I. INTRODUCCION

La biblioteca central de la Universidad Nacional Agraria de la Selva
es el espacio destinado al aprendizaje donde converge la vida académica del

alumnado y se lleva a cabo la gestion de la informacién y del conocimiento.

Aungue la terminologia pueda resultar extremadamente cambiante,
gran parte de los principios y actividades relacionadas con la calidad en las
bibliotecas estan sélidamente fundadas en logros de un pasado lejano como
son, entre muchos otros, las medidas de rendimiento, una tradicion de exquisito
trato al cliente y la consiguiente satisfaccion de éste. Por ello, es dificil valorar
hasta qué punto estos espacios educativos han adoptado la gestion de calidad,
asunto sobre el que flota una plétora de literatura pero poca evidencia de

progreso.

“‘El problema de fondo desde una perspectiva de calidad sigue
residiendo en el hecho de que la biblioteca es un organismo dual, proveedor y
cliente, de produccion y de prestacion de servicio y a veces ambos factores se
entremezclan y confunden, dificultando su andlisis en el sentido de que el
personal considera que su funcién principal es unicamente poner al alcance del
alumnado los nuevos acervos, sin tomar en cuenta que ellos son los
responsables de proporcionar material actualizado, en buen estado,
organizado, disponible para su pronta consulta y que cumpla con los
requerimientos del usuario”. Con base en lo anterior se desprende que el reto
de este proyecto es que la biblioteca responda a las necesidades vy
expectativas del estudiantado en general, mejorando los servicios y las

prestaciones sin valor economico afiadido.

Los procesos que son llevados a cabo dentro de las bibliotecas se
encuentran sometidos a un importante proceso de cambio como consecuencia
de la aplicacion de modelos mas dinamicos e integrados de organizacion y de
la adopcion de una filosofia de gestion centrada en la competencia, la eficacia y

la eficiencia.



1.1 Antecedentes

El sistema bibliotecario esta conformado por areas de servicio, que
cuenta con mas de 19300 libros de acervo general. Dentro de algunos de los
servicios a los que el usuario puede acceder dentro del sistema de bibliotecas

estan los siguientes:

e Catalogo de libros automatizado y disponible para su consulta a través
de internet.

e Atencion a los usuarios en biblioteca..

e Acceso a la biblioteca electrénica.

e Fotocopiado.

e Préstamo externo de material a usuarios de la Comunidad Universitaria.

e Formacion de usuarios

e Visitas guiadas..

e Sala de lectura informal.

1.2 Justificacioén

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) aplicado a los diferentes
procesos de la biblioteca garantiza la operatividad interna asi como el servicio y
la atencién de los usuarios. Adquiriendo la mayor experiencia que se deriva de

la aplicacion e implementacién de un SGC particularmente en una biblioteca.

1.3 Descripcién del Problema

En la biblioteca central de la UNAS , se tiene que implementar un
Sistema de Gestién de Calidad que permita estandarizar los procesos técnicos
para disminuir los errores que se generan al momento de registrar cualquier

acervo bibliografico

Es necesario desarrollar e implementar procedimientos que permitan
controlar, organizar, registrar y documentar toda la informaciéon que se deriva

de las actividades propias de la biblioteca.



1. Fundamentacion Tebdrica

La Gestion de Calidad en las bibliotecas implica un proceso de
compromiso para la mejora continua desde una perspectiva integrada de los
conceptos de calidad, medio ambiente, salud y seguridad laboral, junto con
otros aspectos financieros, humanos, éticos y de integracion sociocultural. La
Gestion de Calidad define la politica de la biblioteca, los objetivos, las
evaluaciones, a priori y a posteriori, de los datos recogidos para desembocar
en acciones correctivas y preventivas adecuadas. Este proceso de revision

constante es el que consigue la calidad en la biblioteca.

1.4.1 Procesos Técnicos

Es el conjunto de actividades relacionadas con el tratamiento del
documento y la puesta a punto mediante el uso de los canales de circulacion
apropiados. Destacaremos el proceso de adquisicibn o seleccion de
documentos, que exige una buena planificacibn y unos conocimientos
adecuados para integrar la voz del experto, del bibliotecario y del usuario. Y las
operaciones de catalogacion y clasificacion con el fin de crear instrumentos
accesibles (catadlogos o bases de datos) y normalizados. En este sentido, sera
de gran utilidad la elaboracion de un manual de procedimientos técnicos,
preciso y detallado que describa la metodologia de aplicacion de los distintos
aspectos técnicos de las reglas de catalogacion, asi como los niveles de detalle
e incidencias, el estilo para la introducciébn de datos, y el grado de

automatizacion de dichos procesos internos.

Para obtener datos de estos procesos, no seria necesario medir todas
las operaciones o unidades de produccion, pues se podrian utilizar muestras
representativas. De entre los posibles atributos de calidad sobresalen la
precision en la recogida de los datos, la legibilidad de la informacion, el tiempo
empleado en el proceso, la pertinencia en la seleccién de informacién, el grado
de exhaustividad de la clasificacion o el nivel de destreza y perfeccion en el
desarrollo de estas actividades.



4.2 Circulo de Deming

El Sistema de Gestién de Calidad de la biblioteca central de la UNAS
0 se baso en el circulo de Deming que es una metodologia recomendada para
la realizacion de cualquier actividad que permite lograr los resultados
esperados en forma sistemética, partiendo de informacién confiable para la
toma de decisiones. Esta metodologia tiene cuatro fases:

1. Planear. Consistié en que las actividades que se llevaron a cabo en
la biblioteca se planeardn para determinar politicas, objetivos, metas,

procedimientos, métodos, normas y especificaciones.

2. Hacer. Para llevar a cabo esta etapa fue necesario capacitar al
personal de la biblioteca con el objetivo de involucrarla con la implementacion

del Sistema de Gestidn de Calidad.

3. Verificar. El objeto de este punto fue confirmar que las cosas se
estén haciendo bien, ademas de descubrir las areas de oportunidades y
obtener datos objetivos para mejorar. La auditoria que se realiz6 a la biblioteca
es una herramienta de certificacion junto con la inspeccion, revision vy

evaluacion.

4. Actuar. En el momento que se encontraron las é&reas de
oportunidad en la biblioteca fue importante tomar medidas, es decir, emprende
tanto acciones preventivas como correctivas para identificar las causas que las

generan, eliminarlas y evitar que se vuelvan a presente.



ACTUAR PLANEAR

VERIFICAR

Fig. 1.1 Circulo de Deming.

1.4.3 Normas ISO 9000

Son normas de calidad y gestién continua de calidad, establecidas por
la Organizacion Internacional para la Estandarizacién (ISO). Se pueden aplicar
en cualquier tipo de organizacion o actividad sistematica orientada a la
produccion o servicios. Se componen de estandares y guias relacionados con
sistemas de gestion y de herramientas especificas, como los métodos de

auditoria.

Su implementacion en las organizaciones, aunque supone un duro
trabajo, ofrece una gran cantidad de ventajas para la empresa o institucion,

entre los que se cuentan:

e Monitorear los principales procesos asegurando que sean efectivos.

e Mantener registros apropiados de la gestion de los procesos vy
procedimientos

e Mejorar la satisfaccion de los clientes o los usuarios.

e Mejorar continuamente los procesos, tanto operacionales como

de calidad.



1.4.4Familia de Normas ISO

ISO 9000:2005 Sistemas de Gestidon de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario o su equivalente Mexicana NMX-CC-9000-IMNC-2000.

ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos 0 su

equivalente Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008.

ISO 19011:2002 Proporciona orientacion relativa a las auditorias de
Sistemas de Gestion de la Calidad y de Gestion Ambiental.

ISO 9004:2000 Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia

como la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

ISO 11620:1998 Informacion y Documentacién. Indicadores de

funcionamiento en bibliotecas.

1.4.5 Norma ISO 9001:2008

Esta norma fue base para la implementacion del Sistema de Gestion

de Calidad en la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano, cuya caracteristica

es la especificacion de los elementos necesarios para un SGC, en donde una

organizacién necesita demostrar su habilidad para proporcionar productos o

servicios que cumplan con los requintos e incrementen la satisfaccion del

cliente.

1.4.6 Caracteristicas de la Norma ISO 9001:2008

Nueva estructura basada en procesos y con la orientacion fortalecida
hacia el cliente

Unica norma modelo sobre los requisitos de Gestion de Calidad para
certificacion.

Enfoque de Mejora Continua

Aumento de la compatibilidad con las Normas de Gestion Ambiental.



1.5 Hipotesis

Es posible elaborar una metodologia que permita establecer e
implementar un Sistema de Gestion de Calidad con respecto a los procesos
técnicos que son llevados a cabo en la biblioteca central de Universidad
Nacional Agraria de la Selva.

1.6 Objetivo general

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad que estandaricé los
procesos operativos de la biblioteca, el cual esté integrado por un manual de
calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo y registros con soporte en la
norma ISO 9001:2008.

1.7 Objetivos particulares

e Elaborar la estructura documental del Sistema de Gestion de
Calidad segun los requisitos de la norma ISO 9001: 2008.

e Realizar un manual de los procesos técnicos que se aplique al
material bibliografico adquirido.

e Capacitar y sensibilizar al personal de la biblioteca en el SGC
aplicado a los Procesos Técnicos de la Biblioteca.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 La gestién de calidad en las bibliotecas

Arriola (2005), en su articulo expone que la norma ISO 9001: 2000
fundamenta su filosofia en dar satisfaccion al cliente; para esto tienen que
identificarse todos los procesos de la empresa o biblioteca que afectan y dan
satisfaccion al cliente/usuario. Satisfacer al cliente es lo basico. Para lograr
esta transformacion, la norma proporciona un conjunto de herramientas a las

gue denomina los 8 pilares.

1. Enfoque al cliente. La biblioteca depende de sus usuarios y por lo
tanto, deberia comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus

requerimientos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo. El director de la biblioteca se debe de convertir en un lider
que debe crear y mantener un ambiente de calidad interno, en el cual su
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de

la biblioteca.

3. Participacion del personal. Es la parte mas importante de una organizacion y
su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas en beneficio de

la biblioteca.

4. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos econdmicos,
tecnoldgicos, etc. se gestionan como un proceso, donde existe un principio y un

fin.

5. Enfoque de sistemas para la gestion. Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados con un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de la biblioteca en el logro de sus objetivos.



