5. La norma pide tener un ambiente de trabajo satisfactorio para

poder realizar el producto en buenas condiciones.

Indica como el 42% personal del centro de investigacion reconoce que la
certificacion influyo en la mejora de su ambiente laboral, tornandolo
satisfactorio, siendo estoy un factor importante para el desarrollo de las
actividades cotidianas, siendo obligatorio en el punto 6.4 Ambiente de

trabajo.

Esto se ha dado gracias a la capacitacion y sensibilizacién generada por la
certificacion que obliga a tener a nuestro personal al dia, siendo también
importante la cooperacién mostrada por apoyar a la institucién del mismo

personal.
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6. ¢ COmo es el ambiente laboral en su area?

29%
42%

0%

29%

O Cordial @ Armonico O Tranquilo O Tenso

Figura 6. Sirve para ratificar cual es el ambiente laboral que perciben los

empleados dentro de su lugar actualmente.

Con esta respuesta podemos reforzar la pregunta anterior, el ambiente
laboral dentro de cada &rea respectivamente nos ayudara a proyectarlo a

nivel institucional.

Como podemos observar el 71% es un buen ambiente laboral, pero tenemos
un gran 29% por recuperar, tenemos que trabajar y detectar que personas
son las que se encuentran dentro de este porcentaje, sensibilizarlas para
gue puedan desarrollar satisfactoriamente sus actividades, o en su defecto
tendriamos que analizar las aptitudes de este personal y realizar un cambio
de actividades, buscandoles un area para desarrollarse satisfactoriamente,
siempre buscando el bienestar institucional, con esto podriamos recuperar

terreno del que tenemos por conquistar.
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7. ¢ Como era el ambiente de trabajo en su area
hace dos afios y medio?

17%

17% 49%

17%

O Cordial ® Armonico O Tranquilo O Tenso

Figura 7. Ayuda a saber como era el ambiente laboral antes de certificarse

ademas de servir como comparativo para el después de la certificacion.

Sirve como comparativo con la pregunta seis que es ¢ Como es el ambiente
laboral en su area de trabajo?, anteriormente el ambiente laboral tenia el
49% cordial teniendo el 17% para armoénico, 17% para tranquilo y 17% para
tenso, y en la actualidad se tiene el 42% para cordial 29% para armonico y
29 para tenso y 0% para tranquilo, podemos observar que anteriormente
existia menos ambiente tenso, tenemos que analizar, que persona realizaba
cada actividad, para ver que personas cambiaron de actividad, que podrian
estar incomodas en su nueva area propiciando este ambiente tenso, deben
observar si en realidad fue buena opcidon cambiarlos de actividad o si en su

defecto regresarlas a laborar en la area que lo hacian.
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8. ¢ Hace dos afios y medio prestaba sus servicios en
la misma area?

Osi Bno

Figura 8. Es importante saber quienes han cambiado de espacio laboral,
para saber donde puede estar la diferencia en el ambiente laboral.

Con esta figura nos damos cuenta que solo ese 29% son las personas a las
cuales tenemos que observar, analizar para ver que actividad desarrollaban
antes y cual ahora, porque dentro de este pequefios niumeros estaran las
personas que se encuentran en un ambiente de trabajo tenso. Podemos
también observar que este centro de investigacion tenia bien ubicado a su
personal y no tuvo que realizar cambios de area para poder lograr la
certificacion, todos se encontraban dentro del espacio laboral que cada uno
podia desempefiar gracias a su conocimiento y aptitud, aunado a esto la
capacitaciéon que se les otorgo y se les sigue otorgando constantemente
siendo esto sumamente importante para continuar con el desarrollo del
centro, ya que la certificacion no es de una sola vez, es seguir trabajando

para mantenerla.
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9. En esa época ¢ tenia claras sus actividades?

0%

100%

Osi Bno

Figura 9. Ayuda a saber cual a sido la comunicacion dentro del CID entre las

diferentes jerarquias.

Con esta figura, nos damos cuenta que el personal de este centro se ha
mantenido siempre integrado en sus actividades, siempre las han tenido
claras, esto es favorable para institucion ya que el personal solo afino
detalles, es por ello que ha venido desarrollando bien sus actividades

cotidianas.

Nos damos cuanta que dentro de sus areas de trabajo, siempre han tenido el

conocimiento de que hacer, como hacerlo, cuando hacerlo y donde hacerlo,

ayudando de gran manera el avance y desarrollo del centro.
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10. ¢ Podemos decir que con la certificacion se
afinaron los procesos y se definieron mejor las
actividades?

14%

86%

Osi ®Bno

Figura 10. Muestra el grado de aceptacion de la certificacion dentro del

personal, asi como la percepcién que tienen del cambio.

Nos muestra como el personal al tener el conocimiento que es lo que deben
de hacer solamente afinaron detalles, el 86 % de los 7 entrevistados, que
representan el 35% del total del personal, estan de acuerdo que gracias a la
certificacion, se definieron mejor sus actividades, asi mismo ya cuentan con
instructivos y manuales que es otra parte obligatoria de la regla, no solo
llegan a su lugar con una instruccion verbal o poco formal, ahora se les
capacita formalmente y se les entrega un instructivo para cada actividad que
realizan, para que de esta manera podamos integrarnos mas como grupo,
todos estamos iguales en conocimiento y habilidades, siempre y cuando

pertenezcan a la misma area.
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11. ; Recomendarias a otras bibliotecas la
certificacion?

