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RESUMEN

El proposito de la presente investigacion fue elaborar una guia para la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000, en la
biblioteca de la Universidad de Oriente, Unidad Experimental Puerto Ordaz, con el fin
de proporcionar a la Unidad la descripcion de las fases de implementacion, la manera
como han sido enfocados algunos de los requerimientos de [a norma y las ventajas y
los retos que supone disponer de un sistema de la calidad. También se presentan
algunas reflexiones que pueden resultar de utilidad para aquellas bibliotecas que se
planteen la opcion de gestionar su calidad mediante un sistema certificado segun las
normas 1SO 9001:2000. La investigacion estd concebida como una investigacion de
tipo Evaluativo; Nivel Descriptivo, donde el objetivo principal fue el diagnéstico de la
situacion actual de la gestion de la calidad de la biblioteca con respecto a los requisitos
de la norma, para posteriormente proponer los pasos a seguir para la implementacion
de dicho sistema. La muestra estuvo conformada por los 8 empleados del
departamento de biblioteca. Para la recoleccion de la informacion, se utiliz6 como
instrumento un cuestionario de tipo estructurado, el cual fue aplicado a los empleados
por igual. Una vez recopilada la informacion, se tabularon y analizaron los resultados.
De este andlisis se llegd a la conclusion de que la biblioteca cumple
insatisfactoriamente con los requisitos de la norma I1SO 9001:2000, no existen
procesos claramente definidos, no existe un manual de la calidad, no se cuenta con el
recurso humano y equipos suficientes para apoyar las gestiones que presta la
biblioteca En tal sentido, se recomienda desarrollar la documentacion minima
requerida, incentivar al personal a involucrarse con el SGC, mejorar la capacitacion
del personal en el trato con el cliente, compromiso de la direccion para dar inicio al

proceso de implementacion del sistema, ampliar espacios para satisfacer la demanda
de usuarios.

Descriptores: Sistema, Gestion, Calidad, biblioteca, UDO.
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INTRODUCCION

Para cualquier entidad educativa, la biblioteca es primordial. Esta debe
resguardar documentos que garanticen a los usuarios datos de vanguardia y contar
con herramientas que hagan expedita su recuperaciéon; asimismo, ha de brindar
atencion cortés y orientacion adecuada a fin de elevar la calidad y cantidad en la
investigacion. Es por ello que las instituciones de educacion superior estan
dedicando especial interés en cuidar mejor la calidad de sus bibliotecas, pero la
mayoria de ellas no han dado mas que unos primeros pasos, y éstos con bastantes

precauciones en el camino.

Es por ello que nace la necesidad de proponer un plan para la implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) bajo la norma ISO 9001:2000 en la
biblioteca de la Universidad de Oriente, extension Puerto Ordaz; de tal manera de
agilizar el conjunto de actividades que se llevan a cabo en la biblioteca, aprovechar
el uso de sus recursos, velar por la calidad de los procesos y servicios y garantizar
la mejora constante de los servicios que se ofrecen a los usuarios y asi en el futuro,
y por qué no?, disponer de un reconocimiento externo de la calidad con la que ésta

propuesta se lleva a cabo.

Mediante la implantacion de un SGC se quieren transformar en corto plazo
las debilidades de la biblioteca, en fortalezas, para aprovechar mejor las
oportunidades identificadas y, enfrentar las amenazas de un entorno cada vez mas
competitivo, en cuanto a materia de bibliotecas universitarias se refiere. Estas
acciones deben involucrar a todos los integrantes de la Universidad, en particular a
fos que tienen la responsabilidad de orientar y tomar las decisiones mas
adecuadas en la conduccion Académica y Administrativa de la Universidad, de tal

forma de generar una cultura de calidad con participacion de todos sus miembros.

El presente documento, se ha estructurado en tres capitulos los cuales se

describen a continuacion:




El Capitulo I: “El Problema”, que comprende el Planteamiento del Problema;
la formulacién del problema; los objetivos planteados tanto el general como los

especificos; la justificacion de la investigacion y el alcance de la investigacion.

En el Capitulo Il: “Marco Tedrico”, se explican en forma detallada los
antecedentes de la investigacion y los diferentes conceptos que conforman las

bases tedricas y la definicion de términos basicos o marco conceptual.

En el Capitulo Ill, “Marco Metodolégico”, se detalla la metodologia
empleada, el tipo y disefio de investigacion, la unidad de estudio, la poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, las técnicas para el

analisis de datos y la operacionalizacion de las variables.

En el Capitulo 1V, “Analisis e Interpretacion de los Datos”, se detalla la
informacion obtenida producto de los instrumentos de recoleccion de datos que
fueron aplicados a la muestra objeto de estudio y la conclusion de los resultados
obtenidos.

En el Capitulo V, “Conclusiones y Recomendaciones”, se desarrollan las

apreciaciones finales de la investigacion y sus recomendaciones.

Finalmente se presentan las Referencias Bibliograficas y los Anexos




CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En la actualidad se ha producido un creciente interés por los aspectos
relacionados con la aplicaciéon de las modernas teorias de gestién a bibliotecas y
centros de documentacion. Los rapidos cambios que se producen en el mundo de la
informacion, han empujado a que los servicios bibliotecarios se muevan en entornos

mucho mas competitivos, lo que significa adecuar las estructuras organizativas a las

nuevas situaciones.

La aplicacién de la filosofia y técnicas de Gestion de la Calidad Total se
perfila como la via mas efectiva para que los servicios de documentacién se

adapten a las profundas transformaciones que se vislumbran en el futuro.

Actualmente, las universidades se enfrentan a diversos retos de elevada
complejidad y en gran medida asociados a un acelerado ritmo de cambio. Frente a
esa incertidumbre las instituciones se ven obligadas a adoptar enfoques vy
planteamientos estratégicos, con los que de algun modo tratan de definir su futuro y
seleccionar los caminos para alcanzarlo. En ese contexto, las bibliotecas
universitarias tienen su destino ligado al de sus instituciones matrices compartiendo
sus retos y soluciones estratégicas. A su vez, las bibliotecas han de afrontar
desafios especificos en cuya respuesta han de procurar alinearse con la vision,
misién vy las estrategias de sus universidades, ya que constituyen un servicio clave
de apoyo a las dos funciones que constituyen la razén de ser de la institucion
universitaria: la investigacion o creacidon de conocimiento y la ensefianza o

comunicacion de dicho conocimiento.

En el marco de la competencia existente entre las universidades del entorno e
incluso, entre las propias bibliotecas universitarias, se hace necesario desarrollar
una politica orientada a difundir una imagen de biblioteca asociada a la calidad y

una imagen de referencia nacional en el uso de las nuevas tecnologias.



La biblioteca universitaria tiene una funcién trascendental en |a vida de las
instituciones de educacién superior, pues constituye una de las manifestaciones de
mayor significado en el avance cultural de un pais al preservar el conocimiento y
ponerlo a la disposicion, no sélo de los estudiantes universitarios, sino de todos

aquellos interesados en el conocimiento.

El acervo de la biblioteca expresa rasgos de la sociedad a la que pertenece,

de su historia y de los intereses de sus lectores.

El concepto "calidad”, que cominmente asocian a productos existentes en el
mercado, se ha ido introduciendo paulatinamente en el dmbito de los servicios
(bancos, compafiias hoteleras, servicios telefénicos, entre otros). Este mismo
concepto entendido en el sentido de "hacer las cosas bien, o lo mejor posible"
tampoco es nuevo para muchos profesionales de la documentacién. Sin embargo, la
filosofia que rige la obtencién de la calidad, no se basa en la premisa de la simple

mejora de los productos o servicios ofertados, sino en la adecuacion de éstos a las

necesidades del cliente.

Una de las definiciones mas comUnmente aceptadas del término calidad, es la
proporcionada por la American Society for Quality Control: "la aptitud de un producto
0 servicio para satisfacer las necesidades del cliente". Se trata pues de la existencia
del equilibrio entre las necesidades del cliente y los servicios ofrecidos por el
proveedor. A partir de éste punto, toda la filosofia de la calidad se basa en no perder
de vista en ningun momento, la justificacién de la existencia de cualquier empresa o
institucion que es el usuario final del producto o servicio. De ésta forma, desde el
disefio y desarrollo de los servicios, hasta la produccién de bases de datos, la
organizacién de los trabajos documentales, los procesos de difusién, las estructuras
organizativas, y en definitiva la globalidad de las organizaciones, pasan a
gestionarse en funcién de la obtencidn de unos objetivos acordes con la
necesidades de los usuarios. En el marco de éste estudio, por tanto, se dira que la
calidad en una biblioteca universitaria es la capacidad que tienen los productos y
servicios ofrecidos a la comunidad universitaria y a la sociedad, para satisfacer con

mayor plenitud las necesidades de informacion y documentales expresados o



implicitos de los usuarios; aunado a esto, es importante tener en cuenta que en la
actualidad todo lo relacionado a la calidad debe tener un enfoque integral basado en
un SGC, que de acuerdo a lo expresado en la norma ISO 9000:2000 se define
como: “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactGan para
dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad”, dicha direccion y
control inciuyen el establecimiento de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la

calidad y la mejora de la calidad.

En éste contexto, es necesario destacar que actualmente la biblioteca de la
Universidad de Oriente, exiension Guayana, cuya funcion es atender las
necesidades de informacion de los usuarios, no logra una respuesta satisfactoria y
adecuada a las nuevas tendencias de las demandas de informacion y prestacion de
servicio, causado por la falta de orientacion de las actividades de la organizacion
hacia la calidad. Para ello, se plantea en éste trabajo elaborar un plan que permita
establecer todas aquellas directrices para implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad, utilizando como base la norma 1ISO 9001:2000, la cual permitira identificar
los requisitos de un sistema de gestion de la calidad, y de ésta forma guiar a la
biblioteca universitaria en la planificacion, descripcion, comunicacion y control de
los procesos, teniendo como fin transformar la biblioteca actual en una unidad de
informacion con servicios activos de apoyo a la educacion, a la docencia y a la
investigacion desde el enfoque de gestion de la calidad. Ante ésta situacion surge la
interrogante de ¢Cuales con los pasos a seguir en el proceso de implantacion de un
sistema de gestion de la calidad, bajo la norma ISO 9001:2000, en la biblioteca de la

Universidad de Oriente, extension Guayana?
Justificacion de la Investigacion

La rigurosa competencia entre las organizaciones que prestan servicios de
capacitacion superior y el rapido crecimiento y proliferacion de éstas entidades, ha
conllevado a exigir altos niveles de calidad en el campo en el que éstas se

especializan, para ser altamente competentes en un medio de gran exigencia y




demanda; ésta competencia en el ambito universitario y profesional lleva a introducir

e incorporar en sus procesos el concepto de calidad.

La biblioteca universitaria vista como una organizacidbn que presta servicios
sociales en distintas areas, tiene la necesidad de ser cada vez mas competitiva,
incrementar y mantener a sus usuarios y asi generar confianza entre ellos. Por lo
tanto, emprender un camino hacia la implantacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad deja de ser una moda, y pasa a ser una necesidad real de toda empresa
que quiera perdurar en el tiempo brindando satisfaccion y buen servicio, asi como el

fortalecimiento de la biblioteca como soporte de la docencia y la formacion.

Actualmente la biblioteca de la Universidad de Oriente, extension Puerto
Ordaz, no cuenta con un sistema de gestion de la calidad, es por ello que se
plantea en éste trabajo la elaboracion de una guia para su implantacion bajo los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000, de tal forma de que se cuente con un
documento que establezca las directrices acerca de como planificar, describir,

comunicar y controlar los procesos segun los requerimientos de la norma antes

mencionada.

Objetivos del Estudio
Objetivo general

Elaborar un plan para la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad bajo la norma ISO 9001:2000 en la biblioteca de la Universidad de Oriente,

extension Puerto Ordaz.
Objetivos especificos

- Describir los elementos requeridos por un Sistema de Gestidon de Calidad
segun el modelo de la Norma ISO 9001:2000.
- Diagnosticar la situacion actual de la gestion bibliotecaria de la universidac

objeto de estudio, respecto a los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2000.



- Establecer los elementos constituyentes de un plan para la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad en la biblioteca de la Universidad de

Oriente, extension Puerto Ordaz, acorde con los requerimientos de la
Norma SO 9001:2000.

Alcance del estudio

El presente trabajo tiene como alcance la elaboracion de un plan que permita
establecer las directrices a seguir para la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad bajo la norma ISO 9001:2000 en la biblioteca de la Universidad de
Oriente, extension Puerto Ordaz. Para ello, se realiza una evaluacion de la situacion

actual de la biblioteca objeto de este estudio, en funcion de los requisitos de la

norma.

E! plan contemplara los pasos a seguir para la implantacién de un sistema de
gestion de la calidad segun la norma ISO 9001:2000, incluyendo propuestas

especificas enfocandose en el servicio de biblioteca de la universidad.

Por otro lado, se pretende con este plan iniciar el proceso para generar un
cambio organizacional que permita la compresion, asimilacion, desarrollo e
implementacion de una actitud y aptitud enfocada hacia el alcance de la calidad en

el que hacer de la biblioteca.

Es importante destacar que el alcance de la investigacion abarca sélo la

elaboracion del plan, sin llegar a la puesta en practica del mismo.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Méndez (2001) senala que “el marco teorico es una descripcion detallada de
cada uno de los elementos de la teoria que seran directamente utilizados en el

desarrollo de la investigacion” (p.110).

