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¢ Por qué (cambiar)?

* Contexto (todo cambia)

o Satisfaccion del usuario

® Mejora continua

 Efectividad y ademas eficiencia




¢ Como (cambiar)?

¢ Sistema de gestion de calidad

e Comunicacion constante con el
usuario

e Realimentacion respecto de la
percepcion del servicio

* Capacidades del bibliotecario

e Centradas en la satisfaccion de las
reales necesidades de los usuarios
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Estrategias y herramientas

* Encuestas de satisfaccion de usuarios

* Normalizacion de metodologias de trabajoy
homogeneidad en las respuestas

» Sistema de Gestion de Peticiones (Tickets)

* Indicadores =



"El Alcance de nuestro SGC

SERVICIO DE PRESTAMO Y ALMACENAMIENTO DE
MATERIAL BIBLIOGRAFICO.

DISENO Y DESARROLLO DE SOFTWARE DE INTEGRACION
DE SISTEMAS DE CODIGO ABIERTO I

BIBLIOTECARIA.

BUSQUEDA, COMERCIALIZACION Y L
DISEMINACION DE

MATERIAL CIENTIFICO Y TECNICO
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Calidad
Y
Direccion

Auditorias Internas

Revision por la

direccion

Encuestas de satisfaccion

del usuario

Requisitos
Yy

solicitudes
del usuario

Diseno y Desarrollo de Software de
Integracion de Sistemas de Codigo
Abierto de Gestion Bibliotecaria.

Servicio de Préstamo y
Almacenamiento de Material
Bibliografico

Basqueda, Comercializacion y
Diseminacion de Documentacion
Cientifica y Técnica.
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Capacitacion

Recursos Economia
Y Finanzas

Evaluacion de
proveedores

Compras

Infraestructura




Enfoque basado en procesos

SERVICIOS

INFRAESTRUCTURA:

PERSONAL
TECNOLOGIAS




Encuestas

* Encuesta anual para medir la satisfaccion de los
usuarios
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Sistema de Peticiones

Gestion de multiples proyectos -Personalizacion de
proyectos

Sistema flexible de seguimiento de tareas
Uso de calendario y diagrama de Gantt
Notificaciones

Exportacion a distintos formatos
Notificacion email y feeds.

Control de tiempos

Campos personalizados para peticiones, registro de
tiempos, proyectos y usuarios.
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Indicadores

* Pocosy en 2 niveles:

* Afectados a los Objetivos del SGC

* Afectados al seguimiento de desempefio de los
procesos
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Conclusion

» ;Cuan efectivos y eficientes somos en la satisfaccion
de nuestros usuarios?

» ;Como se relacionan sus necesidades (las del usuario)
con la mision y los objetivos de la biblioteca?

* ;Como saber que hemos mejorado desde que
implantamos el Sistema de Gestion de la Calidad?

OO
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iMuchas gracias!

Biblioteca Central Prof. Nicolas Matijevic
Universidad Nacional del Sur
http://bc.uns.edu.ar - bc@uns.edu.ar
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