0%

100%

Osi Bno

Figura 11. Esta figura solamente es para ver y analizar la importancia de

contar con una certificacion en nuestras bibliotecas, llamense publicas,

privadas, escolares, etc. Todos recomiendan la certificacion, el trabajar con

calidad en todos los procesos, obteniendo con esto un mejor servicio a

nuestros usuarios asiduos y potenciales.
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Representacion grafica de la encuesta aplicada a los académicos del

CID

1. ;,Conoce el proceso para la adquisicién del
material?

10%

90%

Osi  Bno

Figura 1. Ayuda a saber hasta donde conocen los académicos el proceso

para la adquisicion de cualquier material.

Con esta figura nos damos cuenta que el 90% de los académicos saben
como pedir los materiales que llevaran sus alumnos durante el ciclo escolar,
mismos que debera adquirir el centro para satisfacer las necesidades de sus
usuarios, asi mismo sirve para ver la comunicacion que mantiene con sus
clientes, buscando siempre satisfacer sus necesidades marcada como
obligatorias dentro de la norma en el punto 5.2 Enfoque al cliente y el 7.2.3

comunicacion con el cliente.
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2. ¢, Como calificaria la eficiencia y eficacia con
gue el CID atiende su solicitud?

20%

10% 50%

20%

O Excelente B bueno O Regular O Malos

Figura 2. Es importante medir la eficiencia y eficacia en los procesos del CID

para satisfacer las necesidades de sus clientes.

Esta figura indica como atiende el CID a sus clientes, cual es la prontitud con
gue compra los materiales necesarios para el ciclo escolar, no debemos de
conformarnos con tener el 50% excelente y el 20% bueno, tenemos un 10%
regular y un 20% malo, estas cantidades son foco de alerta que no permiten
cumplirse con el punto 7.2.3 donde nos menciona que debemos de buscar la

satisfacciéon de nuestros usuarios.
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3. ¢ Cuanto tiempo tardo el CID en coprar lo que
solcit6?

30%

0%

O01sem B2 sem O3 sem Omasde 4 sem

Figura 3. Es necesario cuanto tiempo tardo en solucionar su necesidad de
informacion ya que los clientes siempre deben de estar satisfechos. (ver

anexo 1)

Indica cual es el tiempo que tardan en surtir el material solicitado por los
académicos al CID, siendo el 70% para mas de cuatro semanas indicando
cuando se les aplicaban las encuestas que en ocasiones es hasta mas de un
semestre, el 30% menciono que en una semana tienen el material solicitado,
siendo para dos y tres semanas el 0% de probabilidad que en ese tiempo les

surtan el material solicitado.

Al realizar la entrevista con la jefa de bibliotecas ellas nos mencionaba que
en ocasiones el presupuesto no alcanza a cubrir todas las necesidades de
los usuraos del centro, y algunos trabajadores mencionaban que muchas de

las veces los materiales solicitados por lo maestros estan fuera del mercado.
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4. ¢ Sabe usted que el CID se encuentra
certificado?

20%

80%

Osi @Bno

Figura 4. Importante mantener la comunicacion con los clientes de manera

que sepan cual es nuestra situacion en cuanto a calidad. (ver anexo 1)

En esta figura medimos la difusion que llevo a cabo el CID sobre su
certificacion, siendo un hecho memorable para cualquier institucion, al
cumplir con la norma ISO 9001-2000, asiendo participes de esto a sus

clientes mas cercanos como son los académicos.
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5. Antes de ser certificado el CID usted ¢ solicitd
alguna entidad de informacion alguna vez?

10%

90%

Osi Bno

Figura 5. Sirve para realizar el comparativo antes de certificarse y después

de hacerlo.

Nos damos cuenta que, la mayor parte del tiempo se encuentran vinculados
los académicos con el CID, ya que estan en constante comunicacion,
retroalimentandose con informacion, uno solicitando y el otro cubriendo las

necesidades.

Como podemos observar el 90% de los académicos solicito material antes
de que el centro fuera certificado, mientras que un 10% no solicito ningun
material de apoyo, podemos observar que la interaccion cliente-proveedor se

ha llevado acabo siempre.
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6. ¢ Cuanto tiempo tardaron en tenerla en servicio para
sus usuarios?

30%

0%

70%

O1sem B2sem O3 sem 04 sem

Figura 6. Mide el tiempo que tardaban antes de la certificarse, para hacer el

comparativo con el después de certificarse.

Con esta figura podemos darnos cuenta que el CID tarda mas de 4 semanas
en tener la informacion al servicio del usuario desde la compra hasta su
colocacion en estanteria, teniendo las mismas cantidades en el antes y el
después de la certificacién siendo estas el 70% para cuatro semanas Yy el
30% para una semana, contando con un 0% de probabilidad que la

informacion se tenga dentro de 2 y 3 semanas.