En éste orden de ideas, a continuacion se describen aquellos elementos de la

teoria que sustentaran ésta investigacion.
Antecedentes de la Organizacién
Origen de la Universidad de Oriente

El 21 de noviembre de 1.958, durante el gobierno provisional de! Doctor
Edgar Sanabria, y siendo Ministro de educacion el Doctor Rafael Pisani, se crea la
Universidad de Oriente (UDO) mediante decreto N° 459. El 26 de junio de 1.959, se
dicta la Resolucion N° 667, por el cual se designa una comision, que tendra como
funcién organizar el funcionamiento general de la UDO, posteriormente, el 6 de
julio se designan oficialmente los miembros de dicha comision, correspondiendo
el honor de presidirla al Doctor Luis Manuel Pefalver, quien a la postre seria el

Primer Rector electo de la Universidad, durante la década de 1959 a 19609.

La comision, presentd un anfeproyecto ante el Ministro de Educacion, el cual
fue aprobado, y es asi, que el 12 de febrero de 1.960, se inician las actividades
académicas, con los denominados Cursos Basicos en el Nulcleo Sucre,
constituyéndose el primero de los cinco nucleos, que luego conformarian la UDO,

todos ubicados en el oriente y sur oriente del pais.

El 26 de mayo de 1.961, mediante decreto N° 517, emanado de la Presidencia
de la RepuUblica, se dicta el Reglamento de Ley de su creacién. En el cual se
establece la personalidad juridica de la Universidad, lo que permite, que puede

dictar sus reglamentos y disposiciones de funcionamiento. Luego de la entrada en



funcionamiento del Nucleo de Sucre, se inician paulatinamente, las actividades en
los otros nucleos; asi el Nucleo Bolivar el 8 de enero de 1962, Monagas, el 12 de
febrero de 1.962, Anzoategui, el 12 de febrero de 1.963 y finalmente el Nucleo de
Nueva Esparta el 27 de enero de 1.968.

Origen de la Unidad Experimental Puerto Ordaz (UEPO)

La Unidad Académica (UEPO) fue creada el nueve (9) de Diciembre de 1975,
mediante resolucion del Consejo Universitario numero CU-028-75. A partir de ésta
resolucion, se designa una comision asesora y planificadora, que se encargaria,
entre otras cosas, de hacer los tramites necesarios, a fin de iniciar las actividades

de dicha unidad, de acuerdo con la planificacién previamente realizada.

Inicialmente la oferta académica de la UEPOQO, estaba constituida por cuatro
carreras, a un nivel de tecnologia, éstas eran: Sistemas Industriales, Construccion
Civil, Estadisticas y Administracion Industrial, cuyo régimen de estudios era
semestral. La oferta académica se ha visto ampliada en los Ultimos afos, con la
incorporacion de cuatro nuevas carreras, a nivel de licenciatura, todas bajo un
régimen semestral, las cuales son: Gerencia de Recursos Humanos, Turismo.
Contaduria y Administracion Industrial, para completar un total de ocho (8) carreras.
La estructura académica de la UEPO, estd constituida actualmente, por dos
Departamentos: Departamento de Area Basica y Departamento de Area Profesional;
éstos a su vez se sub-dividen en Coordinaciones y éstas estan conformadas por
Catedras. La autoridad la ejercen, un Director y dos Jefes de Departamentos,

nombrados por el Decano del Nucleo.

En la programacion curricular se introduce un nuevo disefio, denominado
“Cursos Generales”, los cuales en su oportunidad estuvieron integrados
principalmente por las siguientes asignaturas: Orientacion, Matematicas, Lenguaje,
Cultura Fisica, y otras asignaturas que permitirian el fortalecimiento del
conocimiento general de la Ciencia y sus problemas, asi como también de Ie

realidad socio- econdémica del pais y especificamente de la regiéon Guayana.



En el ano de 1979, segun resolucion CU-012-79, se implementa un nuevo
esquema organizativo vy directivo, pasando la UEPO a depender del Nucleo
Bolivar. Para su inicio, la UEPO tenia pensado un ensayo, en cuanto a su

desarrollo académico, el cual consistia en:

- Implementacion de un sistema de evaluacion diferente al empleado en los
demas nucleos.

- Entrenamiento a los docentes que ingresen, en cuanto a metodologia de
ensefianza, recursos audiovisuales, evaluacion del aprendizaje, entre ofras.

- Dinamica de clases basada en trabajos y discusiones en equipos.

- Exposiciones por parie del alumnado, cambiando el esquema tradicional
emisor receptor.

- Concepcion de las asignaturas como areas interdisciplinarias y no como
parcelas aisladas.

- Interrelacién alumno profesor- empleado- obrero, como parte de un

auténtico trabajo en equipo.
Entre los objetivos propuestos, la UEPO tenia los siguientes:

- Mejorar el nivel académico dentro del sistema de estudios de la Universidad
de Oriente.

- Cambiar los métodos de estudio, con base en la revision y evaluacioén de los
ya existentes, con el fin de minimizar el indice de fracasos observados, tanto
en la institucion, como en el Sistema de Educacion Superior.

- Brindar al estudiantado, la orientacién necesaria, que les permita desarrollar
sus capacidades intelectuales, habilidades y destrezas para ampliar las
posibilidades de aprendizaje.

- Estimular el desarrollo de actitudes criticas en el alumno, que le permita la
comprension cabal del ambiente que le rodea, de tal modo, que pueda asumir
responsablemente su papel dentro de la sociedad.

- Canalizar intereses y necesidades del educando, a objeto que se

logre una acertada eleccion vocacional.
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- Contribuir a resolver los problemas de falta de cupo a nivel superior en
Ciudad Guayana.
- Contribuir a la formacion de técnicos especializados, de acuerdo a las

exigencias derivadas del desarrollo industrial y sociocultural de la region.
Vision

Ser un Ente Rector en la Educaciéon Superior que asuma una filosofia
democratica y participativa; orientada hacia la plena autonomia, comprometida a
dedicar sus esfuerzos a la formacion de recursos humanos competitivos para el
mercado laboral, prestando servicio de calidad en las areas del conocimiento
cientifico, humanistico y tecnoldgico mediante el cumplimiento de funciones de
investigacion, docencia y extension, atendiendo la pertinencia social de cada nucleo,
respondiendo oportunamente a las exigencias de su entorno y a las demandas de

cambios e innovaciones que caracterizan a nuestra época.
Mision

Contribuir a la formacion de profesionales de excelencia, de valores éticos y
morales, criticos, creativos e integrales en la prestacion de servicios en las
diferentes areas del conocimiento y desarrollando actividades de investigacion,
docencia y extension para cooperar en la construccion de una sociedad venezolana

de la Region Oriental - Insular - Sur del pais.
Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones, estudios y trabajos que
se han hecho sobre un tema especifico y que sirvieron para alcanzar, juzgar e
interpretar los datos e informacién obtenida en la investigacion. En tal sentido,
Tamayo y Tamayo (1998) sefiala “...en los antecedentes se trata de hacer una
sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos concernientes al problema
formulado, con el fin de determinar el enfoque metodolégico de la misma
investigacion...” (p. 73).
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A continuacion se presenta una lista de trabajos de investigacion relacionados

con el presente estudio, resaltando los aspectos mas importantes de cada uno

segun sea el caso:

El estudio de Vidal (2004), comprende la Implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad en una empresa de servicio de lavanderia. Trabajo Especial
de Grado para optar por el titulo de Ingeniero Industrial, en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos. El autor se plantean entre los objetivos especificos:
establecer lineamientos para las propuestas técnica y econdmica, exponer el
diagnostico situacional de la empresa en base a la norma ISO 9001:2000, presentar
el programa de implementacion de un sistema de gestidn de la calidad, presentar
una metodologia de implementacion de un Sistema de gestion de la Calidad 1SO
9001:2000 y por ultimo, demostrar la aplicabilidad metodolégica a través de los
resultados. A través de esta investigacion el autor determiné que el Sistema de
Gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000 representa una

oportunidad de mejora en la gestion de las empresas de servicio

Vengoechea (2003), en su trabajo Especial de Grado para optar por el titulo
de Ingeniero Industrial en la Universidad Catolica Andrés Bello, tuvo como objetivo
proponer un Plan para la Implementacién de un Sistema de Gestién por Procesos,
basado en la Norma COVENIN-ISO 9001:2000, en la Gerencia de Produccién de la
empresa Operadora La Urbina C.A., y se presentd bajo la modalidad de proyecto
factible, basado en una investigacidon transeccional descriptiva. A través, de la
investigacion, se pudo determinar que al identificar los procesos del sistema actual,
mientras mas definidos estén éstos, mayor sera la oportunidad para aplicar, en
forma disciplinada y estructurada, los principios del Sistema de Gestidn por
Procesos. Por otro lado, a través del diagndstico hecho a la Gerencia de
Produccién, se pudieron determinar las fortalezas y debilidades de la unidad de
estudio, las cuales sirvieron de base para la posterior presentacién del plan para la

Implementacion del Sistema de Gestién por Procesos.
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El aporte de éste estudio a la presente investigacion es que también trata de la
elaboracion de un plan para implementar un sistema de gestion por procesos
utilizando la norma ISO 9001:2000.

Bases teoricas

Para apoyar la investigacion es necesario considerar una serie de elementos,

planteamientos y conceptos basicos los cuales se mencionan a continuacion:

Plan

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola Larousse (2006), un plan es: “un

programa o disposicion detallada de una obra o accion y del modo de realizarlas”
(p.517).

En forma mas detallada, Chiavenato (1999) afirma que:

Un plan es el producto de la planeacion, y constituye el evento
intermedio entre el proceso de planeacibn y el procesc de
implementacion de la planeacion. Todos los planes tienen un propésito
comun: la prevision, la programacion y la coordinacion de una secuencia
logica de eventos que, si se aplican con éxito, deberan conducir a la
consecucion de los objetivos que los orientan. Un plan es un curso
predeterminado de accion durante un periodo especifico, y representa
una respuesta y una anticipacion al tiempo, con el fin de alcanzar un

objetivo pretendido
Gestidn

Segun el Diccionario de la Lengua Espafola Larousse (2006), gestidén es :

“administrar y dirigir una empresa” (p.322).

Segun la Norma COVENIN-ISO 9000:2000 (2001), gestion: “son las

actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién” (p. 9).
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Proceso

La Norma I1SO 9000:2000 (2001) define Proceso como: “Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados” (p. 7).

Al respecto, en el documento Orientacién sobre el concepto y uso del Enfoque
basado en procesos para los sistemas de gestion (ISO, 2003) se afade con

respecto al proceso que:

Estas actividades requieren la asignaciobn de recursos (tales como
personal y material). Los elementos de entrada y los resultados previstos
pueden ser tangibles (tal como equipos, materiales o componentes) o
intangibles (tal como energia o informacién).Cada proceso tiene clientes
y otras partes interesadas (quienes pueden ser internos o externos a la
organizacion) que son afectados por el proceso y quienes definen los
resultados requeridos de acuerdo con sus necesidades y expectativas.
Todos los procesos deberian estar alineados con los objetivos de la
organizacion y disenarse para aportar valor, teniendo en cuenta el

alcance y la complejidad de la organizacién (p.3).

En la figura 1 se muestra la representacion de un proceso.
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Figura N° 1
Representacion de un Proceso

Actividades
interrelacionadas 0
Elementos de Entrada que interactian y Resultado
» métodos de control >
Requisitos especificados Requisitos satisfechos
(Incluye recursos) (Resultado de un proceso)

Seguimiento y medicion
Fuente: Documento ISO/TC 176/ (2003).

Calidad

Segun la Norma ISO 9000:2000,(2001), calidad: “es el grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (p.7)

Para Juran (1990, citado por Gutierréz, 2005, 22) la calidad: “es que un
producto sea adecuado para su uso. Asi la calidad consiste en ausencia de
deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente”. Por su parte la
American Society for Quality (ASQ) afirma que la calidad “es la totalidad de detalles
y caracteristicas de un producto o servicio que influye en su habilidad para
satisfacer necesidades dadas”. En cambio para Gutiérrez (2005) “calidad es la

creacion continua de valor para el cliente” (p.23).
Sistema de Gestion de la Calidad

La Norma ISO 9000:2000 (2001) se refiere a “Sistema de Gestion de la
Calidad”, como: “el sistema de gestiéon para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad” (p.8). Al respecto Gutiérrez, (2005), afirma “el sistema de
gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la organizacion que
se enfoca en el logro de resultados en relacion con los objetivos de calidad para
satisfacer las necesidades, requisitos y expectativas de las partes interesadas,

segun corresponda” (p.84).
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Cliente

Juran y Gryna (1995) definen cliente como: “cualquiera al que impacta un
producto o proceso” (p.240)

Enfoque al cliente

La norma ISO 9000:2000 (2001), sefala: “las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de
los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas del cliente” (p.vi)
Al respecto Gutierrez (2005) explica:

Las organizaciones se deben a sus clientes, por lo que son el primer
elemento en el que se tiene que basar la gestién de la calidad, ya que de
no hacerlo asi y perder la brijula de las necesidades de los clientes,
conduce a mediano o largo plazo a que éstos se alegjen de la
organizacion, y con ello su prestigio y viabilidad se pongan en serios
cuestionamientos. El enfoque al cliente representa el eje principal en el
gue se sostiene el sistema de la calidad y las acciones de mejora (p.71)

Satisfaccion del Cliente

La Norma ISO 9000:2000 (2001) define Satisfaccion del Cliente como la

“Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos” (p. 8)
Enfoque basado en procesos

La Norma ISO 9001:2000 (2001) afirma lo siguiente:

Para que una organizacidn funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir
qgue los elementos de entrada se transformen en resuitados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso.
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto

con la identificacidn e interacciones de estos procesos, asi como su

gestion, puede denominarse “enfoque basado en procesos”.

Al respecto el documento “Orientacion sobre el concepto y uso del Enfoque
basado en procesos para los sistemas de gestion” (ISO, 2003) afirma: “Un enfoque
basado en procesos es una excelente via para organizar y gestionar la forma en que

las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes interesadas”
(p-4).

Para Gutiérrez (2005), gestionar un sistema con un enfoque basado en
procesos significa: “enfocarse en las actividades que producen los resultados en

lugar de limitarse a los resultados finales” (p.74).

