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Resumen
La presente investigacion se centra en la pregunta: ¢ Como puede la implementacién

de manuales bibliotecarios mejorar la gestién de calidad en la Biblioteca Licda. Portillo
de Galindo del Centro Cultural Salvadorefio Americano?, se utilizé un enfoque
cualitativo de tipo exploratorio, con un disefio de campo y documental, aplicando un
muestreo por conveniencia y entrevistas semiestructuradas como instrumento
principal. Los resultados indican que la biblioteca no esta familiarizada con normativas
internacionales como las normas ISO y directrices IFLA, lo que limita la gestién de
calidad. La falta de manuales documentados genera confusion en el personal y afecta
la atencion al usuario. Las conclusiones resaltan la urgente necesidad de desarrollar
manuales de procedimientos que documenten las practicas actuales y promuevan una
cultura de mejora continua. Sin una adecuada capacitacion en estandares de calidad,
la biblioteca se ve limitada en su capacidad para optimizar la gestién bibliotecaria y
responder a las expectativas del publico. Esta investigacién subraya la importancia de
establecer un marco normativo claro y alineado entre las practicas bibliotecarias y los
estandares internacionales para garantizar la calidad en los servicios y procedimientos

bibliotecarios.

Palabras clave: manuales, gestion de calidad, gestion bibliotecaria, mejora

continua, estandares de calidad, ISO.



Introduccion

La gestion de calidad en las bibliotecas es fundamental para asegurar que los
servicios ofrecidos sean relevantes, eficientes y satisfactorios para los usuarios. Al
implementar practicas de gestion de calidad, las bibliotecas pueden optimizar sus
procesos, adaptarse a las necesidades cambiantes de los usuarios y mejorar su
experiencia. En este sentido, la investigacion sobre gestion de calidad en bibliotecas
tiene como objetivo principal elaborar propuesta de un manual de procedimientos que
estandarice la calidad de los servicios de la biblioteca Licda. Portillo de Galindo del
Centro Cultural Salvadorefio Americano, asegurando la gestion de calidad segun

normativas nacionales e internacionales.

La investigacion realizada en la biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro
Cultural Salvadoreiio Americano se fundamenta en normativas que promueven la
gestion de calidad y la mejora continua de los servicios bibliotecarios. Estas
normativas establecen directrices claras para la evaluacién de procedimientos y
servicios, asegurando que se alineen con las necesidades de los usuarios y las

mejores practicas

. Para llevar a cabo esta investigacion, fue necesario realizar un recorrido por la
bibliografia especializada, con el fin de establecer los términos, conceptos y aspectos
tedricos-conceptuales relacionados con la gestién de calidad en bibliotecas
promoviendo la gestién de calidad y la mejora continua de los servicios bibliotecarios.
Estas normativas establecen directrices claras para la evaluacion de procedimientos y
servicios, asegurando que se alineen con las necesidades de los usuarios y las

mejores practicas

El presente documento denominado “Gestion de Calidad en la Biblioteca Licda.
Portillo de Galindo del Centro Cultural Salvadorefio Americano: Propuesta de manual

de procedimientos bibliotecarios” ha sido elaborado por estudiantes de la Licenciatura



en Biblioteconomia y Gestion de la Informacion para el curso de especializacion
“Gestion de Calidad: Desarrollo de Manuales y Politicas para las Unidades de
Informacion” 2024, en el Departamento de Letras de la Facultad de Ciencias y
Humanidades de la Universidad de El Salvador. El tema de investigacion resulta del
Diagnostico realizado en la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro Cultural

Salvadorefio Americano.
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1.1 Situacion del Problema

Las bibliotecas han experimentado cambios significativos en diversas areas a
lo largo de la historia con el avance de la ciencia estos o el avance de la tecnologia
estos han tenido que irse actualizando tienen retos bastante significativos, no
solamente en el hecho de poder preservar la cultura, sino de poder mantenerse vivos
0 mantenerse activos a pesar de que no todas las personas tienen interés sobre ellos,
lo que ha sido un proceso tanto radical en la forma en que se desarrollan las
actividades dentro de estas unidades de informacion. Sin embargo, en El Salvador,
existe un area especifica que no ha recibido la atenciéon adecuada: la elaboracién o
actualizacion de manuales normativos basados en la gestion de calidad dentro de las
bibliotecas. Se ha identificado que estamos desfasados en esta area, lo que genera la

necesidad de llevar a cabo esta investigacion.

Para realizar esta investigacion se realiz6 un diagnéstico previo en la Biblioteca
Licda. Portillo de Galindo del Centro Cultural Salvadorefio Americano, arrojando las
siguientes problematicas: Recurso humano limitado, poca inversion econémica en
biblioteca, falta de manuales bibliotecarios, falta de buzén de devoluciones, falta de
sefializacién interna y externa, falta de espacio fisico para consulta de alumnos en
estanteria, falta de estrategias de marketing para promocion de la biblioteca, perdida
de material bibliogréfico, falta de actualizacion del reglamento interno de la biblioteca,
falta de implementos de seguridad ocupacional, incumplimiento de los parametros de
calidad segun las normas ISO. Lo que mas centra la atencion son las situaciones que
estan relacionadas a la gestion de calidad de los procedimientos y de los servicios que

estan brindando.

La gestion de calidad en una biblioteca es fundamental para garantizar que se
satisfagan las necesidades de los usuarios y se optimicen los recursos disponibles. En

este caso de la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro Cultural Salvadorefio
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Americano, se han identificado varios problemas especificos que afectan su capacidad
para ofrecer un servicio de calidad. Estos problemas no solo limitan la eficiencia
operativa de la biblioteca, sino que también impactan en la experiencia del usuario y
en la percepcion de la comunidad sobre el valor de este importante recurso cultural. A
continuacién, se detallan los problemas especificos que requieren atencion para

mejorar la gestion de calidad en la biblioteca:

° Definicion de manuales de Calidad: No existe un manual de calidad
establecida que guie los procesos y servicios de la biblioteca, lo que puede llevar
a inconsistencias en la atencién al usuario y en la gestion de recursos.

° Capacitacion del Personal: El personal bibliotecario carece de la capacitacion
necesaria para elaborar e implementar manuales de calidad, lo que limita la
efectividad de los servicios ofrecidos.

° Evaluacion y Mejora Continua: La ausencia de un sistema de evaluacion que
permita medir la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio impide la
identificacion de areas de mejora y la implementacién de acciones correctivas.

° Comunicacion con la Comunidad: La falta de comunicacion efectiva sobre los
manuales y servicios disponibles puede resultar en una baja participacion de la

comunidad y en una percepcion negativa de la biblioteca.

Esta investigacion busca describir como la falta de manuales en las bibliotecas
puede afectar no solo los espacios y las colecciones dentro de las unidades de
informacion, sino también a la comunidad y a los servicios que se ofrecen dentro de

estas instituciones.

1.2 Formulacion del problema

La Biblioteca del Centro Cultural Salvadorefio Americano se encuentra en una
situacion problematica debido a la ausencia de manuales especificos que regulen sus
operaciones y servicios bibliotecarios. Esta falta de documentos normativos ha

provocado una gestion inconsistente de las colecciones, la organizacion de la
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informacién, y los servicios al usuario, lo que ha derivado en una disminucion en la
calidad y eficiencia de las actividades bibliotecarias. Ademas, la falta de
estandarizacién y lineamientos claros afecta la capacidad del personal para ofrecer
servicios de manera uniforme y alineada con las mejores précticas en biblioteconomia.
Es fundamental investigar las causas de esta carencia y su impacto en la operatividad
de la biblioteca, con el fin de proponer soluciones que permitan la creacién e
implementacion de manuales y politicas que mejoren la organizacion, el manejo de los
recursos, y la satisfaccion de los usuarios. Partiendo de lo anterior se plantea la
siguiente pregunta de investigacion: ,Cémo puede laimplementacién de manuales
bibliotecarios mejorar la gestién de calidad en la Biblioteca Licda. Portillo de

Galindo del Centro Cultural Salvadorefio Americano?

A partir de la pregunta de investigacion, se pueden generar varias preguntas
especificas que profundicen en distintos aspectos de la gestién de calidad en la

Biblioteca Licda. Portillo de Galindo. Algunas de estas preguntas son:

e ;Qué elementos deben incluirse en los manuales de procedimientos de
calidad para que sean efectivas y relevantes para la comunidad a la que sirve
la biblioteca?

e ¢ Qué tipo de capacitacion y formacién es necesaria para el personal
bibliotecario para garantizar la correcta implementacion de los manuales de
procedimientos?

e ;COmo se puede establecer un sistema de evaluacioén que permita medir la
satisfaccion del usuario y la efectividad de los servicios bibliotecarios?

e ;Qué estrategias de comunicacion son mas efectivas para informar a la
comunidad sobre los manuales y servicios de la biblioteca?

e (Cudles son los indicadores clave de rendimiento que se pueden utilizar para

evaluar la gestion de calidad en la biblioteca?
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e ¢ Qué practicas de mejora continua se pueden implementar para asegurar que
la biblioteca se adapte a los cambios en las necesidades de los usuarios y en

el entorno bibliotecario?

A través de estas interrogantes, se busca comprender en profundidad cémo la
falta de manuales bibliotecarias basadas en la gestidn de calidad esta impactando en
diversos aspectos clave de la gestion bibliotecaria en la organizacion. Estas preguntas
guiaran la investigacion hacia una evaluacion exhaustiva de los efectos negativos y las
areas probleméticas causadas por la ausencia de una guia coherente y estructurada

para mejorar la gestion de calidad en la biblioteca.

1.3 Justificacién

La implementacion de manuales bibliotecarios es fundamental para garantizar
que la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo pueda cumplir con su misién de servir a la
comunidad. La gestién de calidad no solo mejora la satisfaccion del usuario, sino que
también optimiza los recursos y fortalece la imagen de la biblioteca como un ente
cultural relevante en la sociedad salvadorefia.

Este planteamiento busca identificar y abordar las deficiencias actuales en la
gestion de calidad, proponiendo un marco que permita a la biblioteca no solo
adaptarse a las necesidades cambiantes de sus usuarios, sino también establecer un
compromiso con la mejora continua y la excelencia en el servicio.

Un estudio de la American Library Association (ALA), indica que “las bibliotecas
con manuales operativos claros y actualizados tienden a tener una mayor satisfaccion

de los usuarios debido a la consistencia en el servicio” (ALA, 2021).

Un informe del Institute of Museum and Library Services (IMLS), revela que “las
bibliotecas con politicas inclusivas y procedimientos bien definidos tienden a servir a

un publico més diverso y a reducir las barreras de acceso” (IMLS, 2023).
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De acuerdo con la ALA, “las bibliotecas que tienen politicas claras en cuanto a
privacidad, propiedad intelectual y conducta ética enfrentan un 25% menos de

problemas legales relacionados con estas areas” (ALA, 2021).

La implementacién de una gestion de calidad en la Biblioteca del Centro
Cultural Salvadorefio Americano es esencial para asegurar que los servicios ofrecidos
respondan a las expectativas y necesidades de la comunidad que atiende. Este centro
no solo sirve como un repositorio de conocimiento, sino también como un espacio
cultural y educativo que tiene un impacto significativo en la sociedad salvadorefia.

Segun el autor Philip Crosby, una de las ventajas de la estandarizacion de
procesos es la gestion efectiva de la calidad (Crosby, 1979). En el contexto de
bibliotecas, un SGC ayuda a estandarizar procedimientos para la adquisicion,
catalogacién y préstamo de materiales, lo que garantiza una experiencia consistente y
eficiente para los usuarios.

James Harrington, experto en calidad, sostiene que “un SGC ayuda a las
organizaciones a cumplir con normativas y estandares” (Harrington, 1991). En el
contexto de las bibliotecas, esto incluye cumplir con estandares nacionales e
internacionales en cuanto a catalogacion, preservacion y accesibilidad de la
informacion.

Este estudio radica en la necesidad de establecer y aplicar estandares de
calidad que optimicen los procesos y garanticen la eficiencia y eficacia de los servicios
bibliotecarios.

La adopcién de una gestion de calidad robusta no solo contribuird a mejorar la
experiencia del usuario, sino que también posicionara a la Biblioteca del Centro
Cultural Salvadorefio Americano como un referente en la region, capaz de ofrecer

servicios que cumplen con los mas altos estandares de calidad.
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1.4 Objetivos de investigacion

1.4.1 Objetivo General

Elaborar propuesta de un manual de procedimientos que estandarice la calidad
de los servicios de la biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro Cultural
Salvadorefio Americano, asegurando la gestion de calidad segun normativas

nacionales e internacionales.

1.4.2 Objetivos Especificos
Analizar las normativas nacionales e internacionales aplicables a la gestion de
bibliotecas, asegurando que el manual de procedimientos cumpla con los estandares

de calidad requeridos.

Establecer un programa de mejora continua que permita la evaluacion
periddica de los servicios y procedimientos de la biblioteca Licda. Portillo de Galindo
del Centro Cultural Salvadorefio Americano, promoviendo la identificacion de areas de

mejora y aplicacion de cambios que optimicen la calidad del servicio ofrecido.

Identificar las limitaciones en la gestion de calidad de la biblioteca Licda.
Portillo de Galindo, que permita la adaptacion de un sistema de gestion de calidad

mejorando la eficiencia de los servicios bibliotecarios.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO
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2.1 Antecedentes del estudio

2.1.1 Antecedentes de Calidad

2.1.1.1 Historia de la Calidad. Torres et al (2012), afirma que la calidad, a lo
largo de la historia ha tenido diferentes manifestaciones, los primeros indicios se
remontan a la antigua Babilonia, sitio en el cual fue creado el codigo Hammurabi (1752
A.C)

En los afios 1920, tanto la produccion de los productos, como su complejidad
fueron aumentando, con esto la inspeccion de ellos resultaba mas complicada e
incluso mas costosa, por lo cual se desarrollaron un conjunto de nuevos métodos de
inspeccion y mejora de la calidad. En los laboratorios de Bell Telephone en Estados
Unidos, un equipo de investigadores dirigido por Walter A. Shewhart, propusieron la
aplicacion de técnicas estadisticas al control de calidad, dando origen a lo que hoy se
conoce como Control Estadistico de la Calidad, el cual pretendia ir mas alla de una
inspecciodn, tratando de identificar y eliminar las causas que generan los defectos, en
este momento del tiempo la calidad era vista como el cumplimiento de
especificaciones (Juran, 1990). Con este nuevo enfoque se recurrid a técnicas
estadisticas, se aprovecharon los conceptos basicos del control estadistico de la
calidad desarrollados por W. Shewhart, no se trataba de eliminar la variabilidad en la
produccién, sino de diferenciar entre variaciones aceptables o comunes y variaciones
especiales o que indican la presencia de algun fallo. La idea era mantener un proceso
en su estado planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los objetivos

establecidos. (pp. 101-102)



Figura 1

Linea de tiempo de la evolucién de la calidad
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Nota: Linea de tiempo sobre la evolucién de la calidad. Tomado de “Calidad y su

evolucién: una revision”, por Torres Saumeth, Katherine Maria; Ruiz Afanador, Tatiana

Sugey; Solis Ospino, Lesfty; Martinez Barraza, Fanny, 2012, p. 102.

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/4400435.pdf

El Ministerio de Educacion de Argentina (2006), en su libro Gestion de Calidad en

Unidades de Informacién: Bibliotecas Escolares y Centros de Documentacion, propone la

historia acerca de la calidad:

Marco histérico: surgimiento del modelo de calidad. Las investigaciones sobre esta

tematica son relativamente recientes. A partir de los afios treinta comienza a preocupar que

un producto sea de “calidad” y lo mismo sucede con la calidad del servicio que ofrecen las

instituciones publicas. La mayoria de los grandes impulsores y creadores de modelos de

calidad son japoneses y americanos. Europa ingresa en la indagacion e investigacion

sistematica de esta tematica durante la década del ochenta.


https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/4400435.pdf
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EEUU: La creacion del departamento de calidad en el periodo de entreguerras
(1918-1939), antes y después de la Gran Depresion (1929) se crean en EEUU, en las
grandes empresas, los primeros departamentos de calidad. La preocupacion fundamental
era mejorar la calidad del producto perfeccionando los procesos de produccion. Los autores
mas destacados en la tematica son Shewhart, Crosby y Deming. En 1946 se crea la primera

institucion dedicada a la promocién del control de calidad.

Japon: La participacion de los trabajadores se desarrolla prioritariamente en Japon
desde los afios 50 a los 70. Terminada la Segunda Guerra Mundial, los empresarios
japoneses se interesan por los métodos americanos de calidad con el fin de aplicarlos en la
reconstruccion de su pais destrozado por la guerra. Con esta intencién invitan a Deming
para desarrollar la cultura de la calidad, quien con la colaboracion de Ishikawa crea el
Instituto para la Calidad. En éste investigaron y pusieron en practica métodos de trabajo que

con el tiempo se fueron convirtiendo en principios de calidad:

e La calidad debe entenderse como un proceso de mejora continua

e Los trabajadores deben implicarse en los procesos de produccion organizandose en
circulos de calidad.

e Deming hace un importante aporte al poner el énfasis en:

e El compromiso de la direccion con la cultura de la calidad

e El ciclo de calidad entendido como un proceso ciclico continto.

Ishikawa es el creador de los circulos de calidad que responden a la idea de que la
calidad es un proceso continuo y que fluye a través de las personas. Por ello, es tan

importante el involucramiento de los trabajadores en cada uno de los procesos.

EE.UU. y Europa: La satisfaccién del cliente En la década de los setenta y los
ochenta, cobra impulso nuevamente la filosofia de calidad total ante los avances de los
mercados japoneses. El principio de satisfaccion del cliente comienza a ocupar un lugar

predominante como criterio basico de calidad, ya que, al mismo tiempo, el usuario es el que
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define la calidad, y pone a ésta por encima del valor econémico. Surgen los conceptos de

reingenieria y benchmarking. (p. 4-5)

2.1.1.2 Antecedentes de la Gestién de calidad. La gestion de calidad tiene sus
origenes en la década de 1920, cuando Walter Shewhart introdujo el concepto de control
estadistico de procesos en la empresa Bell Telephone Laboratories (Shewhart, 1931).

Durante la Segunda Guerra Mundial, el gobierno estadounidense promovi6 el uso de
técnicas de control de calidad en la industria de defensa para asegurar la calidad de los

productos.

"La calidad no es un accidente, sino el resultado de un esfuerzo inteligente"

(Shewhart, 1931, p. 45).

Después de la guerra, los japoneses adoptaron y refinaron los conceptos de control
de calidad, liderados por expertos como W. Edwards Deming y Joseph Juran. Deming
introdujo el ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) como una estrategia para la

mejora continua (Deming, 1986).

"La calidad no es un destino, sino un viaje continuo de mejora" (Deming, 1986, p.

18).

En la década de 1980, la gestion de calidad total (TQM) gané popularidad en

Occidente, enfatizando la participacién de todos los empleados en la mejora de la calidad.

En 1987, se publicé la primera version de la norma ISO 9001, que proporcion6 un

marco internacional para la gestion de calidad (1SO, 2015).

"La calidad no es solo responsabilidad del departamento de calidad, sino de toda la

organizacion” (Ishikawa, 1985, p. 41).

En las décadas siguientes, la gestion de calidad evolucion6 hacia un enfoque mas

estratégico y orientado al cliente. Modelos como el Premio Deming en Japon (1951) y el
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Premio Malcolm Baldrige en Estados Unidos (1987) promovieron la excelencia en la

gestion.

"La calidad comienza y termina con la educacion” (Ishikawa, 1985, p. 215).

Hoy en dia, la gestion de calidad es una practica ampliamente adoptada en todo el mundo,
con un enfoque en la mejora continua, la satisfaccion del cliente y la participacion de los

empleados.

2.1.1.3 Historia de las normas I1SO. En el afio 1946 en Londres se cref la
International Organization for Standardization (ISO), para promover el desarrollo de
estandares internacionales y actividades relacionadas, incluyendo la conformidad de los
estatutos por el intercambio de bienes y servicios de todo el mundo.

Dentro de la familia de las normas ISO se encuentran:

Norma ISO 9000: que describe los fundamentos del sistema de gestion de calidad y
su vocabulario, esta norma es basica para entender los elementos que conforman los
principios de la calidad, aunque no sea una norma auditable se debe estudiar para
comprender de manera mas facil la norma ISO 9001.

Norma ISO 9001: especifica los requisitos que se deben cumplir para demostrar que
las organizaciones cumplen con los elementos para satisfacer las necesidades de los
usuarios, a través del cumplimiento de las especificaciones de los productos de los
productos y/o servicios generados. Esta norma establece cada uno de los requisitos a
cumplir, por tanto, es una norma certificable.

Norma ISO 9004: proporciona directrices de eficacia y eficiencia para la mejora del
desempefio de la organizacion, la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.
No es una norma certificable.

Norma ISO 19011: es una guia para la planeacién y programacion de auditorias al
sistema de gestion de calidad. (“Antecedentes norma ISO 9000”, p. 7)

2.1.1.3.1 Principios segun las normas ISO. Allendez y De la Puente (s.n.),

Consideran que, la gestién de calidad, es una filosofia en la que siempre debe estar
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presente la evaluacion, ya que esta Ultima nos permite identificar debilidades y fortalezas de
la gestion actual para poder disefar estrategias, de preferencia preventivas, para convertir
las debilidades en fortalezas y asi lograr parametros de eficiencia para alcanzar la calidad
en plazos mas cortos.

La calidad se basa en una serie de principios, los cuales son los pilares de la norma
ISO. Podemos definir a un principio de la gestién de calidad como una regla fundamental
para dirigir la Unidad de Informacién, de manera que tiende al desarrollo de la mejora
continua en el largo plazo, con un enfoque hacia los clientes, atendiendo las necesidades
de todas las partes interesadas. Los principios de la calidad constituyen los cimientos que
nos permiten alcanzar la calidad y los encontramos en distintos elementos de la norma. (p.

5)

Los sistemas de gestién de calidad, tienen como base ocho principios universales de

la calidad para la mejora en el desempefio:

Enfoque al cliente: las organizaciones tienen su razén de ser en los clientes, por
tanto, deben tener la capacidad de identificar sus necesidades actuales, visualizar las

futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Las bibliotecas deben conocer las necesidades de informacién de los usuarios,
satisfacer sus exigencias de forma oportuna de forma tal que se pueda ofrecer un
excedente en la gama de recursos y soportes documentales que puedan rebasar las

expectativas de los usuarios. (“Antecedentes norma ISO 9000”, p. 8)

Allendez y De la Puente (s.n.), el usuario es la razén de ser de toda Unidad de
Informacion, sin ellos su tarea seria intrascendente y carente de sentido, aunque tenga
buenos empleados, un buen acervo bibliografico, un buen edificio en el que desarrollar su
actividad. Siempre el primer objetivo debe ser satisfacer al usuario y sus necesidades

presentes y futuras. (p. 5)
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Liderazgo: la mas alta autoridad de la organizacion siempre debe ser la unidad de
esfuerzo y visionaria para identificar el clima organizacional y esforzarse en convencer al
personal de la importancia de crear y mantener un ambiente de trabajo agradable y
armonioso, siendo el ejemplo y la guia para el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion. (“Antecedentes norma ISO 90007, p. 9)

Allendez y De la Puente (s.n.), la labor del lider es imprescindible para disefar y
mantener un buen sistema de gestidn de calidad. Son los responsables de crear un buen
entorno laboral en el que se desarrollen productos de calidad, que contribuyan al buen
desempefio de la institucion en general. Siempre es recomendable que el liderazgo sea

participativo. (p. 5)

Participacion del personal: el personal es el capital intelectual que mejores
ganancias puede ofrecer a la organizacion, por lo tanto, su participacion y compromiso en la

implantacién de un sistema de calidad es basico para el cumplimiento de los objetivos.

La seleccion adecuada de personal es la base para el éxito de la biblioteca, la
motivacién sustentada en la satisfaccion de las necesidades individuales contribuira en el
logro de la satisfacciéon del bibliotecario y del usuario, asi como del programa de mejora

continua de la calidad. (“Antecedentes norma ISO 90007, p. 9)

Allendez y De la Puente (s.n.), para lograr los objetivos de la calidad es
imprescindible que todo el personal se involucre, desde el director de la biblioteca en
adelante. En todo sistema de calidad, cada empleado debe contribuir con sus

conocimientos, su trabajo, y en especial con aportes novedosos. (p. 5)

Enfoque basado en procesos: este principio establece que se alcanzan mejores

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

Un resultado deseado de forma eficaz y eficiente siempre es mas sencillo cuando la
administracién bibliotecaria se realiza a través del enfoque sistémico; el control de la

seleccion de los materiales, procesos técnicos para su almacenamiento y recuperacion y el



29

adecuado servicio generado, son la base para el inicio y continuidad del circulo de valor al
usuario, donde necesariamente la retroalimentacion que podamos recibir del mismo, seré la
base para el mantenimiento y mejora del sistema; esto se vuelve una cadena con caracter
de unidad temporal, en las que cada una de las etapas del proceso administrativo

intervienen de forma continua. (“Antecedentes norma ISO 9000”, p. 9)

Allendez y De la Puente (s.n.), para lograr los resultados que deseamos alcanzar es
plantear las actividades como procesos, los cuales quedaran debidamente registrados en el

Manual de Procedimientos. (p. 5)

Enfoque de sistema para la gestién: identificar los procesos que intervienen en la
realizacién de un producto y/o servicio, su interrelacién como un sistema, contribuye a que

se logren los objetivos de forma eficaz y eficiente. (“Antecedentes norma ISO 9000”, p. 9)

Allendez y De la Puente (s.n.), la Unidad de Informacion realiza una serie de procesos,
(documentados en el Manual de Procedimientos), llevados a cabo por personal altamente
capacitado, que cuentan con los recursos necesarios para desarrollar su actividad. Sin
embargo, para poder cumplir con sus objetivos, es necesario que cuenten con una
administracion eficiente, que tenga como meta la mejora continua y la satisfaccion del

usuario. (p. 5)

Mejora continua: este principio establece la necesidad de identificar los cambios,
expectativas, requisitos de un cliente o de un producto y establecer un programa de mejora
continua como una actividad permanente en la organizacion. (“Antecedentes norma ISO

9000”, p. 10)

Allendez y De la Puente (s.n.), muchas veces se piensa que se ha llegado a un nivel en el
gue ya es imposible mejorar, sin embargo, llegar a una conclusién de ese tipo suele ser
arriesgado y sumamente apresurado. La mejora continua se da comparando el propio

desempefio a través del tiempo y a su vez, comparando el desempefio de otra Unidad de
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Informacion. La comparacién de la evolucién que hemos tenido a través del tiempo

proporciona una valiosa ayuda y conforma el primer escalén hacia la mejora. (p.6)

Enfoque basado en hechos para latoma de decisién: las mejores decisiones se
toman basadas en el analisis de los datos, la informacion y las estadisticas. (“Antecedentes

norma ISO 9000”, p. 10)

Allendez y De la Puente (s.n.), para tomar decisiones inteligentes se deben analizar todos

los datos que se puedan obtener de manera eficiente.(p. 6)

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: las organizaciones con
sus proveedores manejan relaciones de interdependencia, por lo cual estas deben ser
manejadas bajo el esquema “ganar-ganar”, cuya ventaja es aumentar la capacidad de

ambos para crear valor. (“Antecedentes norma ISO 90007, p. 8-10)

Allendez y De la Puente (s.n.), todas las Unidades de Informacidn tienen proveedores, con
los que se relacionan. Es necesario que ambas partes reconozcan la necesidad de esa
asociacion para lograr beneficios mutuos. Es necesario tener en cuenta que los
proveedores pueden ser internos o externos, y en ambos casos debe tenderse a mantener

relaciones comerciales beneficiosas y satisfactorias para ambas partes. (p. 6)

Un Sistema de Gestién de Calidad implica un compromiso formal de todos sus empleados

por transitar el camino de la mejora continua.

El concepto Gestién de Calidad, define la politica, objetivos, evaluaciones, y un conjunto de
datos que permiten llevar a cabo acciones correctivas y preventivas. Todo este conjunto, le
permite a la Biblioteca disefar un servicio eficiente y efectivo para su comunidad de

usuarios. (p. 5-6)

Allendez y De la Puente (s.n.), en su articulo Gestién de calidad en la biblioteca
Adrian Guissarri, afirman que antiguamente la calidad se veia como algo que sélo se

podia aplicar a fabricas o plantas de productos manufacturados, sin embargo, hoy se
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entiende que es un concepto aplicable a todo tipo de actividad, como la que desarrollan las
Unidades de Informacién. Por supuesto que es necesario conocer a fondo las normas para
adaptarlas a las necesidades especificas de cada organizacién, de manera tal que no sélo
se cumpla con los requisitos, sino que se tome ventaja del gran potencial que tienen para
lograr la mejora continua de la Unidad de Informacion.
La calidad del sistema educativo requiere de una evaluacién permanente que le

permita visualizar con rapidez todas sus imperfecciones y efectuar los cambios necesarios
para que el producto educativo resultante cubra las expectativas de una sociedad cada vez

mas exigente. (p. 2)
2.1.2 Normas Internacionales de Gestion de Calidad

2.1.2.1 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad-Fundamentos y
vocabulario. Esta Norma Internacional proporciona los conceptos fundamentales, los
principios y el vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona la
base para otras normas de SGC. Esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al
usuario a entender los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de gestién
de la calidad para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente un
SGC y obtener valor de otras normas de SGC.

Esta Norma Internacional propone un SGC bien definido, basado en un marco de
referencia que integra conceptos, principios, procesos y recursos fundamentales
establecidos relativos a la calidad para ayudar a las organizaciones a hacer realidad sus
objetivos. Es aplicable a todas las organizaciones, independientemente de su tamario,
complejidad o modelo de negocio. Su objetivo es incrementar la consciencia de la
organizacion sobre sus tareas y su compromiso para satisfacer las necesidades y las
expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y lograr la satisfaccion con sus

productos y servicios.

Esta Norma Internacional contiene los términos y definiciones que se aplican en

todas las normas de gestion de la calidad y las normas de sistemas de gestion de la calidad
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desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176, y otras normas de SGC sectoriales
basadas en aquellas normas, en el momento de su publicacion. Los términos y definiciones
estan dispuestos en orden conceptual, con un indice alfabético que se proporciona al final

del documento.

21211 Objeto y campo de aplicacion. Esta Norma Internacional describe
los conceptos y los principios fundamentales de la gestion de la calidad que son

universalmente aplicables a:

e Las organizaciones que buscan el éxito sostenido por medio de la implementacién
de un sistema de gestion de la calidad;

e Los clientes que buscan la confianza en la capacidad de una organizacion para
proporcionar regularmente productos y servicios conformes a sus requisitos;

e Las organizaciones que buscan la confianza en su cadena de suministro en que sus
requisitos para los productos y servicios se cumpliran;

e Las organizaciones y las partes interesadas que buscan mejorar la comunicacion
mediante el entendimiento comun del vocabulario utilizado en la gestién de la
calidad;

e Las organizaciones que realizan evaluaciones de la conformidad frente a los
requisitos de la Norma ISO 9001;

e Los proveedores de formacion, evaluacién o asesoramiento en gestion de la calidad;

e Quienes desarrollan normas relacionadas.