96



7. ¢ Encuentra usted alguna mejora en el servicio
después de obtener su certificacion?

40%

60%

Osi @Bno

Figura 7. Sirve para conocer cual es la vision o percepcion que tienen los

clientes del CID antes y después de la certificacion.

Podemos observar cual ha sido el impacto que causo la certificacion del CID,
teniendo un porcentaje mas alto de clientes que si percibieron el cambio de
dos afios y medio para ac4, ellos los académicos que siempre estan enviado
a sus estudiantes a consultar los materiales de una biblioteca, que estan
siempre buscando satisfacer las necesidades de los usuarios mas exigentes,
preparandose cotidianamente para estar actualizados dentro de su catedra,
a ellos estamos causando un buen ejemplo realizando todos nuestros
procesos con calidad haciéndonos notar por toda la comunidad universitaria

gue nos visita, disfrutamos de brindar nuestro servicio con calidad.
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8.-Comentarios
Esta pregunta quedo abierta para que los asesores realizaran comentarios
que sirvan de retroalimentacion al CID ayudando asi en la mejora de sus
servicios.

- Adquirir mas ejemplares de un mismo titulo.

- Que exista mas comunicaciébn cuando se adquiere un material
solicitado, esto es avisar al académico que lo solicito que el material
ya esta en la biblioteca.

- Renovar los libros que se tienen ya que son viejos.

- Adquirir libros como los manuales LRFD.

- Permitir a los académicos entrar a la biblioteca virtual desde sus
casas.

- Que exista mas revision dentro de la biblioteca para evitar mutilen los

libros que se encuentran ahi.
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Capitulo 5

Conclusiones

El Centro Integral de documentacion tiene como objetivo fundamentalmente
apoyar el desarrollo de actividades de estudio, docencia e investigacion
facilitando el acceso a todos los medios de informacién cientifica o cultural,
cumpliendo con la responsabilidad de conservar incrementar y difundir todos
los fondos bibliograficos, documentales audiovisuales y, en general, todo
material, objeto, vehiculo o forma que promocione informacion para
coadyuvar con los fines sustantivos de la Universidad de Guadalajara.

Asi mismo busca realizar con calidad, dinamismo y profesionalismo los

servicios otorgados a la comunidad universitaria.

En la actualidad la biblioteca (CID), esta transformada de una manera muy
moderna y funcional, el reacomodo que a sufrido a sido aceptado por todo
sus usuarios y personal de una manera muy positiva, la estanteria se
encuentra ubicada de manera que se hacen espacios especificos de una
materia, no se encuentra alrededor de todo el espacio fisico, esto es por
ejemplo los que estudian la licenciatura en fisica tienen un espacio adecuado
para ellos en donde la estanteria conserva sus lineamientos bibliotecoldgicos
que es de izquierda a derecha y es continuidad con las demas materias,
pero generando como una culebra de estanteria que atraviesa por todo el
espacio que se tiene para los usuarios, de manera que los que estudian
fisica siempre estaran en el mismo lugar, los que estudian ingenieria en

computacion informética siempre estaran juntos, propiciando de esta manera
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la misma interaccion con los alumnos que estudian la misma carrera, ya que
la acreditacion es por créditos, es una manera de apoyar también a los
alumnos a retroalimentarse del conocimiento de sus compafieros de carrera

aun cuando no sean de saldn.

Los muebles no son de un sdlo color ni de una sola forma, existen silla con
brazos, sin brazos, sillones, y estos son de color naranja o en diferentes
tonos de azul, propiciando un ambiente de confort e intimidad en los

usuarios, expresandolo que se sienten como si estuvieran en su casa.

Cuentan con el préstamo externo automatizado ayudados por el sistema
aleph que es muy facil de operar, siendo mas facil para el personal
capacitado por la misma institucién, ya que no tienen que llenar papeleta
alguna, se realiza con una pistola lectora de cédigos de barra, se utiliza el
cbdigo que les asigna la Universidad de Guadalajara dentro de un sistema
gue tienen ellos donde integran a todos los alumnos de los diferentes
campos universitarios, se lee el cédigo y queda registrado con el préstamo
solicitado ayudando de esta manera para el control de préstamos dentro o
fuera del CID, se registra la fecha en que tiene que realizar la devolucién y la
tarifa que se cobra por no entregarlo a tiempo, siendo esto importante para
la recuperacion del material que sale de este lugar ya que esto queda
registrado en el SIIAUD (Sistema Integral de Informacion y Administracion

Universitaria).
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Internamente la biblioteca cuenta con la modalidad de estanteria abierta en
donde los alumnos toman el material necesario para obtener informacion,
cuando terminan de utilizar cualquier tipo de material lo colocan al final de la
estanteria. De donde los bibliotecarios toman el material y lo reintegran a su

ubicacion correcta.