En la figura n° 2, se muestra el modelo de un sistema de gestién de la calidad
basado en procesos.
Figuran® 2
Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Sistema de Gestion de Calidad
Mejora Continua

Heonibe

o g
-

Reguisitos

{

uolaoRISES
BIUBHD

Fuente: UNE-EN ISO 9001:2000
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Enfoque de sistema para la gestion

La norma SO 9000:2000 (2001) sefiala: “Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de
una organizacidon en el logro de sus objetivos (p.vi). Al respecto, Gutiérrez (2005)
explica: “La gestidon en las organizaciones se debe hacer entendiendo que una
organizacion es un sistema, es decir un conjunto de elementos interdependientes e
interconectados que persiguen un mismo fin, y cuyos propositos e intereses pueden

afectar de manera positiva o negativa a la organizacién” (p.76).

Cadena de valor

Para Cantd (2001), “la cadena de valor puede ser descrita como un conjunto
de eslabones que representan los diversos procesos que se llevan a cabo en una

organizacién para proporcionar al consumidor un producto y un servicio de calidad”
(p.138).

Para Porter (1986, citado por Cantu, 2001,139), “la cadena de valor es el
conjunio de actividades que se utilizan para disefar, producir, comercializar,

entregar y dar servicio al producto, que debe mostrar como la empresa crea valor

para sus clientes”
Valor al cliente
Con respecto al valor del cliente, Cantu (2005) sefiala:

Una organizacion de calidad debe lograr que cada uno de los individuos
gue la conforman sepa identificar de manera clara quién es su cliente
interno inmediato y como se estructura la cadena de valor hasta el
cliente externo, para poder entender también en forma clara como su
trabajo agrega valor. El valor se puede conceptualizar de diversos
modos, pero siempre desde la perspectiva de |0 que espera y necesita el
cliente externo (p.146).
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Bases Legales

Las bases legales de éesta investigacion estan constituidas por los soportes

legales y normativos relacionados con ésta investigacion:

En el marco legal venezolano el Articulo 117 de la Constitucion de la

Republica Bolivariana de Venezuela (2000), establece lo siguiente:

Articulo 117

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la libertad de eleccion
y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de

los danos ocasionados y las sanciones cofrespondientes por la violacion de estos

derechos.

La Asamblea Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela (2002),

Gaceta Oficial Ordinaria N° 37.543, sefiala lo siguiente:
Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

Articulo 1: La Asamblea Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela,
decreta la siguiente Ley cuyo objetivo consiste en desarrollar los principios
orientadores que en materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas y disefiar el marco legal
que regule el Sistema Venezolano para la Calidad. Asimismo, establecer los
mecanismos necesarios que permitan garantizar los derechos de las personas a
disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacién, Certificacidn, Reglamentaciones, Técnicas

y Ensayos.
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Articulo 3: La accion del Estado en materia de calidad, de acuerdo con esta

Ley, estara dirigida a:
1. Elaboracion e intercambio de bienes;
2. Prestacion de servicios;
3. Importacién, distribucion y expendio de bienes;
4. Exportacion de bienes y servicios nacionales; vy,
5. Educacién y promocion de la calidad.

Articulo 6: Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes y
servicios deberan cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal efecto se

dicten.

En el caso de que dichos bienes o servicios estén basados en normas, segun
lo establecido en esta Ley, para el ambito de desarrollo voluntaric de sistemas de
calidad, las no conformidades de cumplimiento con normas se podran dirimir o
decidir a través de férmulas basadas en los procedimientos de Evaluacion de la

Conformidad entre las partes involucradas.
Marco conceptual

Para Méndez (2001) la funcién del marco conceptual es: “definir el significado
de los términos (lenguaje técnico) que van a emplearse con mayor frecuencia y
sobre los cuales convergen las fases del conocimiento cientifico (observacion,

descripcion, explicacion y prediccion)” (p.112).
Biblioteca:

Para Fernandez (1996) [en linea], es una institucién que redne, procesa y

asegura la disponibilidad de libros, publicaciones periddicas y documentos similares,
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asi como la coleccion de dichos materiales impresos, es decir, el conjunto formado
por el local(institucion bibliotecaria) y los materiales que trata / Coleccidon de obra

semejantes entre si por las materias que tratan
Biblioteca Universitaria
Al respecto Lau (2001) afirma:

“en la estructura universitaria, la biblioteca es o debe ser el principal
apoyo académico en el suministro de informaciéon y conocimiento,
insumos basicos para el proceso de aprendizaje, que realizan el
académico o facilitador y el estudiante. La funcién bibliotecaria equivale
en la institucion educativa a la memoria del ser humano, sin la cuali la
universidad o cualquier otra casa de estudios, puede funcionar, pero
sera dando pasos por impuisos y no por razonamiento (p.3).

Bibliotecario

Para Fernandez (1996) [en linea], bibliotecario es la persona que tiene a su
cargo la coleccion, cuidado, ordenacién, conservacion, organizacion, direcciéon vy
funcionamiento de una biblioteca; es decir, aquel que trata con el saber formalizado
por la escritura en sus diferentes formas y sustentos, asi como la administracién de
las instituciones, ademas en la actualidad su funcién se amplia, convirtiéndose en

educador, guia y preceptor de lecturas; por lo cual debe poseer las condiciones de
cultura y técnica.

Cliente Interno

Zeithmal (2000), sefiala que “el cliente interno se refiere a los empleados que
dependen de otros empleados de la misma organizaciébn, para apoyarse
mutuamente y proveer internamente de bienes y servicios, con la finalidad de poder

llevar a cabo un trabajo con eficiencia” (p.93).

Cliente Externo

Zeithmal (2000), igualmente sefiala que “el cliente externo por su parte se

refiere a las personas, asi como los negocios que ejercen como compradores de
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bienes y servicios de una organizacion, cabe mencionar que la palabra “cliente” se

refiere a estas personas” (p.93).
Gestion de la calidad en bibliotecas

Para Garcia (2004), [en linea], son todas las actividades llevadas a cabo en
cada una de las bibliotecas sucursales, en sus departamentos o sus secciones,

segun la estructura de la biblioteca, para lograr un servicio de calidad.

Necesidades peculiares de informacion:

Para Fernandez (1996) [en linea], son necesidades de caracter objetivo, que

para cada usuario o lector en un momento dado, estan determinadas por:

- el contenido semantico de la actividad que realiza el usuario o lector, lo cual
define la tematica de la informacion que se necesita para la realizacién de dicha

actividad (aspecto semantico),

- la estructura de la actividad (de estudio, de recreaciéon, creadora , entre
otras) las condiciones objetivas y subjetivas, materiales y sociales, para la
realizacidon de la misma y las caracteristicas socio-psicolégico-culturales del
usuario{conocimientos, capacidades, habilidades, actitudes, aptitudes, etc., del

sujeto, con respecto a la tarea planteada), lector, categoria (segmento) o comunidad

de los mismos.

Norma:

El Glosario de términos bibliotecolégicos y de Ciencias de la Informacion
(1996), [en linea], afirma que las normas son documentos técnicos normativos,
comprobados cientifica y tecnolégicamente que reglamentan determinadas
propiedades que deben reunir los productos, articulos, procesos tecnoldgicos y son
aprobados por el organismo competente que les da la oficialidad / patrén o regla por

la que se mide algo / clasico de valor permanente en literatura o arte.
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Organizacion:

Para Fernandez (1996) [en linea], es un conjunto de personas organizadas
con un objetivo especifico. Estan constituidas por un grupo de personas que
interactban entre si, deben desarrollar un conjunto de acciones, utilizar habilidades,
enfoques y técnicas que posibiliten el logro de determinados resultados. Cuando se

mencionan éstas acciones generalmente se les refiere como gestion.

Servicio de informacion:

Para Fernandez (1996) [en linea], consiste en un proceso tecnologico de la
‘actividad de informacion’ y la entrega a los usuarios de los resultados de dicho
proceso, con el fin de satisfacer sus necesidades de informacion / Fuente
institucional que suministra, directa o indirectamente, informacién o referencias a
otras fuentes de informacién institucionales o personales / Organizacién (seccion,
departamento, institucion) o ‘conjunto’ de organizaciones que continuamente llevan
a efecto el trabajo practico del servicio de informacion. Segun las escalas del trabajo
(desde los servicios de informacion de las instituciones o empresas hasta los
servicios de informacion nacionales e internacionales), los servicios de informacion

pueden tener un caracter diferente.

Recursos:

Para Fernandez (1996) [en linea], Son todos aquellos elementos necesarios,
tanto tangibles como intangibles, para que una organizacibn cumpla con sus
objetivos. Principalmente al referirse a ello son clasificados en: instalaciones y
equipos, materiales e insumos, (recursos fisicos), energia, informaciones y datos,

recursos humanos, dinero o capital.

Sistema

Para Fernandez (1996) [en linea], es un conjunto de entes independientes
entre si mismos que se encuentran en interrelacion con ellos mismos y con el

ambiente que los rodea.
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Sistema de informacion:

Para Fernandez (1996) [en linea], se refiere a los métodos, medios,
materiales, generadores contenedores y continentes de involucrados en una forma
organizada para efectuar la transferencia de informacion dentro de una actividad,

campo u organizacion.
Sistema de gestion de informacion:

Para Fernandez (1996) [en linea], es el conjunto de politicas y normas
relacionadas entre si que se establecen para el acceso y tratamiento de los recursos
de informacion. Incluye los registros administrativos y los archivos, el soporte

tecnologico de los recursos y el publico a que se destina.
Usuario de la informacion:

Para Fernandez (1996) [en linea], es la persona, grupo o entidad, que utiliza
la informacién o los servicios de informacion. Al estar involucrados los "usuarios” y
trabajadores de la informacion en un proceso continuo de comunicacion, el términc
se refiere a todos los que utilizan la informacion, sean o no trabajadores de la

informacion
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO
Segun explica Balestrini, M. (2006):

El fin esencial del Marco Metodologico es el de situar, en el lenguaje de
investigacion, los métodos e instrumentos que se emplearan en la
investigacion planteada, desde la ubicacion acerca del tipo de estudio y
el disefio de la investigacion; su universo o poblacion; su muestra; los
instrumentos y las técnicas de recoleccion de los datos. De esta manera
se proporcionara al lector una informacién detallada acerca de cémo se
realizara la investigacion. (p. 126)

El marco metodoldégico segun Méndez (2001)."...tiene que ver con la

planeacion de la manera como se va a proceder en la realizacion de la

investigacion” (p.134).

Es en éste capitulo donde se responderan preguntas tales como el nivel de
profundidad al que se quiere llegar, métodos y técnicas que han de utilizarse en la

recoleccion de la informacion
Tipo de investigacion

Segun Méndez (2001) se debe formular el tipo de estudio: "con el proposito es
sefialar el tipo de informacién que se necesita, asi como el nivel de andlisis que

debera realizar” (p.134).

De acuerdo a los objetivos planteados, esta investigacién esta enmarcada
dentro del tipo de investigacion proyectiva, modalidad proyecto factible. Al respecto
Hurtado, (2005), al referirse a la investigacion proyectiva explica: “Este tipo de
investigacion, también llamada proyecto factible (UPEL, 1990) consiste en la
elaboracion de una propuesta o de un modelo, los cuales constituyen una solucion a

un problema o necesidad de tipo practico.” (p. 311).

Cabe destacar, que la elaboracion de un plan para implementar un Sistema de

Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2000 en la biblioteca de la
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Universidad de Oriente, extension Puerto Ordaz, contribuird a la orientacion para

que la biblioteca funcione bajo ciertas normas que garanticen la calidad del servicio

que se ofrece a la comunidad universitaria.
Diseno de la Investigacion

La presente investigacion estd enmarcada dentro del disefio transeccional
descriptivo, al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (1991) afirman: “Los
disenos transeccionales descriptivos tienen como objetivo indagar la incidencia y los

valores en que se manifiestan una o mas variables.

Se considera que el disefio es transeccional ya que se recolectaron los datos
en un solo momento, en un tiempo unico y es descriptiva ya que se describieron
cada unas de las variables en estudio y segun Dankhe (1986, citado por Hernandez,
Fernadndez y Baptista, 1991,60): “Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro

fendmeno que sea sometido a analisis” (p. 60)
Unidad de Analisis

Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) definen unidad de estudio o de
andlisis “a aquella que se examina, es decir, en la que se busca la informacion, su

naturaleza depende de los objetivos del estudio” (p. 296)

Para evaluar la situacion actual de la gestion bibliotecaria con respecto a los
requisitos de la norma SO 9001:2000, se defini6 como unidad de estudio al

Departamento de Biblioteca de la Universidad de Oriente, extensién Puerto Ordaz.
Poblacion

Tamayo y Tamayo, M. (1998) definen la poblacion “como la totalidad del
fendmeno de estudio, en donde las unidades de la poblacidn poseen une

caracteristica comun, cuyo estudio da origen a los datos de la investigacion” (p. 96)
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En este contexto el tamafio de la poblacion objeto de estudio en la presente
investigacion fue de ocho (8) personas, las cuales forman parte del departamento de

Biblioteca de la Universidad de Oriente, extension Puerto Ordaz.

Muestra
Al respecto Méndez (2001) aclara:

Una muestra comprende el estudio de una parte de los elementos de
una poblacion, mientras que el censo consiste en estudiar a todos los
elementos de ésta. En teoria el investigador podra pensar que es
conveniente estudiar la poblacion completa; en la practica quizas sea
conveniente realizar un muestreo (p.181).

En la presente investigacion la muestra se correspondi¢ exactamente con la
poblacion (censo), ya que fue posible estudiar a todo el personal del departamento

Biblioteca de la Universidad de Oriente, extension Puerto Ordaz.
Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

Al referirse a las técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, Balestrini,
M. (2002) explica:

Se debe sefalar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva
metodoldgica, cudles son aquellos métodos instrumentales y técnicas de
recoleccion de informacién, considerando las particularidades y limites
de cada uno de éstos, mas apropiados, atendiendo a las interrogantes
planteadas en la investigacion y a las caracteristicas del hecho
estudiado, que en su conjunto nos permitirdn obtener y recopilar los
datos que estamos buscando (p. 132).