Esta Norma Internacional especifica los términos y definiciones que se aplican a
todas las normas de gestion de la calidad y de sistemas de gestién de la calidad

desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176. (ISO 9000, introduccién)

2.1.2.2 1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos. La
adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una

organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempenio global y proporcionar una base
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sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.
Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de

gestion de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

e |a capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestiéon de

la calidad especificados.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma

Internacional son complementarios a los requisitos para los productos y servicios.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo

Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organizacién planificar sus procesos y sus

interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacién asegurarse de que sus procesos cuenten
con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se

determinen y se actle en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los
factores que podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion de la calidad se
desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para
minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que

surjan.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las

necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un
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entorno cada vez mas dinAmico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion
podria considerar necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccion y

la mejora continua, tales como el cambio abrupto, la innovacioén y la reorganizacion.

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad
descritos en la Norma 1SO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada
principio, una base racional de por qué el principio es importante para la organizacion,
algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones

tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion cuando se aplique el principio.

Los principios de la gestién de la calidad son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basada en la evidencia

e Gestidn de las relaciones

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los

procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo.

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;
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e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

21221 Pensamiento basado en riesgos. El pensamiento basado en riesgos
es esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad eficaz. El concepto de
pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones anteriores de esta Norma
Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no
conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones
gue sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion
necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.
Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establecen una base para aumentar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los

efectos negativos.

2.1.2.2.2 Relacién con otras normas de sistemas de gestion. Esta Norma
Internacional aplica el marco de referencia desarrollado por ISO para mejorar el
alineamiento entre sus Normas Internacionales para sistemas de gestion.

Esta Norma Internacional permite a una organizacion utilizar el enfoque a procesos,
en conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar
su sistema de gestion de la calidad con los requisitos de otras normas de sistemas de

gestion.

Esta Norma Internacional se relaciona con la Norma ISO 9000 vy la

Norma 1SO 9004 como sigue:


https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9004:en
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e |SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario, proporciona una referencia esencial para la comprension e
implementacién adecuadas de esta Norma Internacional.

e |SO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. — Enfoque de
gestion de la calidad, proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir

mas alla de los requisitos de esta Norma Internacional.

2.1.2.2.3 Objeto y campo de aplicacion. Esta Norma Internacional especifica

los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

e Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables, y

e Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y

servicios suministrados. (ISO 9001, introduccién)

2.1.2.3 IS0 9004:2018 Gestion de la calidad- Calidad de una organizacion-
Orientacion para lograr el éxito sostenido. Este documento proporciona orientacion a las
organizaciones para lograr el éxito sostenido en un entorno complejo, exigente, y en
constante cambio, con referencia a los principios de la gestion de la calidad descritos en la
Norma ISO 9000:2015. Cuando se aplican de manera colectiva, los principios de la gestion
de la calidad pueden proporcionar una base unificadora para los valores y las estrategias de

una organizacion.


https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9004:en
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:en
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Mientras la Norma I1SO 9001:2015 se centra en proporcionar confianza en los
productos y servicios de una organizacion, este documento se centra en proporcionar

confianza en la capacidad de la organizacion de lograr el éxito sostenido.

El enfoque de la alta direccién en la capacidad de la organizacion de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes y de otras partes interesadas pertinentes,
proporciona confianza en el logro del éxito sostenido. Este documento trata la mejora
sistematica del desempenfio global de la organizacion. Esto incluye la planificacion,

implementacion, andlisis, evaluacion y mejora de un sistema de gestion eficaz y eficiente.

Los factores que afectan al éxito sostenido de una organizacion surgen, evolucionan,
aumentan o disminuyen continuamente a lo largo de los afios, y adaptarse a estos cambios
es importante para el éxito sostenido. Los ejemplos incluyen la responsabilidad social, los
factores ambientales y culturales, ademas de aquellos que se deberian haber considerado
previamente, tales como la eficiencia, la calidad y la agilidad; tomados de forma conjunta,

estos factores son parte del contexto de la organizacion.

La capacidad para lograr el éxito sostenido mejora cuando los directores en todos
los niveles aprenden sobre el contexto en constante evolucién de la organizacién y lo

comprenden. La mejora y la innovacion también apoyan el éxito sostenido.

Este documento promueve la autoevaluacién y proporciona una herramienta de
autoevaluacion para revisar la medida en que la organizacion ha adoptado los conceptos de

este documento.

Una representacion de la estructura de este documento, incorporando los elementos
esenciales para lograr el éxito sostenido de una organizacion segun se trata en este

documento.


https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9001:ed-5:en
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2.1.23.1 Objeto y campo de aplicacion. Este documento proporciona
directrices para mejorar la capacidad de una organizacion para lograr el éxito sostenido.
Esta orientacion es coherente con los principios de la gestidn de la calidad dados en la
Norma ISO 9000:2015.

Este documento proporciona una herramienta de autoevaluacion para revisar la

medida en que la organizacion ha adoptado los conceptos de este documento.

Este documento es aplicable a cualquier organizacion, independientemente de su

tamario, tipo y actividad. (ISO 9004, introduccion)

2.1.2.4 IS0 16439:2014 Informaciéon y documentacion-métodos y
procedimientos para evaluar el impacto de las bibliotecas. Esta Norma Internacional
proporciona orientacion a la comunidad bibliotecaria sobre los métodos para evaluar el
impacto y el valor de las bibliotecas. Fue desarrollada en respuesta a la demanda mundial
de especificaciones de evaluacién del impacto de las bibliotecas.

Los métodos descritos en esta Norma Internacional no reflejan todos los métodos o
técnicas de evaluacién posibles, pero son los que se consideran mas utilizados y que han
demostrado ser mas eficaces para evaluar el impacto de las bibliotecas. Esta Norma

Internacional no pretende excluir el uso de métodos de evaluacion no especificados en ella.

Existen muchos tipos diferentes de bibliotecas, con diferentes tareas y poblaciones,
gue tienen una variedad de caracteristicas Unicas (estructura, financiacion, gobernanza,
etc.) y se ven afectadas por una serie de factores situacionales. Dado que existe una
variacion tan amplia en todo el mundo, es importante comprender que no todos los métodos

descritos en esta Norma Internacional son Utiles para todas las bibliotecas.

El Anexo A de esta Norma Internacional proporciona ejemplos de estudios de
impacto. El Anexo B recomienda una seleccion de métodos para diferentes propositos. El
Anexo C describe el caso en el que el impacto de la biblioteca se evalta dentro de una

evaluacion institucional y organizacional mas amplia. (ISO 16439, introduccion)


https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:en
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2.1.25 IS0 11620:2023 Informacién y documentacion-Indicadores de
desempefio de la biblioteca. Este documento se ocupa de la evaluacion de bibliotecas de
todo tipo.

El objetivo principal de este documento es respaldar el uso de indicadores de
desempefio en relacion con la calidad de los servicios bibliotecarios en las bibliotecas y

difundir el conocimiento sobre como llevar a cabo la medicion del desempefio.

Los indicadores de desempefio se pueden utilizar para realizar comparaciones a lo
largo del tiempo dentro de la misma biblioteca. También se pueden realizar comparaciones
entre bibliotecas, pero s6lo con precaucion. Las comparaciones entre bibliotecas deberan
tener en cuenta las diferencias en los grupos de interés de las bibliotecas y los atributos de
las bibliotecas, con un buen conocimiento de los indicadores utilizados, las limitaciones de

las comparaciones y una interpretacion cuidadosa de los datos.

Existen otras limitaciones a los indicadores de desempefio de este documento que
dependen de factores locales, como la comunidad a la que sirve la biblioteca, los mandatos
de servicio y la infraestructura tecnolégica y financiera. Los resultados del uso de
indicadores de desempefio en este documento estan destinados a ser interpretados con

respecto a estos factores.

Los indicadores de desempefio no se especifican para todos los servicios,
actividades y tipos de uso de la biblioteca, ya sea porque dichos indicadores no se han
propuesto ni probado en el momento de la formulacién de este documento, o porque no

cumplen los criterios especificados.

Los indicadores de desempefio incluidos en este documento no reflejan todas las
posibles medidas o técnicas de evaluacién. Ofrece metodologias y enfoques aceptados,
probados y de acceso publico (es decir, no patentados) para medir una variedad de

desempefio de los servicios bibliotecarios.
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La calidad de los servicios bibliotecarios esta relacionada con el tema mas amplio de
la gestion y el aseguramiento de la calidad. Este documento reconoce y respalda las

Normas Internacionales preparadas por ISO/TC 176.

Cada indicador de este documento tiene un nombre Unico. Este nombre a veces
difiere de la literatura en la que se basa su descripcion. Tales diferencias se documentan en

las descripciones de los indicadores.

Los indicadores de desempefio incluidos en este documento son de uso
generalizado, estan bien documentados en la literatura o han sido suficientemente probados
en el campo. El grupo de trabajo ha desarrollado indicadores adicionales en analogia con
los existentes para cubrir en la medida de lo posible todos los servicios y actividades

bibliotecarias.

Los servicios bibliotecarios seguiran desarrollandose y evolucionando, y esa
evolucién requerira un seguimiento en relacion con los indicadores de este documento. Se
alienta a la comunidad bibliotecaria y de informacion a establecer mecanismos y dar alta
prioridad al desarrollo de indicadores relevantes para los servicios y recursos bibliotecarios

existentes y emergentes.

Este documento serd mantenido por un grupo de trabajo que monitoreara los
avances e incorporara indicadores adicionales a medida que se prueben y validen. (ISO,

11620, introduccion)

Segun la 1ISO 11620 (1999), los indicadores de rendimiento incluidos se describen
de acuerdo con el siguiente marco, que se debe utilizar asimismo en las descripciones de

indicadores de rendimiento nuevo o alternativo:

e Nombre: Cada indicador debe tener un nico nombre, que resulte descriptivo.
e Obijetivo: Cada indicador debe tener un objetivo explicito, formulado en funcion de los

servicios, actividades o utilizacion de los recursos que se vayan a evaluar.
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e Campo de aplicacion: Este apartado debe indicar a qué tipo de bibliotecas se puede
aplicar el indicador. También puede expresar si es adecuado para comparar bibliotecas
0 existen limitaciones para ello. Se pueden incluir aqui otras limitaciones en cuanto a la
aplicacion del indicador.

e Definicion del indicador: Cada indicador se debe definir Gnicamente respecto a los
datos que se han de recoger y/o a la relacion que se debe establecer entre los mismos.
El apartado debe incluir también las definiciones de los términos especiales utilizados
en la definicién del indicador, a no ser que estén ya definidos en alguna otra seccién de
esta Norma, asi como los términos utilizados en la descripcion del método que se vaya
a emplear. Los términos inequivocos utilizados en sentido habitual no necesitan
definirse.

e Método: Se deben describir de forma concisa los datos que hay que recoger y los
célculos que hay que llevar a cabo. Se debe indicar con claridad y concision si para
determinar el valor del indicador es necesario repetir alguna medida. Se pueden
describir dos 0 mas métodos alternativos, por ejemplo. diferentes datos y calculos
utilizados para producir el mismo indicador. Si se describe mas de un método, se debe
describir primero el que se pueda aplicar de una forma mas general. Las descripciones
no deben incluir metodologia estadistica general, como procedimientos de muestreo,
tamafio de la muestra, estimacion de los intervalos de confianza, ensayos estadisticos,
etc.

e |Interpretacion y factores que afectan al indicador: La interpretacion puede incluir la
informacion necesaria para interpretar los resultados de la utilizacion del indicador. El
apartado de interpretacion puede incluir informacion sobre la variabilidad esperada, por
ejemplo, variaciones estacionales, o dependientes de la hora del dia. Este apartado
también puede incluir informacion sobre factores internos o externos a la biblioteca que
pueden afectar a los resultados, a fin de favorecer la utilizaciéon de los indicadores de

rendimiento como una herramienta de diagndéstico. Esta informacion se debe
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proporcionar de forma que sea posible detectar qué acciones llevadas a cabo por la
biblioteca pueden contribuir a que se modifiquen los resultados en la forma deseada.

e Fuentes (opcional): Se pueden proporcionar referencias bibliograficas de la fuente del
indicador. La descripcion debe indicar con claridad si el indicador, tal como se describe
en esta Norma, es una version modificada del descrito en el documento fuente. Si la
denominacion del indicador es diferente de la utilizada en la fuente bibliografica, se
incluird el nombre original entre paréntesis detras de la referencia. Las referencias
pueden incluir documentos que suministren una informacién méas detallada sobre la
utilizacién del indicador, métodos de recogida y andlisis de los datos, etc.

e Indicadores relacionados (opcional): Cuando se considere oportuno, se debe incluir un
apartado que indique la relacién del indicador con otros indicadores de esta Norma.

(ISO 11620, pp. 230-232)

2.1.26 1SO 11799:2015 Informacién y documentacion-Requisitos de
almacenamiento de documentos para materiales de archivos y bibliotecas. Los
archivos y bibliotecas son instituciones creadas para recopilar, preservar y poner a
disposicién materiales destinados a la consulta.

Las colecciones de archivos y bibliotecas, dondequiera que se almacenen,
normalmente contienen una amplia variedad de materiales y formatos. Se trata
principalmente de documentos en papel, pergamino, hojas de palma, papiro y también
pueden incluir documentos fotograficos, audiovisuales y formatos digitales en diversos tipos
de soportes (mecéanicos, fotograficos, magnéticos, opticos). Todos estos materiales
requieren, idealmente, condiciones de almacenamiento especificas para garantizar su

conservacion y acceso a largo plazo.

Las cifras y cantidades que se dan en esta Norma Internacional tienen como objetivo
brindar orientacion internacional general. Esta Norma Internacional presenta algunos
hechos y reglas generales que se deben considerar cuando se disefia un repositorio

construido especialmente, cuando se transforma un edificio antiguo originalmente disefiado
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para otro uso o cuando se renueva un edificio que ya se usa como repositorio, con respecto

a la eficiencia energética y el desarrollo sostenible.

Esta Norma Internacional se aplica al almacenamiento a largo plazo de materiales
de archivos y bibliotecas durante su vida util. Tiene en cuenta que los materiales se

almacenan y permiten también su uso actual.

Dependiendo del clima y la situacién econémica de cada pais, puede resultar dificil
crear y mantener las condiciones ideales para el almacenamiento a largo plazo de

materiales de archivos y bibliotecas.

2.1.26.1 Alcance de la ISO 11799:2015. Esta Norma Internacional especifica
las caracteristicas de los repositorios utilizados para el almacenamiento a largo plazo de
materiales de archivos y bibliotecas. Abarca la ubicacion, la construccion y la renovacién del
edificio, asi como la instalacion y el equipamiento que se utilizaran tanto dentro como fuera
del edificio.

Se aplica a todos los materiales de archivos y bibliotecas que se guardan en
repositorios, en los que se pueden almacenar medios mixtos junto con materiales en papel.
No excluye el establecimiento de areas o compartimentos separados dentro de repositorios
individuales, en los que se pueda controlar el entorno para crear condiciones adecuadas a

las necesidades de materiales de archivo especificos. (ISO 1 1799, introduccién)

2.1.2.7 1SO 18626:2017 Informacion y documentacion-Las operaciones de
préstamo entre bibliotecas. Este documento pretende reemplazar al antiguo protocolo de
préstamo interbibliotecario de la ISO (que consta de las normas ISO 10160, ISO 10161-1 e
ISO 10161-2). A diferencia de sus predecesores, este documento se adapta bien al entorno
tecnolégico moderno basado en la web, que se basa en XML y servicios web. Otra
diferencia importante entre las dos normas es que, mientras que la ISO 10160 se basa en
un modelo de transacciones de préstamo interbibliotecario obsoleto de la década de 1980,

Su sucesor se apoya en un procedimiento de préstamo interbibliotecario (ILL) moderno y
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mucho mas simple.

Este documento especifica tres mensajes simples: una solicitud, un mensaje de
biblioteca proveedora y un mensaje de biblioteca solicitante. Las experiencias de los
implementadores recopiladas a partir de la edicion anterior de este protocolo de préstamo
interbibliotecario indican que es mas facil de implementar que la ISO 10160 y que la
funcionalidad proporcionada cumple con los requisitos de las practicas actuales de

préstamo interbibliotecario de las bibliotecas.

Este documento es la primera parte de una iniciativa estratégica mas general para
estandarizar el uso compartido de recursos en ISO/TC46/SC4. Como parte de esta
intencion, el comité ha alineado los nombres de elementos, el transporte y el esquema XML

con funciones similares en ANSI/NISO Z39.83 [7].

En la proxima versién de este documento, AnyEdition quedara obsoleto en favor de
PreferredEdition. Se recomienda actualizar de AnyEdition a PreferredEdition sin demoras

innecesarias.

21.2.7.1 Alcance de la ISO 18626:2017. Este documento especifica las
transacciones entre bibliotecas o bibliotecas y otras agencias para gestionar las solicitudes

de items de biblioteca y el intercambio de mensajes posterior. (ISO 18626, introduccion)

2.1.2.8 1S0O 10160:2015 Informacién y documentacion- Interconexién de

sistemas abiertos - Definicién del servicio de solicitud de préstamo interbibliotecario.
El objetivo de la norma de préstamo interbibliotecario (ILL) es proporcionar un conjunto de
servicios de capa de aplicacion que las bibliotecas puedan utilizar para realizar actividades
relacionadas con el préstamo en un entorno de interconexion de sistemas abiertos (OSI), tal
como se define en la norma ISO 7498.

El objetivo de la interconexion de sistemas abiertos es permitir, con un minimo de
acuerdo técnico fuera de las normas de interconexion, la interconexion de sistemas de

procesamiento de informacion:
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e de diferentes fabricantes;
o bajo diferentes administraciones;
¢ de diferentes niveles de complejidad; y

o de diferentes tecnologias.

El servicio de préstamo interbibliotecario proporciona capacidades para solicitar el
préstamo de articulos bibliogréficos retornables, como libros, o para solicitar articulos no
retornables, como fotocopias de articulos de revistas. Este servicio también admite
procedimientos relacionados, como renovacion de préstamos, recuperacion de articulos,

notificacion de vencimientos, etc.

El objetivo de la definicion de servicio es definir los aspectos de comunicacién del
procesamiento de préstamo interbibliotecario en términos de un conjunto de servicios
proporcionados a un usuario por un elemento de servicio de aplicacion (ASE). La realizacion
de una transaccién de préstamo interbibliotecario implica que el usuario invoque los

servicios en el orden prescrito.

El foco de la actividad de préstamo interbibliotecario es el elemento bibliografico, que
puede ser un libro, una publicacion periédica, un articulo de revista, una microforma, etc. La
aplicacion de préstamo interbibliotecario se ocupa de los procedimientos relacionados con
el préstamo de estos elementos entre bibliotecas o con el intercambio de copias de los

mismos.
Esta definicion de servicio intenta satisfacer una serie de objetivos, entre ellos:

e Control de las transacciones de préstamo interbibliotecario. Los servicios deben
proporcionar un medio para controlar la transaccion de préstamo interbibliotecario en
términos de limitar las acciones permitidas, intercambiar informacion, rastrear un
elemento prestado y sincronizar la actividad de los dos o mas sitios involucrados en la

transaccion de préstamo interbibliotecario.
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e Interfuncionamiento de varios sistemas. La actividad de préstamo interbibliotecario
seguira realizandose utilizando una combinacién de sistemas manuales y
automatizados. El servicio y el protocolo de préstamo interbibliotecario deben reconocer
este hecho y permitir que los sistemas con distintos grados de automatizacién puedan
interfuncionar, es decir, comunicarse entre si de manera significativa.

e Minimizar los costos de las transacciones de préstamo interbibliotecario. Los costos
asociados con una transaccion de préstamo interbibliotecario incluyen tanto los costos
del operador como los costos de comunicacion. Un protocolo de préstamo
interbibliotecario debe intentar minimizar los costos incurridos por las implementaciones
gue se ajustan al protocolo. Esto se puede lograr minimizando la intervencién del
operador requerida por la implementacién del protocolo y minimizando la cantidad de
mensajes enviados entre los sitios involucrados en una transaccion de préstamo
interbibliotecario.

e Reflexion de las practicas actuales de préstamo interbibliotecario. El
proposito de definir un protocolo no es introducir un nuevo método para realizar una
transaccién de préstamo interbibliotecario, sino mas bien formalizar las practicas
actuales de una manera que permita que los sistemas existentes se comuniquen entre
si de una manera estandarizada, asi como permitir que los sistemas automatizados
mas nuevos aprovechen al maximo el potencial del protocolo. Sin embargo, se
reconoce que esta Norma Internacional puede no ser universalmente aplicable a todos
los sistemas de préstamo interbibliotecario existentes sin alguna modificacion, debido a

la amplia variacién en sus capacidades.

Existe una disyuntiva inherente en cualquier intento de conciliar estos objetivos
divergentes. Por ejemplo, minimizar los costos de la transaccién de préstamo
interbibliotecario puede resultar en cierta pérdida de control sobre la transaccion de
préstamo interbibliotecario. La reduccion del nimero de mensajes enviados reduce el costo

de las telecomunicaciones y también los costos del operador, ya que hay menos necesidad
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de que el operador inicie y controle las operaciones de comunicacién. Sin embargo, al
reducir el nUmero total de mensajes, se pierde cierto nivel de informacion sobre la
transaccién de préstamo interbibliotecario, asi como la coordinacion entre las bibliotecas
solicitantes y las que responden. Al reducir el nimero total de etapas por las que debe
pasar una transaccion de préstamo interbibliotecario (es decir, estados), la interfaz del
operador de un sistema automatizado puede simplificarse, con una reduccién asociada en

las demandas requeridas para el operador.

El enfoque adoptado en esta Norma Internacional es establecer los requisitos
obligatorios que todos los sistemas abiertos deben soportar para lograr un grado aceptable
de coordinacién entre las partes automatizadas de una transaccion de préstamo
interbibliotecario. Se definen caracteristicas opcionales adicionales que permiten a los

implementadores lograr un mayor grado de control si asi se desea.

Sin embargo, los requisitos obligatorios de esta Norma Internacional pueden exceder
las capacidades y/o necesidades de algunos sistemas de préstamo interbibliotecario

manuales o semiautomatizados existentes.

Esta Norma Internacional es una de varias normas relacionadas que respaldan la
interconexion de sistemas bibliotecarios. Estas normas pueden utilizarse por si solas o de
manera cooperativa para respaldar aplicaciones bibliotecarias que requieran una
combinacién de servicios de comunicacion. Por ejemplo, la ISO 10163, que respalda el
acceso remoto a bases de datos bibliograficas, podria utilizarse junto con el protocolo de
préstamo interbibliotecario para obtener informacion de identificacién de items. El control y
la gestién de interacciones entre dichas aplicaciones bibliograficas estan fuera del alcance

de esta Norma Internacional.

Las cuestiones de seguridad y contabilidad relacionadas con las operaciones de

préstamo interbibliotecario quedan en estudio.
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2.1.281 Alcance de la ISO 10160:2015. Esta Norma Internacional es una
norma de capa de aplicacion dentro del marco de interconexion de sistemas abiertos
definido por la ISO 7498.

Esta Norma Internacional define los servicios de préstamo interbibliotecario. Estos
servicios se proporcionan mediante el uso del protocolo de préstamo interbibliotecario junto
con el servicio de telecomunicaciones de apoyo, que podria ser un servicio de mensajeria
de almacenamiento y reenvio, como el proporcionado por la Norma MOTIS, ISO/IEC 10021-

4; o un servicio de modo de conexién directa que utilice las normas ISO 8822 e ISO 8649.

Esta Norma Internacional no especifica implementaciones o productos individuales,
ni limita la implementacién de entidades e interfaces dentro de un sistema informatico. Los
sistemas informaticos pueden variar desde estaciones de trabajo independientes hasta

mainframes.

Esta Norma Internacional esta destinada a ser utilizada por bibliotecas, servicios de
informacién como centros de catalogos colectivos y cualquier otro sistema que procese
informacion bibliogréafica. Estos sistemas pueden participar en una transaccion de préstamo
interbibliotecario en el papel de solicitante (es decir, un iniciador de solicitudes de préstamo
interbibliotecario), respondedor (es decir, un proveedor de material o informacién
bibliografica) y/o intermediario (es decir, un agente que actia en nombre de un solicitante

para encontrar respondedores adecuados).

Se admiten varias topologias de interfuncionamiento, que van desde interacciones

simples entre dos partes hasta interacciones entre multiples partes.

No hay ningun requisito de conformidad con esta Norma Internacional. La
conformidad se requiere solo para la especificacion del protocolo de préstamo

interbibliotecario. (ISO 10160, introduccion)

2.1.2.9 ISO 10161-1:2014 Informacion y documentacion-Interconexion de

sistemas abiertos-Especificacion del protocolo de solicitud de préstamo
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interbibliotecario-Parte 1: Especificacion del protocolo. Esta parte de la norma ISO
10161 forma parte de un conjunto de normas internacionales creadas para facilitar la
interconexion de sistemas informaticos. Esta relacionada con otras normas internacionales
del conjunto, tal como se define en el Modelo de referencia para la interconexién de
sistemas abiertos (ISO/IEC 7498). El Modelo de referencia subdivide el area de
normalizacién para la interconexién en una serie de capas de especificacion, cada una de
ellas de tamafio manejable.

El objetivo de la interconexion de sistemas abiertos es permitir, con un minimo de
acuerdo técnico fuera de las normas de interconexion, la interconexion de sistemas

informaticos

e de diferentes fabricantes,
e bajo diferentes administraciones,
o de diferentes niveles de complejidad, y

e de diferentes edades.

Esta parte de la norma ISO 10161 proporciona una especificacion de protocolo para
la comunicacién de préstamo interbibliotecario (ILL). El protocolo ILL opera en la capa de
aplicacién y permite a las partes involucradas en una transaccion de ILL avanzar a traves de
la transaccién de ILL de una manera ordenada y definida. El Protocolo de préstamo
interbibliotecario ha sido disefiado para dar soporte a los servicios de préstamo
interbibliotecario definidos en la norma ISO 10160, la Definicion de servicios de aplicacion
de préstamo interbibliotecario, que generalmente requiere la invocacion de servicios de
entrega externos para satisfacer una solicitud de préstamo interbibliotecario. El Protocolo de
préstamo interbibliotecario lleva informacién que permite la invocacion automatica y

mediada por el operador de servicios de entrega externos.

Esta parte de la norma ISO 10161 es una de varias normas relacionadas que dan
soporte a la interconexién de sistemas bibliotecarios. Estas normas se pueden utilizar por si

solas o de manera cooperativa para dar soporte a aplicaciones bibliotecarias que requieren
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una combinacién de servicios de comunicacion. Por ejemplo, la norma ISO 23950, que da
soporte al acceso remoto a bases de datos bibliograficas, se podria utilizar junto con el
Protocolo de préstamo interbibliotecario para obtener informacién de identificacién de items.
El control y la gestion de interacciones entre dichas aplicaciones bibliogréficas son asuntos

locales que estan fuera del alcance de esta Norma Internacional.

Las cuestiones de seguridad y contabilidad relacionadas con las operaciones de

préstamo interbibliotecario quedan para estudio posterior.

La técnica de especificacion utilizada en esta parte de la norma ISO 10161 es
coherente con las técnicas utilizadas para definir otros Protocolos OSI. En la mayor parte de
este documento, la técnica se explica por si sola. La sintaxis abstracta de las unidades de
datos del protocolo de aplicacion de préstamo interbibliotecario (APDU) se define mediante

la técnica de especificacion ASN.1 especificada en la norma ISO 8824.

Esta parte de la norma ISO 10161 contiene siete anexos. Los anexos A a D son
normativos. El anexo A especifica las tablas de estados para el protocolo de préstamo
interbibliotecario. El anexo B especifica las reglas de codificacion para generar una sintaxis
de transferencia compatible con EDIFACT, tal como se define en la norma ISO 9735. El
anexo C especifica los identificadores de objetos asignados en esta norma y los requisitos
de registro. El anexo D define los procedimientos de registro para las definiciones de tipo de
datos de préstamo interbibliotecario externo. El anexo E es un ejemplo de una entrada de
registro de tipo de datos de préstamo interbibliotecario externo. El anexo F describe las
posibles asignaciones de este protocolo a los servicios de soporte. El anexo G describe los
posibles métodos de uso de un protocolo de entrega de documentos junto con el protocolo

de préstamo interbibliotecario.
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2.1.29.1 Ambito de aplicacién. Esta parte de la norma ISO 10161 define el
protocolo para un elemento de servicio de aplicacion de préstamo interbibliotecario (ASE).
Especifica el comportamiento que debe exhibir un sistema para participar en la prestacion
del servicio de préstamo interbibliotecario 1SO.
Proporciona una declaracion formal de las reglas de comportamiento de cada una de
las dos 0 mas entidades que participan en una transaccion de préstamo interbibliotecario.

Especifica

e las acciones que se deben tomar al recibir primitivas de servicio de solicitud emitidas por
un usuario de servicio de préstamo interbibliotecario,

¢ las acciones que se deben tomar al recibir unidades de datos de protocolo de aplicacion
(APDU), y

e las acciones que se deben tomar como resultado de eventos dentro del sistema local.

Proporciona una especificacién (en la Clausula 9) de la sintaxis abstracta requerida

para transmitir las APDU del protocolo de préstamo interbibliotecario.

Establece los requisitos de conformidad que deben cumplir los implementadores de

este protocolo (en la Clausula 10).

El alcance del Protocolo de préstamo interbibliotecario se limita a la interconexién de
sistemas; no especifica ni restringe la posible implementacién de interfaces dentro de un
sistema informético. Los sistemas informaticos pueden ir desde estaciones de trabajo

independientes hasta mainframes.

Esta parte de la norma ISO 10161 esta destinada a ser utilizada por bibliotecas,
servicios de informacion como centros de catalogos colectivos y cualquier otro sistema que
procese informacion bibliografica. Estos sistemas pueden participar en una transaccion de
préstamo interbibliotecario en el papel de solicitante (es decir, un iniciador de solicitudes de

préstamo interbibliotecario), respondedor (es decir, un proveedor de material o informacién
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bibliogréfica) y/o intermediario (es decir, un agente que actla en nombre de un solicitante

para encontrar respondedores adecuados).

Se admiten varias topologias de interfuncionamiento, que van desde interacciones
simples entre dos partes hasta interacciones entre multiples partes. (ISO 10161-1,

introduccion)

2.1.2.10 1SO 30301:2019 Informacién y documentacidon-Sistemas de gestién
de registros-Requisitos. El éxito de una organizacion depende en gran medida de la
implementacion y el mantenimiento de un sistema de gestién disefiado para mejorar
continuamente el rendimiento y, al mismo tiempo, atender las necesidades de todas las
partes interesadas. Los sistemas de gestion ofrecen metodologias para tomar decisiones y
gestionar recursos con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion.