Mediante las encuestas que realiza periédicamente el departamento de
medicion y andlisis asi como del buzén de sugerencias el cual también es
tarea de este mismo departamento, se observan los problemas que
manifiestan los usuarios se analizan y se les da una pronta solucién, un caso
muy notorio en este momento es el servicio de fotocopiado, siempre se
quejaban de este servicio por lo cual la institucion se dio a la tarea de
adquirir una fotocopiadora que fuera de autoservicio, pero el problema no se
logré solucionar ya que muchos de los usuarios son alumnos del CUCEI y
por lo regular solamente traen dinero exacto para sus gastos, esta maquina
fotocopiadora funciona con unas pastillas o botones que se compran en la
misma biblioteca, este botdn cuesta 30 pesos y posteriormente se le puede
recargar cualquier cantidad que el usuario poseedor quiera, pero ahora el
problema es comprar dicho boton, entonces se buscé una nueva solucion y
de compro una maquina fotocopiadora de monedas para satisfacer las
necesidades de los usuarios, solucionando con esto el problema del
fotocopiado, pero todo esto ha sido posible gracias a la certificacion que
ayudo en la division de actividades, haciendo responsables a cada duefio de

cada proceso.

101



La estructura organica es conocida por todos, saben cuales son sus
actividades y como deben de realizarlas, el ambiente laboral es cordial
conociendo cada quien a su jefe inmediato, contando todos con calidad en el

servicio que brindan a la comunidad universitaria que sirven.

En el area de adquisiciones, se han realizado cambios sustanciales que
facilitan la realizacion de esta labor tan importante dentro de la biblioteca, ya
que es el area que provee de materia prima a la institucién, este proceso se
realiza de la siguiente manera, los académicos solicitan al departamento los
materiales que llevaran dentro de su catedra para el ciclo escolar, mediante
una lista detallada, esta area a su vez tiene proveedores de materiales que
les consiguen todo lo que necesiten en un lapso de tiempo razonable, dentro
del sistema aleph cargan una orden de compra cuando ya han pedido el
material a sus proveedores, al recibir este material asignan un numero de
adquisicién que es progresivo al material que se esta recibiendo le colocan
el sello de adquisicién y el cédigo de barras realizando se podria decir el
primer proceso fisico, realizando la llamada precatalogacién del material ya
que ellos abriran un registro y cargaran el nombre del autor el titulo y el
ISBN, dejando al ficha inconclusa para que pueda ser retomada
posteriormente por proceso técnicos, esta serie de pasos genera formatos
gue son convertidos en registros cuando les colocan informacion, que sirve
posteriormente como evidencia de las actividades que se desarrollan dentro
de esta area para las auditorias que son necesarias dentro de la

certificacion, todo este proceso lo tienen bien documentado.
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En seguida Adquisiciones envian el material a procesos técnicos con una
lista detallada del material que estd enviado para su procesamiento,
generando un registro del material recibido, que quedara de evidencia para

futuras aclaraciones asi como para las auditorias.

Al recibir este material procesos revisara que la lista este completa y se
encuentre en completo orden, dentro de procesos se colocara el material en
una estanteria transitoria que sirve solamente para tener el material mientras
se le realiza todo el proceso necesario para salir a dar un servicio a los
usuarios, en seguida se confrontara dentro de la base de datos de la
Universidad de Guadalajara para ver si ya se tiene una ficha realizada, en la
cual podamos agregar solo nuestros ejemplares, de lo contrario se tendra
que realizar una catalogacion y clasificacion original, posteriormente se pasa
para que sea etiquetado se realiza una lista de los materiales que van a salir
del area y se entrega a servicios que revisara si son aptos para circular,
generando otro registro de entrega y recepcion del material entre procesos
técnicos y servicios, este proceso también se tiene totalmente documentado

y funcionando.

Servicios se encarga de repartir el material nuevo a la sala de lectura de
donde son tomados para la consulta por los usuarios, esta misma area se
encarga de tener todos su acervo en buen estado sacando de estanteria los
materiales no aptos para circular ya sea por que se les callo la etiqueta

blanca, por que el dispositivo de seguridad no funciona, necesiten
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encuadernacion, etc., todos estos motivos y otros mas son los que propician

que el material no sea apto para circular, dejando evidencia de todo.

El personal se encuentra bien capacitado, conociendo en que esta ayudando
el a su institucién, cual es su mision, vision, objetivos, y lo mas importante
sabe que significa todo esto para el como persona integran de este centro.

Para los externos, que visitamos este lugar, es perceptible la comunicacion
que existe dentro de toda la estructura organizacional, siendo muy positiva y
contando con todo el apoyo de las autoridades que se encuentran a la
cabeza de esta institucion, mejorando cada dia e implementando nuevas
actividades que nos lleven siempre a la satisfaccion de nuestros usuarios,
siendo importante para la realizacion de las actividades de todas las areas

gue integran el CID.

Recomendaciones

Creo que no existen muchas recomendaciones que hacer ya que se
encuentran en un buen ambiente laboral, realizando sus procesos bien
documentados, sin embargo no debemos de dejar de lado los comentarios
realizados por los usuarios y los académicos, ya que son las personas que
van a calificar si nuestro trabajo estuvo bien o mal, asi como algunas
sugerencias propias detectadas en los cuestionarios.