Como técnica de recoleccién de datos se utilizd la observacién en su
modalidad de no participante, al respecto Méndez (2001) afirma: “Cuando el

observador no pertenece al grupo y sélo se hace presente con el propdsito de

obtener la informacién, la observacion recibe el nombre de no participante o simple”
(p.154)

Mediante la observacion, en un sentido amplio, se examinaron las fuentes que

contenian lo datos objetos de estudio, asi como la obtenciébn de conocimientos
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referidos a los procesos técnicos y tedricos del departamento de biblioteca de la

Universidad de Oriente extensién Puerto Ordaz.

Otra de las técnicas de recoleccién usada fue la encuesta, que segin Hyman
(1993) es “un conjunto de técnicas que utilizamos, mediante las cuales los sujetos
proporcionan informacion acerca de si mismos en forma activa. Las encuestas se

utilizan mediante entrevistas orales y cuestionarios escritos” (p. 166)

La encuesta se basé en las preguntas del cuestionario “Diagndstico previo de
un Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9001:2000” (Ministerio de Fomento
de Espafa, 2005), dicho instrumento permite evaluar las condiciones de una

organizacion con respecto a las clausulas de la norma.

Con respecto a los instrumentos de recoleccion de datos, Arias (2004) sefiala
que “son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacion” (p. 53); y segun la Universidad Nacional Abierta (1991) un instrumento
“es un formulario disefiado para registrar la informacion que se obtiene durante el

proceso de recoleccion” (p. 307).

En la presente investigacion los instrumentos utilizados fueron: las fichas de

trabajo y el cuestionario.

Las fichas de trabajo, segin Tamayo y Tamayo, M. (1998) “son instrumentos
que permitiran ordenar y clasificar los datos consultados y recogidos, incluyendo

observaciones y criticas” (p. 212)

El cuestionario, para Hernandez, Fernandez y Baptista (1991): “es tal vez el
instrumento mas utilizado para recolectar los datos. Un cuestionario consiste en un

conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir” (p.285).
Validez

Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (1991) “La validez se refiere al grado

con que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p.243).
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El instrumento (cuestionario) utilizado cuenta con la validez y la confiabilidad

necesaria para su aplicacion, porque ha sido disefiado y desarrollado por el
Ministerio de Fomento de Espafa.

Técnicas para el Analisis de Datos
Se obtuvieron dos tipos de datos: cuantitativos y cualitativos.

Datos Cuantitativos

Comprendieron el conjunto de informacion numeérica, y éstos fueron tabulados
en tablas y graficos y posteriormente analizados, evaluando la situacion actual de

acuerdo con los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000.

Datos Cualitativos

Comprendieron el conjunto de informacion referente al problema, recopilado a
través de la observacioén, dicha informacion no se puede cuantificar, ya que estaba

compuesta por cualidades, pero fueron la base del analisis y posterior diagndstico.

Estas técnicas empleadas para el analisis de datos facilitaron el analisis de los
mismos durante la investigacion.
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Operacionalizacion de las variables.

Segun Sabino, (1.992) “Consiste en hacer operativos, es decir, manejables,
posibles de trabajar con ellos, a los conceptos y elementos que intervienen en el

probiema a investigar” (p.101).

Para ello se detallan los elementos que intervinieron en el desarrollo de la

operatividad de los objetivos planteados en el capitulo I. (ver Tabla n°1)
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Operacionalizacion de las Variables

Tabla N° 1

Eggje?;;;gcs)s Variables Dimension Indicadores Instrumentos
Responsabilidad Compromiso con el
de la Direccion desarrollo e
implementacion del
sistema de gestion
de la calidad
La organizacién
Gestion de los debe determinar y
Describir los Recursos proporcionar los
elementos recursos necesarios
requeridos por un Técnica:

Sistema de Gestion La organizacion Clausulas de la | Observacion documental
de la calidad segin debe planificar vy norma Instrumento:
el modelo de la desarrollar procesos Fichas
norma |SO necesarios para la
9001:2000 Realizacion del | realizacion del
Producto producto
La organizacion
debe planificar e
Medicion, Implementar
Analisis y Mejora | procesos de
seguimiento
necesarios
Diagnosticar la Puntos débiles vy
situacion actual de fuertes del Técnica:
la gestion departamento de Observa.cién
bibliotecaria de la Situacion  actual | biblioteca de Ila Conforme Encuesta
unlvers[dad objeto del .de':partamento UnlverSIdad. objeto No conforme Instrumento:
de estudio, respecto | de biblioteca de estudio de Fichas
a los requerimientos acuerdo a los Cuestionario
de la Norma ISO requerimientos de la
9001:2000 norma
Establecer los
elementos
constituyentes de
un plan para la
implementacion de
un Sistema de Elementos que
Gestion de la conforman un Técnica:
Calidad en la Plan sistema de gestion Elementos del Observacién
biblioteca de la de la calidad de | plan, cronograma | Instrumento:
Universidad de acuerdo a la norma Fichas

Oriente, extension
Puerto Ordaz,
acordes con los
requerimientos de la
norma ISO
9001:2000

1SO 9001:2000

Disefio: La Investigadora (2007)
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se analizan e interpretan los resultados, los cuales
fueron obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos explicados

en el Capitulo Ill: Marco Metodologico.

Hurtado (1999) sefala que “el proposito del analisis, entonces es aplicar un
conjunto de estrategias y tacticas que le permitan al investigador obtener el
conocimiento que estaba buscando a partir del adecuado tratamiento de los datos
recogidos” (p. 171).

Balestrini (2002) sehala que:

El analisis implica el establecimiento de categorias, la ordenacion y
manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar algunos
resultados en funcién a las interrogantes de la investigacion. El proceso
tiene como fin JUltimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarios, y poner a prueba algunas
relaciones de los problemas estudiados (p. 169).

Seltiz, C. y Otros (1976) citado por Balestrini, M. (2002) explican:

“...el proposito del andlisis es resumir las observaciones llevadas a cabo
de forma tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la
investigacion. El analisis implica el establecimiento de categorias, la
ordenacion y manipulacién de los datos para resumirlos y poder sacar
algunos resultados en funcion de las interrogantes de la investigacion.
Este proceso tiene como fin ultimo, el de reducir los datos de una
manera comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba
algunas relaciones de los problemas estudiados...” (p. 169)

En todo caso, el analisis e interpretacion de los datos se convierte en la
fase de la aplicacion de la légica deductiva e inductiva en el desarrollo
de la investigacion. Los datos, segun sus partes constitutivas, se
clasifican, agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos atendiendo a
sus caracteristicas y posibilidades, para posteriormente reunirlos y
establecer la relacion que existe entre ellos, a fin de dar respuestas a las
preguntas de investigacion “ (p 170)
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De acuerdo a lo anteriormente expuesto, a continuacion se presentan los

resultados obtenidos, dando respuesta a los objetivos de la investigacion.
Objetivo especificon® 1.

Describir los elementos requeridos por un Sistema de Gestion de Calidad
segun el modelo de la Norma 1SO 9001:2000.

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales
para le gestion de la calidad que, desde su aplicacion inicial en 1987, han obtenido

una reputacion global como base para establecimiento de sistemas de gestion de la
calidad.

La familia de normas ISO 9000 del afio 2000 esta constituida por tres normas
basicas complementadas con un ndmero reducido de otros documentos (guias,
informes técnicos y especificaciones técnicas). Las tres normas basicas seran: 1SO
9000: Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario; 1SO 9001:
Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.; 1ISO 9004: Sistemas de gestion de la

calidad. Directrices para la mejora de desempenio.

La norma internacional 1ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los SGC,
genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector econémico e industrial
con independencia de la categoria del producto/servicio. Son complementarios a los
requisitos del producto/servicio, que pueden ser especificados por los clientes, por la
propia organizacion o por disposiciones reglamentarias. Sélo permite exclusiones de
requisitos del capitulo 7 (“Prestacion del servicio”) que no resulten aplicables, debido
a la naturaleza de la organizacion y de su servicio, si tales exclusiones no afectan a
la capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar servicios que

cumplan con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

Esta norma internacional ISO 9001:2000 promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante

el cumplimiento de sus requisitos.
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El modelo de un sistema de gestion basado en procesos mostrado
anteriormente en la figura n° 2, ilustra los vinculos entre los procesos presentados

en los puntos 4 a 8 de la norma, los cuales se describiran en las siguientes tablas:
Tabla n® 2

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES ]
Identificacion, secuencia e interaccion de los procesos. Definir métodos de

control, seguimiento y medicién de los procesos, fijar acciones para alcanzar los
objetivos planificados

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion debe incluir declaracion de
4.2.1 Generalidades politica y objetivos de la calidad, manual de
calidad, procedimientos documentados vy

registros.

Contendra descripciéon, requisitos y ambito del
4.2.2 Manual de la Calidad - :
SGC, procedimientos o referencia a los
mismos, descripcion de la interaccion entre los

procesos.

Los documentos requeridos por el SGC deben

controlarse, debe establecerse un
4.2.3 Control de la procedimiento documentado que defina los
documentacién controles para la edicion, revision, aprobacion

y actualizacion de documentos y control

documentos obsoletos.

4.2.4 Control de los registros La organizacion debe establecer un
procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccién, recuperacion,
tiempo de retencién y disposicidon de los

registros.

Disefo: La Investigadora (2008)
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Tablan®3

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

Comunicacién a la organizacion, definir politica y objetivos de calidad,

revisiones sistema y disponibilidad de recursos.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Identificar, definir y comprender las necesidades y requisitos del cliente

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

Coherente con objetivos de la calidad, sometido a revision. Compromiso de

Mejora. Revisada continuamente

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la

calidad

Los objetivos de la calidad (incluyendo los necesarios
para cumplir los requisitos del servicio) se establecen
en las funciones y niveles pertinentes de la
organizacion, los objetivos de la calidad deben ser
medibles y ser coherentes con la politica de la calidad

y el compromiso de mejora continua.

5.4.2 Planificacion de la
Calidad

La planificacion del SGC se realiza con el fin de
cumplir los requisitos, asi como los objetivos de la

calidad, manteniendo la integridad del mismo

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y

autoridad

Definir y comunicar responsabilidades y autoridad.

5.5.2 Representante de

la Direccidon

La alta direccion debe designar a un representante de
la Direccion quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener responsabilidad y
autoridad para:
- asegurase de que se establezcan,
implementen y mantengan los procesos

necesarios para el SGC,
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- informar a la Direccién sobre el desempefio
del SGC y de cualquier necesidad de

mejora,

asegurarse de que se promueva la toma de conciencia
de los requisitos del cliente en todos los niveles de la

organizacion

5.5.3 Comunicacion Que se establecen los procesos de comunicacién
interna apropiados dentro de la organizacidon y de que la
comunicacion se efectia considerando la eficacia del

SGC. Comunicacién horizontal y vertical

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

Se tendran en cuenta: Auditorias, voz del cliente, seguimiento de objetivos,

procesos, productos y/o servicio, acciones correctoras y preventivas.

Disefio: La Investigadora (2008)

Tablan® 4

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

Identificar y aportar recursos para mantener y mejorar el SGC y prestar el

servicio requerido de forma que satisfaga los requisitos de sus clientes.

6.2 RECURSOS HUMANOS

El personal que realice trabajos que afecten la calidad
6.2.1 Generalidades .
del producto o servicio debe ser competente con base
en la educacién, formacion, habilidades y experiencia

apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma | La organizacion debe determinar necesidades de
de concienciay formacidn, facilitar y evaluar eficacia de la formacién y

formacion mantener los registros de ello.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
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necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de! servicio, esto incluye

espacios de trabajo, equipos, mantenimiento, servicios de apoyo.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del servicio, tales como: salud e higiene,

métodos de trabajo, ética y condiciones ambientales.

Diseno: La Investigadora (2008)

Tablan®5

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
ldentificar y gestionar los procesos que afectan a la calidad de los productos
y/o servicios. Se deben definir métodos de control de procesos, parametros,

normas, y mediciones.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

7.2.1 Determinacién de Identificar requisitos de cliente, incluidos los legales
los requisitos
relacionados con el

producto

La organizacion debe revisar los requisitos
7.2.2 Revisién de los .
relacionados con el producto y asegurarse de que
requisitos relacionados , -

4 estén definidos y documentados, debe resolver

con el producto diferencias existentes entre los requisitos del contrato
o pedido y deber tener capacidad para cumplir los

requisitos definidos.

7.2.3 Comunicacidén con | La organizacion debe determinar e implementar
los clientes disposiciones eficaces para la comunicacion con los
clientes, relativas a la informacion del producto y/o

servicio, voz del cliente, pedidos.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificacién del La organizacion debe planificar y controlar el disefio y
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diseno y desarrollo

desarrollo del producto. Se deben determinar etapas,

equipo, revision, verificacion y validaciéon

7.3.2 Elementos de
entrada para el disefio y
desarrollo

Se refiere a requisitos de cliente, funcionales, legales,
reglamentarios, informacioén acerca de disefios previos,

estos elementos deben revisarse y verificarse

7.3.3 Resultados del

disefio y desarrollo

Cumplir requisitos de entrada, criterios de aceptacion y

caracteristicas especiales.

7.3.4 Revision del

disefio y desarrollo

Evaluar capacidad de cumplir con los requisitos,

Identificar problemas, y proponer las acciones

necesarias.

7.3.5 Verificacion del

disefio y desarrollo

Verificacién en etapas planificadas

7.3.6 Validacion del | Comprobacién de que el producto y/o servicio cumple

diseiio y desarrollo con los requisitos definidos.