6. Mejora continua. La mejora continua del desempefio de la biblioteca deberia
ser un objetivo permanente de ésta. La mejora continua no puede
entenderse y lograrse en una biblioteca si ésta no cuenta con una amplia
participacion de personal capacitado y comprometido con su trabajo y con los

objetivos institucionales asi como de gestion.

7. Enfoque para la toma de decisiones basado en hechos. Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion. Para el analisis
de hechos y prevencion de contingencias, es necesario disefiar eficientes
sistemas de informacion administrativa que coadyuven a la obtencion de datos
que faciliten la identificacion de lo que estd sucediendo en la bibliotecay

cOmo se estd comportando aquello que queremos conocer.

8. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones con el proveedor.
Una biblioteca y sus proveedores son interdependientes y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valores.

2.2 Las funciones béasicas del bibliotecario

Barberena (2006), en su articulo dice que los antecedentes de las
funciones basicas del bibliotecario de consulta han permitido definir lo que
ahora se conoce como el servicio de consulta, en el cual los bibliotecarios
interactian de manera mas directa con los usuarios. Potenciar la figura del
bibliotecario de consulta que al ofrecer servicios de consulta de alta calidad,
centrados en el usuario, juega un papel democratizador en la sociedad. El
primer articulo publicado del servicio de consulta fue en 1876 por Samuel
Green. En éste se definen las cuatro funciones basicas del bibliotecario de
consulta y éstas son: instruir al usuario en el uso de la biblioteca, asistir al
lector en sus demandas de informacién, ayudar al lector en la eleccion de

buenas fuentes y promover la biblioteca dentro de la comunidad.



La comunidad la conforman los usuarios de los diferentes tipos de bibliotecas.
Las publicas que dan servicio a los habitantes de una region geografica
especifica; las Universitarias que dan servicio a alumnos y maestros; las
Especializadas que dan servicio a los investigadores de las diferentes disciplinas;
las de Organizaciones que dan servicios adecuados a las necesidades de la
empresa. Es asi que el perfil del bibliotecario de consulta evoluciona de simple
difusor de la informacion a ser instructor del usuario. Cada vez se transmite
més a los usuarios la forma de localizar la informacion mediante el conocimiento
gue el bibliotecario de consulta tiene de ella, para que localicen por ellos

mismos la informacidén que necesitan.

2.3 La certificacion y el colegio nacional de bibliotecarios

Cabral (2005), en su articulo dice que no basta en la actualidad que las
bibliotecas se dediquen a organizar, almacenar y conservar los documentos, ya
gue se requiere también, el manejo de informacién, asi como el incorporarse a
la produccion de conocimiento; pero todas estas actividades deben realizarse
dentro de sistemas normalizados y validados por organismos reconocidos a
nivel nacional o internacional, porque el contexto de globalizacién vy
competicion internacional requiere de un proceso normalizado. Estos
conceptos, integrados a las actividades de las bibliotecas en las ultimas
décadas del siglo XX y su potencialidad de beneficio para todo el pueblo, son el
motor de las actividades econdmicas, politicas y sociales de nuestro pais. La
bibliotecologia y las bibliotecas de la UNAM, asi como otras instituciones
importantes, mantienen fija su mirada en el Centro Universitario de
Investigaciones Bibliotecolégicas cuando se trata de aprender a planear,
organizar, dirigir y controlar una unidad de informacién; pues en dicho centro
se elaboran la mayor cantidad de investigaciones en el ramo de la

bibliotecologia en México.



2.4 Certificacion de procesos bibliotecarios

Gonzalez (2006), nos habla en su articulo sobre la educacién superior
gue se mueve bajo la presion de condicionamientos externos e internos que
contextualizan su desarrollo. Entre ellos destaca la exigencia de la calidad
académica y administrativa de las universidades publicas estatales. Los
servicios bibliotecarios, como otros mas de apoyo en las Universidades
publicas estatales, son objeto de una gestion que debe realizarse de
conformidad con el nuevo contexto que exige cambios radicales en su

realizacion.

En concordancia con la calidad y la gestion administrativa, la
Universidad Veracruzana inicié la certificacion en el afio 2001 con el proceso
de ingreso a la institucion, apegado a los lineamientos y estandares definidos
en la Norma I1SO 9001:2000. Actualmente ocho dependencias de las siguientes
Direcciones Generales: Administracion Escolar, Bibliotecas, Planeacion
Institucional, Desarrollo Académico, Recursos Humanos, Recursos Materiales,
El Departamento de Servicios Generales y la Coordinacion de Integracion
Salarial, han implementado el Sistema de Gestion de Calidad, sumando 20

procesos certificados que han supuesto la formulaciéon de 126 procedimientos,
31 planes de calidad, 37 guias y 8 instructivos.

La Direccién General de Bibliotecas (DGB) es un érgano coordinador
gue suministran servicios bibliotecarios a la comunidad, en las diferentes
entidades académicas de la Universidad Veracruzana. Las bibliotecas
académicas se constituyen en una parte importante de la comunidad de
aprendizaje en la que se desarrollan los estudiantes, colaborando para que los
usuarios desarrollen una conciencia clara de la importancia de la informacion
COmMO un recurso estratégico en su formacion y que se cumpla con el objetivo

de que los usuarios logren transformar la informaciébn en conocimiento.



2.5 Calidad y la norma 1SO 9001:2000

Hernandez (2007), en su articulo dice que la aplicacion de las normas
ISO 9000 es ya una necesidad dentro de la actual dindmica social,
caracterizada por el cambio constante y las exigencias de contar con
profesionales con una formacién de alta calidad y con capacidad de respuesta
eficaz e innovadora a las transformaciones para lograr una evolucion social

hacia mejores niveles de vida.

La adopcion de un sistema de gestion de calidad es una decision
estratégica de las instituciones educativas, donde la interpretacion de la norma
ISO 9001:2000 exige un andlisis profundo y, particularmente, la determinacion
de demostrar qué se hace, como lo hacemos, para quién lo hacemos y por qué
se hace; lo que permitird fundamentar los resultados de nuestra actividad y
prever en todo momento los problemas en la accion cotidiana, al tiempo de

fortalecer el establecimiento de procesos de mejora continua.

De esta manera, adoptar la decisidn de lograr una certificacion de
calidad dentro de las normas ISO 9000 implica asumir la responsabilidad de
documentar y verificar la adecuada aplicacion de los procesos institucionales
adoptados para otorgar un servicio educativo de calidad, independientemente
de lograr la certificacion area por area o en forma integral para toda la
organizacién, lo que no implica necesariamente hacer mas cosas en menos

tiempo, ni hacerlas de manera espectacular pero poco eficaz.



La norma ISO 9001 detalla los requisitos que se deben cumplir para
demostrar que la organizacion cumple con los elementos para satisfacer las
necesidades de los usuarios, a traves del cumplimiento de las especificaciones de
los productos y/o servicios generados. Esta norma establece cada uno de los
"requisitos" a cumplir, por tanto, es una norma certificable. Las bibliotecas deben
conocer las necesidades de informacion de los usuarios, satisfacer sus exigencias
de forma oportuna de forma tal que se pueda ofrecer un excedente en la gama de
recursos y soportes documentales que puedan rebasar las expectativas de los
usuarios, por ejemplo: el control en los procesos técnicos para la organizacion e
intercambio de la informacion y el orden de los mismos son la base para el
excelente servicio de los usuarios; sin embargo, no deben verse como el fin, sino
como el medio, de tal forma que no se debe confundir la obligatoria necesidad de
organizar, con la de ofrecer al usuario informacion, estandarizada que no siempre

es facil de comprender, sobre todo para alguien que no es bibliotecélogo.

2.6 Latrascendencia de la certificacion en las bibliotecas

Navarrete (2008), en su articulo expone que las normas siempre
estableceran sdlo los requisitos para la implementacién del sistema de gestién de
la calidad y nunca para la realizaciébn del producto y/o servicio, pues es la
organizaciéon que conociendo su producto o usuarios, debe definir los requisitos
para la realizacion del mismo. En el caso de las bibliotecas, los manuales de
catalogacion, de adquisiciones, los procedimientos y las politicas son los
documentos que determinan la mejor forma de realizar las actividades y de
generar un producto y/o servicio. Cualquier tipo de biblioteca que necesite
desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad debera realizar bajo

un esquema general las siguientes etapas:

1. Determinar las necesidades y expectativas de los usuarios.



2. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la biblioteca, acordes a los de

la organizacion a la que pertenece.

3. Identificar y determinar los procesos que intervienen en la realizacion del
producto y/o servicio y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad; por ejemplo, para realizar un préstamo, de manera general
y dependiendo de la biblioteca, sera necesario la interaccion de varios procesos
tales como: seleccion, adquisicion, investigacion, catalogacion y proceso fisico. Es
recomendable que una vez que se tienen identificados y determinados los

procesos, se represente su relacion a través de un mapeo de procesos.

4. Determinar y proporcionar los recursos fisicos, materiales, de tiempo,
humanos, financieros y tecnolégicos, necesarios para el logro de los objetivos de

la calidad
5. Establecer métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.
6. Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

7. Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas,

uno de ellos puede ser la elaboracion de un procedimiento documentado.

8. Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestién

de la calidad.

2.8 La calidad de los procesos y de los servicios bibliotecarios

Verdugo (2008), en su articulo menciona que el actual gobierno federal de México
defini6 como una de sus prioridades establecer y seguir esquemas que
permitieran evaluar permanentemente la calidad de la educacién. La busqueda de
una educacion de calidad fue uno de los tres ejes en los que se fundamenté la
politica educativa para el periodo 2000-2006. Esta politica se ha traducido en el
fortalecimiento creciente de una estructura de organismos evaluadores y
certificadores. Las bibliotecas tradicionalmente han respondido positivamente a

estos llamados y, en muchas ocasiones, han marcado la pauta al interior de sus



instituciones en los esfuerzos por elevar la calidad en sus procesos y en sus

servicios.

Es por tanto muy pertinente que el Colegio Nacional de Bibliotecarios haya
propuesto el tema de "La Importancia de la Acreditacion y la Certificacion en el
Desarrollo de la Profesidn Bibliotecaria", para abordarlo en su Segundo Congreso
Nacional. El tema ha sido ya identificado también como importante por otros
organismos bibliotecarios. E| CONPAB-IES estableci6 desde el 2004 una comision
gue le da seguimiento a los logros de los sistemas bibliotecarios integrados al
Consejo, en materia de certificacidon de procesos bajo la norma ISO 9001, en
donde cerca de una cuarta parte de las universidades asociadas reportan haber
certificado cuando menos un proceso dentro de sus bibliotecas, con resultados
preponderantemente satisfactorios, igualmente, el tema fue abordado en las
pasadas Jornadas Mexicanas del Biblioteconomia del 2005.