Tomando lo obtenido en las encuestas realizadas dentro del CID, asi como
mi personal punto de vista por lo observado, a la hora de aplicar las

encuestas, se realizan las siguientes recomendaciones:
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Adquirir mas ejemplares de un mismo titulo. La biblioteca si tiene
material de consulta pero es muy poco para la afluencia de usuarios
que reciben por dia.

Que exista mas comunicacién cuando se adquiere un material
solicitado, esto es avisar al académico que lo solicito que el
material ya esta en la biblioteca. Esto es muy importante para el
académico, ya que ellos son los que estan en contacto directo con los
alumnos y usuarios de la biblioteca, si ellos saben que es lo que se
compro por la biblioteca podran informar que el material solicitado ya
esta en la biblioteca y pueden acudir a solicitarlo, el seguimiento es
esencial.

Renovar los libros que se tienen ya que son viejos. Existe material
que se encuentra en la biblioteca siendo de ediciones pasadas, es
so6lo renovar el acervo.

Permitir a los académicos entrar a la biblioteca virtual desde sus
casas. La entrada a la biblioteca virtual deberia ser desde cualquier
punto de conexion a Internet, dando solamente una clave de acceso
para cada académico, con esto se restringiria el servicio.

Que exista mas revisiéon dentro de la biblioteca para evitar
mutilen los libros que se encuentran ahi. Mas personal dentro de la
biblioteca que aprovechado para acomodar el material y para vigilar,
ya que en muchas ocasiones lo que mas se necesita de los libros esta
mutilado y no se tiene un segundo ejemplar, o el material que se

necesita no ha sido acomodado siendo dificil la localizaciéon del

105



mismo, se considera que esto podria ser una solucion para ambos
problemas el poder contar con mas personal.

Ampliar el tiempo de préstamo externo. Esta seria una arma de
dos filos, por un lado el libro que sale de la biblioteca se recupera
rapidamente para que otro usuario pueda solicitarlo, si se alarga el
tiempo de préstamo, el material pasara mucho tiempo en manos de
una sola persona, ocasionando un problema mayusculo, la Unica
solucion para este problemas, podria ser adquirir mas ejemplares de
un mismo titulo para que circulen mas ejemplares, porque si se amplia
el tiempo de entrega solo unos cuantos podran tener el material en su
poder y otros quedaran esperando.

Mas rapidez en el préstamo externo. Agilizar el préstamo externo,
esto seria posible, comprando escaners que son colocados en
escritorios, en donde los usuarios solos se dirigen a ellos y con su
credencial activan su préstamo, a esto se le llama autopréstamo,
siendo aplicado en algunas bibliotecas del pais.

Personal con mejor caracter para atender. Este problema no se
puede generalizar, porque en realidad se cuenta con personal muy
servicial, pero no todas las personas pueden ser igual, solo se
recomendaria capacitar y capacitar al personal para que lograr se
concienciar, que gracias a todas esas personas que acuden a su
biblioteca a solicitar algin material ellas tienen un trabajo, el cual es
brindar un servicio, de lo contrario realizar una adecuada

administracion del conocimiento estudiando los perfiles del personal
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para asi poder determinar en que area o lugar pueden ser de mayor
utilidad.

- Actualizacion de computadoras y aumento de numero de
equipos. Este problema es muy importante, debe atacarse
rapidamente, ya que la tecnologia es dia a dia avanza a pasos
agigantados y no podemos quedarnos atras de este desarrollo,
ademas que son herramientas necesarias para las consultas de las
bases de datos, que contienen el acervo con que cuenta este
importante centro, solamente seria adquirir equipo suficientes para
satisfacer esta necesidad.

- Préstamo de cubiculos a mas de una persona. Se pide que no solo
se preste los cubiculos a una sola persona, las tareas muchas de las
veces se realizan mejor en equipo, ademas en la actualidad la labor
de equipo es muy importante, para ello podrian colocarse paredes de
cristal para poder observar y mantener el orden dentro de ellos.

- Personal con ambiente de trabajo tenso. El personal se encuentra
trabajando con incomodidad ya que perciben un ambiente tenso mas
ahora con la certificacibn que antes de estar certificados, sugeriria
realizar un buen analisis de los puestos aplicando la administracion
del conocimiento de manera que podamos ubicar al personal dentro
del &rea o seccion donde pueda desarrollarse y pueda tener un buen

ambiente laboral.

Analizando las recomendaciones nos damos cuenta de lo que se necesita

para poder estar en un mejor nivel de satisfaccion del usuario, siendo estas
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cuestiones econOmicas, en cuanto a los procesos que se realizan dentro de
la institucion tales como el procesamiento de la informacién y la adquisicion
de materiales en cualquier formato todo esta funcionando cada vez mejor, y
se ha visto reflejado en el servicio que reciben los usuarios, ya que lo han

hecho extensivo en los cuestionarios que se les aplicaron.

Después de analizar cada respuesta y después de haber estado dentro de
cada éarea de trabajo, como fue planteado en el capitulo 3, referente a la
metodologia, se puede decir que la certificacion sirve para mejorar los
procesos internos de las bibliotecas, dando como resultado por ende la
mejora de los servicios prestados, cumpliendo con la misibn de toda
biblioteca, que es satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios,
pero realizandolo con calidad, de tal forma que la biblioteca es competitiva a
niver estatal, nacional y porque no mundial, manejando un sistema de

recuperacion de la informacién estandarizado.