7.3.7 Control de | ldentificar los cambios de disefio y desarrollo y

cambios del disefio y | mantener registros. Antes de realizar el cambio se

desarrollo debe determinar el efecto en el resto del disefio, asi
como entre las partes del producto y/o servicio.

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de

Compras

La organizacion debe asegurarse de que el

producto/servicio adquirido cumple los requisitos de
La debe
seleccionar, evaluar y reevaluar los proveedores de

compra especificados. organizacion
acuerdo con criterios que determinen la capacidad de
los proveedores para suministrar productos/servicios
acordes con los requisitos de la organizacion. Deben

mantenerse

registros de los

resultados de las
evaluaciones y de cualquier accién que se derive de

las mismas.

7.4.2 Informacion de las

compras

Requisitos, métodos, documentacion.
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7.4.3 Verificacién de los
productos y servicios

comprados

Verificacion de los productos y/o servicios.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la
produccion y de la

prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la
produccién y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas, incluyendo, cuando sea

adecuado,

la disponibilidad de informacién que
describa las caracteristicas del servicio,
la disponibilidad de personal cualificado vy
el uso del equipo apropiado,
la disponibilidad y uso de dispositivos de
seguimiento y medicién,
- la implementaciéon del seguimiento y de la
medicidn, y
- la implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la

entrega.

7.5.2 Validacién de los
procesos de la
produccion y de la
prestacién del servicio.

Identificacion procesos especiales, Pre-cualificacion de

procesos.

7.5.3 Identificaciéon y
trazabilidad

Identificacion producto o servicio. La trazabilidad se

implantara cuando sea un requisito especificado

7.5.4 Propiedad del

cliente

Verificacion, almacenamiento, conservacion y

comunicacion con el cliente

7.5.5 Preservacion del

producto

Manipulacion, embalaje, almacenamiento, entrega.

7.6 CONTROL DE EQUIPOS DE MEDIDA Y SEGUIMIENTO

Controlar, calibrar, conservar, manejar y almacenar los equipos de medicion y

prueba, incluyendo el software.

Diseifo: La Investigadora (2008)
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Tabla n®°6

8. MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

El proceso de analisis y medicion debe demostrar la eficacia de la gestién y la
mejora del sistema de gestion de calidad.

Periédicamente se evaluara la efectividad de las mediciones.

L os resultados son una entrada a la Revisién por la Direccion.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccién del Determinar y establecer procesos para medir la calidad

cliente de la implementacion del Sistema de Calidad.

8.2.2 Auditorias internas | Seguimiento del Sistema, Procesos y Producto.

8.2.3 Seguimiento y Medicion y seguimiento del proceso y asi demostrar la
medicién de los capacidad de los procesos para alcanzar los
procesos resultados planificados.

8.2.4 Seguimiento y Se debe verificar el cumplimiento de los requisitos

medicion del producto especificados para el producto y/o servicio.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
La organizacién debe identificar y controlar los productos no conformes para
prevenir su uso o entrega. Ademas debe analizar las no conformidades con el fin

de tomar acciones y posteriormente verificar el reproceso.

8.4 ANALISIS DE DATOS
Efectividad y adecuacion del sistema de gestién de calidad, tendencias en las
operaciones de proceso, satisfaccion y/o insatisfaccién del cliente, conformidad a

los requisitos del cliente, caracteristicas del producto, proceso y/o servicios.

8.5 MEJORA

La organizacién debe mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestién mediante el uso de la
8.5.1 Mejora Continua | ..~ de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la revisién por la

direccion.
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La organizacién debe establecer un procedimiento
documentado que defina los requisitos para revisar las
no conformidades reales (incluyendo las quejas de los
clientes), determinar sus causas, evaluar la necesidad
8.5.2 Accién correctiva de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelven a ocurrir, determinar e
implementar las acciones necesarias, registrar los
resultados de las acciones tomadas, y revisar las

acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva | La organizacidon determinara cémo actuar para
prevenir la ocurrencia de no conformidades, qué
acciones y registros llevar a cabo y la forma de revisar
las acciones preventivas tomadas. Debe eliminar y

reducir causas potenciales de no conformidades.

Disefo: La Investigadora (2008)

Objetivo especifico n° 2.

Diagnosticar la situacion actual de la gestién bibliotecaria de la

universidad objeto de estudio, respecto a los requerimientos de la Norma ISO
9001:2000.

El diagnostico de la situacion actual de la gestion de la biblioteca fue
evidenciado a través de la aplicaciéon del cuestionario a la muestra seleccionada,

utilizando el criterio de preguntas cerradas con diferentes alternativas de respuesta.

Los datos recolectados seran clasificados, codificados, tabulados y graficados
para luego ser analizados; este andlisis se basa en la comparacién, con base en el

cumplimiento real de los requisitos de la norma con respecto al cumplimiento ideal

de los mismos.

Para analizar ios resultados, se asignd una escala a las alternativas

planteadas en el cuestionario; donde: No se cumple 0; Se cumple
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insatisfactoriamente = 1; Se cumpie aceptablemente= 2; Se cumple en alto grado =

3; Se cumple plenamente = 4; (Ver Anexo B).

La calificacion alcanzada se muestra por puntos totales por requerimiento de
la norma, obtenidos asi: sumando los puntajes de cada pregunta, posteriormente se
calculd la media aritmética obtenida por cada apartado de la norma con base en la
cantidad de preguntas por apartado, (ver tabla n° 7), luego se determiné la amplitud
del intervalo (Al) de la siguiente manera: Al=puntaje maximo-puntaje minimo, es
decir Al=4-0; Al=4. Luego se obtuvo la amplitud del intervalo por niveles de
pregunta, dividiendo Al entre niveles de pregunta, siendo 5 los niveles de preguntas
y se obtuvo un valor de 0,8 (ver tabla n° 8); posteriormente se graficaron dichos
resultados por seccién de la norma, reflejando la situacién actual con respecto a la
situacion ideal, es decir si el puntaje obtenido hubiese sido 4 (se cumple
plenamente), lo anteriormente expuesto permitié emitir los juicios del diagndstico de

la situacién actual de la gestién bibliotecaria.

TablaN°®°7
Resultados de puntuacion obtenida por seccion de la norma ISO 9001:2000
Total de
Requerimiento de la norma puv;rtz?(:ién peTr:;a:as preguntas | Media
de la norma obtenida |encuestadas sezgirén aritmetica
4.- Sistema de gestion de 162 8 30 0,7
la calidad
5.- Responsabilidad de la 220 8 36 0,8
direccion
185 8 20 1,2
6.- Gestion de los recursos
7.- Realizacion del 835 8 60 1,7
producto
8.- Medicion, analisis y 427 8 30 1,8
mejora.

Disefio: La Investigadora (2008)
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Tabla N° 8

Amplitud del intervalo por alternativa de respuesta

Alternativas Minimo | Méximo
Se cumple plenamente 3,2 4
Se cumple en alto grado 2,4 3,2
aceS;aCt:JI?nﬁl;te 1.6 2,4
insati?a(c;;ltjg:izlriente 07’8 1.6
No se cumple 0 0,8

Diseno: La Investigadora (2008)

Los graficos obtenidos por requerimiento de la norma, basandose en los

resultados del cuestionario diagnéstico fueron los siguientes:

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

GRAFICO N° 1
enla seccion4 de la norma: Sistema de gestion de
lacalidad
4
9 e 8 SITUACION REAL
- SITUACIONIDEAL
1
o

~ Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (2007)
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Analisis: Con respecto a la seccién 4 de la norma: Sistema de gestion de la
calidad, cuyos sub-apartados son: 4.1 Requisitos generales del SGC, 4.2 Requisitos
de la documentacion, 4.2.2. Manual de la calidad, 4.2.3 Control de los documentos y
4.2.4 Control de los registros, en el grafico n® 1 se puede observar la alta desviacion
de la situacion real con respecto a la situacién ideal de cumplimiento de esta
seccidn, obteniéndose un puntaje de 0,7; lo cual significa que el SGC no cumple con
los requisitos especificados en la norma, lo que demuestra, que los procesos de la
biblioteca no estan claramente definidos documentalmente, dicha organizacién
carece de métodos apropiados que permitan hacer seguimiento a dichos procesos,
no existe un manual de la calidad, no se asegura el uso adecuado ni la aprobacion
de los documentos tanto internos como externos ya que no existe un procedimiento
documentado de cdmo ejercer el control, ya que los registros no estan claramente

identificados y en muchos casos no estan establecidos.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

GRAFICO N° 2

Puntaje diagnostico vs puntaje de la situaciénideal enla
seccion 5 de la norma: Responsabilidad de la direccion

e

3,5

2 SITUACION REAL
SITUACION IDEAL

25 -

1,5

Fuente: Instrumento de Recolecciéon de Datos (2007)
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Analisis: Con respecto a la seccién 5 de la norma: Responsabilidad de la
direccion, cuyos sub-apartados son: 5.1 Compromiso de la direccion, 5.2 Enfoque al
cliente, 5.3 Politica de la calidad, 5.4 Planificacion, 5.5. Responsabilidad, autoridad y
comunicacion, 5.6 Revision por la direccion, en el grafico n° 2 se puede observar
relacion de la situacion real con respecto a la situacién ideal de cumplimiento de
esta seccion, obteniéndose en el diagndstico un puntaje de 0,8; lo cual significa que
el requisito de responsabilidad de la direccion se cumple insatisfactoriamente, lo que
demuestra que la alta direccibn no toma acciones necesarias para crear un
ambiente en el cual el personal se sienta involucrado con el SGC, no se ha
preocupado por establecer una politica de la calidad y objetivos de la calidad, se
muestra medianamente interesado por la satisfaccion del cliente, en cambio si se ha
interesado por que las responsabilidades y autoridades estén definidas y sean
comunicadas dentro de la organizacion, no se ha nombrado a ningun miembro de Ig
direcciéon que se encargue de concientizar al personal acerca de la importancia de le

calidad como factor clave en ta competitividad de la organizacion.
6. GESTION DE LOS RECURSOS

GRAFICO N° 3

Puntaje diagnostico vs puntaje de la situacidonideal enla |
seccion 6 de la norma: Gestion de los recursos E

3,5 T— —

B SITUACION REAL
W SITUACION IDEAL

2,5

L5

0,5 e

Fuente: Instrumento de Recoleccién de Datos (2007)
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Analisis: Con respecto a la seccion 6 de la norma: Gestion de los recursos,
cuyos sub-apartados son: 6.1 Provision de los recursos, 6.2 Recursos humanos, 6.3
Infraestructura, 6.4 Ambiente de trabajo, en el grafico n° 3 se observa la relacion
entre la situacion real y la situacion ideal de cumplimiento, obteniéndose en el
diagnostico un puntaje de 1.2; lo cual significa que el requisito de gestion de los
recursos se cumple insatisfactoriamente, lo que demuestra que la organizacion
carece de un plan de formacion de los empleados para lograr los objetivos
propuestos; no se determinan las competencias y habilidades de los empleados con
el fin de llenar vacios con un programa de formacion y capacitacion; por otro lado se
observa ademas que la los espacios no son suficientes para la demanda del servicio
ofrecido por la biblioteca, se requieres espacios mas amplios, con equipos Yy
mobiliario suficientes para satisfacer a la gran cantidad de usuarios; con respecto al
ambiente de trabajo hay que destacar que no existe un sistema de seguridad y de
prevencion de riesgos laborales ademas las instalaciones tales como, bafios y

comedores muchas veces carecen de la limpieza adecuada.
7. REALIZACION DEL PRODUCTO.

GRAFICON° 4

Puntaje diagnostico vs puntaje de la situacionideal enla
seccion 7 de la norma: Realizacion del producto

3,5

% SITUACION REAL
SITUACION IDEAL

2,5

1.5 ———

0,5

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (2007)
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Analisis: Con respecto a la seccion 7 de la norma: realizacion del producto,
cuyos sub-apartados aplicables a la organizacion en estudio son: 7.1 Planificacion
de la prestacion del servicio, 7.2. Procesos relacionados con el cliente, 7.4
Compras, en el grafico n® 4 se observa la relacion entre la situacion real y la
situacion ideal de cumplimiento, obteniéndose en el diagnostico un puntaje de 1.7; lo
cual significa que el requisito de realizacion del producto, se cumple
aceptablemente, lo cual se demuestra con los hechos siguientes: aceptablemente
se determind que la organizacion planifica y controla el servicio que ofrece, y
ademas estan definidos los recursos y documentos destinado para ello. La
organizacion también tiene definidos los requisitos del servicio y los adecua en
funcion de lo que el usuario requiere o necesita. La organizacién se preocupa por la
preservacion de equipos y materiales, manteniendo un control y orden en el lugar de
almacenamiento. Por otro lado hay que destacar que la organizaciébn no se
preocupa por la seleccion y evaluacién de sus proveedores; de igual forma que no
se lleva un control en el proceso de compra de materiales e insumos, de igual forme

no existe un mecanismo de seguimiento y mediciéon claro, en relacion al servicio.
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

GRAFICO N° 5

Puntaje diagndstico vs puntaje de la situacidnideal enla
seccion 8 de la norma: Medicion, analisis y mejora.