La creacién y la gestion de registros son parte integral de las actividades, los
procesos y los sistemas de cualquier organizacion. Permiten la eficiencia empresarial, la
rendicién de cuentas, la gestién de riesgos y la continuidad empresarial. También permiten
a las organizaciones capitalizar el valor de sus recursos de informaciéon como activos
estratégicos y contribuir a la preservacion de la memoria colectiva, en respuesta a los

desafios del entorno global y digital.

2.1.2.10.1 Sistema de gestidn. Las normas de sistemas de gestion (Sistema de
gestion (MSS) proporcionan herramientas para que la alta direccién implemente un enfoque
sistematico y verificable del control organizacional en un entorno que fomente las buenas
practicas comerciales.

Las normas sobre sistemas de gestion de registros estan disefiadas para ayudar a
las organizaciones de todo tipo y tamafio, o grupos de organizaciones con actividades
comerciales compartidas, a implementar, operar y mejorar un sistema de gestién de
registros (MSR) eficaz. El MSR dirige y controla una organizacion con el fin de establecer
una politica y objetivos con respecto a los registros y lograr esos objetivos. Esto se hace

mediante el uso de;:



e roles y responsabilidades definidos;
e procesos sistematicos;
¢ medicion y evaluacion;

e revision y mejora.

La implementacion de una politica y unos objetivos de registros basados
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solidamente en los requisitos de la organizacion garantizara que se cree, gestione y ponga

a disposiciéon de quienes la necesiten informacién fidedigna y confiable sobre las actividades

comerciales, y pruebas de las mismas, durante el tiempo que sea necesario. La

implementacién exitosa de una buena politica y unos buenos objetivos de registros da como

resultado registros y sistemas de registros adecuados para todos los propositos de una
organizacion. La implementacion de un SGD en una organizacion también garantiza la
transparencia y trazabilidad de las decisiones tomadas por la direccién responsable y el

reconocimiento del interés publico.

2.1.2.10.2 Alcance de la ISO 30301:2019. Este documento especifica los
requisitos que debe cumplir un sistema de gestion de registros (MSR) para ayudar a una
organizacion a lograr su mandato, misién, estrategia y objetivos. Aborda el desarrollo e
implementacion de una politica y objetivos de registros y brinda informacién sobre la
medicion y el seguimiento del desempenio.

Un MSR puede ser establecido por una organizacion o por organizaciones que

comparten actividades comerciales. A lo largo de este documento, el término "organizacion”

no se limita a una organizacion, sino que también incluye otras estructuras

organizacionales.

Este documento es aplicable a cualquier organizacién que desee:

e establecer, implementar, mantener y mejorar un MSR para apoyar su negocio;
e asegurarse de que cumple con su politica de registros establecida;

e demostrar la conformidad con este documento mediante:
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¢ larealizacién de una autoevaluacion y una auto declaracién, o

e la bdsqueda de la confirmacion de su auto declaracion por parte de una parte
externa a la organizacion, o

e la busqueda de la certificacion de su MSR por parte de una parte externa. (ISO

30301, introduccion)

2.1.2.11 1SO 15489-1:2016 Informacion y documentacion-Gestion de
registros-Parte 1. Conceptos y principios. Esta parte de la norma ISO 15489 establece
los conceptos y principios basicos para la creacion, captura y gestion de registros. Se
encuentra en el corazén de una serie de normas internacionales e informes técnicos que
proporcionan mas orientacion e instruccion sobre los conceptos, técnicas y practicas para
crear, capturar y gestionar registros.
2.1.2.11.1 Acercadelosregistros y la gestion de registros. Los registros son
evidencia de la actividad empresarial y activos de informacién. Se pueden distinguir de
otros activos de informacién por su papel como evidencia en la transaccion de negocios y
por su dependencia de metadatos. Los metadatos para registros se utilizan para indicar y
preservar el contexto y aplicar reglas apropiadas para la gestion de registros.

La gestion de registros abarca lo siguiente:

e creary capturar registros para cumplir con los requisitos de evidencia de la actividad
empresarial;

e tomar las medidas adecuadas para proteger su autenticidad, fiabilidad, integridad y
facilidad de uso a medida que su contexto empresarial y los requisitos para su gestion

cambian con el tiempo.

Cada vez mas, los registros se crean y se conservan en entornos digitales, lo que
ofrece una variedad de oportunidades para nuevos tipos de uso y reutilizacion. Los entornos
digitales también permiten una mayor flexibilidad en la implementacion de controles de

registros, dentro y entre sistemas que gestionan registros.
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Los modelos cambiantes de negocios estan ampliando las responsabilidades sobre
los registros més alla de los limites organizativos y jurisdiccionales tradicionales. Esto
requiere que los profesionales de los registros comprendan y satisfagan una amplia gama
de necesidades de las partes interesadas internas y externas. Estas pueden incluir mayores
expectativas de transparencia en la toma de decisiones por parte de las empresas y el
gobierno, el publico en general, los clientes, los usuarios de los servicios, los sujetos de los

registros y otros interesados en cOmo se crean, capturan y gestionan los registros.

Teniendo en cuenta estos factores ambientales, esta parte de la norma ISO 15489

se ha desarrollado reconociendo lo siguiente:

¢ los roles de los registros como facilitadores de la actividad empresarial y de los activos
de informacion;

e mayores oportunidades para el uso y la reutilizacién de registros en el entorno digital;

e sistemasy reglas para la creacién, captura y gestion de registros que deben extenderse
mas alla de los limites organizacionales tradicionales, como en entornos de trabajo
colaborativos y multijurisdiccionales;

e controles de registros que pueden ser independientes de otros componentes de los
sistemas de registros;

e la importancia del analisis recurrente de la actividad empresarial y el contexto para
identificar qué registros deben crearse y capturarse, y como deben gestionarse a lo
largo del tiempo;

e laimportancia de la gestién de riesgos en el disefio de estrategias para la gestion de
registros y la gestion de registros como una estrategia de gestion de riesgos en si

misma.

Si bien los conceptos y principios de esta parte de la norma ISO 15489 se aplican en
diversos entornos empresariales y tecnolégicos, estos entornos pueden requerir diferentes

enfoques para la implementacion de controles, procesos y sistemas de registros. Esta parte
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de la norma ISO 15489 no tiene como objetivo proporcionar asesoramiento detallado sobre
la implementacién para entornos especificos en los que se crean, capturan y gestionan
registros. Mas bien, define conceptos clave y establece principios de alto nivel a partir de los
cuales se pueden desarrollar controles, procesos y sistemas de registros para la gestion de
registros en cualquier entorno. El asesoramiento sobre el disefio e implementacion de
controles, procesos y sistemas para la gestion de registros en estos diferentes entornos se

aborda en partes posteriores y en otras normas internacionales e informes técnicos.

2.1.2.11.2 Beneficios. Los enfoques para la creacién, captura y gestion de
registros basados en los conceptos y principios de esta parte de la norma ISO 15489
garantizan que se cree, capture, gestione y haga accesible evidencia fidedigna de negocios
para quienes la necesitan, durante el tiempo que sea necesario. Esto permite lo siguiente:
e mejora de la transparencia y la rendicion de cuentas;
o formulacién eficaz de politicas;
e toma de decisiones informada;
e gestion de los riesgos empresariales;
e continuidad en caso de desastre;
e proteccién de los derechos y obligaciones de las organizaciones y los individuos;
e proteccién y apoyo en litigios;
e cumplimiento de la legislacion y las reglamentaciones;
e mejora de la capacidad para demostrar la responsabilidad corporativa, incluido el
cumplimiento de los objetivos de sostenibilidad;
e reduccién de costes mediante una mayor eficiencia empresarial;
e proteccién de la propiedad intelectual;
e actividades de investigacion y desarrollo basadas en la evidencia;
o formacion de la identidad empresarial, personal y cultural;

e proteccién de la memoria corporativa, personal y colectiva.
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Las politicas, las responsabilidades asignadas y los procedimientos para la creacion,
captura y gestion de registros respaldan los programas de gobernanza de la informacion de

la organizacion.

2.1.2.11.3 Alcance de la ISO 15489-1:2016. Esta parte de la horma ISO
15489 define los conceptos y principios a partir de los cuales se desarrollan los enfoques
para la creacion, captura y gestion de registros. Esta parte de la norma ISO 15489 describe
los conceptos y principios relacionados con lo siguiente:

e registros, metadatos para registros y sistemas de registros;

politicas, responsabilidades asignadas, seguimiento y formacién que respalden la

gestion eficaz de los registros;

e analisis recurrente del contexto empresarial y la identificacién de los requisitos de los
registros;

e controles de los registros;

e procesos para la creacion, captura y gestién de registros.

Esta parte de la norma ISO 15489 se aplica a la creacion, captura y gestion de
registros independientemente de su estructura o forma, en todo tipo de entornos

empresariales y tecnoldgicos, a lo largo del tiempo. (ISO 15489-1, introduccién)

2.1.2.12 1SO 23081-1:2017 Informaciéon y documentacion-Procesos de
gestién de registros-Metadatos para registros-Parte 1: Principios. La norma ISO 23081
establece un marco para la creacion, gestion y uso de metadatos de gestion de registros y
explica los principios que los rigen.

Este documento proporciona directrices para comprender, implementar y utilizar
metadatos en el marco de la norma ISO 15489. Aborda la relevancia de los metadatos de
gestion de registros en los procesos empresariales y las diferentes funciones y tipos de
metadatos que respaldan los procesos empresariales y de gestion de registros. También

establece un marco para gestionar esos metadatos.
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NOTA: En esta parte de la norma ISO 23081, los términos negocio y actividad
empresarial se utilizan como términos amplios, sin restringirse a la actividad comercial, sino
gue incluyen la administracién publica, las organizaciones sin fines de lucro y otras

actividades.

No define un conjunto obligatorio de metadatos de gestidn de registros que se deban
implementar, ya que estos metadatos diferirdn en detalle segun los requisitos
organizacionales o especificos de la jurisdiccion. Sin embargo, evalla los principales

conjuntos de metadatos existentes de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 15489.

Las normas 1SO 23081-2 e ISO 23081-3 son mas explicativas y proporcionan una
guia practica sobre cuestiones de implementacién y sobre cdmo evaluar los conjuntos de

metadatos de gestion de registros en relacion con los principios de este documento.

2.1.2.12.1 Alcance de la1SO 23081-1:2017. Este documento cubre los
principios que sustentan y rigen los metadatos de gestidn de registros. Estos principios son
aplicables a:
¢ |os registros y sus metadatos;
e todos los procesos que los afectan;
e cualquier sistema en el que residan;
e cualquier organizacién que sea responsable de su gestion. (ISO 23081-1,

introduccion)

2.1.2.13 Gestion de calidad segun IFLA. La IFLA (2012), define la gestion de
calidad en las bibliotecas como un enfoque sistemético para garantizar que los servicios y
recursos bibliotecarios cumplan con las expectativas de los usuarios y las normas
profesionales. Implica la planificacion, implementacion, evaluacién y mejora continua de
procesos y servicios para ofrecer un valor éptimo a los usuarios y a la comunidad en

general. En la practica, esto puede incluir:
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Desarrollo de Politicas y Procedimientos: Crear y mantener politicas claras que

guien el funcionamiento y la prestacion de servicios en la biblioteca.

Evaluacién de Servicios: Realizar evaluaciones periédicas para medir la satisfaccion

de los usuarios y la eficacia de los servicios ofrecidos.

Capacitacion del Personal: Asegurar que el personal esté bien capacitado y

actualizado en las mejores préacticas y en el uso de nuevas tecnologias.

Gestion de Recursos: Administrar de manera eficiente los recursos financieros,

humanos y materiales para maximizar su impacto.

Mejora Continua: Implementar un ciclo de retroalimentacién para identificar areas de

mejora y realizar ajustes en los procesos y servicios.

Normas y Certificaciones: Adherirse a normas profesionales y buscar certificaciones

gue garanticen un nivel de calidad reconocido a nivel internacional. (s.p.)

2.1.2.13.1 Principios segun IFLA. Acceso Equitativo a la Informacion: Las
bibliotecas deben garantizar que todos los usuarios tengan acceso equitativo a la
informacion, independientemente de su edad, género, etnia, religion o condicién
socioeconomica.

Servicio Orientado al Usuario: Los servicios bibliotecarios deben ser centrados en
el usuario, adaptandose a sus necesidades y expectativas especificas.

Etica y Profesionalismo: Los bibliotecarios deben adherirse a altos estandares de
ética profesional, incluyendo la confidencialidad, la integridad y el respeto por la diversidad

cultural. (s.p.)
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2.1.4.14 Principios de gestidon de calidad segun UNESCO (Organizacién
de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, 2024).
Democratizacion de la Informacion: Las bibliotecas deben actuar como puertas de acceso
al conocimiento, proporcionando a todos los usuarios acceso igualitario a la informacion.
Acceso Gratuito: Los servicios bibliotecarios deben ser gratuitos para asegurar que
todas las personas tengan la oportunidad de acceder a la informacion y al conocimiento.
Diversidad de Recursos: Las bibliotecas deben ofrecer una variedad de materiales

gue reflejen la diversidad cultural y las necesidades de la comunidad. (s.p.)

UNESCO (2001), ha desarrollado varias directrices y marcos de referencia sobre la gestion
de calidad en las bibliotecas, orientadas a promover la excelencia en la prestacion de
servicios bibliotecarios a nivel global. Algunas de las principales directrices y documentos

relevantes de la UNESCO en relacion con la gestion de calidad en las bibliotecas son:

Directrices para el Desarrollo de Bibliotecas Publicas (Guidelines for Developing Public
Libraries) de la UNESCO: Estas directrices proporcionan un marco para la planificacion,
implementacion y evaluacién de servicios de bibliotecas publicas de calidad. Enfatizan la
importancia de adaptar los servicios a las necesidades de las comunidades y promover la

inclusion social, el acceso a la informacién y la educacion continua.

Recomendaciones para la Biblioteca y la Informacion para el Desarrollo
(Recommendations for the Library and Information Service for Development): Estas
recomendaciones abogan por el desarrollo de servicios bibliotecarios que apoyen el
desarrollo social, econdmico y educativo. Destacan la importancia de la gestién de calidad
para garantizar que las bibliotecas cumplan con su mision de apoyar el desarrollo y el

bienestar comunitario.

Bibliotecas: un papel clave en el siglo XXI (Libraries: A Key Role in the 21st Century): Este

documento discute el papel vital de las bibliotecas en la era digital y la necesidad de adoptar



61

practicas de gestidn de calidad para abordar los desafios contemporaneos y las expectativas

cambiantes de los usuarios.

Normas y Directrices para Bibliotecas Escolares (Standards and Guidelines for School
Libraries): Aunque centradas en bibliotecas escolares, estas normas proporcionan directrices
sobre la calidad del servicio, el desarrollo de colecciones y la integracion de la biblioteca en

el entorno educativo, aplicables también en otros contextos bibliotecarios.

Publicaciones y Documentos de la Conferencia Mundial sobre Bibliotecas e
Informacién para el Desarrollo: Los informes y documentos generados a partir de
conferencias internacionales de UNESCO sobre bibliotecas e informacion suelen ofrecer
recomendaciones sobre la gestion de calidad y las mejores préacticas para bibliotecas en
todo el mundo. (s.p.)

2.1.4.15 Gestién de calidad segln Red de Bibliotecas Universitarias
Espafiolas (REBIUN) sobre calidad. La REBIUN (N.D), la gestién de calidad en las
bibliotecas universitarias se centra en asegurar que las bibliotecas ofrezcan servicios que
cumplan con las expectativas de los usuarios y que sean eficientes y efectivos en el

cumplimiento de sus objetivos. REBIUN pone un énfasis particular en varios aspectos clave:

Planificacion y Organizacion: La gestion de calidad implica una planificacion
estratégica adecuada y una organizacion eficiente de los recursos y servicios. Esto incluye la
definicion de objetivos claros, la asignacién adecuada de recursos y la implementacion de

procesos bien estructurados.

Evaluacién y Mejora Continua: Es fundamental evaluar de manera continua los
servicios ofrecidos por las bibliotecas para identificar &reas de mejora. REBIUN promueve el
uso de indicadores de rendimiento y la realizacion de encuestas de satisfaccion entre los

usuarios para obtener retroalimentacion y realizar ajustes necesarios.
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Normas y Estandares: La aplicacion de normas y estandares de calidad es crucial.
REBIUN fomenta la adopciéon de estandares nacionales e internacionales que guien las

practicas bibliotecarias y aseguren una alta calidad en los servicios.

Capacitacion y Desarrollo Profesional: La formacién continua del personal
bibliotecario es esencial para mantener y mejorar la calidad de los servicios. REBIUN apoya
la formacién y el desarrollo profesional del personal a través de talleres, cursos y recursos de

capacitacion.

Tecnologia y Recursos: La gestion de calidad también incluye el uso efectivo de la
tecnologia y la gestion de recursos. Esto implica la integracion de nuevas tecnologias para

mejorar los servicios y la administracion eficiente de los recursos bibliogréficos.

Participacién y Comunicacién: Fomentar una comunicacion abierta y efectiva
dentro de la comunidad universitaria y con los usuarios de la biblioteca es clave para
entender mejor sus necesidades y expectativas. (s.p.)

2.1.4.16 La Biblioteca Nacional de Venezuela (BNV). La BNV (n.d), también
enfatiza la importancia de la gestion de calidad en las bibliotecas, adaptandola a su contexto
y necesidades especificas. La BNV destaca los siguientes aspectos clave en su enfoque

hacia la gestion de calidad:

Normas y Estandares: La BNV promueve la aplicacion de normas y estandares de
calidad que garanticen un servicio bibliotecario efectivo y eficiente. Estas normas incluyen

aspectos como la catalogacion, el préstamo de materiales, y la preservacion de colecciones.

Evaluacion de Servicios: Se valora la evaluacion continua de los servicios ofrecidos
por las bibliotecas. Esto incluye la realizacién de encuestas de satisfaccion entre los usuarios,
la revision de procesos y procedimientos, y la implementacion de mejoras basadas en los

resultados obtenidos.
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Desarrollo Profesional: La BNV subraya la importancia de la capacitacién continua
del personal bibliotecario. Esto asegura que el personal esté al tanto de las mejores practicas

y las ultimas tecnologias en el campo de la biblioteconomia y la gestion de la informacion.

Mejora Continua: La gestion de calidad se basa en el ciclo de mejora continua, que
incluye la planificacion, implementacion, evaluacion y ajuste de los servicios y procesos. La
BNV fomenta una cultura de innovacion y adaptacién para mantener y mejorar la calidad del

servicio.

Tecnologia y Recursos: El uso adecuado de la tecnologia y la gestion eficiente de
los recursos son fundamentales. La BNV apoya la integracion de tecnologias modernas para

mejorar los servicios bibliotecarios y optimizar la gestidon de colecciones y datos.

Comunicacién y Servicio al Usuario: Mantener una comunicacion efectiva con los
usuarios y asegurar que sus necesidades y expectativas sean comprendidas y atendidas es
crucial. La BNV trabaja en estrecha colaboracién con la comunidad para ofrecer servicios que

realmente respondan a sus requerimientos.

Documentacion y Procedimientos: La BNV establece procedimientos claros y
documentados para todas las operaciones bibliotecarias, garantizando que las practicas
sean uniformes y cumplan con los estdndares de calidad establecidos. (s.p.)

2.1.3 Normativas Nacionales referentes a Gestion de Calidad

La gestion de calidad en las bibliotecas de El Salvador ha experimentado una

evolucion considerable a lo largo de los afios, influenciada por diversas iniciativas y

esfuerzos tanto a nivel nacional como internacional

La gestion de calidad en las bibliotecas de El Salvador contindia siendo un proceso
en desarrollo, con muchos logros alcanzados y desafios por superar. La cooperacion
internacional y el compromiso de las autoridades y profesionales locales son esenciales

para seguir avanzando en esta area...
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A continuacion, se presentan algunos de los avances del desarrollo de la gestion de

calidad:

Ley Especial de Proteccion del Patrimonio Cultural de El Salvador, aprobada en

1993, es la principal normativa que regula la proteccion y gestion del patrimonio cultural en

el pais. Se detallan algunos articulos relevantes de la ley relacionados con la gestion de

calidad:

Articulo 1: "La presente ley tiene por objeto proteger, conservar y acrecentar el
patrimonio cultural de El Salvador, mediante el establecimiento de normas y
mecanismos adecuados que garanticen su integridad y permanencia" (Asamblea
Legislativa de El Salvador, 1993, art. 1). Este articulo al establecer el objetivo de la ley
implicitamente podemos decir adopta las practicas de gestion de calidad para
bibliotecas.

Articulo 6: "El Ministerio de Cultura, a través de la Direccion Nacional de Patrimonio
Cultural, sera la entidad encargada de coordinar y supervisar todas las actividades
relacionadas con la proteccion y conservacién del patrimonio cultural" (Asamblea
Legislativa de El Salvador, 1993, art. 6). En este articulo podriamos decir que la
designacion especifica de un organismo para realizar la conservacién del patrimonio
cultural es de suma importancia para la implementacion de la gestion de la calidad.
Articulo 11: "Se deberan establecer criterios técnicos y cientificos para la
conservacion y restauracion de bienes patrimoniales, basados en normas nacionales
e internacionales" (Asamblea Legislativa de El Salvador, 1993, art. 11). Este articulo
destaca la importancia de seguir criterios técnicos y cientificos en la gestion del
patrimonio, lo que incluye la adopcion de normas de calidad tanto nacional como
internacional.

Articulo 15: "El Ministerio de Cultura promovera la formacién y capacitacion
continua del personal encargado de la gestion del patrimonio cultural" (Asamblea

Legislativa de El Salvador, 1993, art. 15). Sobre este articulo se puede decir que la
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formacion y capacitacion continua son componentes esenciales de la gestion de
calidad, ya que aseguran que el personal esté actualizado con las mejores practicas

y técnicas.

Ley de Propiedad Intelectual, incluye disposiciones sobre el derecho de autor, fue

promulgada para regular la proteccion de las obras y los derechos de los autores. Se

detallan algunos articulos relevantes de esta ley relacionados con la gestion de calidad:

Articulo 1: "La presente ley tiene por objeto la proteccion y el fomento de la creacion
intelectual en todas sus manifestaciones y garantizar a los autores y titulares de
derechos conexos el goce de los derechos que les corresponden” (Asamblea
Legislativa de El Salvador, 1993, art. 1). Este articulo la gestion de calidad se refleja
en la garantia de derechos y la promocion de un entorno propicio para la creacion.
Articulo 2: "El Estado fomentara la creacion intelectual mediante politicas publicas
gue aseguren la proteccion y el respeto de los derechos de los autores vy titulares de
derechos conexos" (Asamblea Legislativa de El Salvador, 1993, art. 2). En este
articulo la gestion de calidad implica la implementacién de politicas publicas
efectivas que protejan y respeten los derechos de autor.

Articulo 5: "Se estableceran mecanismos adecuados para la inscripcién y registro
de obras y derechos de autor, asegurando su correcta administracion y proteccion”
(Asamblea Legislativa de El Salvador, 1993, art. 5). Segun este articulo la calidad en
la gestién de derechos de autor incluye la creaciéon de mecanismos eficientes para la
inscripcion y registro de obras, asegurando una administracion adecuada.

Articulo 24: "El Ministerio de Cultura, a través de la Direccién Nacional de Derechos
de Autor, seré la entidad encargada de la administracion y supervision de los
derechos de autor" (Asamblea Legislativa de El Salvador, 1993, art. 24). Este
articulo asigna la responsabilidad a una entidad especifica, lo que es importante
para la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la administracion de

derechos de autor.
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Direccion Nacional de Derechos de Autor (DNDA, 2018)), "Se estableceran
mecanismos adecuados para la inscripcion y registro de obras y derechos de autor,

asegurando su correcta administracion y proteccion" (Manual de Procedimientos, p. 5).

Biblioteca Nacional de El Salvador (2015), "A lo largo del afio, hemos
implementado diversas iniciativas de digitalizacion y modernizacién tecnolégica, que han
mejorado significativamente la accesibilidad y la calidad de nuestros servicios" (Informe

Anual, p. 12).

REDBIPUES (2018), "El proyecto de modernizacion de las bibliotecas publicas
busca no solo actualizar las infraestructuras, sino también capacitar al personal en técnicas

avanzadas de gestion de calidad y atencioén al usuario" (Proyecto de Modernizacion, p. 8).

MINED (2015), El Plan Nacional de Educacién en el Marco del Desarrollo Sostenible
2015-2030 incluye como una de sus prioridades la implementacion de sistemas de gestion
de calidad en las instituciones educativas para asegurar la mejora continua en la ensefianza

y el aprendizaje (p. 22).

2.1.4 Historia de las bibliotecas

Las bibliotecas tienen una larga y rica historia que se remonta a la antigiiedad. Las
primeras bibliotecas conocidas se desarrollaron en Mesopotamia y Egipto alrededor del
3000 a.C., donde se utilizaban tablillas de arcilla para almacenar registros administrativos y
religiosos (Casson, 2001). En la antigua Grecia, las bibliotecas comenzaron a aparecer en
el siglo V a.C., siendo la Biblioteca de Alejandria, fundada en el siglo Il a.C., una de las més
famosas de la época (MacLeod, 2004). Durante la Edad Media, las bibliotecas monasticas y
catedralicias fueron centros importantes de preservacion y transmision del conocimiento en

Europa (Rouse & Rouse, 1991).

Con el advenimiento de la imprenta en el siglo XV, las bibliotecas comenzaron a
crecer rapidamente en tamafio y alcance. En el siglo XVII, las bibliotecas publicas

empezaron a establecerse en Europa, como la Biblioteca Nacional de Francia, fundada en
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1692 (Melot, 2006). En el siglo XIX, las bibliotecas publicas se expandieron
significativamente, especialmente en los Estados Unidos, gracias al apoyo filantrépico de
personas como Andrew Carnegie. Durante este periodo, también se establecieron las

primeras escuelas de biblioteconomia (Wiegand, 1996).

En el siglo XX, las bibliotecas experimentaron profundos cambios debido a la
aparicion de las tecnologias digitales. La automatizacién de los procesos bibliotecarios, el
acceso en linea a recursos electrénicos y la digitalizacion de colecciones han transformado
la forma en que las bibliotecas operan y prestan servicios a sus usuarios (Borgman, 2003).
Hoy en dia, las bibliotecas contindan evolucionando para adaptarse a las necesidades
cambiantes de la sociedad, combinando recursos impresos y digitales para ofrecer una

amplia gama de servicios de informacién y aprendizaje a sus comunidades (Lankes, 2011).

2.1.5.1 Historia de la biblioteca Licda. Antonia Portillo de Galindo. La Biblioteca
del Centro Cultural Salvadoreiio Americano, fue fundada en 1955. Desde ese momento ha
sido una unidad de proyeccidn cultural que proporciona servicios bibliograficos a toda la
comunidad estudiantil, asi como a los profesores y personal que labora en la institucion,
investigadores y personas particulares. En el afio de 1985 fue nominada con el nombre de
Biblioteca "Licda. Antonia Portillo de Galindo", como homenaje a sus afios de labor como

Directora Ejecutiva del Centro Cultural.

Es una biblioteca especializada en el idioma inglés basada también en el tipo de
biblioteca escolar para el recurso de los alumnos ya sea de nivel basico o superior. Esta
debidamente organizada segun normas bibliogréaficas internacionalmente aceptadas por el
ambito bibliotecologico, el sistema de clasificacion decimal de Melvin Dewey para la
Clasificacion del material bibliografico, las Listas de Encabezamiento de Materia para
Biblioteca LEMB, que permiten un vocabulario controlado en la indizacion del material y las

Reglas de Catalogacion Angloamericanas y las Tablas de Cutter Sanborn.
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Asi mismo se cuenta con un Sistema de Automatizacion de Bibliotecas KOHA, una
Biblioteca Digital Open Access que posee mas de 16,000.000 libros. Ademas, cabe
mencionar que tiene LIBBY una aplicacion gratuita donde puedes disfrutar de libros

electronicos, audiolibros digitales y revistas y 2 bases de datos: ALFAOMEGA y eLibro.

Mision: Proveer informacion actualizada en diferentes soportes seleccionada
objetivamente acorde con los programas académicos de la institucion para la docencia y la
investigacion, ofreciendo servicios oportunos y de calidad mediante una organizaciéon

sisteméatica que facilite la formacion integral de la comunidad estudiantil.

Vision: Consolidarnos como un sistema de bibliotecas modelos en la gestion del
conocimiento e innovador en el uso de las tecnologias, contamos con personal calificado y
comprometido con la misién de la institucion, con una infraestructura acorde a las funciones
del sistema de biblioteca, asi como herramientas y servicios de informacion que satisfagan

las expectativas y necesidades de la comunidad estudiantil.

Valores: Responsabilidad, tolerancia, vocacion de servicio, respeto, solidaridad

Estanteria: La Biblioteca posee 8,000 libros distribuidos en las diferentes
colecciones: Referencia, Coleccion General, Tesis, Biografia, Ficcién, Juvenil y

Hemeroteca. También, es de estanteria abierta para el facil acceso de todos los usuarios.

Mobiliario: La Biblioteca cuenta con 20 estantes metalicos de 8 cuerposy 7
estantes metalicos de 4 cuerpo haciendo un total de 27, posee 30 mesas y 60 sillas mas 10
sofa para la comodidad de los usuarios, 18 lamparas LED, 14 computadoras MAC que
estan al servicio de los estudiantes, todas con acceso a Internet, 2 pantallas Smart, 10
Tablet, 10 lentes 3D, 1 impresora 3D, 4 parlantes de audio, 4 aires acondicionados, 1
mueble para el resguardo de los objetos personales, una pizarra acrilica, 1 extintor contra

incendio y 4 escaleras de uso para colocar libros en estanteria.

Recurso Humano: La biblioteca cuenta Unicamente con una Técnico Bibliotecéloga

guién es la encargada de la biblioteca.
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Servicios que presta la biblioteca: La biblioteca es de uso escolar y estanteria

abierta, todo investigador tiene acceso a la sala de lectura y servicios automatizados.

La Biblioteca cuenta con espacios de Videoteca, Area de exhibicién de material

bibliografico semanal, Area infantil para nifios. También cuenta con internet inalambrico

1. Orientacién de usuarios en la bausqueda bibliografica

2. Orientacion sobre el uso de la biblioteca virtual y la base de datos KOHA
3. Préstamos de bibliografia hasta por 8 dias

4. Préstamos de Kindle en la sala de lectura

5. Club de lectura

6. Storytelling

7. Club de teatro

8. Club de Conversacion en inglés.

2.1.5 Gestion de Calidad en Bibliotecas
La historia de la gestién de calidad en las bibliotecas ha evolucionado
considerablemente desde sus inicios, reflejando cambios en la filosofia de gestion y

avances en las practicas bibliotecarias.