I1l. METODOLOGIA

En el presente capitulo se muestran las fases que se utilizaron para la realizacion
de este proyecto y la forma en cdmo se desarrollaron cada una de ellas. La
primera fase corresponde a la de planeacién, que consisti6 en determinar el
alcance del proyecto, la distribucion de responsabilidades. En la segunda fase de
diagnostico, se realizé un analisis de la situacion del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) de la biblioteca de la UNAS, en relacibn con los requisitos
establecidos en la Norma Internacional ISO 9001:2008. La tercera fase de
capacitacion consistid en que el personal de la biblioteca se involucrara con el
proceso de implementacion de un Sistema de Calidad. En la cuarta fase de
establecimiento del SGC se llevo a cabo la redaccion del soporte documental de
dicho sistema. La quinta y ultima fase consistié en la verificacion de la estructura
documental del SGC.

La biblioteca de la Facultad de Ingenieria cuenta con los siguientes servicios:

e Mas de 19300 libros de acervo general, 8000 revistas, 6000 practicas

e Acervos para las licenciaturas en: Ingenieria, Mateméticas y

e Administracion.

e Mas de 500 titulos, de cobertura didactica, cultural y estadistica.

e Coleccidén de tesis con mas de 5,000 titulos.

e Atencion personal a los usuarios en biblioteca.

e Préstamo externo de material a usuarios de la Comunidad Universitaria.

e Sala de lectura.

e Se tiene un horario de 7:00 a.m. a 2:45pm y 2:45 pm a 10:30 pm de lunes a
viernes y sabado de 7:00 a.m. a 13:00 p.m.

e En general se tienen mas de 3000 usuarios inscritos en el servicio de
préstamo a domicilio y anualmente la biblioteca atiende aproximadamente a

28,500 personas.



3.1 Fase de Planeacioén

Esta fue la primera fase con la que se inici6 el proyecto y se llevaron a cabo las

siguientes acciones

Presentacion a la direccion de la biblioteca central de la UNAS, del alcance del
proyecto, asi como del Sistema de Gestion de Calidad que se deseaba

implementar

Como primer paso dentro de esta fase se tuvo una reunién con el director de la
Facultad de Ingenieria y se le hicieron de su conocimiento los siguientes puntos,

con la intencién de confirmarlos o modificarlos.
Alcance del Proyecto:

Satisfacer las necesidades de los wusuarios planificando, manteniendo y
mejorando el desarrollo de sus procesos de manera eficaz y eficiente, con el
objeto de lograr ventajas competitivas y generar una cultura de servicio en el
personal que labora en la biblioteca Salvador Vazquez Altamirano. Alcance del
Sistema de Gestion de Calidad. Cumplir eficaz y eficientemente con las

siguientes funciones:

+ Seleccion y Adquisicion del Material Bibliografico.
* Registro y Preparacion del Material Bibliografico.
» Catalogacion.

+ Clasificacion.

» Signatura Topografica.

. Reparacién, Encuadernacion y Descarte del Material Bibliografic



3.2 Fase de Diagnéstico

En esta segunda fase se analizo la situacion actual de la biblioteca en relacion con
los requisitos establecidos en la Norma Internacional ISO 9001:2008, para

ello, se solicitd la siguiente informacion relacionada con:

3.2.1 Organigrama actual y distribucion de autoridad de la biblioteca

Central de la UNAS

Para dar cumplimiento a los puntos de esta fase se elabor6 el organigrama de la

biblioteca el cual fue revisado y aprobado por la Coordinadora de Biblioteca

Jefe
académico

—

Director

= Bk

Secretario
Administrativo

= =

Coordinador de

Biblioteca
I\
| - i I 2 -~ | - -~ J y . |
Responsable de Personal de Personal de Personal Personal de
Biblioteca Procesos Técnicos Hemeroteca Intercalador Recepcion




3.2.2 Mision, Vision y Politica de Calidad de la biblioteca

» Mision: Brindar servicio con pertinencia y calidad a toda la comunidad
universitaria, respondiendo a sus necesidades de informacion y cultura,

con acervos actualizados y tecnologia avanzada.

» Vision: Ser el mejor sistema bibliotecario del estado, que facilite
al alumno el aprendizaje, que permita a los profesores contribuir al
proceso de ensefianza-aprendizaje y que contribuya al desarrollo de la
investigacion, para cumplir con calidad las funciones sustantivas de la

Universidad.

» Politica de Calidad: La biblioteca realiza esfuerzos permanentes para
el cumplimiento de su mision de educar en la verdad y en el honor,
ofreciendo una educacion de calidad que cubra las demandas,
necesidades y expectativas de los alumnos, profesores, trabajadores

y la sociedad en general.

3.2.3 diagnéstico inicial

En esta fase se analizd el estado de situacion del sistema de gestion
de la biblioteca, en relacion con los requisitos establecidos en la Norma
Internacional ISO 9001: 2008. Ademas, se solicitd a la biblioteca la siguiente

informacion relacionada con:

- El organigrama actual y la distribucién de autoridad y responsabilidad
dentro de la organizacion.

- Los perfiles de los puestos de trabajo dentro de la biblioteca.

- Los diferentes procedimientos de trabajo documentados que posean

y su nivel de implantacion.



- El sistema de informacién que esté funcionando actualmente, la
definicion y los valores de los indicadores que se estén midiendo.

- Los procedimientos establecidos para el control de las diversas
operaciones.

- Los formatos que se estén utilizando.

Como resultado de este diagndstico, se elaboré el diagndstico inicial

sobre el nivel de cumplimiento de la Norma Internacional 1ISO 9001: 2008.

En esta etapa se realizé una revision de los siguientes puntos:

3.2.3.1. Estrategia de la biblioteca: existencia de mision, vision,

valores, objetivos estratégicos.

- Mision: La Biblioteca Central de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva, tiene como mision gestionar los recursos de informacion, facilitar su acceso
a informacién de calidad, que contribuya con el desarrollo de las actividades
cientificas y de investigacion de nuestros usuarios.
- Visién: La Biblioteca Central de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva, esta orientada a la prestacién de servicios de calidad con capacidad para
ofrecer a la comunidad universitaria los recursos de informacion para la
generacion y transmision del conocimiento.
- Valores:
o Servicio publico. Garantizando el derecho basico de acceso universal
a la informacién y al conocimiento de la Comunidad Universitaria y

de la ciudadania.



o Profesionalidad. Gestion responsable, eficaz y eficiente de sus
profesionales, dirigida a satisfacer las expectativas y necesidades de
la Comunidad Universitaria en particular y de la sociedad en general.

o Compromiso institucional y social. Comprometida con la Universidad
Nacional Agraria de la Selva y la consecucion de sus resultados, asi
como con el medio ambiente y la sociedad.

o Participacion: favorecer una gestion participativa, donde se facilite la
intervencion del personal, asi como la del usuario.

o Innovacién: en los procesos y en los servicios adaptandose
continuamente al cambio.

o Cooperacion. Participando en redes y consorcios y fomentando la
cooperacion profesional e institucional con otras organizaciones y
con otras unidades y servicios de la Universidad Nacional Agraria de
la Selva.

o Mejora continua. Procurando la plena satisfaccion de sus usuarios y
de la ciudadania en la busqueda de la excelencia.

o Igualdad: fomentando la multiculturalidad, la no discriminacion, la
tolerancia, los derechos humanos y la igualdad de género. Facilitar el
acceso a instalaciones, recursos, servicios, etc. a personas con
discapacidad.

- Objetivos estratégicos
o Docencia: Apoyar y colaborar en la elaboraciéon de objetos y

materiales docentes y de aprendizaje, gestionando los recursos



resultantes a fin de garantizar su accesibilidad a toda la comunidad
universitaria y mejorar su visibilidad externa.

o Investigacion: Apoyar a los Grupos de Investigacion de la UNAS y
colaborar con ellos, proporcionandoles la informacién y el acceso a
los servicios y a los recursos bibliograficos y documentales
necesarios para el desarrollo de su actividad investigadora;
asimismo, difundir el patrimonio intelectual producido por la UNAS y
garantizar su conservacion y preservacion.

o Tecnologia: Innovar y disponer de los recursos informaticos
necesarios para mejorar la gestion de la biblioteca y sus servicios,
incidiendo en la formacion de los usuarios en el uso de los recursos
electronicos.

o Comunicacion y difusion: Potenciar la comunicacion interna y externa
del Servicio desarrollando acciones efectivas de difusion vy
promocion adaptadas a los diferentes segmentos de usuarios que
proporcionen una mayor Vvisibilidad de los servicios y recursos
ofrecidos.

o Componente humano: Fomentar el desarrollo de los perfiles
profesionales adaptados a las nuevas necesidades y consolidar e
incrementar una plantilla adecuada asegurando la promocion,
movilidad y el buen clima de trabajo que propicien la participacion del

personal en la consecucion de los objetivos del Servicio.



o Recursos y servicios: Desarrollar y potenciar la oferta y utilizacién de
los recursos y servicios aprovechando las posibilidades que ofrece el
entorno virtual.

o Direccidon y organizacién: Desarrollar un modelo de gestién que
asegure la mejora continua implantando un sistema de direccion
estratégica que garantice la consecucion del objetivo de la Calidad

Total.

3.2.3.2. Estructura de la biblioteca

- Area de sala de cultura: La Biblioteca Central de la UNAS cuenta con
magquinas servidores para tener acceso a los libros, se cuenta con 10 mesas con 6
sillas cada mesa, para la entrega de libros se cuenta con 4 personales.

- Area de Hemeroteca: La Biblioteca Central de la UNAS cuenta con
revistas, practicas profesionales, tesis, articulos, y para obtener todas el acceso a
las diferentes fuentes se cuenta con dos servidores para los pedidos, y 2
personales encargados.

- Area Académica: La Biblioteca Central de la UNAS cuenta con el
Jefe Académico Ing. Rannoverng Yanac Montesinos.

- Area de administracion: La Biblioteca Central de la UNAS cuenta con
el Director administrativo por Bib. Pablo Inofuente Quispe.

