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¢Por qué (cambiar)?

m Contexto (todo cambia)

m Satisfaccion del usuario
= Nativos digitales
= Tiempos de respuesta on-/ine

= Profundidad vs. Simplificaciéon

m Mejora continua
m Bfectividad y ademas eficiencia

= Adaptacion a diferentes contextos sociales




¢Como (cambiar)?

m Sistema de gestion de calidad
m Comunicacion constante con el usuario

= Realimentacion respecto de la percepcion del
Servicio

m Capacidades del bibliotecario

m Centradas en la satisfaccion de las
reales necesidades de los usuarios




Estrategias y herramientas
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Estrategias y herramientas (cont.)

m Calidad técnica
m Calidad funcional

m Caracteristicas de los servicios:

Confiabilidad
Responsabilidad
Competencia

Cortesia

Acceso

Comunicacion
Credibilidad
Conocimiento del usuario

Tangibles GESTION

m OPAC vs. Google S
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Enfoque basado en procesos

SERVICIOS

INFRAESTRUCTURA:

PERSONAL
TECNOLOGIAS W
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Enfoque basado en procesos

ORGANIZACION BASADA EN PROCESO

Procesos cortan a través
De las distintas areas

Planificacion

Necesidades Satisfaccion
delcliente delcliente




Pertfiles de puesto y capacitacion

De acuerdo a los objetivos de la
organizacion
Dan lugar al Plan de Capacitacion

Estimular al personal a usar talentos
existentes

Capital humano = la gente + sus
talentos + sus competencias

Cambiar la estructura interna para estar
en armonia con el entorno

GESTION
DE LA CALIDAD




Conclusion

m :Cuan efectivos y eficientes somos en la
satisfaccion de nuestros usuarios?

m :Como se relacionan sus necesidades (las del

usuario) con la misién y los objetivos de la
bibliotecar

m .Como saber objetivamente que mejoramos en

pos de satistacer esas necesidades?




iMuchas gracias!

Biblioteca Central Prof. Nicolas Matijevic

Universidad Nacional del Sur

http://bcuns.edu.ar - be@uns.edu.ar
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