3,5

W SITUATION REAL

2,5 B SITUACION IDEAL

1,5

0,5

Fuente: Instrumento de Recoleccién de Datos (2007)
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Analisis: Con respecto a la seccion 8 de la norma: Medicion, andlisis y
mejora, cuyos sub-apartados son: 8.1 Generalidades, 8.2. Seguimiento y medicion,
8.3 Control de producto no conforme, 8.4 Andlisis de datos, 8.5 Mejora en el grafico
n° 5 se observa la relacion entre la situacion real y la situacion ideal de
cumplimiento, obteniéndose en el diagnostico un puntaje de 1.8; lo cual significa que
el requisito de medicion, analisis y mejora, se cumple aceptablemente, por lo cual se
determind lo siguiente: en la biblioteca se llevan a cabo acciones de seguimiento y
medicion de la satisfaccion del cliente con respecto al servicio, y a pesar de que son
analizados los datos y resultados, no se toman acciones de mejora. La organizacion
rara vez identifica las no conformidades y por ende muchas veces ni siquiera toma

acciones para eliminar sus causas.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Plan para la Implementacion de un Sistema de gestion de la calidad en la
biblioteca de la Universidad de Oriente, extension Puerto Ordaz, acorde con

los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000

Presentacion

La presentacion de la propuesta esta constituida por un objetivo, alcance,

etapas y actividades (procesos).
Justificacion

La necesidad de la Biblioteca de la Universidad de Oriente, extension Puerto
Ordaz para proporcionar un eficiente funcionamiento y asi mejorar las condiciones
de calidad y por ende la satisfaccion del cliente, basandose en la Norma
Internacional ISO 9001:2000 conllevé a desarrollar una serie de lineamientos de
calidad, que serviran de guia para la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, tomando en cuenta los puntos débiles y los puntos fuertes de la

organizacién con respecto a los requisitos de la norma.

Se plantea que la Implementacion del Sistema de Gestion de la calidad
garantiza en alto porcentaje de que las caracteristicas del producto o del servicio
cumplan con los requisitos del cliente, a fin de que se satisfagan sus necesidades y

expectativas con respecto al servicio bibliotecario.

Objetivo de la Propuesta

Proponer un plan para la implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad bajo la norma ISO 9001:2000 en la biblioteca de la Universidad de Oriente,

Extension Puerto Ordaz.
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Estructura

El Plan para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la
norma ISO 9001:2000 en la biblioteca de Universidad de Oriente, extension Puerto

Ordaz, luego de su aprobacion por el Consejo Universitario estara estructurado de la

siguiente forma:
1.- Objetivo.
2.- Alcance.
3. Etapas
4.- Actividades
5. Indicadores

A continuacion se presenta la estructura del Plan para implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2000 en la biblioteca de

Universidad de Oriente, extension Puerto Ordaz.

OBJETIVO

Implementar un Sistema de Gestion de La Calidad bajo la norma ISO

9001:2000 en la biblioteca de la Universidad de Oriente, extension Puerto Ordaz.

ALCANCE
El presente plan contempla las actividades necesarias para el cumplimiento de

los requisitos de la norma ISO 9001:2000, para la implementacion del mismo una

vez aprobado por el Consejo Universitario.
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ETAPAS
1.- Evaluacién y diagnéstico.
Actividades:

e Revision de la gestion actual de la calidad y de los procesos en la
organizacién, comparando con la norma. Se recomienda que la evaluacién
y diagndstico cuente con el apoyo de un consultor en materia de calidad, el
cual debe conocer los mecanismos de funcionamiento vigentes en la
organizacion. Incluyendo una exposicion del estado actual de la gestion de
la calidad en la organizacion y el establecimiento de las primeras lineas de
actuacioén.

e Analisis del autodiagnéstico, determinar los puntos débiles de |la
organizacion, basandose en los requisitos de la norma ISO 9001:2000,
revision de organigrama, asignacion de responsabilidades, entre otros.

e Proposicion de mejora, andlisis del alcance adecuado del sistema y

estimacion de costos y recursos necesarios para la implementacion.
2.- Compromiso de la direccién

Actividades:

o Establecer el compromiso formal de la alta direccion de la organizacion,
entre los cuales se destacan Decanos, Consejo Directivo de la unidad y

extension.
¢ Definiciéon de la politica de la calidad.
e Medicion y analisis de la satisfaccion del cliente.

e Establecimiento de los objetivos de la calidad.
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3.- Planificacion
Actividades:

o Elegir adecuadamente al responsable de la implementacion y
funcionamiento del SGC.

e Bulsqueda de informacion documentada y de ayudas econdmicas
relacionadas con el proceso de implementacion del SGC.

¢ Planificacion de actividades requeridas de acuerdo a los requisitos de la
norma SO 9001:2000.

4.- Comunicacioén al personal

Actividades:

o Informacion al equipo directivo a través de talleres y charlas acerca de
(innovacién, calidad, medio ambiente, seguridad, tecnologias de la
informacion, satisfaccion del cliente). Tiene como finalidad que la Direccion
comprenda cual es su papel en relacion con la innovacion; que esté informada
de la situacion de partida, de sus aspectos mas criticos y de los recursos
necesarios para afrontar la innovacidbn con éxito, en particular la
implementacion de un SGC.

o Informacién a los niveles intermedios. La informacion debe provenir
directamente de la Direccidn.

e Informacion al personal. La informacion ha de ser clara, adecuada al

puesto y fiel reflejo del compromiso de la Direccion con el proyecto.
5.- Campana de sensibilizacion al personal

Actividades:

e Proporcionar al personal (todo los involucrados en el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad) a través de cursos, los

conocimientos basicos de los temas relativos al Sistema de Gestion de la
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Calidad, de modo tal que todo el personal de la organizacion pueda interpretar
y desarrollar los conceptos en materia de calidad. Entre los temas de los
cursos se recomiendan: La Calidad y la ISO 9001, Principios de un Sistema de
Gestion de la Calidad, Los objetivos de Implementacién de un Sistema de
Gestién de la Calidad, Elementos de la norma ISO 9001 y sus requisitos,
Documentacion Sistema de Gestion de la Calidad y Manual de la calidad,
Auditorias Internas, Beneficios de implementacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad bajo la norma 1SO 9001.

6.- Documentacion del sistema

Actividades:

o Asignar responsables para la elaboracion de la documentacion.

e Describir y documentar las actividades de la organizacion en forma de
procedimientos e instrucciones; entregar a sus usuarios para que hagan las
observaciones oportunas y, una vez modificado el documento, se debe
entregar de nuevo para su revision. El proceso se repetira cuantas veces sea
necesario hasta que se disponga del documento definitivo y pueda procederse
finalmente a implementar su uso.

e La documentacion consta de:

Manual de Calidad, que es el documento basico del sistema donde se
presenta la manera como el Servicio de Bibliotecas enfocara la consecucion
de todos y cada uno de los requerimientos de la norma. El manual de la
calidad sera sencillo y amigable.

Procedimientos Generales, que describira la manera como se hacen
las actividades del Servicio de Bibliotecas (adquisiciones, proceso técnico,
préstamo, entre otros)

Instrucciones de Trabajo. Son documentos complementarios de un
procedimiento general. Los procedimientos y las instrucciones dan respuesta ¢
las siguientes preguntas:

¢ Qué se hace en el Servicio de Bibliotecas?

- ¢Quién lo hace?
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¢, Cbmo se hace?
- ¢, Cuando se hace?

- ¢, Cbmo se deja constancia de que se ha hecho?

e El personal participara en forma activa en el disefio, implementacion,
desarrollo y monitoreo de su sistema de la calidad, siendo capaz de

redisenarlo y modificarlo de acuerdo a los requerimientos del departamento.
7.- Implementacién

Actividades

e Puesta en marcha de procedimientos e instructivos.

¢ Comprobar parcialmente los controles de seguimiento, comprobaciones,
charlas con el personal, entre otros, para verificar que se cumplen con los
procedimientos.

o Corregir y ajustar (adaptaciones).

8.- Auditorias internas

Actividades:

o Luego de varios meses de implementacién (aproximadamente entre 3y
6), se debe comprobar el funcionamiento del mismo; para ello la organizacién
en su totalidad debe ser auditada para comprobar que todas las actividades
que se describen en el sistema estan funcionando y ademas funcionan bien.

e Las actividades de auditoria comprende: Plan de auditoria y
comunicacion, informe de auditoria interna, acciones correctivas derivadas de

las no conformidades detectadas.
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9.- Revision del sistema

Actividades

¢ Al menos una vez al afio la Direccién de la organizacion debe valorar,
junto con su equipo de colaboradores mas allegados, la eficacia del Sistema
de Gestion de |la Calidad para los fines enmarcados en la politica de la calidad.

o Comparar con el Sistema revisado con el punto de partida

o Verificar el cumplimiento de los objetivos de la calidad

¢ Revision de informes de auditorias internas, medicion de satisfaccion del
cliente, deteccion de necesidades de formacion del personal.

o Elaborar actas de revision del sistema y difundirlos en el area.

10.- Certificacion

La dltima fase la constituye, si asi lo desea la organizacién, la solicitud a una
Entidad de Certificacion (Fondonorma) para que audite y, en su caso, emita un

certificado conforme el sistema cumple los requisitos de Ila norma de referencia.

INDICADORES

El objetivo de los indicadores de rendimiento es servir de herramientas para
evaluar la calidad y la eficacia de los servicios de una biblioteca, asi como valorar la
eficiencia de los recursos asignados por la biblioteca a esos servicios y actividades.
Los indicadores permitiran valorar |a biblioteca, es conveniente elegir aquellos que

resulten apropiados a lo que se quiera medir: fiables, relevantes, utiles, faciles de

usar, y comparables.

Segun Norma 1SO 11620:1998 (Informacion y documentacién - indicadores
de desempefio para bibliotecas), para utilizar un indicador en una biblioteca, debe

cumplir con las siguientes caracteristicas:

+ Contenido informativo. Aporta informacién clarificadora, de modo que sea

atil para medir una actividad, identificar los logros conseguidos, localizar problemas
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o deficiencias para actuar en su remedio. Debe ayudar a tomar decisiones, fijar
metas, dar prioridades.

¢ Tener fiabilidad. El indicador debe ser fiable, producir el mismo resultado
siempre que se use en las mismas circunstancias. El hecho de que un indicador
refleje la variabilidad implicita de los datos, por ejemplo, las variaciones estacionales
o las fluctuaciones en las actividades de préstamo, no significa que no sea fiable.

¢ Validez. El indicador debe medir lo que se quiere medir.

¢ Idoneidad. Debe adecuarse al objetivo para el que se ha formulado. Las
unidades y escala deben ser las adecuadas, y las operaciones necesarias para
implantar el proceso de medida deben ser compatibles con los procedimientos
habituales de la biblioteca.

e Practicidad. El indicador debera utilizar datos que resulten accesibles con
un esfuerzo razonable, en términos de tiempo y de grado de capacitacién del
personal, costos operativos, tiempo y paciencia que requiera de los usuarios.

o« Comparabilidad. Si el indicador se usa para comparar bibliotecas, debe
permitirla. Ello es asi si una vez tenidos en cuenta los posibles defectos de
exactitud, el mismo resultado obtenido significa que el nivel de calidad de servicios o

de eficiencia de las bibliotecas comparadas es el mismo.

Los indicadores recogidos en la norma 1SO 11.620:1998 son presentados en la

siguiente tabla:
Tablan®9

Indicadores de desempeiio en biblioteca segun la norma I1SO 11620:1998

SERVICIO O ASPECTO EVALUADO | INDICADOR DE RENDIMIENTO

OPINION DEL USUARIO

General | Satisfaccién del usuario
SERVICIOS PUBLICOS
Generales Porcentaje alcanzado de la poblacion
objetivo

Coste por usuario
Visita a la biblioteca per. capita
Coste por visita a la biblioteca

Suministro de Documentos Disponibilidad de titulos.
Disponibilidad de titulos solicitados.
Porcentaje de titulos solicitados
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existentes en la coleccion
Disponibilidad ampliada de titulos
solicitados

Uso de materiales en sala per capita
Tasa de uso de documentos

Recuperacion de documentos

Tiempo medio de recuperacion de
documentos en dep. cerrados

Tiempo medio de recuperacion de
documentos de areas de

libre acceso

Préstamo de documentos

Volumen de préstamos (%)
Préstamos per Capita

Documentos en préstamo per capita
Coste por préstamo

Préstamos por empleado

Suministro de documentos de fuentes
externas

Rapidez del préstamo interbibliotecario.

Servicios de referencia e informacion

Tasa de respuestas correctas

Bisquedas de informacion

Tasa de éxitos de busquedas en el
catalogo de titulos

Tasa de éxitos de blUsquedas en el
catalogo de materias

Instalaciones

Disponibilidad de instalaciones
Tasa de utilizacion de instalaciones
Tasa de ocupacion de asientos
Disponibilidad de sistemas
automatizados

SERVICIOS TECNICOS

Adgquisicion de documentos

Tiempo medio de adquisicion de
documentos

Proceso técnico de documentos

Tiempo medio de proceso técnico de
documentos

Catalogacion

Coste por titulo catalogado

Disefio: La Investigadora (2008)
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A continuacion se mencionan algunas consideraciones importantes durante el

proceso de implementacién de un Sistema de Gestion de la calidad basado en la
norma 1SO 9001:2000.

1. Es importante que el disefio del SGC se haga de acuerdo a las
necesidades del dia a dia de la organizacién. La implantacién y el mantenimiento de
un SGC segun norma ISO 9001:2000, si conlleva el compromiso por parte de toda
la organizacion de intentar “hacer las cosas bien a la primera”, no ha de obligar, en
principio, a grandes inversiones, ni a aumentar la plantilla.

2. La valoracion econdmica de un proceso de implantacion y certificacion de
un SGC debera incluir la asesoria externa para formacion, disefio e implementacion
del sistema, los honorarios de la Entidad de Certificacion y, aunque de menor
cuantia, el costo interno (tiempo de las personas de la organizacion dedicado al
sistema).