Podemos decir que la respuesta a nuestra hipétesis es afirmativa la
certificacion si apoya a las bibliotecas aprestar un mejor servicio, sin
importar que tipo de biblioteca sea, publicas, privadas, escolares etc., ya que

todas estarian estandarizadas.

Todas las bibliotecas que pretendan certificarse, deben sensibilizar a su
personal, ya que todo este trabajo es en equipo siendo necesaria la
participacion de todos, sintiéndose parte integral de la institucion,

manteniendo la comunicacion siempre afectiva y manteniendo una actitud
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positiva al cambio, caminando siempre hacia mejorar dia a dia todo lo que

hacemos, realizandolo con responsabilidad.

Futuras investigaciones.

Siguiendo la misma linea de investigacion, seria interesante certificar una

biblioteca publica ser el pionero dentro del Estado de Jalisco.
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Anexo 1 1SO 900-2001
Sistema de gestion de la calidad — requisitos
Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A. C., COTENNSISCAL,
México.

2001

Los requisitos que nos marca la Norma Mexicana IMNC para el Sistema de

Gestion de la Calidad es la siguiente:

4 Sistema de Gestion de Calidad“

4.1 Requisitos generales.

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un

sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de esta norma mexicana”.

“La organizacion debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la

calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;
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c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de
que tanto la operacién como el control de estos procesos sean

eficaces;

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios

para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos;

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos;

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos”

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos,
la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El control
sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado

dentro del sistema de gestion de la calidad

4.2 Requisitos de la documentacion.
4.2.1 Generalidades
La documentacion del sistema de gestién de calidad debe incluir:
b) declaraciones documentados de una politica de la calidad y de
objetivos de calidad;

c) un manual de calidad;
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d) los procedimientos documentados requeridos en esta norma
mexicana;

e) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de
la eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos; y

f) Los registros requeridos por esta norma mexicana.

4.2.2 Manual de calidad
La organizacion debe establecer y mantener un manual de calidad que
incluya:
a) El alcance del sistema de gestion de calidad, incluyendo los detalles y
la justificaciéon de cualquier exclusion;
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de calidad, o referencia a los mismos; y
c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de calidad
4.2.3 Control de documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad
deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados.
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para:
a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de emision
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario Yy
aprobarlos nuevamente,
c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision

actual de los documentos,
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d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y

se controla sus distribucion; y

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles
una identificacion adecuada en el caso de que mantengan por
cualquier razon.

4.2.4 Control de los registros.

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion
eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los registros deben permanecer
legibles, facilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un
procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacién, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo

de retencion y la disposicion de los registros.

5 Responsabilidad de la direccion.
5.1 Compromiso de la direccion
La alta direccidon debe proporcionar evidencia de su compromiso con
el desarrollo e implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi
como con la mejor continua de su eficacia:
a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los

requisitos del cliente como los legales y reglamentarios;
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b) Estableciendo la politica de la calidad;
c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad;
d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion; y
e) Asegurando la disponibilidad de recursos.
5.2 Enfoque al cliente
La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del
cliente.
Politica de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:
a) Es adecuada al propésito de la organizacion;
b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calida;
c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad;
d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion; y
e) Es revisada por su continua adecuacion.
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad.

La alta direccidon debe asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el
producto, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de
la organizaciéon. Los objetivos de la calidad deben ser medible sy

coherentes con la politica de la calidad.
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.
La alta direccion debe asegurarse de que:
a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el
fin de cumplir los requisitos citados en los requisitos generales, asi
como los objetivos de la calidad; y
b) Se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando
se planifican e implantan cambien en éste.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades estdn definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion.
5.5.2 Representante de la direccion
La alta direccién debe designar un miembro de la direccién quien, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad
autoridad que incluya:
a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad;
b) Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora; y
c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.
5.5.3 Comunicacion interna
La alta direccion debe asegurarse e que se establecen los procesos

de comunicacién apropiados dentro de la organizaciéon y de que la
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comunicacion se efectlia considerando la eficacia del sistema de gestion de
la calidad.

5.6 Revision por la direccion.

5.6.1 Generalidades

La lata direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestion
de la calidad de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema
de gestién de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de
la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion(véase 4.2.4).