Segun Izquierdo Alonzo y Ruiz (1996), La calidad total es un concepto nacido en el
ambito de la empresa. Hoy los centros bibliotecarios y de documentacion se encuentran
ante el reto de cambiarlos métodos de gestion tradicionales e introducir sistemas de calidad
total en su organizacion y funcionamiento. Es necesario que los profesionales que trabajan
en el &mbito de la informacién implementen sistemas de gestion de calidad total para

adecuar sus servicios a esta nueva realidad.

Se ha de precisar que la calidad total dentro de estos organismos publicos hade ser
considerada y tratada como un sistema. Por ello, resulta mas apropiado hablar de Sistema

de Calidad Total en los servicios bibliotecarios. Este sistema consta de los siguientes
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aspectos: una organizacién, unos procesos técnicos, unos productos documentales, unos

Servicios y unos recursos necesarios para llevar acabo la gestion de la calidad.

El disefio y desarrollo de un programa de calidad se inicia con la deteccion delas
necesidades -implicitas y/o explicitas- de los usuarios de estos centros informativos;
prosigue con el disefio del servicio a prestar y los productos que se han de ofertar; se
complementa con la busqueda de la optimizacion de los recursos financieros, humanos y
técnico-tecnoldgicos; continua en el momento de la prestacion del servicio, para volver a
empezar de nuevo el programa cuando se mide el grado de satisfaccién de los usuarios
ante los productos y servicios prestados por la biblioteca. En caso de que surjan problemas,
se buscaran las posibles correcciones o soluciones que solventen los fallos detectados.
Para obtener un nivel alto de satisfaccion de los usuarios se ha de intentar alcanzar unos
grados aceptables de calidad en los distintos niveles que componen la organizacion
bibliotecaria. De este modo, se logrard la calidad en: la direccién, los procedimientos, las
relaciones internas entre personal de la biblioteca, las relaciones entre el personal
bibliotecario y los usuarios, las relaciones con los proveedores, los servicios y productos
ofertados al usuario y los recursos utilizados. El objetivo Gltimo es que todos estos niveles

se interrelacionen estrechamente formando un sistema de calidad bibliotecario.

Tendremos en cuenta la calidad, si queremos ser competitivos y lideres en el
suministro de servicios de informacion; y por ello las bibliotecas publicas han de desarrollar
un programa de esas caracteristicas. Al aplicar calidad, beneficiamos al usuario y hacemos
gue todos los integrantes de la organizacion se comprometan con la mision, objetivos y
metas pretendidos por el centro. Ademas, la Gestion de la Calidad es fundamental para
adaptar su grado de receptividad a las necesidades-demandas de los usuarios. Mas en
concreto, los principales objetivos por lograr con la implantacion de un programa de Calidad

Total en las Bibliotecas Publicas son los siguientes:

e Disminuir costes, especialmente los atribuibles a los errores y desajustes

organizativos.
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e Aumentar su competitividad dentro del sector publico, garantizando su
supervivencia.

eDesarrollar un estilo de direccién centrado en el usuario, que fomente el trabajo en
equipo y la autonomia del personal del centro bibliotecario.

eCrear un clima de trabajo motivador y propicio para desarrollar la innovacién y la
creatividad.

eReestructurar la organizacién bibliotecaria, sus procedimientos de trabajo y

actividades, a partir del objetivo estratégico de satisfacer a los usuarios.

El origen de los estudios de calidad en los servicios de informacion tiene un
desarrollo reciente a partir de los estudios concernientes a la evaluacion de estos servicios.
El objetivo pretendido en todos los procesos de evaluacion de dichos servicios es su
eficacia, que no puede ser lograda mas que a través de la satisfaccion de los usuarios a los

gue se ofertan dichos servicios.

Es en los afios sesenta cuando comienza el interés por la evaluacion de los servicios
de informacién. Mas tarde, en los setenta, autores de gran relevancia en nuestro campo,
como Lancaster (1977) y Saracevic (1977), comienzan a publicary editar trabajos sobre el
tema. Sin embargo, el gran precursor de la evaluacion de los servicios de informacién fue
Ernest De Prospo (1973); el primero, probablemente, que aborda el desarrollo de técnicas
de evaluacién de servicios aplicadas a distintos centros documentales. Los ingleses han
contribuido, también de modo importante; cabe mencionar los trabajos de Totterdell y Bird
(1976). En lengua francesa se han de mencionar los estudios de Eric Sutter (1992), que

presentan andlisis de la calidad total y publicidad en servicios de informacion.

Posteriormente, y bien avanzados los ochenta, los horteamericanos comienzan a
modificar los planteamientos sobre evaluacion de bibliotecas y servicios de informacion;
siendo este un periodo caracterizado por una voluntad de poner en practica los métodos de
evaluacion de servicios de informacion, con herramientas faciles de aplicar en el medio de

trabajo y, si es posible, estandarizadas.
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Es en las bibliotecas publicas donde los norteamericanos se han interesado mas por
aplicar sus estudios de evaluacion. Ya en 1987 se publico la segunda edicion de la
directrices o pautas normalizadas para la evaluacion, que fueron desarrolladas a finales de

los afios setenta y después muy utilizadas en EE.UU. (Yan, 1987).

En Espafia, la gestion de calidad total dentro del &mbito de las bibliotecas y servicios
de documentacion es de muy reciente introduccion, aunque a mediados de los noventa se
ha producido un crecimiento espectacular de experiencias de implantacién de programas de
calidad total. Destacan las aportaciones para distintos servicios de informacién de Duarte

(1994) o Lloret Romero y LatorreZacarés (1995). (pp. 64-67)

Se ratificé la figura de las bibliotecas como estructuras de apoyo esencial para que las
Universidades cumplan su objetivo de formacién e investigacion, inmersas dentro de los
cambios sociales que exige una universidad mas comprometida con sus comunidades y de
alli los nuevos retos que deben asumir sus bibliotecas como centro de informacién y recursos
para el aprendizaje. En este sentido Rodriguez (1993), expone que la biblioteca es: El soporte
de la vida académica e investigativa del individuo; para llegar finalmente a otras misiones mas
actuales y que responden a nuevas circunstancias y modos de vida, como son la de servir de
medio de autoformacion permanente, ser mediadora de cultura, constituirse en lugar de
encuentros, comunicacion e intercambios, servir de centro de informacién al ciudadano para

poder desenvolverse en la sociedad en que vive. (p.10)

La gestidn de una biblioteca se valora con base en los servicios que ésta ofrece a sus
usuarios. Segun Ponjuan (1998), gestion se define como “el proceso mediante el cual se
obtiene, despliega o utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la
organizacion” (p.55). La gestion de los servicios bibliotecarios constituye un sistema dinamico
gue requieren de la supervisién y del acompafiamiento permanente a fin de poder detectar
oportunamente sus debilidades y realizar los ajustes necesarios para garantizar su

efectividad. Estas son tareas inherentes a la actividad gerencial.
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La calidad es una de las herramientas de la Gerencia, esta propicia el manejo de
estandares en una organizacion, contempla fases y un proceso administrativo que involucra
muchos aspectos, uno de esos aspectos va dirigido especificamente a los servicios, la calidad
de estos, es fundamental por aquello de satisfacer a sus clientes, para las bibliotecas los
clientes son los usuarios que constantemente se acercan buscar informacion, en términos
comerciales se comparan con los productos, ambos ejemplos deben ser considerados bajo
los elementos de la calidad. Esta no se trata como dice Ramirez, (2006) en “arreglar lo que

estd mal hecho, sino mas bien buscar eliminar todo lo negativo y evitar que se repita” (p.37).

La calidad es un sistema de administracion que se basa en el principio de hacer las
cosas bien, como lo dice Lepeley, (2001) “Calidad es el beneficio o la utilidad que satisface

la necesidad de una persona al adquirir un producto o servicio”. (p.6)

Segun el Ministerio de Educacion de Argentina (2006), en un marco institucional, la
calidad constituye la totalidad de los aspectos y caracteristicas de un servicio, proceso o
producto destinado a satisfacer las necesidades de los usuarios tanto internos como externos,
basados en un compromiso de mejora. La gestion de la informacion y del conocimiento a
través de las escuelas y las bibliotecas resurge como instancia prioritaria ya que la necesidad
de construir espacios, para brindar un acceso a la informacion con equidad a todos los
ciudadanos, es crucial para fortalecerlos en la participacién y defensa de sus derechos y
deberes como integrantes de una sociedad politica y civica participativa. Se requiere formar
usuarios exigentes, reflexivos, autbnomos, que se apropien de las distintas instancias de
informacion y aprendizaje que les brinda la institucién, asi quienes mejor formados estén,

podran demandar respuestas con grados crecientes de complejidad. (p. 3)
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Normativas de la Gestion de Calidad Aplicadas a las

Bibliotecas. Guerra y Orozco (2020), en su estudio Analisis de las normas internacionales

para la calidad de los servicios bibliotecarios en instituciones de educacién superior de

Ecuador, sobre la gestion de calidad, afirman lo siguiente: La Organizacion Internacional de

Normalizacién, fundada en 1947 con sede en Ginebra, es una federacion mundial de

organismos nacionales de normalizacion. 1ISO elabora normas internacionales a través de

Sus comités técnicos, que son aprobadas por consenso entre sus miembros y constituyen

un reflejo del estado del arte en todos los campos de actividad de la sociedad. Si bien en

sus inicios las normas trataban fundamentalmente aspectos técnicos de los productos, el

alcance de la normalizacion se ha extendido a muchas esferas de la gestién y los servicios

de forma acelerada en los Ultimos afios (Guerra Bretafia & Meizoso Valdés, 2019). Ejemplo

de estos desarrollos son los documentos normativos elaborados por el Comité Técnico

ISO/TC 46 Informacion y documentacién aplicables a la gestién de los documentos y, de

manera especifica, a las bibliotecas.

Tabla 1

Normas ISO relacionadas con los servicios bibliotecarios

Caddigo

Titulo

Objeto y alcance

ISO 2789:2013

Informacion y
documentacion-
Estadisticas
internacionales de
bibliotecas.

Es un referente para las estadisticas bibliotecarias
en el &mbito internacional y esta en la base de las
estadisticas de los sistemas bibliotecarios de los
distintos paises. Es aplicable a todo tipo de
bibliotecas.

ISO
11620:2014

Informacion y
documentacion -
Indicadores de
rendimiento de las
bibliotecas

Es aplicable a todos los tipos de bibliotecas en todos
los paises, aunque no todos los indicadores
descritos son aplicables a todas las bibliotecas. Los
indicadores de desempefio pueden emplearse para
la comparacion en diferentes periodos de la misma
biblioteca y con otras con ciertas precauciones,
considerando las caracteristicas especificas de cada
una e interpretando cuidadosamente los datos
obtenidos.

Brinda métodos y enfoques validos para medir el
desempefio de las bibliotecas.

Informacion y
documentacioén

Establece los indicadores de desempefio para las
bibliotecas nacionales y regionales.
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ISO/TR - Indicadores de Los indicadores de desempefio son de especial
_ rendimiento para interés para la comparacion de la misma biblioteca
28118:2009 bibliotecas en diferentes periodos y con otras, considerando las
nacionales. caracteristicas especificas de cada una. No excluye
el uso de otros indicadores, ademés de los
establecidos en la norma.
Define los términos y los métodos para la evaluacion
. del impacto de las bibliotecas, con el objetivo de
IS0 Informacmr_l,y incorporar sus resultados en su planeacién
16439:2014 documentacion-

Informacion y
documentacion
- Métodos y
procedimientos

Métodos y
procedimientos para
evaluar el impacto de

las bibliotecas.

estratégica y su gestion de la calidad. Facilita la
comparacion del impacto de las bibliotecas en
diferentes periodos y con otras instituciones
similares, para promover el papel y el valor que
tienen en la formacién, la investigacion, la cultura, la
vida social y econdmica. Ademas, este conocimiento
contribuye a la toma de decisiones respecto al
servicio y los objetivos estratégicos de las
bibliotecas. La norma considera los impactos en los
tres niveles: en las personas, las instituciones y la
sociedad.

Es aplicable a todos los tipos de bibliotecas en todos
los paises, aunque no todos los métodos descritos
son aplicables a todas las bibliotecas.

Informacion y
documentacion-

Especifica los datos para la planificacion de los
edificios para bibliotecas, su equipamiento y sus

ISO/TR Condiciones diferentes areas funcionales.
: cualitativas _ . . :
11219:2012 Estadisticas bégicas Es aplicable a todo tipo de biblioteca en cualquier
para la construccion pais, pero, fundamentalmente, a las académicas y
de bibliotecas - publicas.
Espacio, funcion y
disefio.
Documentacién — Para el almacenamiento por tiempo prolongado de
Requisitos de materiales de archivo y bibliotecas. Cubre el
ISO conservacion de emplazamiento, construccién y renovacion de
11799:2015 edificios, la instalacion y el equipamiento a ser

documentos para los

Materiales de
archivos y
bibliotecas.

utilizado dentro del edificio y en su entorno. Es
aplicable a todo material de archivo y biblioteca
mantenidos en repositorios, donde se guarde
material digital y en papel. No descarta el
establecimiento de areas separadas para
repositorios individuales, donde se controle el
ambiente para crear condiciones apropiadas segun
las necesidades especificas del material archivado.

Estas indicaciones son complementarias a las que
puedan existir a nivel local para los aspectos
generales de la seguridad de los edificios, tales
como: seguridad contra incendios, robos y
catastrofes naturales, salidas de emergencia,
etcétera.
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Informacioén y
documentacion

Define las estadisticas, los términos y los criterios de
calidad para el archivo web.

ISO/TR
_ - Estadisticas y Es aplicable a toda organizacion, que requiera
14873:2013 cuestiones de calidad mantener este tipo de archivo, tales como:
para el archivo web bibliotecas, museos, archivos, centros de
investigacion e instituciones patrimoniales.
Informacioén y Especifica las transacciones entre bibliotecas o entre
documentacion- Las estas y otras organizaciones para manejar las
ISO operaciones de solicitudes y el intercambio de mensajes siguiente.
18626:2017 préstamo entre
bibliotecas
Informacién y Es una norma de aplicacion dentro del marco de
documentacion- Interconexién en Sistema Abierto (Open Systems
ISO Interconexién de Interconnection-OSI) definido por la norma ISO/IEC
10160:2015 sistemas abiertos - 7498, para los préstamos interbibliotecarios. Este
Definicién del servicio servicio se brinda con el uso del protocolo ILL
de solicitud de conjuntamente con los diferentes servicios de
préstamo telecomunicacion, regidos por las normas de
interbibliotecario Message Handling Systems (MHS) ISO/IEC 10021,
de Interconexion en Sistema Abierto ISO/IEC 8822 e
ISO/IEC 15953, sin restringirse a una topologia o
software especifico.
Informacion y Parte 1: Especificacion del protocolo;
ISO I?]?gycrgﬁgi?grl]oge Parte 2: Proforma del PICS (Proto_c.ol Implementation
10161:2014 sistemas abiertos - Conformance Statement) Especifica las reglas de
Especificacion del comportamiento que debe ,tener eI_S|stem§ para
protocolo de solicitud participar en el servicio de préstamo interbibliotecario
de préstamo definido por ISO._Es aplicab_le alas p[bliotecas, y
interbibliotecario otras unidades de informacion.
Informacion y Establece los términos y definiciones relevantes para
documentacion- los conceptos clave de la gestién para los
ISO Gestién de documentos. Es aplicable a todas las
30300:2020 documentos — organizaciones.
Conceptos clave y
vocabulario
Informacion y Especifica los requisitos que debe cumplir un
documentacion- sistema de gestion para los documentos con el
ISO Sistemas de gestiéon objetivo de apoyar a la organizacién en el
30301:2019 | Paralos documentos | cumplimiento de su mision, su estrategia y objetivos.

- Requisitos

Esclarece los objetivos de implementar tales
sistemas, da sus principios, describe el enfoque a
procesos y especifica el papel de la alta direccion.

Es aplicable a cualquier organizacion que desee
establecer, implementar, mantener y mejorar un
sistema de gestién de documentos para apoyar su
negocio, asegurar la conformidad con la politica de
documentacion establecida por la organizacion, y
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demostrar su conformidad con esta norma
internacional.

Informacion y Define los conceptos y principios para el desarrollo
documentacion- de los enfoques relacionados con la creacion,
ISO Gestién de captura y gestion de los documentos. Es aplicable a
15489-1:2016 | documentos. Parte 1 | todas las organizaciones y ambientes tecnoldgicos.
General
Informacion y Brinda los principios que apoyan y rigen los
documentacion- metadatos para la gestion de los documentos, en
ISO Proceso de gestion cualquier organizacion responsable de esta.

23081-1:2017 de documentos.
Metadatos para la
gestion de
documentos. Parte 1
Principios

Nota: Tabla comparativa de las normas ISO referentes a la gestion de calidad en
bibliotecas. Tomado de “Analisis de las normas internacionales para la calidad de los
servicios bibliotecarios en instituciones de educacién superior de Ecuador”, por Instituto
Superior Tecnolégico Juan de Velasco, Riobamba, Ecuador, 2020, pp. 240-241

(https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8320373)

Todas las normas elaboradas por la ISO para las bibliotecas incorporan las
tendencias que se han producido en la gestiébn de documentos en estos Ultimos afios a
partir del desarrollo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, ademas de
las consideraciones de las bibliotecas como espacio fisico, con nuevas funciones para
contribuir en la formacion, la investigacion, la cultura, la vida social y econémica.

Una parte de la normativa elaborada por el ISO/TC 46 se refiere a la evaluacién del
desempefio y la calidad de los servicios bibliotecarios, incluyendo la Norma ISO 2789:2013
sobre estadisticas internacionales para bibliotecas y la norma ISO 11620:2014 sobre
indicadores de desempefio. Ademas, se cuenta con el Reporte Técnico ISO/TR
28118:2009, que especifica los indicadores de desempefio para las bibliotecas nacionales.
Estos documentos normativos han sido elaborados por el Subcomité 8 del ISO/TC 46,
denominado Calidad, estadisticas y evaluacion del rendimiento (desempefio es el término

mas utilizado en Cuba).


https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8320373
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La Norma ISO 2789:2013 establece los datos que se necesitan para elaborar las
estadisticas bibliotecarias anuales respecto a los recursos y productos de las bibliotecas,
como son: tamafio de la coleccidn, cantidad y tipos de usuarios, uso de los servicios, el
personal, el espacio y las finanzas. En su versién actual, esta Norma introduce la recogida
de los datos relacionados con los recursos y servicios electronicos y basados en la web, y
con los servicios orientados a usuarios con necesidades especiales.

Por su parte, los indicadores de desempefio descritos en la Norma 1SO 11620:2014
permiten medir la eficacia de las bibliotecas en la provision de servicios y el uso de los
recursos empleados en la prestacion de los servicios (eficiencia). La edicion actual incluye
indicadores para los aspectos de la digitalizacion, los repositorios institucionales para
recursos electrénicos, la preservacion de los documentos, y la participacién en acciones y
proyectos de cooperacion. Incluye recomendaciones para el disefio, seleccién, metodologia
e interpretacién de los indicadores en las bibliotecas.

La Norma ISO 11620:2014 presenta 45 indicadores agrupados en cuatro ejes para
su evaluacion (de Gaminde Inda, Martinez-Hervas, & Yufera Rodriguez, 2014):

e Recursos, accesos e infraestructuras (indicadores que miden la adecuaciéon y
disponibilidad de los recursos y servicios de las bibliotecas como el personal, las
colecciones, los espacios para usuarios, etc.).

e Uso (indicadores que miden la utilizacién de los recursos y servicios, como los
préstamos, las descargas, el uso de las instalaciones, etc.).

e Eficiencia (indicadores que miden la eficiencia de los recursos y servicios como costes
por uso, tiempo para tramitar un documento, tasa de respuestas correctas,
productividad del personal, etc.).

e Potencial y desarrollo (indicadores que miden el gasto aplicado a servicios y recursos
novedosos y emergentes como la asistencia a sesiones de formacién, porcentaje de
gasto de nuevas herramientas y productos, etc.).

Para cada indicador la norma ISO 11620 indica la siguiente estructura:

e Nombre del indicador: Cada indicador debe tener un nombre descriptivo Unico.
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e Objetivo del indicador: Cada indicador debe tener un objetivo explicito, establecido
en términos de los servicios, actividades o usos de recursos a ser evaluados.

e Ambito de aplicacion: Debe establecer los tipos de bibliotecas a los que puede
aplicarse.

e Definicion del indicador: Cada indicador debe definirse en términos de los datos a
ser recolectados.

e Meétodo: Los datos a recolectarse deben ser descritos concisamente.

e Calculo: Los calculos a ejecutarse deben ser descritos concisamente.

e Interpretacion de los factores que afectan al indicador: Se puede incluir informacion
acerca de factores internos o externos a la biblioteca que afectaran los resultados.

e Fuentes: Establecer si el indicador usado es una version modificada del indicador
descrito en el documento fuente.

e Indicadores relacionados (opcional): Donde sea apropiado, habra una declaracién de
la relacién del indicador a otros indicadores dentro de la norma.

Otro conjunto de normas aborda los aspectos técnicos del disefio y construccion
para edificios bibliotecarios (Reporte Técnico ISO/TR 11219:2012) y de la preservacion del
patrimonio documental existente en los archivos y las bibliotecas (Norma ISO 11799:2015).
Estos tres documentos normativos son también de utilidad para las estadisticas y la
evaluacion de las bibliotecas.

El Reporte Técnico ISO/TR 11219 establece los datos de la planificacion del espacio
y el equipamiento y brinda recomendaciones sobre los aspectos constructivos, tales como:
peso, iluminacion, acustica y sistemas de seguridad.

Por su parte, el Reporte Técnico ISO/TR 14873:2013 establece los términos, los
criterios de calidad y los indicadores estadisticos para los archivos disponibles en la web.
Para ello, toma en consideracion las necesidades y practicas existentes en una amplia
variedad de organizaciones, tales como: bibliotecas, museos, archivos, centros de
investigacion e instituciones patrimoniales, haciendo un balance entre la ciencia de la

computacion y la bibliotecologia.
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La evaluacion del impacto de las bibliotecas, también ha sido objeto de
normalizacion en el documento ISO 16439:2014, donde se consideran los impactos en tres
niveles: en las personas, las instituciones y la sociedad. La norma establece la terminologia
para la evaluacién del impacto y ofrece métodos de evaluacién que han sido probados y
han ofrecido resultados significativos (de la Mano Gonzélez, Albelda Esteban, Pérez Morillo,
& Romero Garuz, 2014; Melo, Sanches, Matos, & Torres, 2019).

Por su gran importancia entre las funciones de las bibliotecas, las normas abordan
las operaciones de préstamo. Para ello, la Norma ISO 18626:2017 establece la forma de
realizar las transacciones entre bibliotecas, asi como entre estas y otras organizaciones.

A tono con el desarrollo de las tecnologias la Norma ISO 10160:2015 define el
servicio de solicitud de préstamo interbibliotecario en el marco de la Interconexién en
Sistema Abierto (Open Systems Interconnection -OSI), mientras que la Norma 1SO
10161:2014 en su Parte 1 especifica el protocolo para el International Library Loan (ILL).

Define el protocolo para un ILL application-service-element (ASE). Incluye las
acciones a realizar cuando se recibe una solicitud de servicio emitida por un usuario de
servicio ILL; cuando se reciben las application-protocol-data-units (APDUSs), y como
resultado de eventos dentro del sistema local. Brinda la especificacion de la sintaxis para
transmitir el Protocolo ILL APDUs y establece los requisitos de conformidad con este
protocolo. La Parte 2 establece la proforma para la Declaracion de conformidad de la
implementacion del protocolo (Protocol Implementation Conformance Statement - PICS).

Las cuestiones generales respecto a la gestion de los documentos, con enfoque
sistémico y de procesos, son abordadas en la Norma ISO 154891:2016 y en la familia de
normas 1SO 30300. Estas normas son aplicables a todas las organizaciones que necesiten
gestionar documentos, por lo que son de utilidad no solo para las bibliotecas, sino también
para los archivos (Guerra Bretafia, Meizoso Valdés, & Roque Gonzalez, 2015).

La Norma ISO 15489-1:2016, desarrollada por el ISO/TC 46/SC 11/WG 13,
especifica los conceptos y principios para las actividades de creacién, captura y gestion de

los documentos, en todas sus formas. Incluye los conceptos y principios relacionados con
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los documentos, los metadatos y los sistemas de documentacion; las politicas, la asignaciéon
de responsabilidades, el seguimiento y la formacion que apoyan la eficacia de la gestion de
los documentos; el analisis recurrente del contexto de la organizacion y la identificacion de
los requisitos de la documentacién; el control de los documentos y los procesos de creacion,
captura y gestion de los documentos.

El Reporte Técnico ISO/TR 15489-2:2001, retirado una vez publicada la segunda
edicion de la Norma ISO 15489-1 en el 2016, ofrecia “soluciones alternativas como «buenas
practicas» en gestion de documentos de cara a conciliar las diferentes tradiciones y
aproximaciones a nivel internacional” (Llans6 Sanjuan, 2009, pag. 5).

La Norma ISO 30300:2020 establece los términos y definiciones aplicables a la
gestion de documentos, mientras que la Norma ISO 30301:2019 establece los requisitos de
los sistemas de gestion para los documentos (Management System for Records -MSR).
Ademas, esclarece los objetivos de implementar tales sistemas, de forma tal que garanticen
la gestion de las evidencias para la toma de decisiones en las organizaciones, para
conseguir una informacion fidedigna y fiable.

La versién actual de la norma certificable (ISO 30301:2019) esta totalmente alineada
con la estructura y conceptos de la Norma ISO 154891:2016, lo que constituia un reclamo
de las organizaciones que pretendian implementar las dos normas de manera conjunta
(Bustelo Ruesta, 2019).

La familia ISO 30300 incluye, ademas, la Norma ISO 30302: 2015, la cual brinda
directrices para la implantacion de los sistemas de gestidn para los documentos.

Las normas para la gestion de los documentos toman en consideracion la
importancia de estos para las organizaciones y los procesos que tienen lugar en la actual
era digital, la existencia del gobierno abierto y procesos de gestiébn mas transparentes
colaborativos (Findlay, 2018; Gasiorowski-Denis, 2016). Las razones clave para mantener la
documentacion en las organizaciones estan relacionadas con su responsabilidad ante la
sociedad, la eficiencia de los negocios, la proteccion de los derechos y la posibilidad de

reconstruir hechos pasados (Giménez Chornet, 2015).
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Una adecuada gestién documental trae beneficios a las organizaciones, ellos son:

e Facilita que se identifiquen las oportunidades de mejora de los servicios.

e Contribuye a gestionar los riesgos.

En la actualidad, los sistemas y reglas para la gestion de los documentos se aplican
a cualquier formato en que estos se encuentren, ya sean datos, metadatos, textos o
contenidos de redes sociales, y para todos ellos debe garantizarse la seguridad de la
informacion. Debido a la importancia de los metadatos para la gestién de los documentos se
cuenta con la norma ISO 23081, estrechamente relacionada con la ISO 15489-1:2016.

Esta familia esta compuesta por tres partes:

e [SO 23081-1:2017 Informacion y documentacion - Procesos de gestion de
documentos. Metadatos para la gestion de documentos. Parte 1 Principios.

e SO 23081-2:2009 Informacion y documentacion - Proceso de gestion de
documentos. Metadatos para la gestion de documentos. Parte 2: Aspectos
conceptuales y de implementacion.

e ISO/TR 23081-3:2011 Informacion y documentacion - Proceso de gestion de
documentos. Metadatos para la gestion de documentos. Parte 3: Método de
autoevaluacion.

Otros documentos normativos que contribuyen a la gestion documental, segln la
norma ISO 15489-1:2016, son (Nieves Lahaba, 2019):

e Reporte Técnico ISO/TR 26122: 2008 Informacion y documentacion. Andlisis de los
procesos de trabajo para la gestion de documentos.

e Reporte Técnico ISO/TR 13028:2010 Informacion y documentacion. Directrices para
la implementacion de la digitalizacién de documentos.

e Norma ISO 16175 Informacién y documentacién. Principios y requerimientos
funcionales para documentos en entornos de oficina electronica.

Parte 1 (2010) Generalidades y declaracion de principios.
Parte 2 (2011) Directrices y requerimientos funcionales para sistemas de gestién de

documentos electrénicos.
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Parte 3 (2010) Directrices y requisitos funcionales para documentos en los sistemas

de la organizacion.

En las tres partes de la norma ISO 16175 se establecen las directrices que deben
cumplir el sistema y la organizacion, y los requisitos funcionales que debe cumplir el sistema
informatico mediante el cual se deben gestionar los documentos en un entorno de oficina
electrénica (Giménez Chornet, 2013).

Los documentos electronicos cumplen las mismas funciones que el resto de los
documentos en la organizacion, por lo que la familia de normas ISO 16175 se basa en
cuatro principios (Giménez Chornet, 2015):

e Lainformacién electrénica tiene que ser gestionada de forma activa y conservada de
modo fiable como evidencia auténtica de la actividad.

e Lainformacion de la organizacion tiene que estar vinculada a su contexto mediante
el uso de metadatos.

e Lainformacién de la organizacion tiene que ser conservada y debe seguir siendo
accesible a los usuarios autorizados durante el tiempo que sea necesario.

e Debe ser posible disponer de la informacion de la organizacion de forma controlada,
sistematica y auditable.

Segun los resultados obtenidos por Nieves Lahaba (2019) en un estudio empirico, el
uso de las normas especificas para las bibliotecas, por si solo, no garantiza la mejora de los
procesos, sino que debe existir coherencia entre las normas aplicadas y los procesos
organizacionales. Esto puede realizarse en el marco de un sistema de gestién de la calidad
(SGC) ISO 9001:2015.

Entre las diferentes normativas elaboradas para la gestion de los documentos
existen claras relaciones (ISO TC46/SC11- Archives/records management, 2012). La familia
ISO 30300 establece el enfoque estratégico como sistemas de gestion de los documentos,
mientras que el resto de las normas trabajan en el enfoque operativo de la gestion de los
documentos. Siguiendo esta misma légica en la Figura 1 se incluyen las normas para la

gestion operativa de las bibliotecas y aquellas que desde las estadisticas, la evaluacién del
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desempefio y el impacto de las bibliotecas, soportan la gestion de la calidad de sus
servicios. (p. 239-244)

Figura 2 Relaciones
entre las normas aplicables a la gestion de la calidad de los servicios bibliotecarios

Sistema de gestion Sistema de gestion
de la calidad para los documentos
Familia IS0 9000 Familia 150 30300

Evaluacion del impacto en las bibliotecas
150 16439

Estadists luacién del d pefio en las bibli
150 2789, 150 11620, ISO/TR 28118, 1S0/TR 11219, ISO/TR 14873

!