3. El balance debe establecerse entre invertir en prevencion, formacion,
motivacion, comunicacion interna (es decir, en el SGC) o soportar los costos de la
no calidad

4. Vale la pena prestar especial atencién a la eleccion de la asesoria externa,
ya que puede conducir a errores de planteamiento en el proyecto. Respecto a su
costo, deben valorarse los fines del proyecto desde el punto de vista del cliente.
Cuando el objetivo de la organizacidon sea unicamente obtener un certificado,
pueden caber todo tipo de presupuestos. Sin embargo, si el objetivo es aprovechar
la implantacion de la norma I1SO 9001:2000 para introducir mejoras en la
organizacion, es razonable esperar que los honorarios estén en funcion de la
experiencia y especializacion, es decir, del previsible valor afiadido, del consultor
asignado (de la persona en concreto, mas que de la organizacion que le respalde).7

5. La metodologia a seguir para la implantacion de la norma ISO 9001:2000
deberia basarse en tres claves genéricas: una dedicacion continua, pero sin ejercer
excesiva presion, demostrar y convencer antes que imponer, e informar y explicar el
por qué y el para qué de los cambios (muchos o pocos) que se sucedan en la
organizaciéon. En los primeros dias de arranque del proyecto, a las primeras de
cambio y antes de que broten, deben vencerse las hostilidades espontaneas que la

conducta humana presenta ante todo lo que le es desconocido. Es bastante habitual
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que los empleados muestren reticencias ante aquello que pueda representar una
amenaza hacia la comodidad del camino seguido hasta la fecha. Es preciso
encontrar una formula para que todo el personal participe en el disefo del sistema,
aportando sus ideas, conocimientos y experiencias.

6. Conviene no olvidar que el SGC descansa en las personas y son ellas las
qgue cada dia deben aplicar las sistematicas de trabajo definidas por la organizacion.
El resultado depende de su implicacion, por lo que se debe fomentar su
participacion y evitar a toda costa las complejidades e incrementos sustanciales de
la carga de trabajo.

7. Otra de las claves del éxito en la implantacion del SGC es la eleccién por
parte de la organizacidon de un responsable de proyecto adecuado: el perfil del
responsable debe ser el de una persona que conozca bien la organizacion y que
cuente con la suficiente credibilidad y autoridad como para dirigir los cambios y las
nuevas actividades que, con seguridad, comportara la implantacién del sistema.

8. Otro de los consejos en los que se debe insistir es que la implantacion de
un SGC segun 1SO 9001 no equivale a una revolucién en la organizacion. Mas bien
se deberia asemejar a un periodo de reflexiébn y de comienzo en la practica de la
mejora continua. Observacién: la mejora continua tampoco es sinénimo de
experimentacion libre (aunque ciertas técnicas de mejora como la “tormenta de
ideas” puedan dar esa impresion).

9. Tampoco se trata de ninguna competencia para superar un récord en el
tiempo para implementar el sistema. El camino adecuado es revisar las diferentes
actividades o procesos y pensar si existe alguna forma de hacerlo mejor. Cuando se
flegue a la conclusion de cual es la mejor forma, es el momento de documentar el
proceso y de distribuirio al personal. Si se cuenta con el apoyo de consultoria, las
visitas quincenales permitiran controlar el avance del proyecto y establecer unas
obligaciones para el responsable del proyecto en la organizacion.

10. La utilizacion del sentido comun debe estar presente a lo largo de todo el
proyecto, pero es especialmente necesario en los momentos en los que no esté

claro que opcién escoger o0 que camino tomar.

59




Factibilidad de la Propuesta

La propuesta es factible, ya que existe disposicion de parte de la Direccion
General de la Biblioteca de la UEPO.

La idea de esta investigacion fue aceptada por parte del Departamento de
Biblioteca, hecho por el cual los empleados prestaron su colaboraciéon, en miras a

ser beneficiados a futuro por la propuesta.

Beneficios de la Propuesta

Con la implementacion del sistema de gestion de la calidad se pretende:

- Agilizar el conjunto de actividades que se llevan a cabo en las bibliotecas.

- Aprovechamiento del uso de sus recursos
- Velar por la calidad de procesos y servicios
- Garantizar la mejora constante de los servicios que se ofrecen a los usuarios.

- Disponer de un reconocimiento externo de la calidad con la que esta gestior

se lleva a cabo.

60



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De la presente investigacion y tomando en cuenta los objetivos planteados, se

lleg6 a las siguientes conclusiones:

» El diagnéstico en la biblioteca de la Universidad de Oriente, extension
Puerto Ordaz, bajo la norma ISO 9001: 2000 permitié tomar conciencia de que
actualmente la biblioteca de la unidad experimental Puerto Ordaz muestra debilidad
con respecto al cumplimiento de los requisitos de las norma, tales como: no estan
claramente definidos los procesos, no se cuenta con un manual de la calidad, la
direccién no es responsable de la concientizacion del personal con respecto al SGC,
no existe un plan de formacion y motivacion de empleados, los espacios son
insuficientes para la satisfaccion de la demanda de usuarios, pese a esto, la
organizacion planifica y controla el servicio que ofrece, y ademas estan definidos los
recursos y documentos destinado para ello. La informacion del diagndstico permitira
asi tener un punto de partida para dar los primeros pasos en el proceso de

implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.

e El Plan para la Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo
la norma ISO 9001:2000 en la biblioteca de la Universidad de Oriente, extension
Puerto Ordaz permitira:

e Orientar todas aquellas actividades dedicadas a guiar en el proceso
de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo
como base el diagnéstico y los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

e Estandarizar los procesos bibliotecarios y crear registros que
sentaran las bases para el control de los mismos.

o ldentificar puntos débiles y puntos fuertes de la biblioteca.

e Estimular el principio de cooperacion dentro de la organizacién.
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¢ Las auditorfas internas durante el proceso de implementacién del Sistema
de Gestion de la Calidad, permitiran controlar el cumplimiento y seguimiento de los

procedimientos.

s El Sistema a implementar fortalecera el servicio ofrecido por la biblioteca,

ayudando a aumentar la eficiencia del mismo.

Recomendaciones

Con el objetivo de mejorar el desempenfio de la biblioteca de la Universidad de

Oriente, extensiéon Puerto Ordaz se recomienda lo siguiente:

e Desarrollo de la documentacion minima requerida para establecer el
Sistema de Gestion de Calidad, no obstante éste es un proceso largo y contintio en
el cual la documentacion desarrollada se convierte en la base para la organizacién
de los procesos y el mejoramiento del servicio.

o Establecer un compromiso real por parte de la Alta Direccién de la
Institucion para gestionar e implementar el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Dar a conocer la documentacién concerniente al Sistema de Gestidon de
Calidad a toda la organizacién, en especial al personal directamente implicado en la
prestacion del servicio.

» Aplicar los Programas de Mantenimiento y Control, y mantener actualizados
los documentos y registros para las revisiones por la Direccién.

e Incentivar a los empleados en su papel en el compromiso propio con la
calidad en el servicio ofrecido.

¢ Ampliar las instalaciones de la biblioteca para satisfacer la demanda.
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ANEXO A

Cronograma de trabajo 2007-2008




CRONOGRAMA DE TRABAJO - 2007-2008
ABRIL 2007 MAYO 2007 JUNIO 2007 JULIO 2007 | ENERO-ABRIL 2008
ACTIVIDADES MESES Lo [mv RN W W [V | T [ ] [IV]ENE| FEB | MAR |ABR

Seleccion y delimitacion del problema. .

Revision, seleccion y recoleccion del material
bibliografico.

Elaboracion y aprobacion del Plan de investi- .
gacion: Asesor y UCAB.

Elaboracién, validacion y ajuste del instrumen-
to.

Ordenamiento y sistematizacién de la informa-
cion.

Desarrollo del Esquema de investigacion.
Consulta con el Profesor Asesor.

Analisis e interpretacion de la informacion. —
Consulta con el profesor Asesor. _

Redaccion 1ra. Version del Informe monografi-
co. _

Revisién del Informe monografico por el Asesor.

Tipeo y encuadernacion version definitiva del
Informe monografico.

Entrega del Informe monografico para Evalua-
cion.




ANEXO B

Cuestionario aplicado a empleados de la biblioteca de la
Universidad de Oriente, Unidad Experimental Puerto Ordaz

para el Septiembre-Diciembre 2007



CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO PREVIO SEGUN ISO 9001:2000 APLICADO
AL PERSONAL QUE LABORA EN LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE
ORIENTE, NUCLEO BOLIVAR, EXTENSION PUERTO ORDAZ (UEPO)

El objetivo de este estudio es evaluar la situacion actual de la biblioteca (UEPQO) con
respecto a los requisitos de la norma SO 9001:2000, como punto de partida para
elaboracién posterior de un plan para la implementacion de un sistema de gestién de
la calidad basado en la norma antes mencionada. Mediante la realizacién de un
diagnéstico previo, la organizacion llega a comprender el conjunto actual de
actividades y de herramientas con las que afronta cada dia su labor y problemas
asociados. También le permite conocer los puntos fuertes y débiles respecto a los

requisitos de la norma.

Nota: Toda la informacion suministrada por usted tendra caracter confidencial

Cargo:

Anos de experiencia en el cargo:

Instrucciones.

1. Se le realizaran una serie de preguntas, de acuerdo al cumplimiento de los
requisitos de la norma I1SO 9001:2000

2.- Usted debe responder de la siguiente manera:
0=No se cumple
1 Se cumple insatisfactoriamente.
2=Se cumple aceptablemente
3=8e cumple en alto grado

4 Se cumple plenamente.
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PREGUNTAS

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

¢ Se han identificado los procesos necesarios para el SGC y determinado su secuencia e interaccion?

2 ¢ Se han determinado los criterios y métodos necesarios para asegurar que todo sale bien?

3 ¢ Se disponen de los recursos suficientes tanto materiales, como humanos y de informacion?

4 ¢ Se realiza el seguimiento, la medicion y el aalisis de estos procesos?

5 ¢ Se llevan a cabo acciones para alcanzar los objetivos establecidos y mejorar continuamente?

6 ¢ Esta definida, documentada y aprobada por la Direccion la politica de la calidad de la organizacion?

7 ¢ Se han definido objetivos de la calidad?

8 Los objetivos anteriores, ¢son acordes con la politica de la calidad?

9 ¢ Se han dado a conocer a todo el personal la politica y los objetivos de la calidad?

10 [¢Esta establecida la revision delos objetivos y de la politica de la calidad?

11 [¢Existe un manual de la calidad?

12 |¢Existe una coleccién de procedimientos que cubran las actividades del SGC?

13 |¢El manual de la calidad describe el alcance del SGC y sus exclusiones?

14 |¢El manual de la calidad se ajusta a las directrices principales de la 1ISO 9001 en cuanto a responsabilidades de la Direccion,
gestion de los recursos, prestacion del servicio y la medicion, analisis y mejora continua de los servicios prestados?

15 |¢El manual de la calidad describe los procesos que se dan en fa organizacion y la interaccién con ellos?

16 |¢El manual de la calidad hace referencia a los procedimientos que se aplican a la organizacion?

17 [¢Cree que el manual es suficiente, comprensible para todo el personal de la organizacion y da una idea clara de la misma, de su
actividad, y del sist de gestion de la calidad de la organizacion?

18 ¢ Se inciuye la lectura del manual en el proceso de formacion del personal?

19 |¢Se han identificado los responsables de aprobar, revisar y actualizar la documentacién del SGC?

20 |¢Quedan claros los cambios ocurridos en los documentos y su estado de edicion o revision?

21 |;Se ha distribuido la documentacion al personal encargado de su aplicacion? ¢existe un listado?

22 |;Se controla la documentacion de origen extermno (circulares, asociaciones, administracion, etc)?

23 |;Se conserva una copia de los distintos documentos de SGC legible y facilmente identificable?

24 |¢Existe una metodologia para prevenir el uso de documentacion obsoleta?

25 |¢ Se han identificado cuales son los registros del SGC de la organizacion?

26 |¢Se identifican, almacenan y protegen los registros importantes?

27 [¢Se ha identificado el tiempo de retencion y su dispocision final?

28 |¢Se dispone de un procedimiento documentado para el control de dichos registros?
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29 | Se realizan copias de seguridad de los datos informaticos?

30 [¢ Se hainstalado un antivirus en el sistema informéatico?

31 }¢Se han informado a los empleados y colaboradores de su papel dentro del SGC?

32 |[;Se le ha informado a cada empleado/colaborador de los efectos de la implantacidn del SGC en su puesto de trabajo?
33 |¢Se ha hecho un analisis de los clientes de la organizacion y se han agrupado en diferentes categorias?
34 |¢Se han definido las necesidades y expectativas generales de los clientes?

35 |4 Se ha realizado una especificacion del servicio acorde con las necesidades y expectativa de los clientes?
36 |¢Existe una politica de la calidad, recogida en algun documento y aprobada por la direccion?

37 |¢Se ha distribuido y explicado al personal la politica de la calidad?

38 [De su lectura ¢ pueden extraerse o derivarse facilmente objetivos de la calidad?

39 |¢incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejora de eficacia del sistema de la calidad?
40 [¢Se ha previsto su revision?

41 | ¢Estan definidos los objetivos de la calidad?

42 )¢ Estan cuantificados dichos objetivos y, por tanto son medibles?

43 |¢Son representativos de las caracteristicas del servicio?

44 [Las metas fijadas para dichos objetivos ¢son 'a priori" alcanzables?

45 |¢Se han comunicado a los empleados y colaboradores dichos objetivos?

46 |¢Se les ha explicado como alcanzar dichos objetivos?

47 |i Se realiza una revision periddica de dichos objetivos?

48 [Los objetivos de la calidad, 4 son coherentes con la politica de la calidad?

49 |¢ Se identifican, planifican y documentan los recursos necesarios para alcanzar los objetivos?

50 |¢ Existe un organigrama actualizado de la organizacion?

51 ]¢Estan definidas por escrito las funciones y responsabilidades del personal?

62 ¢ Estan claras las relaciones entre todo el personal (dependencias, canales de informacion y ayuda)?

53 |¢Todo el personal conoce sus funciones y responsabilidades?

654 |¢Existe la figura del representante de la Direccién en materia de calidad?

65 [¢Posee la autoridad suficiente dentro de la organizacion?

56 ¢ Se ha informado al personal de la existencia de dicha funcion y de sus responsabilidades?

