TIEB

'lﬂm 1858-7824

LA CULTURA DE LA CALIDAD:

APLICACION E IMPACTO DE UN SISTEMA DE GESTION BASADO EN LAS NORMAS ISO
9001:2008 EN LA BIBLIOTECA MAYOR DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CORDOBA

Lic. Rosa M. Bestani

Biblioteca Mayor - Secretaria Académica
Universidad Nacional de Cérdoba - UNC

rbestani@bmayor.unc.edu.ar




a organizacion : B

v' Capital cultural y simbélico

v’ Cambio de biblioteca enciclopedista a especializada
¥' Usuario heterogéneo

v Fuerte cultura organizacional

Personal altamente calificado




flotivaciones

* Contexto externo

* Contextointerno

Equipo de trabajo

» Area de Recursos Humanos. DP GIl. UNC

* Biblioteca Mayor

Resultado
* Certificacion de las normas I1SO 9001 (2005/2012)




ejoras significativa

" Cambiosen la estructura organizacional
2. [Enfoque orientado a la gestion por procesos
3. Aprendizaje organizacional
4. Importanciade la Satisfaccion del usuario a traves

servicios de calidad




Mejoras significativas

|.-Cambios en la estructura organizacional

* Organizacion horizontal

La asignacién de responsabilidades esta basada en funcién de los

procesos o sea que la asignacién de tareas de forma departamental
pasa a subordinarse a la designacion de responsabilidades en funcion

de la intervencion en los procesos
- Organo Consultivo: Gabinete Directivo

Facilitar la coordinacion y comunicacidn de las decisiones adoptadas,

gue son informadas a todo el personal, logrando un efectivo

funcionamiento del sistema.




Los procesos identificados

Procesos directivos

Estructura
Planificacion

Preservacian ‘ |
Procesos Técnicos \’ Servicio al Publico \
.'/

Difusion
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Cliente / Usuario

Retroalimentacion




Viejoras significativa

prendizaje organizacional
* Capacitacion permanente
* Enrelacional puesto
* Responsabilidad del bibliotecario

Transferencia de conocimiento




stenta en tres principios basicos —usuario. tiempo y servic
y aporta la base conceptual de su politica de calidad

erfil de su usuario
*Socios e ingresantes de la Biblioteca
*Prestamos (Sala de Lectura, Centro de Documentacion, Domiciliario e
Interbibliotecarios)
*Busquedas bibliogrdficas y Sugerencias de bibliografia.
imiento de indicadores apropiados

Rotacion de material nuevo

s;tado de satisfaccion del usuario
lice de satisfacciondel usuario (ISU)




Percepciones sobre el SGC ISO
2001 2008




Percepcion del usuario

Se mide permanentemente de acuerdo a los
indicadores anteriormente desarrollados logrando
superar los valores asignados.
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Sondeo de clima interno : aspectos valorados por el personal
Respecto ala organizaciondel trabajo:

*Organizacion y control del trabajo.

*Facilidad de aplicacion del sistema.

*Sistematizacion de tareas. No se duplican ni superponen las tareas.

*No hay superposicion de ordenes, se entiende y lo que no esta se pregunta.

+Util para planificar y ver los resultados a fin de afio.

*Aumentaron los usuarios. Utilidad para respuesta al usuario, credibilidad.

*Estadisticas permiten el registro de lo que se hace. Bajo el indice de errores a través del control,
se ve que lo que se hace sirve.

*Procesos controlados, escritos

*Los indicadores facilitan la visualizacion de la evolucion del trabajo en el tiempo

Sensaciones, apreciaciones en general:
°Aprendizaje. Bienestar. Sensacion de seguridad.

*Estamos trabajando mejor, mejor clima.

*Satisfaccion con los cambios generados por el sistema.
+Justificacion de la tarea del Bibliotecario.

*Estamos mejor que otras bibliotecas.

*Buena relacion con la Direccion.

*Mejoramos mas alla del sistema de Calidad.
*Acostumbramiento, sensacion de que es algo ya incorporado.




Sondeo de clima interno : puntos pendientes de revision
Urgencias, sensaciones, contingencias:
*Tensiony nerviosismo previo a auditorias.
*Clima de estrés.
*Sensacionesrespecto a que el sistemade calidad excede la funcion del
bibliotecario.
*Sensacion de sobrecarga de tareas.
* Insumo tiempo.