Operaciones Procesos de documentacion
de préstamos 1SO 26122 Andlisis de los procesos
en las bibliotecas Gestion de de trabajo

IS0 13028 Digitalizacién

— dacumentos IS0 23081 (1-3) Metadatos

150 18626 150 154891

150 10160 Sistema de documentos
150 10181 150 16175 (1-3)

Nota: Flujo de relacién entre las normas ISO para la gestion de calidad en las

bibliotecas. Tomado de “Analisis de las normas internacionales para la calidad de los
servicios bibliotecarios en instituciones de educacion superior de Ecuador”, por Instituto
Superior Tecnolégico Juan de Velasco, Riobamba, Ecuador, 2020, p. 244

(https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8320373)

21511 Aplicacion de las normas ISO 9001:2015 en las bibliotecas.
Adopcién de un enfoque sisteméatico. Aplicar un enfoque sistematico para gestionar

los procesos de la biblioteca de acuerdo con los requisitos de ISO 9001.

Evaluacién y auditoria: Realizar evaluaciones y auditorias internas para garantizar
gue los procesos cumplan con los estandares de calidad establecidos y para identificar areas

de mejora.

Capacitacion y desarrollo: Invertir en la capacitacion y desarrollo del personal para

asegurar que entiendan y puedan aplicar los principios de gestidn de calidad.

Documentacion y control: Mantener una documentacién adecuada de todos los

procesos y procedimientos, asegurando un control efectivo de los documentos.


https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8320373
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2.151.2 Indicadores de rendimiento de las bibliotecas ISO 11620:2014.
Medicion del rendimiento: Proporciona un conjunto de indicadores de rendimiento que
permiten a las bibliotecas evaluar y medir la eficacia y eficiencia de sus servicios.

Evaluacién de la calidad del servicio: Los indicadores ayudan a evaluar la calidad
del servicio ofrecido a los usuarios, incluyendo aspectos como la accesibilidad, la satisfaccion

del usuario y el uso de los recursos.

Mejora continua: Fomenta la implementacion de un proceso de mejora continla

basado en los resultados obtenidos de los indicadores de rendimiento.

2.15.13 Otras normas de la familia ISO. Guerra y Orozco (2020) afirman lo
siguiente: La gestion de los documentos es parte importante de los sistemas de gestion de
la calidad, segun la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015b), en cualquier organizacion y las
bibliotecas pueden obtener beneficios de la implantacion de estos sistemas para elevar la
calidad de sus servicios y satisfacer las necesidades de informacién de los usuarios,
cumpliendo con las necesidades de la organizacion a las que pertenecen, asi como los
requisitos de otras partes interesadas en su desempefio.

En este trabajo se asumen los conceptos de calidad y su gestién de la Norma ISO
9000: 2015 (IS0, 2015a), y se adapta de la forma siguiente: la calidad de los servicios
bibliotecarios es el grado en el que los indicadores medidos satisfacen las necesidades y
expectativas de los usuarios y cumplen los niveles establecidos por las partes interesadas
pertinentes. Para las bibliotecas universitarias, estos niveles se establecen en los
estandares de acreditacion.

La gestion de la calidad son las actividades coordinadas para dirigir la instituciéon con
vistas al logro de los niveles de desempefio planificados, incluye el establecimiento de las
politicas y los objetivos, asi como de los procesos necesarios para el para implementar
estas politicas y lograr estos objetivos. La gestion de la calidad se realiza a través de sus
funciones, que son: la planificacion de la calidad, el aseguramiento de la calidad, el control

de la calidad y la mejora de la calidad.
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Balagué Mola (2007) realizé un estudio de las motivaciones y las ventajas de la
adopcién de un SGC ISO 9001 en 121 bibliotecas en instituciones de educacion superior
certificadas por esta horma. Esta autora determiné que los principales factores que
contribuyeron a la decisién de aplicar la Norma ISO 9001 en las instituciones participantes
en el estudio fueron:

e La meta de mejorar la calidad de los servicios bibliotecarios.

e El alineamiento a la estrategia de la universidad en materia de calidad.

e La necesidad de mejorar los sistemas de trabajo y la organizacion de la biblioteca.
e El prestigio de la norma ISO 9001.

e Los requisitos y expectativas de los usuarios.

Ademas, se identifican los principales beneficios de la aplicacion de la Norma 1SO

9001 en las bibliotecas. Ellos son (Balagué Mola, 2007):
e [Estandariza los procedimientos de trabajo.
e Mejora la documentacion de los procesos.
e Facilita la recogida de datos para la gestion.
e Define claramente las responsabilidades.
e Promueve la dinamica de la mejora continua.
e Reduce la improvisacion.
e Da transparencia a la gestion.
e Mejora la eficacia de los servicios de la biblioteca.
e Es un instrumento de promocion de la biblioteca.
e Actla como catalizador del cambio organizativo.
e Incrementa la satisfaccion de los usuarios.
e Mejora la eficiencia operativa.
e Crea un mayor entendimiento entre la biblioteca y sus clientes.
e Mejora la integracion de la biblioteca en la universidad.
e Mejora la comunicacion dentro de la biblioteca.

e Mejora la actitud del personal.
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e Mejora la gestidn del personal.

El estudio mencionado se refiere a las dificultades y premisas para la aplicacion de
la ISO 9001 en su version del 2000 en las bibliotecas. Si bien algunas premisas, como el
compromiso de la direccion de la institucion y las ventajas de contar con de consultores
externos, se mantienen en la actualidad, es necesario destacar que la actual Norma ISO
9001:2015 plantea un enfoque mas estratégico y se fundamenta en el pensamiento basado
en riesgos (Guerra Bretafia & Meizoso Valdés, 2019), lo que genera mayores beneficios de
su implementacion en las organizaciones, y las bibliotecas no son una excepcién de esto.

Si bien existen diferentes enfoques para la gestion de la calidad en las bibliotecas
universitarias, como es el modelo de EFQM (European Fundation for Quality Management),
las herramientas de mejora de la calidad (Pinto Molina & Suarez, 1999; Pinto Molina,
Balague, & Anglada, 2007) o los procesos de mejora en respuesta a las evaluaciones
externas con vistas a la acreditacion, en la medida en que mas IES se sumen a la
implantacién de los sistemas de gestion de la calidad ISO 9001, también lo haran sus
bibliotecas.

Ademas, una norma ha sido aprobada recientemente para los sistemas de gestion
para organizaciones educativas, la Norma ISO 21001 (ISO, 2018), que incluye a las
bibliotecas como parte de la infraestructura educativa necesaria para garantizar la
satisfaccion de los estudiantes y otros grupos beneficiarios. Sin embargo, la norma ISO
9001, por su caracter genérico, sigue siendo la que da una mejor cobertura para garantizar
la calidad de los servicios bibliotecarios y como marco para la aplicacion de las normas
especificas analizadas en este trabajo.

Ademas de los siete principios de gestion de la calidad, en los que se fundamentan
la Norma ISO 9000, en las bibliotecas son aplicables los cuatro principios adicionales que
recoge la Norma ISO 21001 para los sistemas de gestion para organizaciones educativas
(Guerra Bretafia, Roque Gonzélez, & Ramos Azcuy, 2020), por lo que puede hablarse de 11
principios de gestion de la calidad en las bibliotecas. Ellos son:

e Enfoque en las necesidades de los usuarios.
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e Liderazgo.

e Compromiso de las personas.

e Enfoque a procesos.

e Mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia.
e Gestion de las relaciones.

e Responsabilidad social.

e Accesibilidad y equidad.

e Conducta ética.

e Seguridad y proteccién de datos.

La mejora permite lograr de manera ascendente la satisfaccion de los usuarios
directos y de todas las partes interesadas. Para ello, es importante contar con un conjunto
de indicadores de desempenio de las bibliotecas, como los que se establecen en la Norma
ISO 11620:2014, que permitan su medicidon y comparacién con periodos anteriores, como
forma de evidenciar la mejora si esta ha sido lograda.

Respecto al comportamiento ético, se concuerda los autores que plantean que la
gestion de la calidad en las unidades de informacién “puede verse afectada por los valores
intrinsecos de los profesionales y técnicos que realizan la gestion de informacién en
cualquier actividad de servicios, produccion o de perfil social” (Martinez Rios, Gonzalez
Guitian, & Cruz Gonzalez, 2010, pag. 87). Los aspectos éticos, en este caso, incluyen tanto
aqguellos relacionados con el tratamiento a los usuarios, como lo relativo al cumplimiento de
las normas y procedimientos establecidos. (p. 244-245)

21514 Sistemas y procesos de calidad en biblioteca. El Ministerio de
Educacion de Argentina (2006), plantea: Los servicios y productos que ofrecemos a los
usuarios deben estar sustentados por un sistema planificado, procesos definidos y
herramientas que contribuyan a la mejora continua.

La filosofia de la calidad se basa en un punto clave: las necesidades del usuario. Asi

su definicion indica que es “la aptitud de un producto o servicio para satisfacer las
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necesidades del usuario” (American Standard Quality Asociation). Teniendo en cuenta que
usuario es aquella persona que recibe el producto de nuestro trabajo, podemos distinguir en
relacién a esto dos tipos de usuarios: los internos y los externos. Los primeros son todos los
integrantes de la institucién que merecen recibir insumos de calidad para transformarlos en
productos y/o servicios y los segundos, son aquellos que no pertenecen a la mismay a
guienes debemos satisfacer brindando servicios y productos de calidad. El objetivo de una
gestion de calidad implica que los procesos institucionales se encuentren enmarcados en un
sistema de calidad. Este involucra a personas, recursos, procesos y resultados. Un sistema
de calidad requiere de:
» Valores de calidad, que son los elementos que aglutinan a una organizacién vinculando
la emocién y la conducta
+ La satisfaccion del usuario como prioridad
» Estrategias, metas y objetivos establecidos que aseguren su satisfaccion, con eficiencia
de costos y apoyo del personal de la institucion (con elementos de motivacion,
formacion, reconocimiento, ambiente adecuado) ya que las personas son las que
producen calidad
» Lideres y equipo de conduccién consustanciados con la mejora continua
* Buena comunicacion

» Evaluacion permanente del proceso instalado
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21515 ¢,Qué es un proceso? El Diccionario de la Lengua Espafiola lo define
como: “Progreso. Transcurso del tiempo. Accién de ir hacia delante. Conjunto de fases
sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion artificial. Método seguido para
alcanzar un fin”. En relacion a la gestion de calidad afirmamos que un proceso es un
conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que transforman elementos
entrantes en elementos salientes. Los recursos incluyen personas, recursos econémicos,
instalaciones, equipamiento, técnicas y métodos. Las actividades son aquellas acciones
realizadas para elaborar un producto (registro catalografico, ubicacién de libros en
estanterias, manuales de procedimientos, folletos, boletines, etc.) o prestar un servicio
mediante un proceso de transformacion que “agrega valor.” Llamamos elementos entrantes
del proceso al conjunto de informacion explicitada en documentos, planillas, solicitudes, etc.
Llamamos elementos salientes del proceso al producto “con valor agregado” resultante de la
intervencion producida por personal/s tales como: decisiones tomadas, documentacion
elaborada, comunicaciones, informes, etc. Un proceso siempre esta relacionado con uno
anterior, del cual depende y uno posterior, al cual condiciona. También tiene un responsable
a cargo a quien llamamos el “duefio del proceso”.

2.15.1.6 Estructura del proceso de calidad. Todo proceso individual se
encuentra enmarcado dentro de un gran proceso institucional. Deming ha realizado una
valiosa contribucion a la gestion de calidad sintetizando en el siguiente grafico muy
claramente los cuatro momentos a tener en cuenta en todo proceso de calidad.

Figura 3
Mejora continua

4, Actuar 1. Planificar

5. Verificar 2. Hacer

Nota: Ciclo de mejora continua. Tomado de “Gestion de Calidad en Unidades de

Informacion: Bibliotecas Escolares y Centros de Documentacion” por Ministerio de
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Educacion de Argentina, 2006, Coleccién La Biblioteca Escolar en la Escuela de Hoy (3), p.

7 (http://www.bnm.me.gov.ar/redes federales/publicaciones/doc/cuadernillo 3.pdf)

Planificar: comprende la enunciacion explicita de la politica de calidad a desarrollar
en la institucion, asi como también la determinacion de la vision (el suefio a alcanzar), la
mision (la razén de ser), los valores que la sustentan y los compromisos que asume.
Implica, ademas, la mirada constante hacia la satisfaccion del usuario, la explicitacion de los
procesos institucionales principales, los recursos econémicos y humanos con que se

cuenta.

Hacer: incluye la puesta en practica de los objetivos planificados en relacion al

desarrollo de los servicios y productos que ofrece la institucion.

Verificar: implica la medicién y el seguimiento de cada uno de los procesos que se
desarrollan en la institucién, a través del andlisis de los registros de los diferentes datos
cualitativos y cuantitativos que se recaban y que permiten monitorear el modo en que se

cumplen o no los objetivos propuestos.

Actuar: representa la toma de decisiones que debe acompafiar todo proceso de
verificacion. Es aqui donde corresponde afianzar procedimientos exitosos o corregir

desvios, instalando planes de mejora en los casos que se consideren necesarios. (p. 5-7)

2.1.5.1.7 Mejora continua. Allendez y De la Puente (s.n.), en su articulo
Gestion de calidad en la biblioteca Adrian Guissarri, mencionan: Un Sistema de Gestién de
Calidad implica un compromiso formal de todos sus empleados por transitar el camino de la
mejora continua.
El concepto Gestidn de Calidad, define la politica, objetivos, evaluaciones, y un
conjunto de datos que permiten llevar a cabo acciones correctivas y preventivas. Todo este
conjunto, le permite a la Biblioteca disefiar un servicio eficiente y efectivo para su

comunidad de usuarios.


http://www.bnm.me.gov.ar/redes_federales/publicaciones/doc/cuadernillo_3.pdf
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En la Biblioteca Adrian Guissarri la finalidad del Sistema de Gestion de Calidad

persigue:

» Convertir a la Biblioteca en una unidad competitiva con vistas a la mejora
 Continua.
« Satisfacer las necesidades del usuario
* Considerar a los recursos humanos como uno de los elementos més
* importante del sistema
» Consolidar la modalidad de trabajo en equipo
* Entender que la comunicacion, informacién y participacion de cada uno de los
integrantes del staff es imprescindible para sostener el Sistema
* Prevenir, en lo posible, todo tipo de anomalias, que perjudican el Sistema
* Fijar objetivos de mejora permanente y realizar un seguimiento periodico de los
resultados
Por lo tanto, queremos beneficiar al usuario y al personal de Biblioteca. Esto se
relaciona con el aspecto humano de la gestién, o sea, la mentalizacion, dinamizacion de las
estructuras, satisfaccion del personal, coherencia, educacién, comunicacion y la sinergia, es
decir, el efecto multiplicador que se consigue cuando las personas trabajan verdaderamente

unidas, escuchandole y ayudandose en la basqueda de objetivos comunes.

Rosander (1996) opina que hacer efectiva la calidad significa que las personas
implicadas tienen que estar convencidas de la importancia y valor de la calidad, deben ser
motivadas, educadas, entrenadas y tienen que aceptar la mejora de la calidad como un

programa continuo.

Todo ello permite la mejora de la imagen que la Biblioteca irradia hacia la
comunidad, lo que le permite posicionarse y producir el fenébmeno de espiral creciente que

se deriva de la constante capacidad de mejora que este fendmeno lleva consigo.
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Un Sistema de este tipo, a su vez, demanda dedicarle bastante tiempo y trabajo.
Dicha dedicacion necesita de una adecuada mentalizacion o de una vision clara acerca de
su utilidad estratégica. Se debera tener en cuenta, ademas, que se producira el fenémeno
tipico de resistencia al cambio, ya que esta filosofia de trabajo modifica muchas teorias
comunmente implantadas, asi como los esquemas culturales que suelen imperar en una
Biblioteca. Por lo tanto, la Gestion de Calidad ha constituido un desafio para todo el

personal de nuestra Biblioteca.

Para poder mantener nuestro Sistema de Gestién de Calidad hemos implementado
un tablero de mando, cuyos indicadores nos permiten lograr la mejora continua del Sistema.
Previamente hemos disefiado la documentacion que le da sustento al sistema como el
Manual de Calidad, los Procedimientos, las no conformidades y las no conformidades

potenciales, las instrucciones de trabajo, etc.

El propdsito de las normas ISO consiste en facilitar el intercambio internacional de
productos y servicios, proporcionando un conjunto claro de requerimientos para los
sistemas de calidad. Por lo tanto, un sistema de calidad es un sistema a prueba de errores,
no porque no se puedan llegar a cometer, sino porque el Sistema de Calidad nos obliga a

estar alerta para rectificar cualquier error y tender siempre a la mejora continua.

Para ello, la Biblioteca elabora su Manual de la Calidad, en el que se recogen los
procedimientos adecuados para realizar cada proceso, y se incluyen todas las actividades

en todas las etapas hasta la obtencion del servicio que se oferta.

Podriamos decir que este manual es “la Biblia del sistema de aseguramiento de la

calidad”.

El manual de calidad permite:

e Alcanzar y mantener la calidad del producto o servicio para satisfacer al cliente.
e Proporcionar garantias al cliente de que el producto o servicio que se le ofrece

cumple con determinados estandares de calidad.
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El Manual de la Calidad es la base del Sistema de Gestion de la Calidad y para su

ejecucion utiliza una serie de procedimientos y de instrucciones de trabajo.

Indudablemente, el funcionamiento eficaz y eficiente de una Unidad de Informacion
se logra més facilmente si se identifican y gestionan los procesos que conforman el sistema.
Por lo tanto, debemos identificar los procesos que se requieren para realizar la entrega del

servicio.

El enfoque por procesos conlleva:

e La reduccidn de tiempos y costos como consecuencia del uso eficaz de los recursos
e Lograr resultados coherentes y predecibles

e Priorizar las oportunidades de mejora

e Entregar mayor valor agregado a los usuarios

En el caso de nuestra Biblioteca, efectuamos los siguientes procedimientos:

Gestion de recursos humanos: Este procedimiento abarca todas las actividades
vinculadas con la gestion de los recursos humanos, o sea, establece las pautas de la
gestion de los recursos humanos de la Biblioteca, incluyendo la integracion de equipos, la
seleccién de personal, la asignacién de tareas, la fijacién de objetivos, y el flujo de la
informacion sobre su cumplimiento.

Capacitacion del personal: Este procedimiento abarca todas las actividades
vinculadas con la capacitacion del personal de la Biblioteca, es decir, establece las pautas
mas apropiadas de capacitacion del personal de la Biblioteca.

Atencion al publico: este procedimiento establece los lineamientos para el
cumplimiento en tiempo y forma del servicio de atencion al publico segun lo establecido en
nuestro reglamento y nuestra politica de calidad. Por lo tanto, se tiene en cuenta desde el
momento en que un cliente se acerca al mostrador y solicita ayuda para la busqueda
bibliogréafica, préstamo de material bibliogréfico o consulta del mismo en sala hasta que se

efectiviza el pedido recibido y el cliente se retira de la Biblioteca.
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Servicio de referencia: se plantean los pasos a realizar para definir el servicio de
referencia destinado a facilitar informacion especializada y personalizada a los clientes,
tanto para la referencia “in situ” como la referencia electrénica. En este caso, es
fundamental la comunicacion que se produce entre un usuario que desea obtener
informacion y el suministrador de la misma para dar solucién a los requerimientos del
usuario.

Adquisicion de material bibliogréfico: Establece los lineamientos del circuito de
compras de la Biblioteca para poder brindar un servicio de calidad al cliente. Desde el
momento en el que un profesor elabora su programa de estudio para el respectivo afio de
curso, estableciendo la bibliografia que el alumno debe leer, mediando la secretaria
respectiva que maneja el dicho programa, hasta que el pedido es efectuado de manera
formal ante la Direccion de Biblioteca y se efectlia la compra, asi como también, desde el
momento en que la Direccion de Biblioteca detecta la necesidad de adquirir obras de
referencia hasta que se adquieren las mismas.

Compra através de un proveedor interno: Establece los lineamientos del circuito
de compras de la Biblioteca para poder brindar un servicio de calidad al usuario. Desde el
momento en que surge una necesidad de adquisicion de insumos hasta que el proveedor
interno lo entrega en la Biblioteca.

Procesamiento de material: Establece los lineamientos para el procesamiento del
material bibliografico que ingresa a la Biblioteca. Desde el momento que ingresa el material
bibliogréafico a la Biblioteca, por compra, canje o donacién hasta que se guarda en la
estanteria.

Preservacion y conservacion de los materiales bibliograficos: Este
procedimiento abarca a todos los recursos disponibles en la biblioteca. Consiste en realizar
tareas de Preservacion y Conservacion de los materiales bibliograficos impresos de la
coleccion de la Biblioteca, para que los mismos puedan ser utilizados por los usuarios. Se
dard prioridad al material de mayor demanda y cuyos contenidos se encuentren

actualizados.
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Mantenimiento bibliotecoldgico: Establece las tareas de mantenimiento
bibliotecoldgico necesarias para brindar un servicio éptimo al usuario de la Biblioteca Adrian
Guissarri. Desde el momento en que se determina realizar tareas de mantenimiento hasta
gue las mismas se efectivizan conforme a este procedimiento.

Mantenimiento de las instalaciones: Establecer los lineamientos del
mantenimiento de la Biblioteca para poder brindar un servicio de calidad al usuario. Desde
el momento en que surge una necesidad de mantenimiento de las instalaciones, asi como la
limpieza de las mismas, hasta que se efectiviza la prestacion del servicio.

Mantenimiento de los equipos informéticos: Establece los lineamientos del
mantenimiento de los equipos informaticos, las anomalias en el funcionamiento del software
y la actualizacién de la web de la biblioteca para poder brindar un servicio de calidad al
usuario. Desde el momento en que surge una necesidad de mantenimiento de los equipos
informaticos hasta que se efectiviza la prestacion del servicio.

Auditoria interna: Establece el procedimiento para la programacion y desarrollo de
las Auditorias Internas del Sistema de Gestion de la Calidad.

No conformidades, acciones preventivas y correctivas: Establece una metodologia
de trabajo que identifique, controle, analice y elimine las causas de no conformidades del
Sistema de Gestion de Calidad y a través de acciones correctivas y preventivas eliminar sus
ocurrencias. De manera que se aplica a los problemas presentados en la prestacion de los
servicios de la Biblioteca y a los sistemas de Gestién de Calidad que requieran una accion
correctiva o preventiva. El procedimiento de No Conformidad es de vital importancia para
asegurar un 6ptimo funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, para lograr una
mejora continua en los procesos. Llamamos mejora continua a la actividad recurrente para
aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos de calidad. Es un proceso por el que
se establecen objetivos y se identifican oportunidades para la mejora. Es un proceso
continuo a través del uso de los hallazgos de auditoria y mediante el andlisis de estos datos

se conduce a las acciones correctivas y preventivas.
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No conformidades, acciones preventivas y correctivas: Establece una
metodologia de trabajo que identifique, controle, analice y elimine las causas de no
conformidades del Sistema de Gestion de Calidad y a través de acciones correctivas y
preventivas eliminar sus ocurrencias. De manera que se aplica a los problemas presentados
en la prestacion de los servicios de la Biblioteca y a los sistemas de Gestion de Calidad que
requieran una accion correctiva o preventiva. El procedimiento de No Conformidad es de
vital importancia para asegurar un 6ptimo funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad, para lograr una mejora continua en los procesos. Llamamos mejora continua a la
actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos de calidad.
Es un proceso por el que se establecen objetivos y se identifican oportunidades para la
mejora. Es un proceso continuo a través del uso de los hallazgos de auditoria y mediante el
andlisis de estos datos se conduce a las acciones correctivas y preventivas.

Las instrucciones de trabajo son orientaciones especificas para ejecutar las
diferentes tareas. Dichas directrices deben ser lo suficientemente detalladas y describir de
manera clara la forma en la que el trabajo debe ejecutarse y el nivel de calidad requerido.
Estas instrucciones son esenciales para el normal funcionamiento del sistema. Deben
redactarse en un lenguaje facilmente comprensible, para nada ambiguo, con la finalidad de
evitar confusiones en aquel que debe ejecutarlas. Si es necesario, deberan ser explicadas,
de manera que se pueda asegurar que las mismas han sido comprendidas.

Consideramos que el procedimiento de no conformidades, acciones preventivas y
correctivas es el procedimiento més importante del Sistema de Gestion de Calidad, ya que

debe ser util para mejorar el sistema.

Cuando hablamos de conformidad entendemos el cumplimiento de un requisito, en
cambio, la no conformidad refiere al incumplimiento de un requisito especificado por el
usuario. Esta no conformidad puede producirse por una causa real, de manera que al
erradicarla desaparece esa no conformidad. Para ello se deben ejecutar acciones

correctivas especificas. Por otra parte, puede ser una causa potencial que es aquella que



detectamos antes de que ocurra, por lo que debemos tomar ciertas medidas o acciones

preventivas.

Figura 4
Piramide Documental

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

Y registrar |

esultados

Nota: PirAmide documental basada en estructura jerarquica de documentacion del

Sistema de Control de Gestion de la ISO 9001. Tomado de “Gestion de calidad en la

biblioteca Adrian Guissarri” por Allendez y De la Puente (s.n.).

Las no conformidades se clasifican en muy graves, graves y observaciones, o

también se las conoce como conformidades mayores, menores y observaciones.
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Una no conformidad muy grave refiere al incumplimiento de un requisito del sistema

de gestion que afecta al servicio que se brinda al usuario. También cuando la frecuencia del

incumplimiento es elevada y constante, ya que demuestra que no se procede de la manera

especificada.

Una no conformidad grave consiste en un incumplimiento que no afecta

directamente la seguridad del servicio que se brinda. O también un incumplimiento puntual o

aislado de un requisito.
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Una observacién es un hallazgo de la auditoria que no incluye ningun requisito del
sistema, o0 bien que no existe evidencia objetiva del mismo. Indica un cierto riesgo en el

futuro y refleja la existencia de malas practicas. (p. 6-11)

2.1.5.1.8 Evaluacion. Allendez y De la Puente (s.n.), en su articulo Gestién de
calidad en la biblioteca Adrian Guissarri, mencionan:
Duarte (1999), comenta que la evaluacion de los servicios se orienta a la medicién

de distintas variables en término de economia, eficacia y eficiencia.

Lancaster (1996) menciona cuéles son los elementos que se deben tener en cuenta
para realizar la evaluacién de una biblioteca, los cuales proporcionan indicadores para su
posterior andlisis. Sin embargo, creemos conveniente para definir los indicadores a emplear

en la Biblioteca tener en cuenta lo establecido por la norma ISO 11620:

e Contenido informativo: permite medir una actividad, identificar los logros, localizar
problemas. Se emplea para tomar decisiones inteligentes, fijar metas, priorizar
acciones, etc.

e Fiabilidad: el indicador debe ser confiable, es decir, siempre tiene que producir el
mismo resultado ante una situaciéon similar. Se tiene en cuenta que pueden existir
algunas variables que se contemplen ya que las Unidades de Informacién no son
laboratorios en los que los acontecimientos se produzcan de manera exacta 11lunay
otra vez; teniendo en cuenta esas posibles desviaciones, se puede juzgar
igualmente la fiabilidad del indicador.

e Validez: el indicador tiene que medir aquello que se quiere medir.

e |doneidad: se adecua al objetivo que debe medir, de manera que las unidades y
escalas tienen que ser las adecuadas y las operaciones empleadas para implantar el
proceso de medida tendran que ser compatibles con los procedimientos que se

llevan a cabo en la Unidad de Informacion.
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e Practicidad: los datos que emplee el indicador tienen que ser accesibles en cuanto
a tiempo y grado de capacitacion del personal, costos operativos, asi como el tiempo
y paciencia que deban invertir los usuarios.

e Comparabilidad: debe ser eficaz en el momento que se comparan diferentes
Unidades de Informacion, en cuanto a servicios brindados con la de la Unidad de

Informacion que lo emplea.

Quesada (2006), considera a los indicadores como variables cualitativas y
cuantitativas que nos permiten realizar las mediciones necesarias para el normal

funcionamiento de la Unidad de Informacion.

Es asi como podemos mencionar a los:

e Indicadores de desempefio son aquellos que reflejan los resultados de la actuacién
pasada y miden los resultados de objetivos de corto plazo, sobre cuyo resultado
puede modificarse muy poco. Consideramos que este tipo de indicador en nuestro
Tablero de comando se ven reflejados en las perspectivas: financiera, clientes y
procesos internos.

e Indicadores de actuacién o impulsores son los que describen lo que se hace e
impulsan o lideran acciones para generar resultados a largo plazo. En nuestro
Tablero de comando los encontramos reflejados en la perspectiva de formacion y

crecimiento.

La funcién de los indicadores es la de suministrar informacién actualizada al disidir

cudles se usaran se tendrd en cuenta:

e Definir cuél es el objetivo que se quiere alcanzar
e Seleccionar las variables que se adecuen para lograr ese objetivo

e Hallar los indicadores adecuados para las variables que se tendran en cuenta

Cada uno de los indicadores que empleamos se relaciona con una perspectiva del

modelo de Kaplan y Norton y medir& los objetivos equivalentes a cada compromiso asumido
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con el usuario. EI modelo que proponen los autores se suele conocer como mapa

estratégico.

Para poder conocer los indicadores mas adecuados tenemos que, previamente,
recolectar datos sobre los cuales trabajar y analizar. El procedimiento que hemos empleado
es el siguiente: identificar y recolectar los datos sobre el funcionamiento de la biblioteca,
procesar los datos y obtener indicadores que ofrezcan informacién sobre su rendimiento y
eficacia, y finalmente, proceder al andlisis e interpretacion de esa informacion, cuyo
resultado constituira la base que sustente la toma de decisiones y la evaluacién de la misma

con criterios objetivos.

Siguiendo la pauta de la norma ISO 11620 cada indicador se definio de acuerdo a la
siguiente estructura: objetivo del indicador, ambito de aplicacion, definicién del indicador,
método, calculo, interpretacion de los factores que afectan al indicador, fuentes, indicadores

relacionados.

Estos son los indicadores que hemos considerado como esenciales para el normal

funcionamiento de nuestra Biblioteca:

e Areade atencion al publico: horario de atencién, préstamo en sala, préstamo en
domicilio, renovaciones.

e Areade servicio: disponibilidad de bibliografia obligatoria, disponibilidad de
bibliografia no obligatoria, informacién de la Web de biblioteca, uso de las bases de
datos, consultas al bibliotecario, uso del catalogo en linea.

e Areade desarrollo de la coleccion: tasa de crecimiento, restauracion de libros,
renovacion o adquisicion de bases de datos.

e Areade recursos humanos: desempefio laboral, trabajo en equipo, comunicacion

interna, formacién continua.

