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Idea General
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¡estábamos tan 
tranquilos!

¿Por qué 
cambiar?

¿Cómo 
cambiar?

Estrategias  y 
herramientas: 

Enfoque basado
en procesos

Encuestas
Comunicación 
interna a través 

del SGP
Indicadores

Conclusiones
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¿Por qué (cambiar)?

� Contexto (todo cambia)

� Satisfacción del usuario

� Mejora continua
� Efectividad y además eficiencia
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¿Cómo (cambiar)?

� Sistema de gestión de calidad
� Comunicación constante con el 

usuario

� Realimentación respecto de la 
percepción del servicio

� Capacidades del bibliotecario
� Centradas en la satisfacción de las 

reales necesidades de los usuarios
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Estrategias y herramientas
� Encuestas de satisfacción de usuarios

� Normalización de metodologías de trabajo y 
homogeneidad en las respuestas

� Sistema de Gestión de Peticiones (Tickets)

� Indicadores
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El Alcance de nuestro SGC

� SERVICIO DE PRÉSTAMO Y ALMACENAMIENTO DE 
MATERIAL BIBLIOGRÁFICO.

� DISEÑO Y DESARROLLO  DE SOFTWARE DE INTEGRACIÓN 
DE SISTEMAS DE CÓDIGO ABIERTO DE GESTIÓN 
BIBLIOTECARIA.

� BÚSQUEDA, COMERCIALIZACIÓN  Y 
DISEMINACIÓN DE
MATERIAL CIENTÍFICO Y TÉCNICO
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Esquema Norma ISO 9001:2008

Alfredo N. Herrero – Consultoría en Gestión de Sistemas – Normas ISO 9000/14000 – aherrero@arnet.com.ar

Mejora continua del sistema de gestión de la calidad
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producto

Responsabilidad de 

la dirección

Gestión de los 

recursos

Medición, análisis y 

mejora

Cliente 

usuario

Requisitos

Cliente 

usuario

Satisfacción

Producto

(Servicio)
Entrada

Salida

Actividades que aportan valor

Flujo de información

4

5

6

7

8



8

Mapa de Procesos e Interrelaciones

Requisitos 
y 
solicitudes 
del usuario

Diseño y Desarrollo de Software de 
Integración de Sistemas de Código 
Abierto de Gestión Bibliotecaria.

Búsqueda, Comercialización y 
Diseminación de Documentación 
Científica y Técnica.

Servicio de Préstamo y 
Almacenamiento de Material 
Bibliográfico

Procesos
claves

Calidad
Y 
Dirección

RRHH 
Capacitación

Apoyo

Recursos Economía
Y Finanzas

Evaluación de
proveedores

Compras Infraestructura

Encuestas de satisfacción 
del usuario

Procesos y Proyectos Estratégicos

SI  - AD  - RE  - SE  - PR

Revisión por la 
direcciónAuditorías Internas Satisfacción 

del 
usuario
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Enfoque basado en procesos
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INFRAESTRUCTURA:
PERSONAL

TECNOLOGÍAS

PROCESOS

SERVICIOS
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Encuestas

� Encuesta anual para medir la satisfacción de los 
usuarios
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Sistema de Peticiones
� Gestión de múltiples proyectos -Personalización de 

proyectos

� Sistema flexible de seguimiento de tareas

� Uso de calendario y diagrama de Gantt

� Notificaciones

� Exportación  a distintos formatos

� Notificación email y feeds.

� Control de tiempos

� Campos personalizados para peticiones, registro de 
tiempos, proyectos y usuarios.
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Indicadores
� Pocos y en 2 niveles:

� Afectados a los Objetivos del SGC

� Afectados al seguimiento de desempeño de los 
procesos
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Conclusión

� ¿Cuán efectivos y eficientes somos en la satisfacción 
de nuestros usuarios?

� ¿Cómo se relacionan sus necesidades (las del usuario) 
con la misión y los objetivos de la biblioteca?

� ¿Cómo saber que hemos mejorado desde que 
implantamos el Sistema de Gestión de la Calidad? 
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¡Muchas gracias!

Biblioteca Central Prof. Nicolás Matijevic

Universidad Nacional del Sur

http://bc.uns.edu.ar - bc@uns.edu.ar
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