Respecto al sistema de registro/indicadores:
*Resultamolesto tener que hacer un CAP. (Causa-Accidon-Prevencion)
*Registrode las No Conformidades.




aniero Antonio Suarez. Auditor
RAM desde el afio 1992.

revista realizada el 2 de junio de

La mas valiosa en lo

anos

No hay presion del cliente. E
voluntaria

Los procesos son disenados pc
sus duenos

Procesos raros: Area de
preservacion, Control de
autoridades.

Politica de calidad: nace desde el

pie
La norma ISO 9001 : 2008

Herramientas de calidad: algunas
son viejas

La auditoria de la Biblioteca: ir
prejuicios

Sistema de gestion propio

La certificacion contintuo

de los cambios politica




Secretario de Planificacion y
Gestion Institucional de la UNC:
Dr. Sergio Obeide .

Es doctor en Economia. Trabajo
en la Secretaria de Politicas
Universitarias. Su opinion se basa
en la propia experiencia ya que
no ha realizado un estudio de
impacto sobre el caso de
Biblioteca Mayor. Conoce las
normas IS0, y tiene el Diploma de
certificador.

Entrevistas realizada 7 de junio
2011

Se siente que ha mejorado la imagen de BM ,
se ve |a mejora en la calidad de los
servicios, en términos de innovacion, los
cambios han impactado en la opinion publica,
muy importantes sobre todo en algunos
sectores de la investigacion

Constituye un hecho aislado en la Universidad.
Las Universidades no tienen tradicion de
certificacion

Hay un camino muy largo y dificultoso en la
certificacion con normas ISO, a pesar que se
hizo un esfuerzo desde las normas para
adaptarse, no ha sido la herramienta utilizada
por los académicos y los investigadores, que
aplican metodologias propias y muchos no
estan de acuerdo.. Si es valida en sectores por
ejemplo los laboratorios de investigacion, las
bibliotecas y ambitos administrativos.

El Programa de MC de la UNC, no trabaja para
certificar, si bien participan del espiritu de las
Normas ISO 9001. Realizan un diagnostico, se
identifican los problemas de los procesos y se
trata de buscar el camino para solucionar los
problemas. Pero no termina en la certificacion.
Es una herramienta importante, pero inviable
hoy en la mayoria de los sectores de la
Universidad




d) Secretario de Asuntos
Académicos de la UNC: Dr. Gabriel

Bernardello .

Es doctor en Biologia y Miembro

de la Academia Nacional de
Ciencias de Cérdoba.

La BM depende jerarquicamente
del Dr. Bernadello

Entrevista realizada el 8 de junio
de 2011

La certificacion de las normas ISO
9001:2008, hablan de la calidad que
tiene la BM vy el nivel organizacional
que deberia ser un orgullo para la
UNC.

Al usuario no le interesa si esta
certificada o no.

La certificacion de la BM, es una cosa
puntual y un hecho aislado, pero eso
no quiere decir que sea una cuestion
menor.

Es una exigencia para el personal, pero
al mismo tiempo me parece que si lo
hacen, lo han hecho y han tenido éxito,
es porque consideran que es algo de
valor para la BM. Hay un monton de
trabajo extra, pero estoy convencido
que lo hacen por un lado con gusto y
por otro con el compromiso que tienen
con la BM

Tendria que ser imitada por las otras
bibliotecas de la UNC




CONCLUSIONES

Se destacan como mejoras significativas los cambios en la estructura organizacional, la gestion
por procesos, el aprendizaje organizacional y la satisfaccion del usuario.

Personal esta identificado con la continuidad del SGC, pero considera que hay una sobrecarga en
el trabajo, y que se vive situacion de nerviosismo y stress en los dias previos a la certificacion.

Todos los entrevistados coincidieron que al usuario no le interesa si la Biblioteca esta certificada
0 no, quiere un buen servicio.

No es un requisito exigido por el cliente y no hay presion para hacerlo.
El proceso de certificacion tiene una continuidad, desde el ano 2005.

Las autoridades lo siguen apoyando a pesar de considerarlo un hecho aislado en la UNC, pero no
por eso es una cuestion menor.

Las universidades no tienen tradicion de certificar, los procesos académicos y de investigacion
tienen herramientas propias.




La obtencién de la certificacién no constituye un
fin, sino es el comienzo de un proceso constructivo
enmarcado en una cultura de la calidad, con una
dinamica nueva de gestion que permite evaluar lo
que se hace y como se hace.

MUCHAS GRACIAS
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