57 |¢Abarca tanto la gestion interna del SGC como las relaciones externas en materia de calidad?
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58 | ¢Dispone la organizacién de medios de comunicacion internos (tablon de anuncios, reuniones, etc.)?
59 |Dichos medios, ¢se utilizan para comunicar informacion relativa a ta calidad y al SGC?

60

¢ Son efectivos? Es decir, ¢el personal conoce los niveles de calidad proporcionados por la organizacién (informacién relativa a

reclamaciones, satisfaccion de clientes.)?

61

¢ Esta establecida la revision del SGC?

62

¢Se ha fijado una periodicidad para estas revisiones?

63

En caso de que se realicen revisiones del sistema, ¢ se tiene en cuenta ia informacién apropiada?

64

Como resultado de la revision, ¢se han extraido conclusiones y tomado acciones de mejora relativas, por ejemplo, al SGC, los

procesos de la organizacién, recursos?

65

Los resultados de la revision del sistema, ¢se han plasmado en un documento suficientemente extenso, incluidas las acciones de

mejora?

66

¢ Se ha distribuido este documento, como minimo, entre los responsables de departamento?

67

¢Dispone la organizacién , en general, de los medios adecuados (maquinas, instalaciones, documentos, etc) para realizar y

controlar su actividad?

68

¢ Posee la organizacion un plan de inversiones o de adquisicion de medios acorde con sus objetivos?

69

¢ Existe una politica de recursos humanos en la organizacion?

70

¢ Poseen los empleados la cualificacién éptima para el desempeiio de sus funciones?

7

¢ Se ha valorado la competencia del personal y dejado constancia de ello por escrito?

72

¢ Se utilizan las descripciones de puesto de trabajo para detectar las necesidades de formacion?

73

¢ Se realiza una formacion inicial, por minima que sea, cuando se incorpora personal nuevo?

74

¢ Existe un plan de formacion global, o bien a escala individual, que satisfaga las necesidades de formacion continua del personal?

75

¢ Se evalda la eficacia de la formacion recibida por el personal?

76

¢ Se ha informado al personal de su papel en el logro de la calidad y de la importancia de su trabajo en dicho fin?

77

¢ Se guardan registros de todas las actividades anteriores relativas a la formacion?

78

¢ Posee la organizacion un plan inversional anual o bianual en el que se incluyan, entre otros, la remodelacion o ampliacién de
instalaciones (tanto oficinas como almacenes), la sustitucion total o parcial del sistema informatico y de sus programas, la
sustitucion total o parcial del sistema de telefonia?

79

¢.Se realiza el mantenimiento adecuado de la infraestructura, bien con medios propios o contratados?

80

¢ Dispone la organizacion de un sistema de prevencion de riesgos laborales y de seguridad?

81

Los puestos de trabajo, ¢ son apropiados y ergonémicos?

82

¢ Se dispone de las suficientes instalaciones para el personal (comedores, vestuarios, etc.) y estan acondicionados del modo|

adecuado?

83

Las condiciones de higiene, limpieza general y contaminacion, ;son adecuados para el desarrollo de la actividad?

84

¢Impera la cordialidad y compafierismo en las relaciones entre empleados?

85

¢ Se realizan actividades lidicas extralaborales?

86

Las metodologias de trabajo, ¢son suficientemente creativas y participativas?

87

¢ Se han definido los procesos y recursos que entraran en juego a la hora de prestar servicios?
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88

¢Se han previsto y se llevan a cabo los controles necesarios para asegurar que el servicio se presta segin lo planeado?

89

Los controles realizados sobre el servicio, ¢tienen en cuenta la especificacion de éste, como criterrio de aceptacion y, por tanto, de

declaracion de servicio conforme o no conforme?

90

¢ Se dispone de objetivos de la calidad?

9

Al margen de la definicion de objetivos de la calidad, ¢ se dispone de otros indicadores que evidencien el buen o mal funcionamiento

del servicio?

92

¢ Se dispone de registros suficientes para probar, en su caso, que el servicio se ha prestado correctamente?

93

¢ Se dispone de una especificacion para el servicio o los servicios que ofrece la organizacion?

94

¢ Se han tenido en cuenta las dispocisiones legales y reglamentos que afectan a la actividad o la hora de describir la especificacion

del servicio?

95

¢ Se ha considerado la incorporacion de requisitos adicionales por parte de la organizacién?

96

¢ Se ha establecido la oferta escrita como método principal de comunicacion de las caracteristicas del servicio a prestar y de precio

asociado?

97

¢ Existen responsables para la gestion (emision, revision y aprobacion) de las ofertas y contratos?

98

¢ Esta normalizado el contenido y formato de las ofertas realizadas?

99

¢ Se han definido las vias por las que puede entrar un pedido?

100

¢ Se ha definido quién es el responsable/s de revisar el pedido y proceder a su informacion?

101

En la fase de oferta, o con un pedido en la mano, ¢se analiza la capacidad de la organizacién para cumplir con los requisitos del

cliente?

102

¢ Reflejan los cambios habidos sobre la oferta o el pedido las mismas personas que gestionaron la oferta o pedido inicial?

103

¢ Se registran todos los acuerdos comerciales con clientes?, Es decir, ¢ se puede encontrar la oferta o pedidos realizados?

104

¢Se ha definido quién es el responsable/s de contactar con el cliente segln la informacion que solicite?

105

¢ Se dispone de medios suficientes para atender la informacion que piden los clientes?

106

¢ Se tiene claro de lo que se puede informar al cliente y de lo que no?

107

Las comunicaciones relevantes con el cliente, ¢ se utilizan para mejorar la calidad del servicio?

108

¢ Existe un circuito claro para la prestacién de compras, tanto de materiales como de servicios?

¢ Esta organizada la gestion de las compras (departamentos, responsables, autorizaciones, etc)?

110

¢ Existe un registro que relacione a los proveedores con los materiales o los sevicios comprados frecuentemente (listado de

proveedores)?

111

¢ Existe un responsable para la evaluacion de proveedores/subcontratistas?

112

¢ Estan definidos el modo y criterios para aprobar y, posteriormente, evaluar regularmente a los proveedores?

113

¢, Se mantienen reuniones con los proveedores para comentar su nivel de servicio?

114

¢ Existen registros que demuestren [a evaluacién de proveedores?

115

¢ Se realizan las compras de materiales o servicios por fax?

116

Las peticiones de compra, ¢ se revisan y aprueban, antes de su envio, por algiin responsable?

17

Los documentos de compra, ¢contienen la informacion suficiente y precisa para asegurar que el producto o servicio comprado|

cumplird con los requisitos especificados?
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118

¢ Estan definidas y establecidas las especificaciones de los servicios o materiales a comprar?

119

¢ Estan definidas y establecidos los controles en la recepcién de los materiales o durante la prestacién del servicio subcontratado?

120

¢ Esta sistematizada la recogida y revision del servicio?

¢ Se disponen de instrucciones de trabajo que describan las actividades criticas que influyen en la calidad final del servicio?

122

¢ Se realizan y documentan las tareas de mantenimiento preventivo de materiales y equipos?

123

¢ Se han definido indicadores de prestacion de servicio que permitan asegurar que se cumplen por ejemplo plazos de entrega de|

libros en préstamo?

124

¢ Se cuantifican y controlan estos parametros?

125

¢Se adecuan las instalaciones al tipo y cantidad de servicios solicitados por los clientes?

126

¢ Se dispone de equipos de seguimiento que permitan conocer la posicion de cada uno de los servicios prestados?

127

¢ Conoce la organizacion, en cada momento, su capacidad de prestar servicio corn recursos propios?

128

¢ Existe una descripcion del servicio que permita distinguir entre el servicio conforme y el que no lo es?

129

¢ Se identifican cada uno de los servicios con algun codigo o nimero que le permita distinguirse de los demas?

130

¢La organizacion, ¢ Es capaz de reconstruir, mediante este cddigo o nlmero, el historial de un servicio que se prestd hace meses?

131

¢ Se informa sistematicamente y con prontitud al cliente de dafios o de pérdidas en las mercancias?

132

¢ Se utilizan procedimientos o instrucciones documentadas para asegurar que las mercancias se manipulan, almacenan, conservan|

y recogen/entregan correctamente?

¢ Se dispone de un seguro para la mercancia?

134

Toda la mercancia que circula por la organizacion, ; esta debidamente identificada?

135

¢ Se dispone de unas pautas generales de manipulacion de mercarcia, en todas las operaciones?

136

¢Esta establecida una sistematica para la recepcion de mercancia que incluya las verificaciones e inspecciones minimas para

detectar mercancia errbnea o deteriorada, etc?

137

¢ Existe una sistematica para el acondicionamiento de mercancia en el almacén (etiquetado, agrupaciones, etc)?

138

¢Estéan establecidos controles periédicos en el almacenamiento de mercancia ( orden, limpieza, control de cantidades -stock- y

estado de la mercancia?

139

¢ Esta previsto el modo de actuar ante no conformidades en el almacenamiento de mercancia?

140

¢ Esta descrito el modo de actuar ante accidentes o emergencias en el almacén?

141

¢ Estan identificadas las mercancias que requieren una conservacion especial?

142

¢ Estan previstos métodos para la conservacion de mercancia para prevenir dafios o deterioros?

143

¢ Se dispone de un listado con todos los elementos de medicion de la organizacion?

144

¢ Esta establecido por la organizacion el alcance y la frecuencia de dichas revisiones?, es decir, jexiste un programa del

calibracién?

145

Existe una sistematica para distinguir el equipo que esta calibrado del que no lo esta?

146

¢ Se conservan registros de las calibraciones que evidencien dicho control?

147

¢ Se encuentran planificadas las actividades de medicion, analisis y mejora que se realizan?
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148 |¢ Se aplican técnicas que permitan extraer conclusiones rapidas de una serie de datos?

149 |;Se ha definido la sistematica para conocer ia opinion del cliente a intervalos regulares (entrevistas personales, telefonicas,
encuestas)?

150 |; Se han definido indicadores que reflejen la satisfaccion/ insatisfaccion del cliente?

151 |:Se ha documentado la informacion referente a la satisfaccion/ insatisfaccion del cliente?

152 |¢Se hace un seguimiento de la informacion referente a la satisfaccion/ insatisfaccion del cliente?

153 {Como consecuencia del analisis de la informacion anterior, ¢ Se empreden acciones de mejora?

154 |; Se realizan auditorias que abarquen a todo el SGC?

165 |¢ Existen registros de los resultados de las auditorias intemas?

156 | ¢ Se informa a los responsables de departamento, area o seccion, de los resultados de la auditoria?

156 | ¢ Se emprenden acciones correctivas como respuesta a las conformidades encontradas en la auditoria?

157 |¢Se hace un seguimiento de las acciones correctivas derivadas de la auditoria para verificar su implantacion y eficacia?

157 | ; Estan definidos los requisitos que deben cumplir los auditores internos?

158 | ¢ Se realizan inspecciones durante el proceso de prestacion del servicio?

158 | ¢ Existen documentos que indiquen qué, cuando, cémo y con qué criterios se hace la inspeccion?

159 |¢ Se aplican técnicas estadisticas para verificar la capacidad de los procesos?

159 | ¢ Se realizan controles o inspecciones en la recepcion, recogida o carga de mercancia?

160 | ¢ Se realizan controles o inspecciones durante el traslado de la mercancia?

160 |¢ Se realizan controles o inspecciones en la entrega o descarga de la mercancia?

161 | ¢ Queda constancia de dichas inspecciones? Es decir, ¢ Se utilizan marcas, sellos, etiquetas, registros?’

161 | Se lleva una estadistica de incidencias o problemas en cualquiera de los controles anteriores?

162 | ¢ Se han asignado responsabilidades para la prestacion de los servicios controles?

162 |Las personas implicadas en el control, ; son suficientes y estan preparados para esta funcién?

163 | ; Existe una sistematica de actuacion ante problemas en la recepcion o recogida?

163 | ¢ Existe una sistematica de actuacion ante problemas durante el traslado de mercancia?

164 |Las comunicaciones ¢ Permiten conocer el estado del servicio y, en consecuericia, prever retrasos en la entrega?

165 | Se verifica el estado de la mercancia antes de salir y durante los trayectos largos?

166 (¢ Se han establecido actividades de autocontrol a realizar por el personal?

167 (¢ Existe una sistematica de actuacién ante problemas (instrucciones o manual) ?

168 | ¢ Esta definido el catalogo de incidencias/ reclamos con respecto al servicio que presta la organizacion? Es decir, ¢Esta definido lo|
gue es un servicio no conforme?

169 |¢ Esta definido lo que es un servicio no conforme?
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170 {4 Existe un procedimiento para asegurar que los servicios no conformes se tratan adecuadamente?

169 |¢ Estan definidas las responsabilidades y la toma decisiones ante los servicios no conformes?

171 { ¢, Se analizan por la organizacién los datos generados en las actividades de medicion y seguimiento?

170 |¢ Son suficientes y aportan una vision completa del funcionamiento de la organizacion?

172 |¢,Se han valorado fuentes de informacion externas para comparar?

171 |¢ Esta prevista y han sido planificadas actividades de mejora continua?

173 |En dichas actividades de mejora continua, ¢se examina toda la informacion relevante disponible?

172 | ¢ Se toman acciones encaminadas a la situacion definitiva del problema, cuando éste es repetitivo o grave?

174 | ¢ Existe un procedimiento que regule dicha actividad?

173 | ¢ Se encuentran registros de acciones correctivas donde, aparte de la descripcion del problema de fondo y de las medidas puestas
en practica, se haga un seguimiento de las mismas?

175 | ¢ Se toman acciones encaminadas a la prevencidn de problemas potenciales?

174 | Existe un procedimiento que regule dicha actividad?

176

¢ Se encuentran registros de acciones preventivas donde, aparte de la descripcion del problema de fondo y de las medidas puestas

en practica, se haga un seguimiento de las mismas?