- Area de Secretaria: La Biblioteca Central de la UNAS cuenta con la

Secretaria Olga Mariela Flores Ch.



- Area de Encuadernacion y Empaste: Los libros, revistas, tesis, que
necesiten reparacion y mantenimiento se encuentran en esta area, que cuenta con
3 personales.

- Area de Centro de Informacion Especializada: Area de CIE Internet

cuenta con 30 maquinas operativas, con internet cableado.

3.2.3.3. Organigrama funcional

Para dar cumplimiento a los puntos de esta fase se elabor6 el
organigrama de la biblioteca el cual fue revisado y aprobado por la

Coordinadora de Biblioteca.

ORGANOS DE DIRECCION

ACADEMICO
ADMINISTRATIVO
Ing. RANNOVERNG YANAC
Bib. PABLO INOFUENTE QUISPE
MONTESINOS
Director
Jefe

ORGANOS DE APOYO

OLGA MARIELA FLORES CH.

Secretaria

Turno Mafana

YOLANDA VASQUEZ LUISA BALDEON TRUJILLO
SALAZAR JOSE LUIS MURILLO COSSIO

BALMEN INFANTE RIVERO Servicios al publico - Circulacion




Servicios al publico -
Circulacion

Turno mafana

OSCAR CELESTINO
LAVERIANO
SERVICIOS AL PUBLICO -
HEMEROTECA

Turno mafana

Turno tarde

JOSE NILTON RUIZ PUYO
SERVICIOS AL PUBLICO -
HEMEROTECA

Turno tarde

PAUL PANTOJA BRISENO
Servicio al publico — CIE
Internet

Turno mafana

MIGDONIO GUZMAN
MONTES
Encuadernacion y Empaste

Turno mafiana

MERARDO SEGURA GUILLEN
Servicio al publico — CIE Internet

Turno tarde

MISAEL RAYMUNDO HUAMAN
Procesos Técnicos

Turno Tarde

JAIME RUIZ PINEDO
Procesos Técnicos

Turno mafana

RODRIGO ALANIA SANCHEZ

Procesos Técnicos

Turno mafana

3.2.3.4. Delimitacion de los Procesos estratégicos, operativos y

de apoyo de la biblioteca




Proceso estratégico: Son todas aquellas actividades realizadas por los
gestores para mantener los procesos de apoyo y los operativos. Entre ellas

tenemos:

- El establecimiento de metas
Metas de servicio.

* Que los miembros de la Comunidad Universidad puedan
obtener materiales y servicios para continuar su aprendizaje y para satisfacer sus
necesidades de informacion.

= Que los miembros de la Comunidad Universitaria de la
comunidad tengan acceso a servicios que estimulen la lectura.

Metas de gestidn

= Que la biblioteca contrate, instruya y mantenga al personal
mas competente.

- El presupuesto y la distribucion de los recursos. Segun el Director de
la Biblioteca el presupuesto anual de la Universidad Nacional Agraria de la Selva,
destina un 0.29% para la Biblioteca Central de la UNAS.

La direccion general de la unas se provee s/.7000 nuevos soles
mensual a la biblioteca central de la UNAS, haciendo un monto anual de s/.42000
nuevos soles, que equivale el 0.29% de total de entradas en soles de la UNAS

gue corresponde a s/. 14482758.62 nuevos soles.

Proceso operativos: Son aquellos en que los productos resultantes

son recibidos por una persona u organizacion externa a la organizacion.



Constituyen la secuencia de valor afiadido con que la organizacion satisface las

necesidades de los clientes:

- Una organizacion estd orientada al cliente cuando promueve un
contacto directo con los clientes, recopila informacion sobre sus expectativas,
determina la calidad requerida por el cliente y difunde esta informacion dentro de
la organizacion con el objetivo de hacer bien a la primera aquello que el cliente
necesita y tiene en cuenta que todas las personas son al mismo tiempo

proveedores y clientes internos o externos de otras personas.

Procesos de apoyo: son aquellos esenciales para una gestion de los

procesos operativos. Como ejemplos tenemos:

Reclutamiento del personal. Se cuenta con el nimero de personal de 15.

Formacion. Las personas calificadas son el Jefe Académico Ing.

Rannoverng Yanac Montesinos y el Director Administrativo Bib. Pablo Inofuente
Quispe

3.2.35 Organizacion: funciones y responsabilidades

Funciones y responsabilidades:

Ejecutar las normas establecidas en la Biblioteca Central de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva.

Preparar y ejecutar las normas para la organizacion y el adecuado
funcionamiento de la Biblioteca.

Mantener actualizado el registro bibliografico de la Biblioteca.



Brindar un servicio integral eficiente y oportuno al usuario interno y
externo de la UNAS.

Coordinar con la Oficina General de Administracion para la ejecucion
oportuna del presupuesto destinado a adquisiciones Bibliogréficas.

Expedir constancias de no adeudar libros a la biblioteca.

Llevar el registro de las diferentes fichas técnicas bibliograficas.

Organizar y dirigir el registro de usuarios para la expedicion del carné
de Biblioteca.

Realizar la adquisicion del material bibliografico.

Formular y supervisar el cumplimiento de las normas de seguridad en
los procesos informaticos correspondientes a la Oficina Central de Biblioteca.

Organizar y actualizar permanentemente el sistema informéatico de la
Oficina Central de Biblioteca, manteniéndolo operativo.

Elaboracion de guias y procesamientos administrativos sobre el uso
de la Biblioteca.

Mantener actualizado el inventario de muebles y material bibliografico,
asi como velar por su conservacion, mantenimiento y recuperacion.

Realizar las demas funciones que sean asignadas.

3.2.3.6 Personas colaboradoras

La Biblioteca Central de la UNAS, es un centro de recursos de
informacion bibliografica para la gestion del conocimiento, el aprendizaje y la
investigacion. Los recursos bibliograficos, estan organizados en colecciones
tematicas que corresponden al campo del conocimiento que abarca la formacién

académica que brinda la universidad a través de las carreras profesionales y los



estudios de posgrado, ademas contamos con biblioteca virtual con mas de 60 mil
titulos a texto completo. La coleccion de libros, titulos de revistas y tesis. Depende

del Vicerrectorado Académico.

ORGANOS DE DIRECCION

ACADEMICO
ADMINISTRATIVO
Ing. RANNOVERNG YANAC
Bib. PABLO INOFUENTE QUISPE
MONTESINOS
Director
Jefe

ORGANOS DE APOYO

OLGA MARIELA FLORES CH.

Secretaria

Turno Mafana

YOLANDA VASQUEZ
SALAZAR LUISA BALDEON TRUJILLO
BALMEN INFANTE RIVERO JOSE LUIS MURILLO COSSIO
Servicios al publico - Servicios al publico - Circulacion
Circulacion Turno tarde
Turno mafiana




OSCAR CELESTINO
LAVERIANO
SERVICIOS AL PUBLICO -
HEMEROTECA

Turno mafana

PAUL PANTOJA BRISENO
Servicio al publico — CIE
Internet

Turno mafana

JOSE NILTON RUIZ PUYO
SERVICIOS AL PUBLICO -
HEMEROTECA

Turno tarde

MERARDO SEGURA GUILLEN
Servicio al publico — CIE Internet

Turno tarde

MIGDONIO GUZMAN
MONTES
Encuadernacién y Empaste

Turno mafana

JAIME RUIZ PINEDO
Procesos Técnicos

Turno mafiana

MISAEL RAYMUNDO HUAMAN
Procesos Técnicos

Turno Tarde

RODRIGO ALANIA SANCHEZ
Procesos Técnicos

Turno mafiana

3.2.3.7. Documentos del sistema de gestion:

politicas.

- Politicas Generales

Para tener acceso a las instalaciones y servicios de Biblioteca es

requisito indispensable presentar la credencial universitaria (Carnet Universitario).




El uso de la credencial es responsabilidad Unica del usuario.

Es responsabilidad Unica del usuario resguardar sus pertenencias.

Se debe guardar silencio.

No esta permitido realizar conductas inadecuadas dentro del recinto
de biblioteca.

No se debe ingerir alimentos y bebidas.

No se debe introducir material y/o aparatos inflamables.

Se debe depositar la basura en su lugar.

No pueden utilizarse celulares ni aparatos electronicos.

Se debe regresar el material consultado al area de circulacion.

El desconocimiento de estas politicas no exime ni de su cumplimiento

ni de su responsabilidad.
Servicios

La Biblioteca Central cuenta con los siguientes servicios disponibles

para toda la corporacién universitaria:

- Busqueda de material bibliogréafico a través del portal

Con este servicio los alumnos podran hacer consultas a la base de
datos de la Biblioteca Central para saber si el material bibliografico que buscan se
encuentra disponible en la Biblioteca, para posteriormente poder hacer uso del

mismo apersonandose a las oficinas de Biblioteca.

- Servicio de lectura interna



El Servicio de Lectura Interna comprende el uso del material
bibliografico y documental de las salas de lectura de la Biblioteca. Para acceder al
servicio de lectura interna, los usuarios deberan presentar el carné vigente de

Biblioteca de manera obligatoria.

La sala de lectura interna, son para uso exclusivo de consulta, estudio
e investigacion del material bibliogréfico y documental proporcionado por la

Biblioteca.

No esta permitido retirar el material Bibliografico fuera de la sala de

lectura, sin previa autorizacion del personal de circulacion.

Para solicitar cualquier material bibliografico se debe seguir los

siguientes pasos:

Ingresar a la Intranet de la Biblioteca Central — UNAS en el Centro de
Informacién Especializada o en los equipos que se encuentran en el area de

circulacion.

Digitar su cbédigo de matricula o ID previo registro de su carné de

lector.

Consultar con la Base de Datos o los diversos catalogos bibliograficos.

Realizar la solicitud de préstamo, siguiendo las indicaciones
detalladas en ella. Cada solicitud de préstamo de documento (libros), sirve para

solicitar una sola unidad bibliografica.

Mostrar su carné de lector vigente en ventanilla de Circulacién para

verificar sus datos y efectuar el préstamo correspondiente.



Al devolver el libro, recabar el carné correspondiente.

- Servicio de préstamo a domicilio

Este servicio proporcionara al usuario estudiante, docente y personal
Administrativo. Un libro en calidad de préstamo, por un dia: Lunes a Viernes: a

partir de la 1:00 PM.
Devolucion: hasta las 9:00 AM, del dia siguiente.
Préstamos efectuados: dia sabado a partir de las 10:00 AM
Devolucion: Lunes, hasta las 9:00 AM.