5.6.2 Informacion para la revision
La informacién de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
a) resultados de auditarias;
b) retroalimentacion del cliente;
c) desempeiio de los procesos y conformidad del producto;
d) estado de las acciones correctivas y preventivas;
e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas;
f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad; y
g) recomendaciones para la mejora.
5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las

decisiones y acciones relacionadas con:
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a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus
procesos;
b) la mejora del producto en relacién con os requisitos del cliente; y
c) las necesidades de recursos.
6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios Para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su eficacia; y
b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto
debe ser competente con base en la educacion, formacién, habilidades y
experiencia apropiadas.
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
L organizacion debe:
a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto;
b) proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades;

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;
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d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad; y

e) mantener los registros apropiados de la educaciéon, formacion,
habilidades y experiencia (vease 4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) ) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados;

b) equipo para los procesos; (tanto hardware como software); y

c) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacion).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacién del producto
La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe
ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion
de la calidad (véase 4.1).
Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe
determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

122



b) la necesidad de establecer procesos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento,
inspeccién y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los
criterios para la aceptacion del mismo; y

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que
los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los
requisitos (véase 4.2.4)

El resultando de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada par
ala metodologia de operacién de la organizacion

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y posteriores a la misma,;

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el
uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido;

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto;

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el
producto. Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un producto al cliente ( por ejemplo envio de
ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los

contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:
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a) estan definidos los requisitos del producto;
b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente; y
c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos.
Debe mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma ( véase 4.2.4)
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de

la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificad y de que el

personal correspondiente sea consiente de los requisitos modificados.

7.2.3 comunicacion con el cliente
La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para
la comunicacién con los clientes, relativas a.
a) la informacién sobre el producto;
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones; y

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
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La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del
producto.
Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe
determinar:
a) las etapas del disefio y desarrollo;
b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo; y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion

eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado,

a medida que progresa el disefio y desarrollo.

7.3.2 elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada realcionados con los
requisitos del producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos
elementos de entrada deben incluir:

a) lo requisitos funcionales y de desempefio;

b) b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

c) c¢) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando

sea aplicable; y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
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Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigiedades y no deben de ser
contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera
que permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el

disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo;

b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccién y la
prestacioén del servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptaciéon del producto;
y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el

USO seguro y correcto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
En las etapas adecuadas deben realizarse revisiones sistematicas del
disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1):
a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos,

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
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Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se
esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las

revisiones y de cualquier accién necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1),
para asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacién y de cualquier

accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es
capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacién especificada o uso
previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacién debe
completase antes de la entrega o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cualquier accion

gue sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
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Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea
apropiado, y aprobase antes de su implementacion. La revision de los
cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacién del efecto de los

cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios

y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con
los requisitos de copra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los
resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive

de las mismas (véase 4.2.4).

7.4.2 Informacién de las compras

La informacién de las compras debe describirse el producto a comprar,

incluyendo, cuando sea apropiado:
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a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos
y equipos;
b) requisitos para la calificacion del personal; y
c) requisitos del sistema de gestién de la calidad.
La organizacion debe asegurarse de la educacion de los requisitos de

compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que le producto comprado
cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quiera llevar a cabo de verificacion en
las instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la
informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el

método par ala liberacion del producto.

7.5 Produccién y prestacion del servicio
7.5.1 control de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestaciéon
del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable:
a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto;

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario;
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c) el uso del equipo apropiado;

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion;

e) laimplementacion del seguimiento y de la medicion; y

f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores

a la entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de produccién y de prestacion del servicio.
La organizacion debe validad aquellos procesos de produccion y de
prestacion del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a
cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente
después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio.
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar
los resultados planificados.
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacién de los procesos;

b) la aprobacion de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos;

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) larevalidacion.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad
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Cando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por
medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizaciéon debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y

registrar la identificacion Unica del producto (véase 4.2.4).

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados
por la misma. La organizaciébn debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su
utilizaciéon o incorporacion dentro del producto. Cualquier bien que sea
propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algun otro modo se
considere inadecuado para su uso debe ser registrado (véase 4.2.4). y

comunicado al cliente.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe
incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento vy
proteccion. La preservacion debe aplicarse también, alas partes constitutivas
de un producto.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién
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La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y
los dispositivos de medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados

(véase 7.2.1).

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicién pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo
de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparando con patrones de medicion trazables a
patrones de medicién nacionales o internacionales; cuando no existan
tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracién o
la verificacion;

b) ajustarse a reajustarse segun sea necesario;

c) identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicién; y

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados

de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta

conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones
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apropiadas sobre el equipo sobre cualquier producto afectado. Deben
mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion
(véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para
satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades
de seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto debe
llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmase de nuevo cuando

sea hecesario.

8 Medicion, andlisis y mejor

8.1 Generalidades
La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora necesarios para :
a) demostrar la conformidad del producto;
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad; y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.
Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables,
incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la
calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion

relativa a la percepcién del cliente con respecto al cumplimiento de sus
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requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos
para obtener y utilizar dicha informacion.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias
internas para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los
requisitos de esta norma mexicana y con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos por la organizacion; y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La selecciéon de los
auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurarse la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su
propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacion y la realizacion de auditorias, para informar de
los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse
de que se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento
deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
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La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestion de
la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen lo
resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del
producto.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de la caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacién del producto
de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 4.2.4).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion. Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la
liberacion del producto (véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por

una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 control del producto no conforme
La organizaciéon debe asegurarse de que el producto que no sea conforme
con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no

intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas

135



con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en el
procedimiento documentado.
La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas
de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una

autoridad pertinente y, cuando sea aplicale, por el cliente; y
c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente
previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido.
Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.
Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o
cuando ha comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones
apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no
conformidad.
8.4 Analisis de datos
La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento
y medicién y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccion el cliente (véase 8.2.1);

136



b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1);
c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para levar a cabo acciones preventivas;
y
d) los proveedores.
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos,

las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accion correctiva
La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no

conformidades con objeto de prevenir que vuelvas encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:
a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);
b) determinar la causas de las no conformidades
c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las
no conformidades no vuelvan a ocurrir;
d) determinar e implementar las acciones necesarias;
e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.
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8.5.3 Accion preventiva.
La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deber ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades;
c) determinar e implementar las acciones necesarias;
d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y

e) revisar las acciones preventivas tomadas.