Los datos se recogen a través de una encuesta aplicada a los usuarios anualmente,

a través del libro de quejas, el buzén de sugerencias, estadisticas de uso a través de
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nuestro propio sistema (quedan registrado los préstamos, devoluciones, renovaciones y
reservas, asi como el historial de cada alumno reflejando todos estos datos), boletas de
adquisicion de material bibliografico, certificados de cursos de formacién continua, mails
internos, intranet (comunicaciéon) y cumplimiento de los objetivos asignados al personal. (p.

11-14)

2.2 Marco conceptual

Se presenta una vision amplia y detallada de los conceptos clave relacionados con
la calidad, la evaluacién de servicios, la gestién de calidad y la mejora continua en el
contexto de las bibliotecas. Estos elementos forman la base para un andlisis mas profundo y
comprensivo de coémo las bibliotecas pueden mejorar sus servicios y procesos para cumplir

mejor con las necesidades de sus usuarios y adaptarse a un entorno en constante cambio

Calidad

“La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
gue repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades expresadas

o implicitas de los usuarios” (Aguilar, Fernandez-Roca & Puyuelo-Ramiz, 2007).

La calidad en una biblioteca se refiere a todas las caracteristicas y atributos de sus
productos y servicios que influyen en su habilidad para cumplir con las necesidades de los
usuarios, ya sean estas claras o no. En otras palabras, una biblioteca de calidad es aquella
gue ofrece recursos y servicios que realmente ayudan a sus usuarios a encontrar lo que

buscan y a disfrutar de una experiencia satisfactoria.

Control de la calidad

Segun la ISO 9000:2015 define el control de calidad como la “parte de la gestién de

la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad” (ISO, 2015)

El control de calidad en una biblioteca se refiere a las acciones que se toman para

asegurarse de que los servicios y recursos ofrecidos cumplen con los estandares de calidad
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establecidos. Esto implica revisar y evaluar regularmente los servicios para garantizar que

satisfacen las expectativas de los usuarios y se ajustan a los requisitos de calidad.

Evaluacién

"La evaluacion de los servicios constituye una herramienta valiosa para determinar si
la biblioteca responde a las necesidades de los usuarios, si se tiene en cuenta que la
satisfaccién constituye el objetivo primordial de cada centro de informacion” (Llano Gil et al.,

2014).

La evaluacion de los servicios en una biblioteca es un proceso fundamental que
ayuda a entender si la biblioteca esta cumpliendo con las necesidades de sus usuarios.
Esta evaluacion es esencial porque la satisfaccion del usuario es el principal objetivo de
cualquier biblioteca.

Gestion

Segun la ISO 9000:2015 la gestién se define como: “Actividades coordinadas para

dirigir y controlar una organizacion. La gestion puede incluir el establecimiento de politicas,

objetivos y procesos para lograr estos objetivos” (1ISO, 2015)

La gestién en una biblioteca se refiere a las actividades organizadas que se llevan a
cabo para dirigir y controlar su funcionamiento. Esto incluye establecer manuales y objetivos
claros, asi como definir los procesos necesarios para alcanzar esos objetivos. Se trata de

cémo se planifica y se gestiona la biblioteca para ofrecer un mejor servicio a sus usuarios

Gestién de calidad

La gestion de calidad es un enfoque sistematico para mejorar continuamente los
procesos y servicios de una organizacioén, con el objetivo de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. Implica un proceso de compromiso para la mejora continua
desde una perspectiva integrada de los conceptos de calidad, medio ambiente, salud y
seguridad laboral, junto con otros aspectos financieros, humanos, éticos y de integracion

sociocultural. (Aguilar, Ferndndez-Roca, Puyuelo-Ramiz, 2007)


https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.1
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
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La gestidn de la calidad puede incluir el establecimiento de manuales de la calidad y
los objetivos de la calidad y los procesos para lograr estos objetivos de la calidad a través
de la planificacion de la calidad, el aseguramiento de la calidad, el control de la calidad y la
mejora de la calidad. (ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad Fundamentos y

vocabulario)

En el presente trabajo se entendera como gestion de calidad al enfoque organizado
y continuo que busca mejorar todos los procesos y servicios ofrecidos, con el fin de
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios. Esto implica un compromiso
constante para mejorar, considerando no solo la calidad del servicio, sino también aspectos
como el cuidado del medio ambiente, la salud y seguridad del personal, y la ética en la
gestion. Ademas, incluye el establecimiento de manuales y objetivos claros, asi como la
planificacién, aseguramiento, control y mejora de la calidad para alcanzar esos objetivos de

manera efectiva.

Indicador

La norma ISO 11620 define el concepto indicador como una expresiéon (que puede
ser numérica o verbal) usada para caracterizar actividades (eventos, objetos, personas)
tanto en términos cuantitativos como cualitativos con el fin de calcular el valor de las

actividades caracterizadas y el método asociado. (ISO, 1998)

Los indicadores son herramientas cuantitativas o cualitativas que se utilizan para
medir y evaluar el desempefio, la calidad o el progreso de un proceso, servicio o producto.
En el contexto de las bibliotecas, los indicadores pueden referirse a métricas que evallan la
efectividad de los servicios ofrecidos, la satisfaccion del usuario, el uso de recursos, entre
otros aspectos. Los indicadores ayudan a las organizaciones a tomar decisiones informadas

y a implementar mejoras continuas en sus operaciones. (Universidad de Navarra, n.d.)

Los indicadores de calidad son herramientas esenciales que permiten a las

bibliotecas medir, evaluar y mejorar continuamente sus servicios y recursos. Estos
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indicadores, definidos por normas internacionales como la ISO 11620, se expresan de
forma numérica o verbal para caracterizar actividades y procesos de manera cuantitativa y

cualitativa.

ISO

La ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacién que elabora normas internacionales. Su misién es
promover el desarrollo de la normalizacion y las actividades conexas en el mundo con miras
a facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, y para desarrollar la
cooperacion en la esfera de la actividad intelectual, cientifica, tecnoldgica y econdmica.

(1SO, 2022)

La ISO, como organizacion mundial de normalizacién, juega un papel fundamental
en el establecimiento de estandares y directrices para evaluar y mejorar la calidad de los
servicios bibliotecarios a nivel internacional. A través de la elaboracién de normas como la
ISO 11620 sobre indicadores de rendimiento, la ISO promueve la adopcion de practicas
comunes que facilitan el intercambio de informacién y la cooperacion entre bibliotecas de

todo el mundo.

Mejora Continua

La mejora continua es un enfoque sistematico que busca incrementar la eficacia y la
eficiencia de los procesos, productos o servicios de una organizacion. Se basa en la
premisa de que siempre hay oportunidades para mejorar y que estas mejoras deben ser
implementadas de manera constante y sisteméatica. Este concepto es fundamental en la
gestion de calidad, ya que permite a las organizaciones adaptarse a cambios en el entorno
y a las expectativas de los clientes, asegurando asi la sostenibilidad y el éxito a largo plazo.

(Aguilar, Fernandez-Roca & Puyuelo-Ramiz, 2007)

La mejora continua es proceso esencial filosofico en la gestion de calidad de las
bibliotecas. Se trata de un proceso sistematico y constante de optimizacion de los servicios,

recursos y procesos bibliotecarios, con el objetivo de incrementar su eficacia y eficiencia.
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Planificacién de la calidad

La ISO 9000:2015 define la planificacién de calidad como “la parte de la gestion de
la calidad orientada a establecer los objetivos de la calidad y a la especificacién de
los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para lograr los objetivos

de la calidad” (1SO, 2015)

La planificacion de calidad en una biblioteca se refiere a la organizacion de
actividades para establecer metas claras sobre la calidad de los servicios que ofrece. Esto
implica definir qué procesos y recursos se necesitan para alcanzar esos objetivos,
asegurando asi que la biblioteca pueda satisfacer las necesidades de sus usuarios de

manera efectiva.

Politica de la calidad

De acuerdo a la ISO 9000:2015, la politica de la calidad es coherente con la politica
global de la organizacién , puede alinearse con la visién y la misién de la organizacion y
proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad .
Los principios de gestién de la calidad presentados en esta Norma Internacional pueden

constituir la base para el establecimiento de la politica de la calidad. (ISO, 2015)

La politica de calidad en una biblioteca es un conjunto de principios que guia su
funcionamiento y esta alineada con su mision y vision. Esta politica ayuda a establecer
metas claras sobre la calidad de los servicios que ofrece y proporciona un marco para
definir los objetivos que se quieren alcanzar. Es la base sobre la cual se construyen las

acciones y decisiones para mejorar continuamente la calidad en la biblioteca.

Procedimiento

Segun la ISO 9000:2015 un procedimiento se define como “forma especificada de
llevar a cabo una actividad o un proceso. Los procedimientos pueden estar documentados o

no’ (ISO, 2015)


https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.3.4
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.3.4
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.2
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.10
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.11
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.2
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Un procedimiento en una biblioteca es la manera especifica de realizar una actividad
0 un proceso. Esto puede incluir como se gestionan los préstamos de libros, como se
organiza el catalogo o como se atiende a los usuarios. Los procedimientos pueden estar

escritos en documentos o simplemente seguirse de manera informal.

Sistema de gestion

Segun la ISO 9000:2015 un sistema de gestion es: conjunto de elementos de
una organizacién interrelacionados o que interactian para
establecer politica, objetivos y procesos para lograr estos objetivos. Un sistema de gestion
puede tratar una sola disciplina o varias disciplinas, por ejemplo, gestién de la calidad,
gestion financiera o gestion ambiental. Los elementos del sistema de gestién establecen la
estructura de la organizacion, los roles y las responsabilidades, la planificacién, la
operacion, las politicas, las practicas, las reglas, las creencias, los objetivos y los procesos
para lograr esos objetivos. El alcance de un sistema de gestién puede incluir la totalidad de
la organizacion, funciones especificas e identificadas de la organizacion, secciones
especificas e identificadas de la organizacién, o una o mas funciones dentro de un grupo de

organizaciones. (ISO, 2015)

Un sistema de gestidén en una biblioteca es un conjunto de elementos que trabajan
juntos para organizar y dirigir las actividades de la biblioteca. Esto incluye establecer
manuales y objetivos claros, asi como definir los procesos necesarios para alcanzarlos. Un
sistema de gestion puede abarcar diferentes areas, como la calidad de los servicios, la
gestion de recursos financieros o el cuidado del medio ambiente. Es la forma en que la

biblioteca se estructura y opera para ofrecer un mejor servicio a sus usuarios.


https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.1
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.3.4

CAPITULO lIl - METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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El enfoque de la investigacion sera cualitativo. Segun Guerrero y Guerrero (2014):
Una caracteristica fundamental del método cualitativo es que concibe lo social
como una realidad construida que se genera a través de articulaciones
con distintas dimensiones sociales, es decir, por una diversidad cultural
sistematizada, cuyas propiedades son muy diferentes a las de las leyes
naturales. (p. 46)

La investigacion cualitativa es importante ya que ayuda al investigador a
comprender los fenébmenos de estudio desde la perspectiva de los participantes lo que
facilita la comprensién del por qué y cémo surgen dichas problematicas, en este caso
en particular se sabe que existen pocos estudios acerca de la gestién de calidad en
bibliotecas por tanto se debe explorar esta area de estudio para que luego pueda

servir de base en estudios posteriores.

El enfoque cualitativo se ha seleccionado para esta investigacion porque ofrece
una comprension profunda y detallada del contexto y de las experiencias de los
participantes. Permite adaptar el estudio a nuevas informaciones emergentes, explora
de manera efectiva aspectos y variables no evidentes en investigaciones previas y
proporciona bases soélidas para desarrollar recomendaciones practicas y contextuales.
Estas caracteristicas hacen que el enfoque cualitativo sea el mas adecuado para
investigar la gestion de calidad en la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo.

Esta investigacion pretende describir, analizar y sintetizar los documentos que
norman los procedimientos de la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo, lo anterior se

lograra recabando informacién documental y yendo al campo para conocer cOmo

realizan el proceso en la realidad.

3.1 Tipo de estudio y disefio de la investigacion
3.1.1 Nivel de investigacion
El tipo o nivel de la investigacion en la cual nos basaremos es la exploratoria, la

cual consiste en: "La investigacion exploratoria se utiliza para familiarizarnos con
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fendmenos relativamente desconocidos, obteniendo informacién sobre la posibilidad
de llevar a cabo una investigaciébn mas completa sobre un contexto particular de la
vida real e investigar problemas de comportamiento” (Hernandez-Sampieri et al., 2014,

p. 95).

3.1.1.1 Caracteristicas de la Investigacion Cualitativa exploratoria.
Exploracion de Fendmenos Poco Conocidos: La investigacion exploratoria busca
familiarizarse con un fenébmeno, identificando variables y relaciones que pueden ser
relevantes para estudios posteriores (Hernandez-Sampieri et al., 2014). En este
aspecto conoceremos cual es el impacto que tiene en la biblioteca la implementacion

de procedimientos no estandarizados con criterios de calidad.

Disefio Documental: Este disefio implica la revision y andlisis de documentos
relevantes, como libros, articulos, informes y otros materiales que proporcionan
informacion contextual y antecedentes sobre el fendbmeno en estudio. La investigacion
documental se basa en la consulta de fuentes existentes para enriquecer la
comprension del tema (Universidad de Jaén, n.d.). Se analizardn normas
internacionales como por ejemplo las normas ISO y normativa existente de la
biblioteca para retomar criterios de calidad aplicables a los procedimientos que se

realizan dentro de la biblioteca.

Disefio de Campo: Se refiere a la recoleccion de datos directamente en el
entorno donde ocurre el fendmeno. Esto puede incluir entrevistas, observaciones y
otros métodos que permiten captar la realidad tal como se presenta (Hernandez-
Sampieri et al., 2014). Se realizaran visitas a la biblioteca donde se entrevistara a la
encargada de la biblioteca y de ese modo conocer de primera mano el desarrollo de
los procedimientos que en ella se implementan y posteriormente poderlos plasmar en

la propuesta que se pretende elaborar como resultado de esta investigacion.

Flexibilidad en la recoleccién de datos: La investigacion exploratoria permite

al investigador adaptarse a nuevas informaciones y ajustar el enfoque conforme
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avanza el estudio, lo que es fundamental para captar la complejidad del fenbmeno en
cuestion (Herndndez-Sampieri et al., 2014). Este enfoque nos permitira ahondar mas
en los temas especificos que se consideren de interés para el desarrollo de la

investigacion.

La presente investigacion aborda un tema poco estudiado en la actualidad, por
tanto, se centrara en el andlisis de la normativa nacional e internacional sobre gestién
de calidad, asi como la normativa interna de la biblioteca de esta manera se elaborara
una propuesta de un manual que regule los procedimientos de la Biblioteca Licda.

Portillo de Galindo.

3.1.2 Disefio
Existen varios términos de disefio. Segun Hernandez, et al (2014): “Plan o
estrategia que se desarrolla para obtener la informacién que se requiere en una
investigacion y responder al planteamiento” (p. 160).
Esta investigacion sera de nivel exploratorio con disefio documental y de
Campo, el tipo de disefio documental segun Tancara (1999), se describe como:
“Una serie de métodos y técnicas de busqueda, procesamiento y
almacenamiento de la informacién contenida en los documentos, en primera
instancia, y la presentacion sistemética, coherente y suficientemente
argumentada de nueva informacion en un documento cientifico, en segunda

instancia”.

El disefio de Campo se refiere a la recoleccion de datos en el lugar donde
ocurre el fendbmeno, lo que permite al investigador observar y registrar la realidad tal
como se presenta. Esto puede incluir la realizacién de entrevistas semiestructuradas,

observaciones directas y grupos focales (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

El disefio de campo se define segun Arias (2012) como: La investigacion de
campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos

investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
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manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion,

pero no altera las condiciones existentes.

En el estudio se realizara una parte de investigacion de campo y otra
documental, pues se realizara visitas a la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo, para
conocer de cerca el desarrollo de los procedimientos que aplica en la biblioteca, se
analizar normativa en materia de gestion de calidad para posteriormente plasmar en

una propuesta de procedimientos estandarizados.

3.2 Poblacién y muestra
Como el disefio del estudio que se utilizar4 es documental y de campo, se
obtendrd informacién de documentos bibliograficos y del entorno del area de estudio.
Dado que la investigacion que se lleva a cabo trata sobre una propuesta de un
manual de procedimientos bibliotecarios en la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo, la

poblacion seran los trabajadores de la biblioteca.

3.2.1 Tamafo de la muestra
El tamafio de la muestra en la investigacién cualitativa no se determina
mediante formulas estadisticas, sino que se basa en la necesidad de obtener
informacion suficiente para alcanzar un entendimiento profundo del fenémeno

estudiado.

Profundidad sobre Cantidad: “En la investigacién cualitativa, el objetivo es la
profundidad del andlisis, lo que significa que no es necesario un gran namero de
participantes. Se busca calidad en la informacion recolectada mas que cantidad”

(Hernandez et al., 2008).

Consideraciones Contextuales: “La decisién sobre el tamafio de la muestra
también debe considerar el contexto y los objetivos especificos de la investigacion. No
hay un numero fijo, y se debe valorar la capacidad operativa para manejar la

recoleccién y analisis de datos” (Hernandez et al., 2010).
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3.2.2 Seleccion del muestreo

La seleccion de la muestra en la investigacion cualitativa se basa en el
muestreo no probabilistico, donde los investigadores eligen deliberadamente a los
participantes en funcion de sus caracteristicas y la relevancia para el estudio. Este

enfoque permite obtener informacion rica y detallada sobre el fenémeno en cuestion.

En esta investigacion se utilizara el muestreo por conveniencia: “Este tipo de
muestreo se utiliza cuando se seleccionan participantes que estan facilmente
disponibles y dispuestos a participar en el estudio. Aunque puede ser menos riguroso,

permite acceder a informacion valiosa” (Hernandez et al., 2008).

En este estudio, se entrevistara a la Unica persona encargada de la Biblioteca
Licda. Portillo de Galindo. Esta persona, graduada en bibliotecologia, es responsable de
todos los procesos administrativos, técnicos y fisicos de la biblioteca. La eleccién de
esta muestra Unica se debe a su rol central en la gestién y operacion de la biblioteca, lo
gue permitird obtener una visién integral y detallada de los procedimientos y practicas
de gestién de calidad en este contexto especifico.
3.3 Plan de recoleccion de datos e instrumentos

Segun Maya (2014), “Las técnicas de investigacion comprenden un conjunto de
procedimientos organizados sistematicamente que orientan al investigador en la tarea

de profundizar en el conocimiento y en el planteamiento de nuevas lineas de

investigacion” (p. 5).

Para la recoleccion de datos se utilizaran las siguientes preguntas en la

entrevista;

Pregunta 1: ¢ Qué normativas nacionales e internacionales ha implementado
en la institucion que usted dirige? ¢ En qué area ha aplicado estas normativas? ¢ Como

ha implementado estas normativas en la biblioteca?

Pregunta 2: ¢;Qué desafios ha enfrentado al intentar cumplir con estas

normativas en la gestién de la biblioteca?
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Pregunta 3: ¢ Con qué frecuencia se revisan y actualizan las normativas
internas de la biblioteca? ¢ Quiénes son los responsables de esta revision y como se

asegura la difusion de los cambios?

Pregunta 4: ¢ Como se capacita al personal sobre las hormativas de gestion de
bibliotecas? ¢ Qué recursos o formacion se ofrecen para asegurar su comprension y

aplicacion efectiva?

Pregunta 5: ¢De qué manera ha integrado normas 1SO en sus practicas de

gestion de calidad en la biblioteca?

Pregunta 6: ¢Qué tipo de manuales de procedimientos tiene su biblioteca y
cudles son sus principales objetivos? ¢ Como se garantiza que los manuales de

procedimientos estén alineados con los estandares de calidad?

Pregunta 7: ¢Qué procesos o areas especificas cubren los manuales de
procedimientos en su biblioteca? ¢ COmo se asegura que todos los usuarios tengan

acceso a los manuales y los comprendan adecuadamente?

Pregunta 8: ¢Cuales son las politicas de su biblioteca en relacion con el

acceso abierto y como se alinean con las normativas internacionales en esta area?

Pregunta 9: ¢ Como definiria el concepto de mejora continua en todos los

procesos bibliotecarios?

Préstamo
Catalogacion
Sala de lectura
Administracion
Sala multimedia

Pregunta 10: ¢Qué estrategias ha implementado la biblioteca para fomentar la
mejora continua en sus servicios y procedimientos? ¢ Puede compartir ejemplos
especificos de mejoras que se han realizado en la biblioteca en los Ultimos afios?

¢, Qué motivé estas mejoras?
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Pregunta 11: ¢Qué otro apoyo puede obtener en el proceso de mejora

continua? ¢,Qué rol juegan en la identificacion de areas de mejora?

Pregunta 12: ¢ Cudles son los indicadores que determinan la mejora continua?

Pregunta 13: En su cargo como directora de biblioteca ¢ Qué aspectos

considera importantes en el proceso de mejora continua?

Pregunta 14: ;Cémo se promueve una cultura de mejora continua entre los

usuarios de la biblioteca?

Pregunta 15: ¢ Como se asegura la mejora continua de los servicios en la

biblioteca en relacién con los estandares de calidad?

Pregunta 16: ¢(Qué métodos utiliza para evaluar la calidad de los servicios

ofrecidos en la biblioteca? ¢ Por qué eligié estos métodos?

Pregunta 17: ¢ Con qué frecuencia se realizan evaluaciones de los servicios y

procedimientos? ¢ Qué criterios se utilizan para determinar esta frecuencia?

Pregunta 18: ¢ Como se analizan los resultados de las evaluaciones? ¢ Qué

pasos se siguen después de obtener estos resultados?

Pregunta 19: ¢;Qué procesos se utilizan para identificar &reas de mejora a

partir de las evaluaciones realizadas?

Pregunta 20: ¢ Como ha impactado la evaluacion periddica en la calidad del

servicio ofrecido por la biblioteca? ¢ Puede dar ejemplos concretos?

Pregunta 21: ¢ Qué papel juegan los comentarios y la retroalimentacion de los

usuarios en el proceso de evaluacién y mejora de los servicios y procedimientos?

Pregunta 22: ¢Bajo qué normativa se basa para elaborar la evaluacion?

Pregunta 23: ¢ Como se integran las sugerencias de los usuarios hechas en el

instrumento de evaluacion en las estrategias de mejora de la biblioteca?
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Pregunta 24: ¢ Cémo aplica su biblioteca las normas ISO para establecer

indicadores de rendimiento y evaluar la efectividad de sus servicios?

Pregunta 25: ¢ Cudles son las principales limitaciones que enfrenta la

biblioteca? ¢ COmo impactan estas limitaciones en los servicios ofrecidos?

Pregunta 26: ¢Qué restricciones tienen en cuanto a la infraestructura fisica de

la biblioteca que afecten la accesibilidad o el espacio disponible para los usuarios?

Pregunta 27: ¢ Como afectan las limitaciones de personal a la capacidad de la

biblioteca para desarrollar programas y actividades para los usuarios?

Pregunta 28: ¢ Qué estrategias ha implementado su institucion para mitigar las

limitaciones identificadas y mejorar la efectividad de los servicios bibliotecarios?

Pregunta 29: ¢ Cémo evalla su biblioteca el impacto de estas limitaciones en
la satisfaccion y necesidades de los usuarios? ¢ Se realizan encuestas o estudios para

obtener esta informacion?

Pregunta 30: ¢Qué limitaciones encuentra al intentar implementar un enfoque

de mejora continua en la gestién de la biblioteca?

Pregunta 31: Desde su perspectiva, ¢ qué significa 'calidad’ en el contexto de

los servicios bibliotecarios?

Pregunta 32: ¢;Qué estandares de calidad se utilizan para evaluar los servicios

en la biblioteca? ¢ Cémo se determinan?

Pregunta 33: ¢{Qué normativas de calidad para bibliotecas ha implementado

para disefiar los procedimientos de su biblioteca?

Pregunta 34: ;Como se documentan actualmente los procesos y

procedimientos en la biblioteca? ¢ Considera que son eficientes?
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Pregunta 35: ¢Qué desafios enfrenta al intentar estandarizar los procesos

bibliotecarios y cémo se han abordado?

Pregunta 36: ¢Qué rol juega la tecnologia en la gestion de calidad dentro de la

biblioteca?

3.3.1 Instrumentos

Para Ortiz Uribe, (2008), se refiere a los medios que le permiten al investigador
obtener los datos centrales. Los mas comunes son los cuestionarios, pruebas, cédulas
de entrevista y guias de investigacion. Los instrumentos disefiados ex profeso y que
correspondan a las variables en cuestion, tienen mas probabilidad de garantizar la
validez y confiabilidad de los datos, y en consecuencia de los resultados.

Segun Chavez (2007), los Instrumentos de Investigacion son los medios que
utiliza el investigador para medir el comportamiento o atributos de las variables. Entre
estos se pueden mencionar: los cuestionarios, entrevistas, escalas de clasificacion,
entre otros.

Para el caso del presente estudio, se utilizara la técnica de la entrevista semi
estructurada en modalidad presencial, para ello se elaborara el instrumento Guia de
entrevista. Y para poder entrevistar a quien labora en la Biblioteca Licda. Portillo de
Galindo, se elaborara un Consentimiento Informado, donde el participante, para
poder ser entrevistado, tendra que dar su consentimiento previamente.

“La entrevista semi-estructurada es una técnica ampliamente utilizada en la
investigacion cualitativa. Se caracteriza por tener un guidn con preguntas previamente
establecidas, pero con la flexibilidad de poder profundizar en temas emergentes
durante la conversacion” (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

“El entrevistador debe practicar la escucha activa para identificar oportunidades
de profundizar en las respuestas del entrevistado. Esto implica estar atento a las
emociones y matices que puedan surgir durante la conversacion” (Hernandez-

Sampieri et al., 2014).
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La guia de entrevista es un documento que contiene una serie de preguntas
abiertas y cerradas que guian la conversacién. La guia permite al entrevistador
mantener el foco en los temas de investigacién, pero también da espacio para que
surjan preguntas adicionales segun las respuestas del entrevistado. (Herndndez-

Sampieri et al., 2014)

3.3.2 Plan de anélisis e interpretaciéon de la informacion

Para el analisis de los datos recopilados, se establecen categorias basadas en
un marco tedérico que orienta esta investigacion. Las categorias iniciales fueron
formuladas a partir de la revision de la literatura existente sobre gestion de calidad,
permitiendo asi una aproximacién deductiva. Sin embargo, durante el proceso de
recoleccién y analisis de datos, surgieron nuevas categorias que reflejan experiencias
y percepciones no anticipadas por los marcos tedricos anteriores. Este enfoque
inductivo enriquecié nuestro entendimiento del fenomeno estudiado al permitirnos
capturar la complejidad y diversidad de las experiencias de los participantes. Sefiala
Galeano y Aristizabal (2008),” el sistema categorial es un conjunto de elementos que

guian la investigacion y apoyan el analisis” (p. 163).

En esta investigacion cualitativa, se emplearan tres tipos de categorias:
inducidas, axiales y emergentes. Las categorias inducidas surgiran directamente de
los datos recopilados a través de entrevistas con los participantes, permitiendo
identificar temas y patrones relevantes que reflejan sus experiencias. Por otro lado, las
categorias axiales se utilizardn para conectar estas categorias inductivas entre si,
facilitando la comprension de como interacttan diferentes factores en la experiencia
docente. Ademas, se prestara especial atencion a las categorias emergentes que
puedan surgir durante el analisis, lo que permitira ajustar nuestro enfoque y enriquecer
nuestra comprension del fendmeno investigado. Este enfoque metodoldgico asegura
una captura integral tanto de los patrones preexistentes como de los nuevos hallazgos

gue surjan durante el proceso.



3.3.2.1 Andlisis categorial.

Tabla 2
Analisis categorial
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Pregunta 1: ;Qué normativas nacionales e internacionales ha implementado en la institucion
gue usted dirige? ¢ En qué area ha aplicado estas normativas? ¢ Como ha implementado estas
normativas en la biblioteca?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Normativas de
Gestion de Biblioteca

Desconocimiento de las
normativas nacionales e
internacionales de biblioteca.

Confunden normativas nacionales
e internacionales con el
reglamento interno.

Claridad, accesibilidad y empatia,
orientacion eficaz y un servicio
personalizado segun las
necesidades del usuario de
acuerdo al reglamento interno.

Pregunta 2: ¢Qué desafios ha enfrentado al intentar cumplir con estas normativas en la

gestion de la biblioteca?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Normativas de
Gestion de Biblioteca

Recursos limitados.
Tiempo insuficiente.

Alta demanda de usuarios.
Carga de trabajo.

Cumplimiento normativo.

Por la alta carga de trabajo, no
se puede cumplir con la gestion
administrativa de la biblioteca.

Pregunta 3: ¢ Con qué frecuencia se revisan y actualizan las normativas internas de la
biblioteca? ¢ Quiénes son los responsables de esta revision y como se asegura la difusion de

los cambios?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Normativas de
Gestion de Biblioteca

No se hacen actualizaciones al
reglamento solo si hay
sugerencias de usuarios.

Difusion del reglamento interno de
la biblioteca.

Capacitacién continua en la
aplicacion del reglamento.

La revision formal del reglamento
pasa por la jefa inmediata y en
Gltima instancia por recursos
humanos.

Falta de politica de evaluacion y
actualizacién de normativas.

Comunicacion de necesidades y
observaciones se comunican a
través de memorandos a la jefa
inmediata, quien gestiona las
acciones correspondientes.

Pregunta 4: ; Como se capacita al personal sobre las nhormativas de gestion de bibliotecas?
¢ Qué recursos o formacion se ofrecen para asegurar su comprension y aplicacion efectiva?
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Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Normativas de
Gestion de Biblioteca

No se capacita al personal de
biblioteca sobre normativas de
gestion bibliotecaria.

El personal de biblioteca recibe
capacitaciones técnicas en el uso
del sistema KOHA y de recursos
bibliogréaficos de acceso abierto.

Capacitacion limitada.

No se ofrecen suficientes
oportunidades formales de
capacitacion para el personal.

Pregunta 5: ¢De qué manera ha integrado normas ISO en sus practicas de gestion de calidad

en la biblioteca?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Normativas de
Gestion de Biblioteca

La bibliotecaria conoce la norma
ISO 9001 y 11620 que establece
los principios de gestion de
calidad.

No se aplican las normas ISO en
la biblioteca.

Existe una conciencia general de
las normas ISO aplicables a
bibliotecas, pero no hay un
conocimiento amplio o
especializado en normas
especificas.

Pregunta 6: ¢Qué tipo de manuales de procedimientos tiene su biblioteca y cuales son sus
principales objetivos? ¢ Cémo se garantiza que los manuales de procedimientos estén
alineados con los estandares de calidad?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Manuales de
procedimientos

La bibliotecaria confunde manual
con reglamento.