Pasado la hora indicada se retendra el carné y debera abonar en

caja, una multa de S/. 5.00 soles por dia de demora.

No forman parte de la coleccion de préstamo: libros unicos, obras de

referencia, tesis, revistas, periodicos.
Los libros solicitados a préstamo no podran renovarse.

Los egresados y visitantes tienen derecho a préstamo de todo material

bibliografico que necesite, sélo para consulta en sala.

Este servicio permite a los usuarios tener acceso a la informacion

nacional e internacional con fines educacionales y de investigacion

El servicio de Internet es para el personal docente, administrativo,

alumno y publico en general.

Los requisitos para la atencién son los siguientes:



Carné de biblioteca vigente

Recibo de pago para usuarios externos.

Las computadoras son Unicamente para el uso de investigacion en

Internet y para revision de correos electrénicos.

El tiempo de servicio de Internet por usuario es de una hora,

pudiendo extenderse hasta por una hora més, si no hubiese usuarios en espera.

Para acceder a la Base de Datos Ebrary (libros electrénicos), debera ingresar su
clave de usuario y Password, la cual debera solicitarlo en el Centro de Informacién

Especializada de la Biblioteca o en la direccién de Biblioteca.

El uso y el acceso a los equipos quedara limitado a un sdélo usuario por turno

El responsable del servicio es el operador del Centro de Informacion
Especializada quien estad autorizado del control de los servicios y uso de los

equipos. Asimismo esta autorizado de hacer cumplir las normas establecidas

Queda prohibido ceder el turno a otras personas.

No esta permitido usar programas de comunicacion entre usuarios como chat,

IRC, Mesenger o cualquier otro.

Los usuarios que modifiquen la configuracion de los programas de comunicacion,
protector de pantalla de los equipos de cémputo seran sancionados con la
suspension de todos los servicios por un mes reteniéndole el carné de biblioteca

por el mismo periodo.

Queda terminantemente prohibido hacer uso de juegos de Internet.



Queda terminantemente prohibido introducir USB, diskettes e instalar cualquier

tipo de programas.

Si se encontrara a algun usuario visualizando Paginas web que atenten contra el

pudor y las buenas costumbres serdn suspendidos del servicio por 03 meses.

Los alumnos gque infrinjan e intenten infringir los sistemas de seguridad de los
equipos de computo, seran suspendidos de todos los servicios de la biblioteca por

un periodo de 30 dias, reteniéndose el carné de biblioteca por el mismo periodo.

Los usuarios que manipulen los equipos de coOmputo indebidamente causando
algun tipo de dafio seran suspendidos de todos los servicios de la biblioteca hasta
la reposicion o reparacion de los equipos y aplicacion de proceso administrativo

correspondiente.

En caso de reincidencia en cada una de las sanciones descritas anteriormente, se

duplicaré el periodo de sancion.

Los Docentes que deseen utilizar el CIE, para realizar seminario o practicas,
deberan solicitarlo con un dia de anticipacion, capacidad para 25 alumnos por
computadora, al momento de ingresar, presentardn su carné de biblioteca
vigente, tanto los alumnos como el profesor del curso, pudiendo utilizar el servicio

durante dos horas, no esta permitido ampliar el tiempo de uso.

Como parte inicial de esta revisibn se mantendra una entrevista con el Gerente o
Director General de la biblioteca, con el fin de generar un nivel de compromiso

frente a la creacion y adopcion del Sistema de Gestion de la Calidad.



Al concluir esta etapa, el equipo consultor preparard un informe con las
respectivas recomendaciones y un Plan de Accion para la implementacion del
Sistema de la Calidad de la biblioteca, lo que incluir4 un programa de capacitacion

para su personal, asistencia técnica, monitoreo y seguimiento.

El tiempo estimado de Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

dependera de este diagnadstico.

3.3 Fase de Capacitacion

El objetivo de esta fase fue conseguir que el personal de la biblioteca
se involucrara de manera eficaz en la implementacion del Sistema de Gestidn

de Calidad para lo cual se realizaron las siguientes actividades:

> Se llevé a cabo una exposicion del proyecto: objetivo, alcance y fases, asi

como la necesidad de su compromiso y colaboracion.

> Se realizd una exposicion de los principios basicos de lo que es un Sistema de
Gestion de Calidad y los requisitos que se deben cumplir. A continuacién se
muestra la informacién que fue presentada al personal de la biblioteca Pablo

Inofuente Quispe.

3.3.1 La Gestion de Calidad (ISO 9001:2008):

» ¢ Qué son los Estandares?

Son acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas u
otros criterios precisos que se utilizan consistentemente como reglas,
guias o definiciones de caracteristicas, para asegurar que los materiales,

productos, procesos 0 servicios se ajustan a su propaosito.

» ¢ Qué es ISO?



>

Es la organizacion internacional para la estandarizacion. Es una
federacion mundial de aproximadamente 150 paises. Fue establecida en
Ginebra Suiza en 1947, cuya finalidad es facilitar el intercambio
comercial de articulos y servicios; y ademas desarrollar la cooperacion

en las actividades intelectuales, cientificas, tecnoldgicas y economicas.

¢Por qué es necesaria la Estandarizacion Internacional?

La existencia de estandares para tecnologias similares en diferentes
paises o regiones contribuye a eliminar las “barreras técnicas de marca”.
La inclinaciébn de las industrias hacia la exportacidon hace sentir la
necesidad de acuerdos mundiales sobre la estandarizacién para ayudar

a relacionar los procesos del comercio internacional.

¢Quienes integran a 1ISO?

ISO esta integrado por sus miembros quienes estan divididos en tres

categorias:

e Un cuerpo miembro de ISO. Que seria el grupo nacional mas
representativo de la estandarizacion en su pais. De dicho grupo
solamente se acepta a un representante de cada pais como

miembro de ISO.

+ Miembros correspondientes. Organizacion o pais que aun no ha

desarrollado totalmente actividades de estandares nacionales.

 Miembros subscriptores. Para paises con economias muy

pequenas.

¢,Qué campos cubre ISO?

El objetivo de ISO no est4 limitado a una rama en particular; cubre todos

los campos técnicos excepto la ingenieria eléctrica y electronica (IEC).



Dentro del Sistema de gestion de Calidad existen términos relevantes,

enunciados en la norma ISO 9000:2005.

>

Calidad: Extension o alcance en el que una serie de caracteristicas

inherentes cumple con requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactdan.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir 'y controlar una

organizacion.

Sistema de Gestién de Calidad: Serie de elementos que interactian o
gue estan interrelacionados, para establecer y cumplir con una Politica y
Objetivos, con el fin de dirigir y controlar una organizacién con respecto

a la calidad.

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion en relacion a la calidad.

Planificacion de la Calidad: Parte de la Gestién de Calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de calidad, a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y a los recursos relacionados para

cumplir los objetivos de calidad.

Control de calidad: Parte de la Gestion de Calidad orientada al

cumplimiento de requisitos de calidad.

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la Gestion de Calidad enfocada

a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de calidad.

Mejora de la Calidad: Parte de la Gestibn de Calidad enfocada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de calidad.

Eficacia: Extensidon en la que se realizan las actividades planificadas y

se alcanzan los resultados planificados.



» Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos

utilizados.

3.3.2 Principios de Gestion de Calidad

1) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.

2) Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdsitos y orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a participar activamente en el logro de

los objetivos de la organizacion.

3) Participacién del personal: El personal de todos los niveles de la
organizacién y su total compromiso hace posible que sus habilidades

sean utilizadas para el beneficio de la organizacion.

4) Enfoque de procesos: Un resultado deseado se alcanza mas facil,

cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un
proceso.

5) Gestion enfocada en sistemas: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad

y eficiencia de una organizacion para lograr sus objetivos.

6) Mejora Continua: La mejora continua del desempefio general de la

organizaciéon deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7) Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones efectivas estan

basadas en el andlisis de datos y de informacion.



8) Relacion mutuamente beneficiada con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion de beneficio mutuo

incrementa la habilidad de ambos para crear valor.

3.4 Fase de Establecimiento del Sistema de Gestién de Calidad

La finalidad de esta fase fue la elaboracion del soporte documental del
Sistema de Gestion de Calidad como: Manual de Calidad, Procedimientos
Operativos, Procedimientos Gobernadores, Instrucciones de Trabajo y
Registros. Para poder realizar esta documentacion se cont6 con la
Colaboracion del personal de la biblioteca.

Los pasos que se realizaron para la elaboracion del manual de calidad son los

siguientes:
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3.5 Fase de Verificacion del Sistema de Gestion de Calidad

Una vez que se finalizé con la elaboracion del soporte documental del
Sistema de Gestion de Calidad, se dio inicio a la fase de verificacion realizando

las siguientes actividades:

e Se realiz6 una retroalimentacion de los elementos que forman parte de la
estructura documental como es el manual de calidad y los procedimientos
operativos.

e Se llevd a cabo la verificacion del manual de calidad, procedimientos

operativos y gobernadores de la biblioteca.