Esta norma mexicana es equivalente con la norma ISO 9001:2000 Quality

management sistemas — Requirements.”

138



Anexo 2. Formas de cuestionarios aplicados en el CID

Cuestionario Aplicado a los Académicos.

Preguntas
1. ¢ Conoce el proceso para la adquisicion del material?

Sl NO

2. ¢, Como calificaria la eficiencia y eficacia con que el CID atiende
su solicitud?

Excelente Bueno  Regular __ Malo
3. ¢ Cuanto tiempo tardo el CID en comprar lo que solicito?
lsem. 2sem__ 3sem__  4o0+sem__
4. ¢ Sabe usted que el CID se encuentra certificado?

Sl NO

5. Antes de ser certificado el CID usted ¢ solicito alguna entidad
de informacion alguna vez?

Sl NO

Si su respuesta es NO favor de pasar a la pregunta No. 8

6. ¢ Cuanto tiempo tardaron en tenerla en servicio para sus
usuarios?

1 sem 2 sem 3 sem 4sem

7. ¢ Encuentra usted alguna mejora en el servicio después de
obtener su certificacion?

Sl NO
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8. Comentarios

Agradezco tu Atencion.

Cuestionario aplicado a lo usuarios del CID

PREGUNTAS

1.-¢ Cuanto tiempo tienes estudiando en este Centro
Universitario?

Menosde 1 afio entre 1y 2 afios +de 2 aflos___
2.-¢, Cuantas veces asistes al CID?
lxmes 2xmes__ 3xmes__masde4xmes

3.-¢,Como ha sido la atencidn que te ha brindado el personal que
labora en esta biblioteca cada vez que lo visitas?

Excelente Bien Regular Mal
4.-¢ Como calificarias la atencion brindada?
Excelente Bueno Regular Malo

5.-¢,Se cubrieron tus necesidades de informacion con el material
que te prestaron?

Sl NO

6.-¢,Has solicitado un préstamo externo?
Sl NO

7.-¢,Como fue el servicio para el préstamo externo?

Excelente Bueno Regular Malo
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8.-Hace dos afos y medio ¢, Te daban un buen servicio?
Sl NO
9.-¢,Como calificarias la atencion brindada en esa época?

Excelente Bueno Regular Malo

10.-¢ Comparando la atenciéon brindada en la actualidad con la de
hace dos afios cual crees que era mejor?

Antes__ Ahora___

11.-¢Harias alguna sugerencia para mejorar el servicio?

Sl NO

12.-¢,Qué cambiarias en el servicio prestado?

Muchas gracias por tu ayuda

Cuestionario aplicado al personal del CID

PREGUNTAS
1.-¢ En que area o departamento labora?
Procesos Técnicos__ Adquisiciones___ Servicios
2.-¢,Hace cuanto tiempo prestas tus servicios al CID?

Mas de 2 afios___ Hace 1afio  Menos de 1 afio___
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3.-¢ Tiene claros los pasos a seguir para el desarrollo de sus
labores?

Sl NO

4.-; Conoce la linea de autoridad que debes seguir?

Mucho  Unpoco Poco  Nada_
5.-¢Ayudo la certificacion a desarrollar un buen ambiente laboral?

Mucho  Unpoco Poco  Nada_
6.-¢,Como es el ambiente de trabajo en su area?

Cordial_ Armoénico__ Tranquilo___ Tenso__

7.-¢,Como era el ambiente de trabajo en su area hace dos afios y
medio?

Cordial_ Armoénico__ Tranquilo___ Tenso___
8.-Hace 2 afios y medio, ¢ prestaba su servicio en la misma area?

Sl NO

9.-En esa época ¢ tenia claras sus actividades?

Sl NO

10.-¢,Podemos decir que con la certificacion se afinaron los
procesos y se definieron mejor las actividades?

Sl NO

11.-¢ Recomendarias a otras bibliotecas la certificacion?

Sl NO

GRACIAS POR TU PARTICIPACION
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Anexo 3 Vaciado de los datos de los cuestionarios

Vaciado de la informacion obtenida en el cuestionario a los usurios
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Vaciado de la informacion obtenida en el cuestionario al personal
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2 1 1 1 1 1 11 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
41 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
51 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
B 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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Total 304 1 8 11 7 O & 200000 3202100 3 20002 31111 & 2 7.0 61 B

Vaciado de la informacion obtenida en el cuestionario a los academicos
Mo. | Pregunta 1| Pregunta 2 Pregunta 3 | Pregunta 4 Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7 |Pregunta 8
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