En la biblioteca solo existe el
reglamento.

Uno de los objetivos
fundamentales del reglamento es
brindar un buen servicio a los
usuarios.

La alineacion del reglamento con
estandares de calidad se
menciona que se garantiza en la
manera que la institucién cumpla
el rol bibliotecario.

Pregunta 7: ¢Qué procesos o0 areas especificas cubren los manuales de procedimientos en su
biblioteca? ¢ Como se asegura que todos los usuarios tengan acceso a los manuales y los
comprendan adecuadamente?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes
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Manuales de
procedimientos

Los procesos establecidos en el
reglamento son: préstamos,
circulacion de materiales,
busqueda de informacion,
asistencia a usuarios.

Se asegura el acceso al
reglamento por medio de charlas y
capacitaciones al inicio del afo
académico, se realiza una
programacion que garantiza que
todos los nuevos usuarios reciban
la informacion.

Registro y membresia de
usuarios.

La biblioteca proporciona
informacion clara y accesible a
todos los usuarios.

Pregunta 8: ¢ Cuales son las politicas de su biblioteca en relacion con el acceso abierto y
cémo se alinean con las normativas internacionales en esta area?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Manuales de
procedimientos

Los investigadores y usuarios
pueden acceder a la bibliografia
de la biblioteca, cuidar el material
bibliogréafico segun el reglamento
y respetar las politicas de la
Embajada Americana

La bibliotecaria desconoce como
se alinean las politicas de acceso
abierto con las normativas
internacionales.

La Embajada Americana
proporciona recursos
tecnolégicos, donaciones,
adquisiciones, gestion de
Recursos.

Registro y Acceso a Plataformas
Digitales.

Se envian estadisticas a la
Embajada Americana sobre las
actividades de la biblioteca.

Pregunta 9: ¢ Cémo definiria el concepto de mejora continua en todos los procesos
bibliotecarios?

Préstamo
Catalogacion
Sala de lectura
Administracion

Sala multimedia

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Programa de Mejora
continua

La bibliotecaria desconoce el
concepto de mejora continua y no
se aplica en los procesos
bibliotecarios (préstamo,)

La responsable no maneja los
procedimientos de biblioteca.

propone la solucion de mejora en
los servicios que seria la
contratacion de mas personal.

Se necesita capacitacion
continua para la responsable de
biblioteca.

Pregunta 10: ¢Qué estrategias ha implementado la biblioteca para fomentar la mejora
continua en sus servicios y procedimientos? ¢ Puede compartir ejemplos especificos de




122

mejoras que se han realizado en la biblioteca en los Ultimos afios? ¢ Qué motivo estas

mejoras?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Programa de Mejora
continua

Implementacion de un proyecto de
lectura y club de lectura.

Apoyo externo para el desarrollo
de la Biblioteca.

Organizacién de actividades y
eventos.

Estanteria abierta

Los usuarios tienen acceso a la
estanteria y se le proporciona
ayuda solo en caso lo necesiten.

No se aplican estrategias de
mejora a los procedimientos.

Las mejoras son por el apoyo de
la Embajada Americana.

La mejora continua solo se aplica
a los servicios al usuario.

Facilidad del usuario para utilizar
los recursos bibliogréaficos.

Incremento de la demanda de
servicios.

Pregunta 11: ¢ Qué otro apoyo puede obtener en el proceso de mejora continua? ¢ Qué rol
juegan en la identificacion de areas de mejora?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Programa de Mejora
continua

La bibliotecaria menciona que el
apoyo seria la contratacién de
mas personal.

Las areas de mejora se enfocan
en la atencion a los usuarios de la
biblioteca.

Necesidad de més personal.
Aumento de actividades.

Atencién especializada.

Pregunta 12: ¢ Cudles son los indicadores que determinan la mejora continua?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Programa de Mejora
continua

Fomento del aprendizaje del
inglés.

Desarrollo de programas para la
juventud.

Enfasis en el idioma inglés.

Programas motivacionales para
jovenes.

Los indicadores de mejora solo
se reflejan en los servicios mas
no en otras areas.

Pregunta 13: En su cargo como directora de biblioteca ¢ Qué aspectos considera importantes
en el proceso de mejora continua?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes
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Programa de Mejora
continua

Atencion al usuario.

Fomento de la lectura y educaciéon
cultural.

Integracion del inglés y temas
culturales internacionales.

Apoyo de la Embajada de los
Estados Unidos.

Satisfaccion del usuario.

Invitacion de autores
salvadorefios.

Conversatorios y actividades
basadas en temas histéricos y
culturales.

Olvido de procesos
administrativos.

Pregunta 14: ;Como se promueve una cultura de mejora continua entre los usuarios de la

biblioteca?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Programa de Mejora
continua

Innovacioén en los métodos de
comunicacion y ensefianza.

Implementacion de actividades
como el ajedrez.

Compromiso de los estudiantes
con su desarrollo profesional.

Uso de rétulos y comunicacion
directa.

Interés por el desarrollo personal.

Familiarizacion con Microsoft
Teams.

Pregunta 15: ;Cémo se asegura la mejora continua de los servicios en la biblioteca en
relacion con los estandares de calidad?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Programa de Mejora
continua

La mejora continua se asegura
brindando un buen servicio al
usuario y que este quede
satisfecho.

La responsable de biblioteca
desconoce la normativa 1ISO
11620 sobre la mejora continua.

Por la alta demanda que tiene la
biblioteca no se logran
desarrollar todas las actividades
gue se deben brindar.

Pregunta 16: ¢ Qué métodos utiliza para evaluar la calidad de los servicios ofrecidos en la
biblioteca? ¢ Por qué eligié estos métodos?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Evaluacion

La biblioteca no tiene un método
especifico de evaluacion de los
Servicios.

La evaluacion es a nivel
institucional del personal.

Satisfaccién personal de la
bibliotecaria al brindar el servicio.

Evaluacion institucional del
personal.

Ausencia de evaluacion directa a
los usuarios.
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Observaciones y sugerencias de
los usuarios por medio del buzoén
de sugerencias.

Involucramiento de la jefatura en
el proceso de mejora.

Pregunta 17: ¢ Con qué frecuencia se realizan evaluaciones
n para determinar esta frecuencia?

¢, Qué criterios se utiliza

de los servicios y procedimientos?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Evaluacién

Los servicios se evalluan dos
veces al afno.

Se utiliza el criterio de puntuacién
del uno al cinco.

No se realiza evaluacion de
procedimientos.

Validacion o autenticidad en el
servicio.

Pregunta 18: ¢ Coémo se analizan los resultados de las evaluaciones? ¢ Qué pasos se siguen
después de obtener estos resultados?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Evaluacion

Se revisan las observaciones que
se realizan a modo de listado de
las fallas dejadas en el buzén de
sugerencias.

Al obtener los resultados de las
evaluaciones se ejecutan las
observaciones y necesidades de
los usuarios.

Ejecucién de las observaciones.

Pregunta 19: ¢ Qué procesos se utilizan para identificar areas de mejora a partir de las
evaluaciones realizadas?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Evaluacion

Por cada actividad realizada se
debe realizar un uniforme de la
actividad realizada dirigido a la
jefatura inmediata, pero no
siempre se elabora.

Omisién en la entrega de
informes.

Carga de trabajo adicional.

Desafios en el seguimiento de
actividades.

Pregunta 20: ¢, Como ha impactado la evaluacion periddica en la calidad del servicio ofrecido
por la biblioteca? ¢ Puede dar ejemplos concretos?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Evaluacion

Impacto en la experiencia del
usuario.

Accesibilidad a recursos unicos.

Comunicacion proactiva.
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Gestion de recursos y atencion al
usuario.

Importancia de la normativa en el
servicio.

Satisfaccion de los usuarios.

Pregunta 21: ¢ Qué papel juegan los comentarios y la retroalimentacion de los usuarios en el
proceso de evaluacién y mejora de los servicios y procedimientos?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Evaluacién

De acuerdo a los comentarios
continuos de los usuarios surge el
compromiso de dar un buen
servicio y satisfacer al usuario.

Enfoque en el servicio al usuario.

Pregunta 22: ¢Bajo qué normativa se basa para elaborar la

evaluaciéon?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Evaluacion

Desconocimiento de normativas
para establecer evaluaciones.

La Unica normativa es el
reglamento de la biblioteca.

Compromiso por respetar y hacer
cumplir el reglamento.

Dificultad de hacer cumplir el
reglamento, especialmente con
adolescentes.

Pregunta 23: ¢ Cémo se integran las sugerencias de los usuarios hechas en el instrumento de
evaluacioén en las estrategias de mejora de la biblioteca?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Evaluacion

La bibliotecaria no posee
conocimiento amplio de métodos
de evaluacién especifico en
biblioteca, pero se llevan a cabo
gestiones para atender las
sugerencias y necesidades
bibliogréaficas de los usuarios,
asegurando asi que se cumplan
sus requerimientos.

Estadisticas de préstamos.

Adaptacion a las demandas de
bibliografia del usuario.

Creacion de un listado de
sugerencias de material
bibliogréfico.

Proceso de evaluacion para la
compra de material bibliogréfico.

La utilizacion de comentarios
directos como herramienta
principal para evaluar el servicio.

Pregunta 24: ¢ Cémo aplica su biblioteca las normas ISO para establecer indicadores de
rendimiento y evaluar la efectividad de sus servicios?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Evaluacion

La bibliotecaria no posee
conocimiento amplio de las
normas ISO, pero utiliza el

Evaluacion informal.

Necesidad de capacitacion

centrada en la necesidad de
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indicador de rendimiento de
satisfaccion al usuario, la
evaluacion del servicio viene dado
por los comentarios de los
usuarios.

formacién sobre normas de
calidad y evaluacion.

Pregunta 25: ¢ Cudles son las principales limitaciones que enfrenta la biblioteca? ¢ Cémo
impactan estas limitaciones en los servicios ofrecidos?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Limitaciones de la
institucion

La principal limitacion es la falta
de personal.

No se brinda un buen servicio al
usuario debido a la alta demanda
de usuarios y el poco personal de
biblioteca.

El servicio se ralentiza cuando
hay mas afluencia de usuarios.

Estrés de la responsable de
biblioteca.

Desafios operativos.

Pregunta 26: ¢Qué restricciones tienen en cuanto a la infraestructura fisica de la biblioteca
que afecten la accesibilidad o el espacio disponible para los usuarios?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Limitaciones de la
instituciéon

Desafios de infraestructura.

Riesgos en situaciones de
emergencia.

Necesidad de reordenamiento y
mejora.

Ordenamiento del espacio.

Limitaciones en las salidas de
emergencia.

Accesibilidad limitada.

Pregunta 27: ¢ Como afectan las limitaciones de personal a la capacidad de la biblioteca para
desarrollar programas y actividades para los usuarios?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Limitaciones de la
institucion

La limitacion de personal no sélo
ralentiza los servicios sino
también los procesos técnicos y
administrativos de la biblioteca.

Carga de trabajo elevada.

Limitaciones en la oferta de
programas.

Impacto en el desarrollo de
actividades.

Dependencia del apoyo externo.

Pregunta 28: ¢Qué estrategias ha implementado su institucion para mitigar las limitaciones
identificadas y mejorar la efectividad de los servicios bibliotecarios?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Limitaciones de la
institucion

Equipamiento de la biblioteca con
equipo tecnologico, accesibilidad
de compra de material

Desafios en la gestion del
personal.




127

bibliografico solicitado por los
usuarios.

En cuanto al talento humano se
envian pasantes que desconocen
el area bibliotecaria y ralentiza
aun mas los procesos por lo que
la bibliotecaria a cargo prefiere
estar sola.

Pregunta 29: ¢ Cémo evalla su biblioteca el impacto de estas limitaciones en la satisfaccion y
necesidades de los usuarios? ¢ Se realizan encuestas o estudios para obtener esta

informacion?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Limitaciones de la
institucion

El impacto es considerable
partiendo desde la falta de
personal limitado, pero se busca
en lo posible la satisfaccion de las
necesidades del usuario.

No se realizan encuestas ni
estudios para obtener informacion
solo se usa el buzén de
sugerencias y comentarios
directos sobre las necesidades.

Compromiso institucional.
Interaccion directa con usuarios.

Gestion del estrés.

Pregunta 30: ¢Qué limitaciones encuentra al intentar implementar un enfoque de mejora
continua en la gestion de la biblioteca?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Limitaciones de la
institucion

La limitacion principal es el
proceso burocratico por el cual
pasa cualquier sugerencia o
necesidad antes de ser ejecutada
buscando la mejora continua.

Proceso administrativo
engorroso.

Atencion a las necesidades.

Pregunta 31: Desde su perspectiva, ¢,qué significa 'calidad' en el contexto de los servicios

bibliotecarios?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Gestion de calidad

La calidad esta enfocada a la
satisfaccion de la calidad de los
servicios, asi como el ambiente y
dinamica de la biblioteca.

Necesidad de formacion continua
del personal para mejorar sus
conocimientos en gestion de
calidad.

Pregunta 32: ¢ Qué estandares de calidad se utilizan para evaluar los servicios en la
biblioteca? ¢ Como se determinan?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes
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Gestion de calidad

El estandar de calidad que se
utiliza en la biblioteca es el de
satisfaccion al usuario.

La bibliotecaria no sabe cdmo
determinar estandares de calidad
solo se enfoca en dar un buen
servicio al usuario.

Necesidad de capacitacion del
personal para mejorar sus
conocimientos sobre
determinacion y ejecucion de
estandares de calidad.

Pregunta 33: ¢Qué normativas de calidad para bibliotecas ha implementado para disefar los
procedimientos de su biblioteca?

Categoria inducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Gestion de calidad

No se implementan normativas de
calidad, unicamente se
implementa el reglamento de
biblioteca.

Procedimientos internos en el
reglamento.

Desconocimiento de normas de
calidad nacionales e
internacionales.

Pregunta 34: ¢ Cémo se documentan actualmente los procesos y procedimientos en la
biblioteca? ¢ Considera gue son eficientes?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Gestién de calidad

Los procesos y procedimientos no
se documentan, sino que se
realizan por los conocimientos
bibliotecoldgicos que posee la
encargada de la biblioteca.

La bibliotecaria considera que si
son eficientes, aungque no se
documente.

Uso de Reglas de Catalogacion,
Sistema Decimal Dewey, etc.

Falta de documentacién formal.

Conocimiento Basado en la
Experiencia.

Pregunta 35: ¢ Qué desafios enfrenta al intentar estandarizar los procesos bibliotecarios y
como se han abordado?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Gestion de calidad

El desafio principal es completar
los procesos de registro y
catalogacion del material
bibliografico en el sistema KOHA.

Dificultades por falta de personal.

Desafios en el Uso del Sistema
Koha.

Interrupciones en el Trabajo.

Desconocimiento de normativa
para estandarizar
procedimientos.

Pregunta 36: ¢Qué rol

juega la tecnologia en la gestion de calidad dentro de la biblioteca?

Categoriainducida

Categorias axiales

Categorias emergentes

Gestion de calidad

La tecnologia cuenta un papel
muy importante en la biblioteca ya
que estd bien equipada y se esta

Equipamiento y Recursos.
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a la vanguardia incluso con la Apoyo de la Embajada
inteligencia artificial para que los Americana.

usuarios puedan hacer uso de
este recurso.

Nota. La tabla 2 muestra las respuestas proporcionadas por la persona entrevistada.
Creacion propia.

3.4 Limitaciones

a) El tiempo que se tiene para realizar la investigacion es muy poco para poder
recabar la informacién completa.

b) Disponibilidad de tiempo del equipo investigador, ya que todos trabajamos y
tenemos puestos de jefaturas.




CAPITULO IV - RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
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La gestion de calidad en la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro Cultural
Salvadorefio Americano es un aspecto crucial para asegurar la eficiencia y efectividad en
la prestacion de servicios a sus usuarios. Este capitulo presenta los resultados de la
investigacion realizada, que se centro en la propuesta de un manual de procedimientos
bibliotecarios. La informacién fue recopilada mediante entrevistas a la encargada de la
biblioteca, cuyos resultados fueron transcritos y organizados en categorias inducidas,
axiales y emergentes. Esta metodologia permitié identificar areas clave para mejorar los
procesos y garantizar un servicio de calidad que cumpla con las expectativas de los
usuarios. A través de este andlisis, se busca no solo documentar las practicas actuales,
sino también establecer un marco que facilite la implementacién de mejoras continuas en
la gestion bibliotecaria.

Analizar las normativas nacionales e internacionales aplicables a la gestion de
bibliotecas, asegurando que el manual de procedimientos cumpla con los estandares de

calidad requeridos.

4.1 Normativas que aseguran la aplicacién de estandares de calidad en manuales

de procedimientos

La normativa de gestion bibliotecaria y los manuales de procedimientos son
fundamentales para asegurar la calidad en los servicios que ofrecen las bibliotecas. Estas
normativas, alineadas con estandares internacionales como las normas ISO, las
directrices de la IFLA, REBIUN y UNESCO, proporcionan un marco estructurado que guia
a las bibliotecas en la planificacién, implementacion y evaluacion de sus servicios.

La ISO 9001, por ejemplo, establece criterios para un sistema de gestién de
calidad que permite a las bibliotecas definir politicas y objetivos claros, asi como procesos

operativos necesarios para alcanzarlos. Esto no solo mejora la eficiencia interna, sino que
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también aumenta la satisfaccién del usuario al garantizar que los servicios ofrecidos
cumplen con estandares de calidad establecidos.

Las directrices de la IFLA y UNESCO complementan estas normativas al ofrecer
recomendaciones sobre buenas précticas en la gestién bibliotecaria, promoviendo la
accesibilidad, la inclusion y el desarrollo sostenible dentro del &mbito bibliotecario. Estas
directrices ayudan a las bibliotecas a adaptarse a un entorno cambiante y a satisfacer las
necesidades de sus comunidades.

Ademas, los manuales de procedimientos son herramientas esenciales que
documentan los procesos especificos dentro de las bibliotecas, asegurando que todos los
miembros del personal sigan practicas consistentes y efectivas. Esto no solo facilita la
formacion del personal nuevo, sino que también contribuye a la mejora continua al permitir
revisiones y actualizaciones basadas en la retroalimentacion y las evaluaciones regulares.

La integracién de normativas de gestion y manuales de procedimientos en las
bibliotecas es crucial para establecer un sistema robusto de gestién de calidad que

garantice servicios eficientes y satisfactorios para los usuarios.
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Figura 5
Normativas de gestion de biblioteca y manuales de procedimientos

C_
=

Nota. La figura muestra los resultados del primer objetivo especifico ilustrando los hallazgos clave obtenidos en esta investigacion. Creacion
propia.
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4.1.1 Normativas de Gestion de Biblioteca

La falta de conocimiento sobre normativas de gestion bibliotecaria puede limitar
la efectividad y la calidad de los servicios ofrecidos en las bibliotecas. En este
contexto, la investigacion realizada en la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo del
Centro Cultural Salvadorefio Americano ha revelado que la bibliotecaria encargada no
esta familiarizada con las normativas internacionales, como las normas ISO y las
directrices de IFLA, que son fundamentales para asegurar una gestion de calidad en el
ambito bibliotecario.

Los resultados obtenidos a través de entrevistas indican que esta falta de
conocimiento impacta en la implementacion de procedimientos estandarizados de los
servicios. Es esencial proponer un manual de procedimientos que no solo aborde las
deficiencias actuales, sino que también establezca un marco para la mejora continua y
la alineacién con los estandares internacionales, garantizando asi un servicio mas
eficiente y satisfactorio para los usuarios.

Por tal razon se indago sobre el nivel de conocimiento del personal bibliotecario
de la institucion en estudio acerca del conocimiento de estas normativas y manuales

de procedimientos lo cual se ve reflejado en las siguientes figuras.
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41.1.1 Desconocimiento de normativas.

Figura 6
Desconocimiento de normativas

Nota. La figura muestra los resultados de la primera categoria planteada en el primer
objetivo especifico. Creacion propia.

41.1.2 Desafios de implementacién de normativa.

Figura7
Desafios de implementacion de normativa

s
=5
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Nota. La figura muestra los resultados de la primera categoria planteada en el primer
objetivo especifico. Creacion propia.

41.1.3

Figura 8

Actualizacion de normativa y capacitacion.

Desactualizacion de normativa y capacitacion de personal

Normativas de Gestion de

Biblioteca

Desactualizacion de normativa
interna y capacitacion de personal

No se realizan
actualizaciones al
reglamento solo si
hay sugerencias de
usuarios, las
revisiones formales
pasan por las

jefaturas inmediatas

de la biblioteca

Difusion del
reglamento por
medio de
capacitaciones a
los usuarios

Capacitaciones
técnicas en uso
del sistema
KOHA y acceso
abierto

Existe una
conciencia general
de las normas 1SO
aplicables a
bibliotecas, pero
no hay un
conocimiento
amplio o
especializado en
normas
especificas.

Nota. La figura muestra los resultados de la primera categoria planteada en el primer
objetivo especifico. Creacion propia.

4.1.2 Manuales de procedimientos

La falta de manuales de procedimientos bibliotecarios documentados es un

hallazgo significativo en la investigacion realizada en la Biblioteca Licda. Portillo de

Galindo del Centro Cultural Salvadorefio Americano. Este vacio en la documentacion

no solo limita la estandarizacién de procesos, sino que también afecta la eficiencia

operativa y la calidad del servicio ofrecido a los usuarios. La investigacion revel6 que,
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sin manuales claros, el personal carece de directrices precisas para llevar a cabo sus

tareas, lo que puede generar confusion y variabilidad en la atencién al usuario.

Los resultados obtenidos a través de entrevistas con la bibliotecaria encargada
indican que esta ausencia de documentacién formal dificulta la continuidad de las
actividades. La falta de procedimientos escritos impide establecer un marco referencial
gue garantice la calidad y consistencia en los servicios bibliotecarios. Se subraya la
necesidad urgente de desarrollar un manual de procedimientos que no solo
documente las practicas actuales, sino que también promueva una cultura de mejora y

alineacion con las normativas internacionales en gestion bibliotecaria.

41.2.1 Falta de manuales de procedimientos bibliotecarios
documentados.
Figura 9

Falta de manuales de procedimientos bibliotecarios documentados

Manuales de
procedimientos

Falta de manuales de
procedimientos bibliotecarios

docuantados
Confusion entre El objetivo principal Los estandares El reglamento de
manual de del reglamento con de calidad se biblioteca se da a
procedimientos y el que cuenta el garantizan a nivel conocer a los
reglamento reglamento de institucional usuarios mediante
biblioteca es charlas al inicio del
brindar un buen afio académico

servicio al usuario

Nota. La figura muestra los resultados de la segunda categoria planteada en el primer
objetivo especifico. Creacion propia.



4.1.2.2

Figura 10

Procesos y servicios bibliotecarios.

Procesos y servicios bibliotecarios

Manuales de
procedimientos

Procesos y servicios

bibliotecarios
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Entre los procesos
y servicios al
usuario estan:
préstamos,
circulacion de
materiales,
bldsqueda de
informacion,
asistencia a
usuarios

Se cuenta con
politicas de
acceso abierto
donde los
usuarios e
investigadores
pueden acceder a
la bibliografia de
la biblioteca

Desconocimiento
de cémo se alinean
las politicas de
acceso abierto con
normativas
internacionales

Nota. La figura muestra los resultados de la segunda categoria planteada en el primer
objetivo especifico. Creacion propia.

4.2 Programa de mejora continuay evaluacion

La implementacién de un programa de mejora continua y evaluacion en la

gestion bibliotecaria es esencial para garantizar la calidad de los servicios ofrecidos.

Este enfoque sistemético permite a las bibliotecas identificar areas de oportunidad,

establecer objetivos claros y medir el impacto de las acciones implementadas. Al

alinearse con estandares internacionales como las normas ISO y las directrices de

organizaciones como IFLA, REBIUN y UNESCO, las bibliotecas pueden adoptar

mejores practicas que aseguran no solo la satisfaccion del usuario, sino también la

eficiencia operativa.
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La mejora continua fomenta una cultura de autoevaluacion y adaptacion,
permitiendo que el personal bibliotecario se mantenga actualizado frente a los cambios
tecnoldgicos y las necesidades emergentes de la comunidad. Ademas, al integrar
procesos de evaluacion regulares, las bibliotecas pueden ajustar sus estrategias y
servicios para responder de manera efectiva a las expectativas de los usuarios. En
este contexto, un programa bien estructurado no solo mejora la calidad del servicio,
sino que también fortalece el compromiso del personal con la excelenciay la

innovacion en el Ambito bibliotecario.

Por tal razon se indago en este estudio acerca del conocimiento del personal
bibliotecario acerca de programas de mejora continua y evaluacién bibliotecaria lo cual

se verd reflejada en la siguiente figura.
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Figura 11
Programa de mejora continua y evaluacion

Nota. La figura muestra los resultados del segundo objetivo especifico planteado para esta investigacién. Creacion propia.
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4.2.1 Programade mejora continua

La investigacion realizada en la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro
Cultural Salvadoreiio Americano ha puesto de manifiesto un preocupante
desconocimiento del proceso de mejora continua por parte del personal bibliotecario. Este
hallazgo es significativo, ya que la mejora continua es un elemento clave para garantizar
la calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios. A través de entrevistas, se
identificd que la bibliotecaria encargada no esté familiarizada con los principios y
metodologias que sustentan este enfoque, lo que limita su capacidad para implementar

practicas efectivas de evaluacion y optimizacion en la gestion bibliotecaria.

Los resultados revelan que esta falta de conocimiento no solo afecta la eficiencia
operativa, sino que también impide el desarrollo de una cultura organizacional orientada a
la calidad y la innovacién. La investigacion categoriza las respuestas obtenidas,
destacando areas criticas donde se requiere capacitacion y sensibilizacion sobre la
importancia de la mejora continua. Los resultados subrayan la necesidad urgente de
establecer programas formativos que capaciten al personal en este ambito, promoviendo
asi un servicio mas eficiente y alineado con las mejores practicas internacionales en

gestion bibliotecaria.
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Figura 12
Desconocimiento del proceso de mejora continua

Programa de mejora
continua

Desconocimiento del proceso de
mejora continua

142

Desconocimiento Falta de manejo de Las mejoras como
de la mejora los procedimientos la estanteria
continua y su bibliotecarios abierta son con
aplicacion en los apoyo de la
procesos Embajada
Americana

bibliotecarios, se
enfoca Unicamente
en el usuario

Desarrollo de
actividades
educativas y
culturales para los
usuarios

Nota. La figura muestra los resultados de la primera categoria planteada en el segundo

objetivo especifico. Creacion propia.

4.2.2 Evaluacion

La falta de evaluacién bibliotecaria es un hallazgo relevante en la investigacion

realizada en la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro Cultural Salvadorefio

Americano. Aunqgue se llevan a cabo evaluaciones institucionales dos veces al afio, la

biblioteca carece de métodos especificos para evaluar sus propios procesos y Sservicios.

Esta ausencia de un marco evaluativo formal limita la capacidad de la biblioteca para

identificar areas de mejora y responder adecuadamente a las necesidades de los

usuarios.
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A pesar de no contar con un método estructurado de evaluacion, se realizan

gestiones para mejorar los servicios basadas en las sugerencias y necesidades

bibliogréficas expresadas por los usuarios a través de un buzén de sugerencias. Sin

embargo, la bibliotecaria no posee un conocimiento amplio sobre las normas I1SO que

podrian guiar un proceso mas riguroso de evaluacién. En su lugar, utiliza indicadores de

rendimiento basados en la satisfaccién del usuario, cuya evaluacién se fundamenta

principalmente en los comentarios recibidos.

Estos hallazgos resaltan la necesidad urgente de implementar un sistema de

evaluacién mas robusto que permita a la biblioteca no solo medir su desempefio, sino

también establecer un ciclo continuo de mejora que garantice un servicio mas efectivo y

alineado con las expectativas de sus usuarios.

42.2.1

Figura 13

Inexistencia de evaluacién bibliotecaria

Inexistencia de evaluacién bibliotecaria.

Evaluacion

Inexistencia de evaluacion
bibliotecaria

Inexistencia de
método de
evaluacion a los
servicios
bibliotecarios

La evaluacion se
realiza a nivel
institucional del
personal, se realiza
dos veces al afio,
utilizando criterios de
puntuacion del uno al
cinco

Los usuarios hacen
observaciones de
necesidades u
observaciones por
medio del buzén de
sugerencias luego se
ejecutan si

hubiese necesidades.

La bibliotecaria no
posee conocimiento
amplio de las normas
ISO, pero utiliza el
indicador de
rendimiento de
satisfaccion al usuario,
la evaluacion del
servicio viene dado por
los comentarios de los
usuarios.
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Nota. La figura muestra los resultados de la segunda categoria planteada en el segundo
objetivo especifico. Creacion propia.

4.2.2.2

Figura 14

Areas de mejora

Areas de mejora.

Evaluacion

Areas de mejora

Las areas de
mejora se
identifican con la
presentacion de
informes de
actividades
realizadas, estos
informes no son de
manera irregular

El impactado de la
evaluacion radica en:
la experiencia del
usuario, accesibilidad
a recursos unicos,
gestién de recursos y
atencion al usuario

El impacto de los
comentarios y
retroalimentacion en la
evaluacion radica en la
satisfaccion del
usuario

No existe un
instrumento de
evaluacion ni
normativa que lo
regule en la biblioteca,
pero si se hacen las
gestiones de mejora
en cuanto a
sugerencias y
necesidades
bibliograficas de los
usuarios

Nota. La figura muestra los resultados de la segunda categoria planteada en el segundo
objetivo especifico. Creacion propia.

4.3 Limitaciones de la institucion y Gestion de calidad

La investigacion realizada en la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro

Cultural Salvadoreiio Americano ha identificado importantes limitaciones institucionales

gue afectan su funcionamiento y la calidad de los servicios ofrecidos. La principal
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limitacion es la falta de personal, lo que genera desafios significativos en la atencién al
usuario y en la gestion de las actividades bibliotecarias. Esta carencia de recursos
humanos no solo dificulta la implementacidén de programas y servicios, sino que también
limita la capacidad del personal existente para atender adecuadamente las demandas de

los usuarios.

Ademas, se ha observado un desconocimiento sobre como establecer estdndares
de calidad en la gestién bibliotecaria. La ausencia de un marco claro para medir y evaluar
la calidad de los servicios impide a la biblioteca avanzar hacia una mejora continua 'y a
garantizar una experiencia satisfactoria para los usuarios. Este hallazgo resalta la
necesidad urgente de abordar estas limitaciones mediante la capacitacién del personal y
la incorporacion de estrategias que permitan establecer y mantener estandares de calidad

efectivos en las unidades de informacion.
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Figura 15
Limitaciones de la institucion y Gestién de calidad

Nota. La figura muestra los resultados de las categorias planteadas en el tercer objetivo especifico. Creacion propia.
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4.3.1 Limitaciones institucionales

La investigacion realizada ha revelado diversas limitaciones institucionales que
afectan significativamente la calidad del servicio ofrecido a los usuarios. La principal
limitacion identificada es la falta de personal, lo que genera un impacto directo en la
atencion al usuario, especialmente durante periodos de alta demanda. Esta carencia de
recursos humanos no solo ralentiza el servicio, sino que también afecta los procesos
técnicos y administrativos de la biblioteca, dificultando la gestion eficiente de las

actividades diarias.