3.5.1Estructura Documental de un Sistema de Gestion de Calidad

Como parte de la fase de implementacion se llevo a cabo una retroalimentacion
de los elementos que son parte esencial de la estructura documental de un SGC
en la cual se definieron algunos conceptos los cuales se muestran a

continuacion:

e El Manual de Calidad de una organizacién, es un documento donde se
especifican la mision y vision de una empresa o institucion con respecto a
la calidad, asi como la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al
cumplimiento de dicha politica. Es un documento "Maestro" en el cualla
Organizacion establece como dar cumplimiento a los puntos que marca la
Norma (por ejemplo ISO 9001:2008) y de €l se derivan procedimientos,

instructivos de trabajo, registros, formatos, entre otros,



3.8.2 Estructura de la norma ISO 9001:2008

Numero Requisito de la Norma

0 Introduccion
1 Objetivo y Campo de Aplicacion
2 Referencias Normativas
3 Términos y Definiciones
4. Sistema de Gestion de Calidad
4.1 | Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de Calidad
4.2.3 Control de documentos
424 Control de los registros
5. Responsabilidades de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccion
5.2 Enfoque al Cliente
5.3 Politica de Calidad
5.4 Planificacién
5.4.1 Objetivos de Calidad
5.4.2 Planificacion del sistema de la calidad
5.5 Responsabilidad, Autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidades y Autoridad
5.5.2 Representantes de la Direccidon
5.5.3 | Comunicacién Interna
5.6 Revision por la Direccion
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion para la revision
5.6.3 Resultados de la revision
6. Gestion de los Recursos
6.1 | Provisién de recursos
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
7. Realizacion del Servicio
7.1 | Planificacién de la Realizacién del Servicio
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio
7.2.3 Comunicacion con el cliente
7.3 Diseiio y Desarrollo
731 Planificacion del Disefio y Desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y Desarrollo
7.33 Resultados del Disefio y Desarrollo
7.34 Revision del Disefio y Desarrollo
7.35 Verificacion para el Disefio y Desarrollo
7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del Disefio y Desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 | Proceso de Compras




7.4.2

Informacién para las compras

7.4.3

Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccién y p

restacidon del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad

7.5.4 Propiedad del Cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.5.6 Control de los Dispositivos de seguimiento y de medicién

8. Medicion, anali

sis y mejora

8.1
Generalidades

8.2 Seguimiento y

Medicion

8.2.1

Satisfaccion del Cliente

8.2.2 Auditoria Interna
8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos
8.24 | Seguimiento y Medicién del Servicio

8.3 Control del Serv

icio No Conforme

8.4 Analisis de Dato

S

8.5 Mejora

8.5.1 Provisidn de recursos
8.5.2 Accion Correctiva
8.5.3 Accion Preventiva

9. Bibliografia

10. Concordancia con normas internacionales

Los conceptos anteriores fueron analizados conjuntamente con el

personal de la biblioteca con el objetivo de lograr un mayor entendimiento de la

estructura documental y de los requisitos que establece la norma ISO

9001:2008.

V.

MANUAL DE CALIDAD CONFORME LA NORMA ISO 9001: 2008

PARA LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL

AGRARIA DE LA

SELVA

1. Propésito y Alcance del Manual

1.1 Propdsito y Alcance del Manual de Gestion de Calidad

El

estable

Calidad basado en

de
cer y describir los lineamientos del Sistema de Gestién de
ISO 9001:2008. Para

presente manual tiene el propodsito fundamental

la Norma Internacional

demostrar que la Biblioteca central UNAS de forma consistente



1.2

cumple con las exigencias de su comunidad estudiantil, asi como
apegarse de manera permanente a las caracteristicas de los servicios

gue brinda, en cumplimiento con los objetivos de calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad contiene elementos que
obligan a la biblioteca a suministrar a sus usuarios, servicios que
satisfagan sus necesidades y que aseguren que cada actividad es
ejecutada en forma correcta, con la calidad necesaria en el tiempo

esperado.

El alcance del Sistema de Gestién de Calidad es declarado a
partir de: “Selecciébn y Adquisicién, Registro, Catalogacion,
Clasificacion, Signatura Topografica, Encuadernacion y Descarte del

Material Bibliografico”.

Exclusiones

Se considera conveniente aclarar que quedan excluidos los
siguientes requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2008.

731, 732, 733, 734, 735, 7.3.6 y 7.3.7 Disefio y
Desarrollo. La Biblioteca central UNAS, en el servicio que
proporciona no tiene actividades de disefio y desarrollo ya que su
servicio se limita a la prestacion y consulta de material Bibliografico y

no a la edicion de material Bibliogréfico.

7.5.2, Validacién de los Procesos de la Produccion y
Prestacién del Producto. Por su naturaleza de la biblioteca, una
vez prestado el servicio no puede realizar actividades de seguimiento
y medicién después de que comenzoé la utilizacién de su servicio, ya
gue su proceso concluye con la consulta y el préstamo de los libros al

usuario.



7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion.
Los servicios que proporciona la Biblioteca central UNAS no requieren

de dispositivos de seguimiento y de medicion.

1.3 Informacion General

1.3.1 Antecedentes de la Biblioteca UNAS

Servicios:

La Biblioteca UNAS cuenta con los siguientes

— Libros de acervo general.

— Acervos para las licenciaturas en: Ingenieria, Matematicas y
Administracion.

— Coleccion de tesis.

— Atencion personal a los usuarios en biblioteca.

— Préstamo externo de material a usuarios de la Comunidad
Universitaria.

— Sala de lectura.

— Se tiene un horario de 7:00 a.m. a 2:45 p.m. Y de 2:45 p.m.
a 10:30 p.m. de lunes a viernes y sabado de 7:00 a.m. a
1:00 p.m.

— En el periodo vacacional de lunes a viernes de 7:00 a.m. a

2:45 p.m. y sdbados 7:00 a.m. a 1:00 p.m.

1.3.2. Planeacion Estratégica

1.3.3. Misidn: Brindar servicio con pertinencia y calidad a toda la
comunidad universitaria, respondiendo a sus necesidades de
informacion y cultura, con acervos actualizados y tecnologia

avanzada.



1.3.4. Vision: Ser el mejor sistema bibliotecario del estado, que
facilite al alumno el aprendizaje, que permita a los profesores
contribuir al proceso de ensefianza-aprendizaje y que contribuya al
desarrollo de la investigacién, para cumplir con calidad las funciones

sustantivas de la Universidad.

1.3.5. Principios:

— Trabajar bajo un clima organizacional de responsabilidad,
honestidad, discrecién e integridad.

— Aplicar un Sistema de Gestion de Calidad en la Biblioteca
central UNAS

— Cumplir detalladamente con la aplicacion del Manual de

Calidad en conformidad con el personal de la biblioteca.

1.3.6 Valores:

— RESPETO: A la diversidad de pensamiento y cultura, a la

institucion y a lo que ésta representa para el desarrollo social.

— HONESTIDAD: Que hace posible el compromiso en el
trabajo individual, colectivo, y la confianza en la actuacion

cotidiana.

— LEALTAD: Expresada en la identidad y orgullo de formar

parte de la Universidad.

— DISCIPLINA: Para garantizar el cumplimiento de las metas

previstas para alcanzar los grandes propdsitos planteados.



— CALIDAD: Como norma permanente que rige la vida

universitaria en el logro de la excelencia.

— COLABORACION: Como factor multiplicador de las

capacidades universitarias.

— LIBERTAD: Como el ejercicio irrestricto de las ideas para

impulsar la innovacién y la mejora continua.

1.3.7 Organigrama de la Biblioteca central UNAS

Anexo |: Organigrama

1.4. Politica de Calidad

— Politica de Calidad: La UNAS realiza esfuerzos permanentes
para el cumplimiento de su mision de educar en la verdad y en el
honor, ofreciendo una educacion de calidad que cubra las
demandas, necesidades y expectativas de los alumnos, profesores y

la sociedad en general.

1.4.1. Objetivos de Calidad

— Realizar el registro al 100% del acervo bibliografico con
eficacia y eficiencia, para cumplir con los requisitos de los
usuarios a través de la consulta oportuna de cualquier acervo
con la finalidad de apoyar al alumnado en su formacion

profesional.

— Asegurar la satisfaccion del usuario con respecto a la
disponibilidad de cualquier acervo bibliografico, para ser

consultado en todo momento.



— Determinar y Proporcionar los recursos para: seleccionar,
adquirir y procesar el material bibliografico con eficiencia y

eficacia.

2. Referencias Normativas

Los procesos involucrados en este manual contienen disposiciones que se rigen

a través de referencias establecidas en la norma ISO 9001:2008.

2.1 Normas ISO 9000

Este manual y los procedimientos que integran el Sistema gestion de la

Calidad han sido desarrollados conforme a lo que establecen las normas:

ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario o su equivalente Mexicana NMX-CC-9000-IMNC-
2000.

ISO 9001:2008 Sistemas de Gestién de Calidad. Requisitos o su
equivalente Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008.

ISO 19011:2002 Proporciona orientacion relativa a las auditorias

de Sistemas de Gestidn de la Calidad y de Gestion Ambiental.

ISO 9004:2000 Proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.
El objetivo esta norma es la mejora del desempefio de la
organizacién y la satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas.



— ISO 11620:1998 Informacion y Documentacion. Indicadores de

funcionamiento en bibliotecas.

3. Definiciones y términos relativos a la calidad

Se aclaran los términos utilizados en la redaccion del Sistema de Calidad de la
Biblioteca UNAS, especificadas en la Norma ISO 9001:2008.

SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactdan.

— GESTION: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion.

CALIDAD: Extensibn o alcance en el que una serie de

caracteristicas inherentes cumple con requisitos.

GESTION DE LA CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y

controlar una organizacion en relacion a la calidad.

— SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Serie de elementos que
interactan o que estan interrelacionados, para establecer y
cumplir con una Politica y Objetivos, con el fin de dirigir y controlar

una organizacién con respecto a la calidad.

PLANIFICACION DE CALIDAD: Parte de la gestion de calidad
enfocada al establecimiento de los objetivos, a la especificacién de
los procesos operativos necesarios y a los recursos relacionados

para cumplir los objetivos de calidad.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el
grado en que se han cumplido los requisitos del cliente.



— MANUAL DE LA CALIDAD: Documento que especifica el Sistema

de Gestion de la Calidad de una organizacion.

3.1 Siglas utilizadas en el Manual de Calidad

— ISO: Organizacion Internacional para la Estandarizacion.
— SGC: Sistema de Gestion de Calidad.
— MC: Manual de Calidad

4. Sistema de Gestion de Calidad

4.1 Requisitos Generales

La Biblioteca UNAS necesita establecer, documentar,

implementar y mantenerlo un Sistema de Gestion de Calidad y

mejorarlo continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
ISO 9001:2008.

a)

b)

La Biblioteca UNAS:

Determinara los procesos necesarios para su Sistema de
Gestion de Calidad y su aplicacion a través de la organizacion.
Definiéndolos como  Procesos Estratégicos, Procesos

Operativos y Procesos de Soporte.

Determinar la secuencia e interaccibn de estos procesos. A

través del Mapa de Procesos .

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacion como el control de estos procesos
sean eficaces. Por medio de las politicas y procedimientos

establecidos.



d) Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesaria
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos. A

través del proceso administrativo.

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de los

procesos. Mediante el Plan de Calidad.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.
Conforme al procedimiento de acciones correctivas Yy

preventivas.

4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

La documentacion del SGC de la Biblioteca UNAS incluye:

a) La declaracion documentada de una politica de calidad ver
punto 1.4 y Objetivos de Calidad punto 1.4.1

b) Un manual de la calidad..

c) Los procedimientos documentados requeridos por la Norma
ISO 9001:2008.

d) Los procedimientos documentados necesarios para asegurar la
eficaz planificacion, operaciéon y control de los procesos de la
Biblioteca UNAS se mencionan en el Anexo IV. En cada uno de
estos procedimientos se hace referencia a los documentos
internos y registros de calidad requeridos por el SGC y la Norma
ISO 9001:2008.



4.2.2. Manual de Calidad

La Biblioteca UNAS establecera y mantendra este manual de
calidad que

Incluye:

a) El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluye los
detalles y la justificacion de cualquier exclusion. Ver punto 1.2

b) La referencia a los procedimientos documentados vy
establecidos del SGC.

c) La interaccion entre los procesos del SGC. A través del Mapa
de

Procesos Anexo Il.

4.2.3 Control de los documentos

La Biblioteca central UNAS establecera el Procedimiento para el
Control de Documentos. Los registros se controlan de acuerdo con
los requisitos citados en la seccion 4.2.4 de este MC:

En el procedimiento Documentado para el Control de

documentos se establecen los controles para:

—  Que los documentos y requisitos de calidad de los productos
0 servicios deben estar accesibles y controlados, lo que significa
gue no debe existirla posibilidad de que dos personas u
organismos distintos puedan llegar considerar simultaneamente
correctos, documentos 0 requisitos que no coincidan en su

totalidad.



—  Garantizar que los documentos del Sistema de Calidad a los
gue el personal tiene acceso son los vigentes y correctos.

- Que los cambios y modificaciones en los documentos del
Sistema de Calidad seran realizados y aprobados por las
personas designadas para ello. Los documentos revisados

procuraran identificar los motivos de la ultima modificacion.

2.4. Control de los registros

La Biblioteca central de la unas establecera el procedimiento
FI-MC-PG-03 para conservar los registros de acuerdo con los
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, y asegurarse de

gue se encuentren legibles, facilmente identificables y recuperables.

5. Responsabilidad de la direccién

5.1. Compromiso de la direccidon

La direccion de la Biblioteca UNAS proporcionara videncia de
su compromiso con el desarrollo e implementacion del SGC, asi como

con la mejora continua de su eficacia:

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios. Ver
punto 5.5.3

b) Estableciendo la Politica de Calidad. Ver punto 1.4
c) Asegurandose que se establecen los objetivos de la calidad.

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion, conforme al

procedimiento para revisiones por la direccion.



e) Asegurando la disponibilidad de recursos (véase 6.1). Esta
establecido ben los reglamentos para el personal de la biblioteca

(Organigrama).
5.2. Enfoque al cliente

La direccibn de la Biblioteca central UNAS se asegurara de que los
requisitos del cliente se determinen y se cumplan con el propdsito de

aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3. Politica de la calidad

La direccién de la biblioteca central de la UNAS se asegura de que
la Politica de la Calidad (Ver punto 1.4):

a) Es adecuada al proposito de la Biblioteca UNAS.

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de

mejorar continuamente la eficacia del SGC.

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los

objetivos de la calidad.

d) Es comunicada y entendida por todo el personal de la Biblioteca
central UNAS.

e) Es revisada para su continla adecuacion en reuniones de

revision por la direccion.

5.4. Planificacion



5.4.1. Objetivos de la calidad

La direccion de la Biblioteca central UNAS se asegurara de que
los objetivos (ver punto 1.4.1), incluyendo aquéllos necesarios para
cumplir los requisitos para el servicio, se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la Biblioteca central UNAS. Los objetivos
de la calidad deben ser medibles y coherentes con la Politica de la
Calidad.

5.4.2 Planificacion del Sistema de gestién de la calidad
La direccién de la Biblioteca central UNAS se asegura que:

a) La planificacion del sistema de gestion de calidad se realiza
con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como el
cumplimiento de los objetivos de la calidad de la Biblioteca
UNAS; y

b) Se mantenga la integridad del Sistema de Gestién de
Calidad cuando se planifiguen e implementen cambios en

éste.
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1. Responsabilidad y autoridad

La direccion de la de la Biblioteca central UNAS se asegurara de
gue las responsabilidades y autoridades (Anexo: IV), estan definidas y

son comunicadas dentro de la biblioteca.
5.5.2. Representante de la direccion

La direccion de la UNAS designara al Responsable de Calidad
como representante de la direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la

responsabilidad y autoridad que incluye:



a) Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad,
conforme a las revisiones realizadas por la direccion que incluyen
los resultados de Auditoria y Mejora del SGC.

b) Informar a la direccion de Biblioteca central UNAS sobre el
desempefio del sistema de gestion de 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 Biblioteca SVA.

5.5.3. Comunicacioén interna

La direccion de la Biblioteca central UNAS se asegurara de que se
establezcan los procesos de comunicacion apropiados dentro de la de
la organizacién y de que la comunicacion se efectué considerando la
eficacia del sistema de gestion de calidad a través del siguiente

mecanismo:

5.6. Revision por la direccion

5.6.1. Generalidades

El sistema de calidad debe adaptarse, no solamente a los
cambios que se produzcan en el exterior o en el interior de la
Biblioteca central UNAS ,sino al propio cumplimiento de objetivos
gue hagan necesario su renovacion por otros de mayor alcance.
Por ello la direccién tiene el compromiso de revisar el sistema en
intervalos planificados, las revisiones incluiran, no solamente las de
los procedimientos documentados, sino también la politica de calidad
y los objetivos y se estableceran registros que acrediten que se han

llevado a cabo segun lo establecido.



5.6.2. Informacién para larevision

La informacidén de entrada para la revision por la direccion de la

Biblioteca central UNAS incluye:

a) Los resultados de auditorias.
b) La retroalimentacion del cliente.
c) El desempeiio de los procesos y conformidad del servicio.

d) El estado de las acciones correctivas y preventivas que se
registran de acuerdo con el procedimiento de acciones

correctivas preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién

anteriores.

f) Identificacion de cambios que podrian afectar al sistema de

gestién de calidad.

g) Recomendaciones para la mejora.

5.6.3. Resultados de la revision

Las minutas de las reuniones de la revision convocados por el
director de la Biblioteca central de la UNAS o el coordinador de
biblioteca incluyen todas las decisiones adoptadas y acciones

indicadas con relacioén a:

a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y

SUS procesos.

b) La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente.



c) Las necesidades de recursos.

6. Gestion de los recursos

6.1. Provisién de recursos

La UNAS debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para operar el SGC de la Biblioteca central, a través del
programa operativo anual y del ejercicio del presupuesto de ingresos y
egresos de la UNAS, a fin de contar con los recursos necesarios para
el logro de los objetivos de la institucion, el cumplimiento de los

requisitos y aumentar la satisfaccion del cliente.

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

La direccion de la Biblioteca central UNAS con base en el
analisis del perfil del puesto determina si el personal a su cargo
es competente: en caso de que no lo sea, solicitan a las
instancias correspondientes se lleve a cabo la capacitacion o

acciones gue permitan cubrir las competencias del personal.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

Para dar cumplimiento al requisito anterior la Biblioteca
central UNAS a través de la deteccion de necesidades de
capacitacion realiza las acciones de formacion pertinentes y
verifica la eficacia del impacto de la capacitaciéon por medio del

procedimiento.



La direccion Biblioteca central UNAS se asegurara de que
su personal que participa en los procesos conoce la pertinencia e
iImportancia de sus actividades y la forma en que contribuyen al
logro de los objetivos de la calidad de la Biblioteca, empleando
mecanismo de comunicacion interna los cuales se describen en el

punto 5.3.3 de este manual.

6.3. Infraestructura

La Biblioteca central UNAS determina, proporciona y mantiene
la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los

requisitos del servicio. La infraestructura incluye:
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
b) Equipo para los procesos, (tanto hardware como software); y

c) Servicios de apoyo. (Comunicacion)

6.4 Ambiente de trabajo

La Biblioteca central UNAS determinara y gestionara el
ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los

requisitos del servicio a través del procedimiento.

7. Realizacién del Producto

La Biblioteca central UNAS planificara y desarrollar los

procesos necesarios para la realizacion del producto La planificacion



de la realizacion del producto es coherente con los requisitos de los

otros procesos del SGC (véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto,
Biblioteca central UNAS determinara, cuando es apropiado, lo

siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio.

b) Establece procesos y documentos, y de proporcionar

recursos especificos para el servicio.

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, medicién e inspeccion se indican a través de los

procedimientos operativos.

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).

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el

servicio

La Biblioteca central UNAS determinara:

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

misma.

b) Los requisitos no establecidos por los clientes (usuarios) pero

necesarios para la entrega del servicio.

c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio.



7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con los servicios

gue presta la Biblioteca central UNAS

La Biblioteca central UNAS revisara los requisitos
relacionados con el servicio. Esta revision se efectla antes de que la
Biblioteca central UNAS se comprometa a proporcionar un servicio y

se asegurar de que:
a) Se definen los requisitos del servicio.

b) Se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos
del cliente y de la norma.

c) Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos

definidos.

Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las
acciones originadas por la misma en los requisitos proporcionados

por el cliente (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporciona una declaracién documentada
de los requisitos, la Biblioteca central UNAS confirma los requisitos

del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del servicio, Biblioteca
central UNAS se asegurara de que la documentacion pertinente sea
modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de

los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La Biblioteca central UNAS ha elaborado e implantado

instrumentos para conocer la satisfaccion del cliente , relativo a:



a) La informacion sobre el servicio.
b) Las consultas del cliente respecto al servicio.

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3. Compras

7.3.1. Proceso de compras. En la Biblioteca central UNAS del
Estado, los procesos de adquisicion, se realizan con base en una
planificacion anual o plan de compras regido por un marco legal

especifico. De acuerdo con lo anterior, la Institucién debe:

1.  Tramitar sus procesos de adquisicion de bienes y servicios

apoyandose en el proceso de compras.

2. Establecer sus propias metodologias para los procesos de
adquisicién de bienes y servicios, cuando se halle aprobado por

la maxima autoridad de la Institucion.

De la misma forma la alta direccién debe:

1. Asegurarse de que los productos adquiridos cumplen con
los requisitos de compra especificados en los planes de

compras. Esta planificacion de la compra incluye:



2. material bibliografico, papeleria, equipos computacionales,
equipos para laboratorios, impresoras, consumibles vy
materiales de computacion, mobiliario y utiles de oficina,
software, servicios de impresion y otros servicios de apoyo a

la gestion institucional.

3. Registrar la verificacion de los productos adquiridos por el
plan de compras y comunicar a la unidad de compras las no
conformidades con las especificaciones detectadas en los

productos recibidos.

4. Coordinar con la unidad de compras, el control y
seguimiento a los proveedores, en atencion al impacto que
esta etapa del proceso tiene en la conformidad de los

productos finales.

5. Establecer los criterios que deben emplearse para la

seleccion técnica de los proveedores.

6. Establecer criterios para la evaluacién de los proveedores y
mantener los registros de los resultados de las evaluaciones y
de cualquier accidén necesaria que se derive de las mismas,

para garantizar la eficacia del sistema.

7. Coordinar con la unidad de compras la seleccion de
proveedores en funcion de las evaluaciones de sus
capacidades para suministrar productos que cumplan con los
requisitos especificados por la Institucién en sus requisiciones

de compras.

8. Entre otros criterios, pueden considerarse, ademas:

9. Experiencia previa con el proveedor en servicios similares.

10. Competencias del recurso humanao.

11. Actualizacién tecnoldgica.



12. Referencias escritas por parte de otras instituciones

de educacion universitaria.



En el caso de proveedores nuevos, se pueden considerar a
modo de prueba. Dependiendo de los resultados obtenidos, esto
impone ademas el seguimiento durante el desarrollo del trabajo

como por ejemplo, visitas técnicas a las instalaciones o entrevistas.

7.3.2. Informacién de las compras. La Institucion debe:

1. Describir con claridad, cada uno de los materiales
solicitados en el plan de compras, en cuanto a cantidades y

especificaciones de conformidad.

2. Detallar en las solicitudes de los servicios de contratacion
externa, todas las caracteristicas inherentes al servicio solicitado que
conlleven al cumplimiento de los requisitos entrada, a fin de
garantizar la conformidad de los resultados. Estas caracteristicas
pueden contemplar: condiciones de entrega, tiempo de entrega,
embalaje, especificaciones técnicas relacionadas, verificaciones a
realizar para la aceptacion del resultado, detalles de cualquier norma
de calidad que deba emplearse, entre otras. Este grado de detalle
permitird a la unidad de compras emitir 6rdenes de servicio a los

proveedores en consideracion a lo demandado por la Institucion.

3. Establecer un mecanismo de revisién para asegurarse que
la orden de servicio emitida por la unidad de compras de la
Institucion cumpla con lo estipulado en la requisicion de compras

emitida por la parte interesada.

4. Establecer un sistema de revision de 6rdenes de compra
antes de enviarlas o entregarlas al proveedor y dejar evidencia de la

revision.

7.3.3. Verificacion de los productos comprados. La Institucién
debe:



1. Cotejar que la compra sea la que se solicitd mediante la
requisicion.
2. Revisar si el equipo estda acompafiado de instructivos,

manuales para el desempaque, existencia de accesorios Yy



aditamentos; instructivos de armado, instalacion arranque,
calibracion, operacion, mantenimiento correctivo y preventivo,
planos, diagramas eléctricos y electronicos junto con las formas de

garantia.

3. Documentar e informar los resultados de la verificacion a la
unidad de compras cuando se determinen discrepancias con

respecto a los requisitos originales.

7.5. Produccidn y prestacion del servicio.

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del
servicio. La Institucién deberia considerar los siguientes procesos

como apropiados:

1. Seleccion y admision de educandos.

2. El disefio de planes de estudios de unidades curriculares.

3. El disefio de orientaciones para el desarrollo de proyectos
de investigacion

4. Asignacion de las cargas docentes.

5. Provisibn de manuales de practicas para laboratorios y
talleres.

6. Asignacion de los recursos necesarios para la realizaciéon
efectiva de cualquier actividad vinculada a algin proceso medular o

sustantivo fuera de la Institucioén.

7. Desarrollo de materiales para cursos.

8. Establecimiento de métodos para verificar el desempeiio

académico.



9. Asignacion de espacios para aulas, laboratorios, talleres,

bibliotecas y otros espacios similares.

10. Tutorias y consultorias sobre oportunidades

vocacionales.

11. Desarrollo de material didactico.



5.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio. Esta clausula deberia aplicarse
cuando se hace el seguimiento y medicion de los servicios
educativos que no pueden llevarse a cabo. La validacién de los

procesos de aprendizaje deberia incluir, segun sea necesario:

1. Los criterios definidos para la revision y aprobacién de

los procesos.

2. La apropiacion de los equipos y la calificacion del personal.
3. El uso de métodos y procedimientos especificos.

4. Los requisitos de los registros (véase 4.2.4)

7.4. Produccion y prestacion del servicio
7.4.1. Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La Biblioteca central UNAS planificara y llevara a cabo la
produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas

del servicio.
b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando es necesario.
c) El uso del equipo apropiado.
d) La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién.

e) La implementacion del seguimiento y de la medicién; y



f) La implementacion de actividades de liberacién, entrega y

posteriores a la entrega.

7.4.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la

prestacion del servicio

7.4.3. Identificacién y trazabilidad

La Biblioteca central UNAS identificara el servicio por medio

electrénico de toda su realizacion.

La Biblioteca central UNAS identificara el estado del servicio
con respecto a los requisitos de seguimiento y medicidén a través de

toda su realizacion.

7.4.4. Propiedad del cliente

La Biblioteca central UNAS cuida los bienes que son propiedad
del cliente mientras estén bajo control o estén siendo utilizados
por la misma. La Biblioteca central UNAS identificara, verificara,
protegera y salvaguardara los bienes que son propiedad del
cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro

del servicio.

7.4.5. Preservacion del servicio

La Biblioteca central UNAS debe preservar el servicio durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener la
conformidad con los requisitos: la preservacién incluye la

identificacion y manipulacion.



7.5. Control de los equipos de seguimiento y de medicion (No

aplica)

8. Medicion, anélisis y mejora
8.1. Generalidades

La Biblioteca central UNAS planificara e implementara los
procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesaria

para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto.

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la

calidad.

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de

la calidad.
8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de
gestion de calidad, la Biblioteca central UNAS realizara el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la Biblioteca
central UNAS a través de buzdon de quejas y sugerencias y
auditoria de servicio. FI-AQS-PO-02



8.2.2. Auditoriainterna

El auditor lider planificara peridodicamente la realizacion de
auditorias internas de acuerdo al procedimiento de auditorias FI-MC-
PG-04 para determinar si el SGC.:

a) Es congruente con lo planeado, con los requisitos de la
Norma [SO 9001:2008.

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

El Auditor lider toma en consideracién el estado y la
importancia de los procesos y las areas por auditar, asi como los

resultados de auditorias previas.

En las reuniones de apertura de la auditoria se definen los
criterios, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. En el
procedimiento para llevar a cabo auditorias internas se definen las
responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realizacion
de auditorias, asi como los criterios para informar los resultados y

mantener los resultados.

8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos

La Biblioteca central UNAS aplicara métodos apropiados para
el seguimiento y cuando es aplicable, la medicion de los procesos

del SGC. Cuando no se alcanzan los resultados planificados se



llevan a cabo acciones correctivas conforme al procedimiento de
acciones correctivas FI-MC-PG-06 segun sea conveniente, para

asegurar la conformidad del servicio.

8.2.4. Seguimiento y medicién del servicio

La Biblioteca central UNAS mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del servicio para verificar que se cumplen los requisitos del
mismo. Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso de realizacion
del servicio de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1). Se

mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

8.3. Control del Servicio no conforme

La Biblioteca central UNAS se asegurara de que el servicio que no sea
conforme con los requisitos se identifique y se controle para prevenir su uso o
entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme estan definidos en el

procedimiento para el control del servicio no conforme FI-MC-PG-05.

En caso de presentarse un servicio no conforme se toman acciones
inmediatas para eliminar las no conformidades detectadas. Los responsables
de cada proceso mantiene los registros de la naturaleza de estas no
conformidades y de las acciones tomadas al respecto, asimismo se asegura

dela posibilidad de demostrar su conformidad con los requisitos.

8.4. Anédlisis de datos

La Biblioteca central UNAS determinara, recopilara y analizara los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua

de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto incluye los datos



generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualquier otra fuente

pertinente.

8.5 Mejora

8.5.1. Mejora continua

La Biblioteca central UNAS mejorara continuamente la
eficacia del sistema de gestién de calidad mediante el uso de la
politica de la calidad, los objetivos de Calidad, los resultados de las
auditorias, el analisis de los datos, las acciones correctivas,

preventivas y la revision por la direccion .

8.5.2. Accioén correctiva

La Biblioteca central UNAS tomara acciones para eliminar las
causas de no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a
ocurrir. Las acciones correctivas se atienden mediante el
procedimiento FI-MC-PG-06.

8.5.3. Acciodn preventiva

La Biblioteca central UNAS determinara acciones para
eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas se atienden a
través del procedimiento FI-MC-PG-06.
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ANEXO

Anexo 1. Organigrama de la Biblioteca UNAS

ACADEMICO
Ing. RANNOVERNG YANAC
MONTESINOS
Jefe

ORGANOS DE DIRECCION

ADMINISTRATIVO
Bib. PABLO INOFUENTE QUISPE
Director

ORGANOS DE APOYO

OLGA MARIELA FLORES CH.

Secretaria
Turno Manana

YOLANDA VASQUEZ SALAZAR
BALMEN INFANTE RIVERO
Servicios al publico - Circulacién
Turno mafana

LUISA BALDEON TRUJILLO
JOSE LUIS MURILLO COSSIO
Servicios al publico - Circulacién
Turno tarde

OSCAR CELESTINO LAVERIANO
SERVICIOS AL PUBLICO -
HEMEROTECA
Turno maifiana

JOSE NILTON RUIz PUYO
SERVICIOS AL PUBLICO - HEMEROTECA
Turno tarde

PAUL PANTOJA BRISENO
Servicio al publico — CIE Internet
Turno maiana

MERARDO SEGURA GUILLEN
Servicio al publico — CIE Internet
Turno tarde

MIGDONIO GUZMAN MONTES
Encuadernacion y Empaste
Turno maifiana

MISAEL RAYMUNDO HUAMAN
Procesos Técnicos
Turno Tarde

JAIME RUIZ PINEDO
Procesos Técnicos
Turno mafiana

RODRIGO ALANIA SANCHEZ
Procesos Técnicos
Turno maifiana
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