Ademas, se han encontrado desafios relacionados con la infraestructura y riesgos
en situaciones de emergencia, lo que resalta la necesidad de reordenamiento y mejora en
las instalaciones. La estrategia actual para mitigar la falta de personal incluye el envio de
pasantes; sin embargo, su desconocimiento del area bibliotecaria contribuye a una mayor

lentitud en los procesos, llevando a la bibliotecaria a preferir trabajar sola.

El impacto de estas limitaciones es considerable, ya que se busca satisfacer las
necesidades del usuario a pesar de los obstaculos. Actualmente, no se realizan encuestas
ni estudios formales para obtener informacién sobre las necesidades de los usuarios; solo
se utilizan un buzén de sugerencias y comentarios directos. Ademas, el proceso
burocréatico que deben seguir las sugerencias antes de ser ejecutadas dificulta ain mas la

implementacion de mejoras continuas.
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4.3.1.1 Limitaciones bibliotecarias.

Figura 16
Limitaciones bibliotecarias

Nota. La figura muestra los resultados de la primera categoria planteada en el tercer
objetivo especifico. Creacion propia.




4.3.1.2 Estrategias e impacto ante las limitaciones bibliotecarias.

Figura 17

Estrategias e impacto ante las limitaciones bibliotecarias

Limitaciones

institucionales

Estrategias e impacto ante las
limitaciones bibliotecarias
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Las estrategias: el
equipamiento de la
biblioteca con equipo
tecnoldgico,
accesibilidad de
compra de material
bibliografico solicitado
por los usuarios

En cuanto al talento
humano se envian
pasantes que
desconocen el area
bibliotecaria y
ralentiza aun mas
los procesos por lo
gue la bibliotecaria
a cargo prefiere
estar sola

El impacto es
considerablemente
negativo partiendo
desde la falta de
personal limitado,
pero se busca en lo
posible la
satisfaccion de las
necesidades del
usuario

La falta
encuestas

estudios limita

obtencién
informacion,
utilizandose
Unicamente
buzén
sugerencias
comentarios
directos

Nota. La figura muestra los resultados de la primera categoria planteada en el tercer
objetivo especifico. Creacion propia.

4.3.2 Gestion de calidad

La gestion de calidad en la Biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro Cultural

Salvadorefio Americano se centra en la satisfaccion del usuario, asi como en la creacion

de un ambiente y dinamica propicios para el desarrollo de sus servicios. Sin embargo, la

investigacion ha revelado que la bibliotecaria no cuenta con el conocimiento necesario

para establecer estandares de calidad formales, limitandose a ofrecer un buen servicio

basado en su experiencia y conocimientos bibliotecol6gicos. Actualmente, la biblioteca no
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y
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implementa normativas de calidad mas alla del reglamento interno y los procesos y

procedimientos no estan documentados.

A pesar de que la bibliotecaria considera que los servicios son eficientes, el
principal desafio radica en completar los procesos de registro y catalogacién del material
bibliogréfico en el sistema KOHA, lo que se ve dificultado por la falta de personal. No
obstante, la biblioteca se beneficia de una infraestructura tecnolédgica bien equipada y
actualizada, incluyendo el uso de inteligencia artificial, lo que permite a los usuarios
acceder a recursos innovadores. Estos hallazgos resaltan la necesidad de formalizar un
sistema de gestidn de calidad que no solo mejore la satisfaccion del usuario, sino que
también optimice los procesos internos y garantice una atencién mas eficiente y

profesional.

43.2.1 Estandares de calidad en los servicios bibliotecarios.

Figura 18
Estandares de calidad en los servicios bibliotecarios

Gestion de calidad

Estandares de calidad en los
servicios bibliotecarios

Desconocimiento de la El estandar de La bibliotecaria no
definicién del concepto calidad que se sabe

calidad en los utiliza en la determinar
procedimientos, biblioteca es el de estandares

calidad se enfoca satisfaccion al calidad solo
Unicamente en la usuario enfoca en dar
satisfaccion de la buen  servicio

calidad de los servicios usuario
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Nota. La figura muestra los resultados de la segunda categoria planteada en el tercer
objetivo especifico. Creacion propia.

43.2.2 Procedimientos no documentados.

Nota. La figura muestra los resultados de la segunda categoria planteada en el tercer
objetivo especifico. Creacion propia.

Figura 19
Procedimientos no documentados
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En este capitulo se llevara a cabo una discusion exhaustiva de los hallazgos
obtenidos en la investigacion sobre Biblioteca. A través de un enfoque cualitativo, se han
identificado limitaciones significativas en la gestion de calidad de los servicios
bibliotecarios, destacando la falta de conocimiento sobre normativas internacionales y la
ausencia de manuales de procedimientos documentados. Estos aspectos no solo afectan
la eficiencia operativa, sino que también impactan negativamente en la satisfaccion del
usuario. Las conclusiones extraidas subrayan la necesidad urgente de implementar
programas de capacitacion y establecer un sistema formal de evaluacion que fomente una
cultura de mejora continua. En esta discusion, se analizaran en profundidad las
implicaciones de estos hallazgos, asi como las recomendaciones, con el objetivo de
contribuir a la optimizacion de los servicios bibliotecarios y al fortalecimiento del

compromiso con la calidad en el ambito bibliotecario.

5.1 Conclusiones

Conclusién 1: La investigacién ha evidenciado una preocupante falta de
familiaridad del personal bibliotecario con normativas internacionales de gestion
bibliotecaria, como las normas ISO y las directrices de IFLA. Esta carencia de
conocimiento limita la efectividad en la implementacién de procedimientos estandarizados,
lo que repercute negativamente en la calidad del servicio ofrecido. Sin un marco
normativo claro, la biblioteca no puede garantizar que sus practicas estén alineadas con
los estandares internacionales, lo que podria afectar su reputacion y la confianza de los

usuarios.

Conclusién 2: Otro hallazgo significativo es la falta de manuales de procedimientos
documentados en la biblioteca. Esta ausencia impide la estandarizacién de procesos y

genera confusién entre el personal sobre cémo llevar a cabo diversas tareas. Sin
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directrices claras, es dificil mantener la consistencia y calidad en la atencion al usuario, lo
que puede llevar a experiencias insatisfactorias y una percepcion negativa del servicio. La
documentacién formal es esencial para asegurar que todos los empleados sigan los

mismos procedimientos y para facilitar la capacitacién de nuevos integrantes del equipo.

Conclusién 3: La investigacién ha puesto de manifiesto un desconocimiento
generalizado sobre el proceso de mejora continua entre el bibliotecario personal. Este
enfoque es crucial para garantizar no solo la calidad del servicio, sino también para
fomentar una cultura organizacional que valore la innovacion y la adaptacion a las
necesidades cambiantes de los usuarios. Sin capacitacién adecuada en este ambito, el
personal se ve limitado en su capacidad para implementar practicas efectivas que

optimicen la gestién bibliotecaria y respondan a las expectativas del publico.

5.2 Recomendaciones

Recomendacion 1: Se recomienda elaborar un manual de procedimientos que
documente las practicas actuales y establezca directrices claras para el personal. Este
manual debe ser accesible y revisado periédicamente para asegurar su relevancia y
efectividad. Incluir secciones sobre normativas internacionales permitira al personal
comprender mejor como aplicar estos estandares en su trabajo diario. Ademas, este

documento servird como herramienta valiosa para la capacitacion de nuevos empleados.

Recomendacion 2: Es fundamental implementar programas de capacitacion que
instruyan al personal sobre normativas internacionales, gestion bibliotecaria y procesos de
mejora continua. Estos programas deben estar disefiados para ser accesibles y
adaptados a las necesidades especificas del equipo, asegurando asi que todos los

miembros comprendan la importancia de estas normativas y como aplicarlas en su trabajo
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diario. La formacion continua no solo mejorara las competencias del personal, sino que

también fomentara un ambiente laboral mas comprometido con la calidad.

Recomendacion 3: Se sugiere desarrollar un marco evaluativo formal que permita
a la biblioteca medir su desempefio y establecer un ciclo continuo de mejora. Esto incluiria
la implementacion de encuestas a usuarios, analisis sistematico de sugerencias y el uso
de indicadores claros para evaluar la calidad del servicio ofrecido. Un sistema robusto de
evaluacién no solo ayudara a identificar areas criticas que requieren atencion, sino que
también proporcionara datos valiosos para informar decisiones estratégicas y mejorar

continuamente los servicios.

Recomendacion 4: Es esencial promover una cultura organizacional que valore y
priorice la calidad en todos los aspectos del servicio bibliotecario. Esto implica involucrar
al personal en procesos de autoevaluacion, reconocer sus esfuerzos por mejorar y
proporcionar incentivos para implementar cambios positivos. Al crear un ambiente donde
se valore el compromiso con la calidad, se fortalecera el sentido de pertenencia del

personal y se mejorara significativamente el servicio al usuario.
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Anexos

Anexo 1 — Diagnostico de biblioteca
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Diagnéstico Biblioteca Licda. Antonia Portillo de Galindo

Introduccién

La presente investigacion denominada: “Diagnéstico de la Biblioteca Licda.
Portillo de Galindo del Centro Cultural Salvadorefio Americano”, tiene entre sus
propositos analizar diversos aspectos que impactan en su operacion y servicio a la
comunidad educativa y cultural, dicha investigacion esta siendo desarrollada por
alumnas de la Licenciatura en Biblioteconomia y Gestion de la Informacion de la
Universidad de el Salvador que actualmente cursan el Curso de Especializacion
Gestion de Calidad: Desarrollo de manuales y politicas para las unidades de

informacion.

En tal sentido, el documento esta desarrollado de la siguiente manera: en el
primer apartado es el andlisis de la situacién actual, se describe la historia de la
Institucidn, mision, vision, Servicios que presta la biblioteca, Como hacer busqueda
en sistema bibliotecario KOHA, ¢ Qué es Open Access?, Biblioteca digital, Normas

de la biblioteca, Horario de atencion.

Asimismo, el segundo apartado denominado Identificacion de problemas y
oportunidades se describe: cuenta con recursos bibliograficos y equipo tecnol6gico
actualizados, asi como muebles comodos para los usuarios. Sin embargo, carece
de politicas y manuales que normen sus actividades, procedimientos y servicios,

contando Unicamente con un reglamento general de 2020.

Ademas, en el tercer apartado se evalla el FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas) que enfrenta en su gestion diaria, lo que
da pautas a examinar la infraestructura fisica, los recursos bibliograficos disponibles,
la tecnologia utilizada, asi como los servicios ofrecidos y la capacitacion del
personal. Ademas, se identificaran areas clave que requieren mejoras para

fortalecer la eficiencia operativa y mejorar la experiencia del usuario.

Por otro lado, en el apartado cuatro se describe la evaluacion de procesos y
sistemas para lograr la eficiencia de los servicios que se deben aplicar los
indicadores de rendimiento que establece la norma ISO 11620:2023 con el objetivo

de proporcionar pautas o criterios para la evaluacion de bibliotecas y mejorar el



desempenio de las mismas. También, para los procedimientos y protocolos sean
claros para cada proceso de acuerdo a lo establecido en la norma 1SO 9000:2015,
incluyendo la documentacion y la capacitacion del personal, adoptando este sistema
se pueden realizar ajustes y mejoras continuas en los procesos y servicios
bibliotecarios, basados en los resultados de la evaluacion y los comentarios del
usuario; aplicando la norma ISO 9000:2015 es prioridad elaborar o actualizar la

normativa principalmente manuales y politica bibliotecaria.

Por otra parte, en el apartado cinco se describe: Recomendaciones y plan de

accion, estrategias, acciones, recursos, responsable y fundamentacion teérica.

Posteriormente, se describen las conclusiones y las referencias con base

en la séptima edicién de la Norma APA.



Objetivos

Objetivo General

Evaluar y analizar de manera integral la infraestructura, servicios, recursos
y la gestion de la biblioteca identificando areas de mejora y fortalecimiento, con el
fin de optimizar su funcionamiento y satisfacer de manera eficaz las necesidades

de los usuarios.

Objetivos Especificos

Elaborar e implementar manuales y politicas bibliotecarias que regulen todas
las actividades y servicios de la biblioteca de forma clara y precisa.

Implementar un sistema de evaluacion periodica de la satisfaccion de los
usuarios mediante la adopcién de indicadores de uso y desempefio de los servicios.

Implementar programas de formacién para usuarios en el uso de tecnologias

y la busqueda de informacion.



Paso 1 Analisis de la situacion actual

Historia Institucién

La Asociacion Centro Cultural Salvadorefio Americano, es una institucion
gue nacio del pensamiento, entusiasmo y espiritu de servicio de un grupo de
honorables personas que tenian una vision de futuro, ellos gestaron los primeros
esfuerzos para que esta institucién abriera sus puertas al servicio de la comunidad
para la ensefianza del idioma inglés, el 19 de septiembre de 1955, en Calle Arce
#106, Villa Maye. Inicié con un personal administrativo compuesto por 3 personas y
150 alumnos. Por acuerdo del Poder Ejecutivo No. 1107, dado en el palacio
Nacional el 30 de marzo de 1955, fueron aprobados los Estatutos que regularan la
dinamica vida cultural y educativa de este importante Centro, el cual nacié con el
nombre de "Centro Cultural El Salvador - Estados Unidos" El acto de inauguracion
se recuerda mucho ya que estuvo presente en aquel entonces el vicepresidente (y

quien se convertiria en presidente) Richard Nixon.

A fines de 1969 comenzaron las primeras ideas para construir un edificio
propio, la idea se concret6 en diciembre de 1978. En enero de 1980 inici6 sus
funciones en su moderno edificio, disefiado técnicamente en todos sus espacios

para las funciones especificas que le corresponden.

En febrero de 1994, Inici6 clases el diplomado Secretariado Técnico Bilinglie
y Bachillerato a Distancia, fue concebido y disefiado para responder a las exigencias
de la vida moderna que demanda preparar profesionales que se inserten en la vida
laboral. En el mismo afio se cre6 el Centro Educativo de Computo para impartir
clases de informatica y a la vez se ofrecieron los cursos libres y diplomados del area
a nifos, jévenes, adultos; ademas de capacitaciones a personal de empresas e

instituciones.



En septiembre de 1998, se formularon y aprobaron nuevos estatutos como
ONG, manteniéndose como una entidad social, docente y cultural al servicio de la
comunidad, sin fines de lucro, apolitica, y no religiosa, segun la Ley de Asociaciones

Fundaciones sin fines de Lucro.

En el afio 2005 se amplia la cobertura y se inaugura la filial de San Miguel
para ofrecer diplomados en idioma inglés, asi como Tercer Ciclo de Educacion

Basica, Bachillerato General y Asistente Técnico Bilingue.

En el afio 2008 el Centro Cultural Salvadorefio Americano patrocina la
creacion del Instituto Especializado de Nivel Superior Centro Cultural Salvadorefio
Americano, para ofrecer carreras de nivel superior en el area de educacion e idioma

inglés.

En la actualidad la instituciébn se mantiene a la vanguardia en los diferentes
servicios que ofrece, manteniendo la excelencia educativa. Nuestro enfoque
principal es ofrecer una educacion de excelente calidad, sin discriminacién de
ninguna naturaleza, el cual considera las necesidades y capacidades de las
personas, apoyandolas para lograr un desarrollo firme de sus competencias con el

objetivo que puedan enfrentar los retos laborales dentro y fuera de nuestro pais.

Historia Biblioteca

La Biblioteca del Centro Cultural Salvadorefio Americano, fue fundada en
1955.

Desde ese momento ha sido una unidad de proyeccién cultural que proporciona
servicios bibliograficos a toda la comunidad estudiantil, asi como a los profesores y
personal que labora en la institucion, investigadores y personas particulares. En el

afno de 1985 fue nominada con el nombre de Biblioteca "Licda. Antonia Portillo de



Galindo", como homenaje a sus afios de labor como Directora Ejecutiva del Centro

Cultural.

Es una biblioteca especializada en el idioma inglés basada también en el tipo
de biblioteca escolar para el recurso de los alumnos ya sea de nivel basico o
superior. Esta debidamente organizada segun normas bibliograficas
internacionalmente aceptadas por el @mbito bibliotecoldgico, el sistema de
clasificacion decimal de Melvin Dewey para la
Clasificacién del material bibliografico, las Listas de Encabezamiento de Materia
para Biblioteca LEMB, que permiten un vocabulario controlado en la indizacién del
material y las Reglas de Catalogacion Angloamericanas y las Tablas de Cutter

Sanborn.

Asi mismo se cuenta con un Sistema de Automatizacion de Bibliotecas
KOHA, una Biblioteca Digital Open Access que posee mas de 16,000.000 libros.
Ademas, cabe mencionar que tiene LIBBY una aplicacién gratuita donde puedes
disfrutar de libros electrénicos, audiolibros digitales y revistas y 2 bases de datos:

ALFAOMEGA y eLibro.

Mision

Proveer informacién actualizada en diferentes soportes seleccionada
objetivamente acorde con los programas académicos de la institucion para la
docencia y la investigacién, ofreciendo servicios oportunos y de calidad mediante
una organizacion sistematica que facilite la formacion integral de la comunidad

estudiantil.

Vision
Consolidarnos como un sistema de bibliotecas modelos en la gestion del

conocimiento e innovador en el uso de las tecnologias, contamos con personal
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calificado y comprometido con la misién de la institucién, con una infraestructura
acorde a las funciones del sistema de biblioteca, asi como herramientas y servicios
de informacion que satisfagan las expectativas y necesidades de la comunidad

estudiantil.

Valores
Responsabilidad
Tolerancia
Vocacion de
servicio Respeto

Solidaridad

Estanteria

La Biblioteca posee 8,000 libros distribuidos en las diferentes colecciones:
Referencia, Coleccion General, Tesis, Biografia, Ficcion, Juvenil y Hemeroteca.

También, es de estanteria abierta para el facil acceso de todos los usuarios.

Mobiliario

La Biblioteca cuenta con 20 estantes metalicos de 8 cuerpos y 7 estantes
metalicos de 4 cuerpo haciendo un total de 27, posee 30 mesas y 60 sillas mas 10

sofé para la comodidad de los usuarios, 18 lamparas LED, 14 computadoras MAC
gue estan al servicio de los estudiantes, todas con acceso a Internet, 2
pantallas smart, 10 tablet, 10 lentes 3D, 1 impresora 3D, 4 parlantes de
audio, 4 aires acondicionados, 1 mueble para el resguardo de los objetos
personales, una pizarra acrilica, 1 extintor contra incendio y 4 escaleras de

uso para colocar libros en estanteria.
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Recurso Humano
La biblioteca cuenta Unicamente con una Técnico Bibliotecéloga quién es la
encargada de la biblioteca.

Servicios que presta la biblioteca

La biblioteca es de uso escolar y estanteria abierta, todo investigador tiene

acceso a la sala de lectura y servicios automatizados.

La Biblioteca cuenta con espacios de Videoteca, Area de exhibicién de
material bibliografico semanal, Area infantil para nifios. También cuenta con internet
inaldmbrico

¢ QOrientaciéon de usuarios en la busqueda bibliografica

e Orientacion sobre el uso de la biblioteca virtual y la base de datos KOHA
e Préstamos de bhibliografia hasta por 8 dias

e Préstamos de Kindle en la sala de lectura

e Club de lectura

e Storytelling

e Club de teatro

e Club de Conversacion en inglés

Como hacer busqueda en sistema bibliotecario KOHA

e Entra a nuestra pagina del Centro Cultural Salvadorefio Americano y pon el
puntero en American Space, luego en biblioteca y dale clic al sistema
bibliotecario.

e Ubicate en la esquina derecha donde te sale la opcion de todas las
bibliotecas, selecciona biblioteca Open Access.

e El sistema te permite hacer busqueda por: autor, titulo y palabra clave.
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¢, Qué es Open Access?

Es el acceso gratuito a la informacion y al uso sin restricciones de los
recursos digitales por parte de todas las personas. Cualquier tipo de contenido
desde textos y bases de datos hasta software y soporte de audio, video y
multimedia. A pesar de que la mayoria de contenido digital disponible esta
constituido exclusivamente por texto, un nimero cada vez mayor de recursos

combina textos con imagenes, bases de datos y archivos ejecutables.

El acceso abierto también puede aplicarse a contenido no académico como

masica, peliculas y novelas.

Biblioteca digital

Es una base de datos que cuenta con 2,242 titulos, entre las areas que la
conforman estan: administracion, agronomia, automatizacion y robética, bachillerato,
ciencia y tecnologia, ciencias de la salud, ciencias sociales, computacion,

comunicacion, derecho, educacion, electrénica, interés general y libre acceso.
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Normas de la biblioteca

Guardar silencio en la sala de lectura

o No ingresar con bebidas ni alimentos

o Evitar manchar y recortar los libros
. Devolver el material prestado en la fecha que corresponde
. Hacer uso del centro de cdmputo solo con fines educativos

Horario de atencién

Lunes a viernes: 08:00 a.m. a 12:00 m. y por la tarde de 1:00 a 5:00 p.m.

Sébado: 08:00 am a 12:00 m

Paso 2 Identificacién de problemas y oportunidades

En la recopilacion de informacion se observd que la biblioteca cuenta con los
recursos bibliograficos, equipo tecnoldgico actualizado necesarios para brindar un
buen servicio a sus usuarios, también estd amueblada para la comodidad de los
mismos. Se constato que la biblioteca no cuenta con politicas, manuales que normen
el quehacer bibliotecario, procedimientos, servicios, etc., solamente cuenta con un

reglamento general de biblioteca actualizado a 2020.

Ante lo antes expuesto surge la necesidad de trabajar en normativas para la
Biblioteca Licda. Portillo de Galindo del Centro Cultural Salvadorefio Americano para
fortalecer esta debilidad que presente y amenaza el quehacer bibliotecario, por tanto, de
acuerdo a lo anterior es necesario crear politicas y manuales de procedimientos donde
se normen por ejemplo los servicios de préstamo (interno, externo, interbibliotecario),

etc.
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La elaboracién de los manuales de procedimientos y politicas son esenciales en

una biblioteca por varias razones fundamentales. Estos documentos proporcionan una

guia detallada sobre como llevar a cabo las operaciones diarias y establecer las normas

gue rigen el funcionamiento de la biblioteca. Son necesarios para garantizar la

eficiencia, coherencia y calidad en la prestacion de servicios bibliotecarios, asi como

para orientar al personal en sus responsabilidades y procedimientos especificos.

Los manuales de procedimientos y politicas en una biblioteca son cruciales para:

Establecer directrices claras que definan los procesos y procedimientos que
deben seguirse en la biblioteca, lo que ayudara a mantener la coherencia en
las operaciones.

Facilitar la capacitacion del personal servirh como herramienta de formacién
para el personal nuevo y existente, asegurando que todos estén al tanto de las
politicas y procedimientos vigentes.

Mejorar la eficiencia optimizara la gestion de la biblioteca al simplificar los
procesos y reducir la incertidumbre en la toma de decisiones.

Garantizar la continuidad permitird que la biblioteca funcione de manera
consistente incluso ante cambios de personal, asegurando la continuidad de
los procesos.

Cumplir con normativas y estandares ayudara para asegurar que la biblioteca
cumpla con las normativas legales y los estandares de calidad en la

prestacion de servicios bibliotecarios.



Paso 3 FODA

Figura 1 FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

Equipo tecnoldgico actualizado.

Material bibliografico actualizado.

Biblioteca Digital y Plataforma Libby

Préstamo de material en sala a usuarios internos y
externos a la Institucion

Sistema Automatizado para Biblioteca.

Normas de Catalogacidn.

Sistemas de clasificacion decimal Dewey.

Estanteria abierta.

Patrocinio por la Embajada de los Estados Unidos.
Acceso a personas con capacidades especiales.
Formacion en competencias para docentes
estudiantes en el uso de inteligencia artificial
herramientas digitales dirigidas a la investigacion.
Donaciones de libros eningles y espanol.

Convenios de fortalecimiento entre la biblioteca
embajada americana.
Canje y donacion de material bibliogr
interbibliotecario. \

_
Recurso humano limitado.
Poca inversién econdmica en biblioteca
Falta de manuales y paliticas bibliotecarias
Falta de buzon de devoluciones.
Falta de senalizacion interna y externa.
Falta de espacio fisico para consulta de alumnos en estanteria
Falta de estrategias de marketing para promocion de la biblioteca.
Perdida de material bibliografico.
Falta de actualizacion del reglamento interno de la biblioteca.
Falta de implementos de seguridad ocupacional.
Incumplimiento de los parametros de calidad segun las normas ISO

o‘pommnnnss_] :

J

Capacitacion constantes al personal en gestion bibliotecaria por
entidades externas a la institucion.

Alfabetizacion Informacional en formacion de usuarios
Adquisicion de material bibliografico y tecnoldgico para
educacion inclusiva.

Cooperacion internacional con otras bibliotecas (Colombia,
Argentina, Peru, México, Espana).

Cambios tecnoldgicos acelerados en la

automatizacion bibliotecaria.

. Competencia de otras bibliotecas puede afectar
la capacidad de competir con otras bibliotecas.

» Posicionamiento de la biblioteca a nivel nacional.

. Falta de actualizacion del analisis de necesidades
de los usuarios y usuarios potenciales.

« Fenomenos naturales.

15
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Paso 4 Evaluacion de procesos y sistemas

La biblioteca cuenta con un reglamento para la misma, en su art. 2 establece que la
bibliografia se cataloga con la clasificacion decimal Dewey una de las formas de clasificacion
mas reconocidas a nivel bibliotecario, asi mismo cuenta con las herramientas de catalogacion

bibliogréfica.

La biblioteca a grandes rasgos cumple el objetivo plasmado en su reglamento que es
el apoyo en su labor a docentes e investigadores, estudiantes y usuarios que lo necesiten,
para lograr dicho objetivo se deben proporcionar servicios eficientes, para lograr la eficiencia
de los servicios se deben aplicar los indicadores de rendimiento que establece la horma ISO
11620:2023 con el objetivo de proporcionar pautas o criterios para la evaluaciéon de
bibliotecas y mejorar el desempefio de las mismas (Organizacién Internacional de

Normalizacién, 2023).

Los servicios que brinda la biblioteca deben ser estandarizados y normados
adoptando un sistema de gestion de calidad (SGC), para que los procedimientos y protocolos
sean claros para cada proceso de acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9000:2015,
incluyendo la documentacion y la capacitacion del personal, adoptando este sistema se
pueden realizar ajustes y mejoras continuas en los procesos y servicios bibliotecarios,
basados en los resultados de la evaluacion y los comentarios del usuario; aplicando la norma
ISO 9000:2015 es prioridad elaborar o actualizar la normativa principalmente manuales y
politica bibliotecaria donde se establezca el paso a paso de los procesos, logrando el
funcionamiento 6ptimo de la biblioteca con el propésito de mejorar la eficiencia y la eficacia de

los procesos y servicios bibliotecarios (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2015).

Por otra parte, es necesario tomar en cuenta la sefializacién de la biblioteca y seguridad
ocupacional tanto para usuarios como para el personal que labora en la biblioteca e incluirla
como parte del marco normativo de la unidad de informacion; otra necesidad percibida es el
escaso personal que atiende la biblioteca por lo que se vuelve urgente la contratacién de mas

recurso humano.



Paso 5 Recomendaciones y plan de accién

Tabla 1

Recomendaciones y plan de accion

15

Plan de accion de Matriz FODA

Implementar un sistema de
incentivos y beneficios para
atraer y retener personal, como
bonificaciones por desempefio,
horarios flexibles y oportunidades

Presupuesto para
incentivos, disefio de
programas de
beneficios.

Director de la
Biblioteca y
Equipo de
Recursos
Humanos.

Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion teorica
accion
Recurso Optimizacién | Realizar un andlisis detallado de | Personal con Director de la Las directrices de la IFLA
humano de recursos los procesos y tareas actuales habilidades en Biblioteca y consideran que la cantidad de
limitado humanos para identificar areas de mejoray | analisis de procesos, Equipo de talento humano debe ser
existentes. posibles automatizaciones. herramientas de Gestion de proporcional al tamafio de la
andlisis. Procesos. coleccién, el espacio de la
Ofrecer programas de Presupuesto para Responsable de | biblioteca y el nimero de
capacitacion para el personal en | formacion, Capacitacion usuarios atendidos, es
areas clave, como gestién del formadores internos o recomendable que una biblioteca
tiempo, uso de tecnologias externos, materiales tenga suficiente personal para
bibliotecarias y atencion al de capacitacion. asegurar que las necesidades de
cliente. los usuarios se satisfagan de
Redistribuir tareas y Tiempo para Director de la manera eficiente y efectiva (IFLA,
responsabilidades para asegurar | planificacién y Biblioteca y 2001).
una carga de trabajo equilibrada | reestructuracion, Supervisores de
y acorde a las competencias de reuniones de equipo. | Departamento. La American Library Association
cada miembro del equipo. (ALA) recomienda que las
Ejecucion de | Establecer programas de Coordinador de Coordinador de | bibliotecas publicas mantengan
servicio practicas y voluntariado para programas, acuerdos | Programasy un personal adecuado para
social. estudiantes y miembros de la con instituciones Relaciones garantizar la prestacion de
comunidad interesados en la educativas, Externas. servicios de alta calidad (ALA,
bibliotecologia. promocién de 2010).
programas.

En Singapur, las directrices
recomiendan que las bibliotecas
pequefias tengan al menos un
bibliotecario profesional y
suficiente personal de apoyo para
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de desarrollo profesional.

Desarrollar estrategias de
reclutamiento eficaces, utilizando
plataformas de empleo, ferias de
trabajo y redes profesionales
para atraer candidatos
calificados.

Personal de
reclutamiento,
herramientas de
reclutamiento en
linea, participacion en
eventos de empleo.

Responsable de
Recursos
Humanos

gestionar las operaciones diarias
(National Library Board
Singapore, 2014).

Implementaci
on de
Tecnologia

Implementar tecnologias de
automatizacion para tareas
repetitivas como catalogacion,
préstamo y devolucioén de libros.

Software de
automatizacion,
capacitacion en
nuevas tecnologias.

Responsable de
Tecnologia y
Sistemas.

Utilizar sistemas de gestion de
recursos humanos para optimizar
la asignacion de tareas, el
seguimiento del desempefioy la
planificacion de personal.

Software de gestiéon
de recursos humanos,
capacitacion para el
personal.

Responsable de
Recursos
Humanos y
Tecnologia

Implementar herramientas de
comunicacion interna para
mejorar la coordinacion y la
colaboracion entre el personal.

Plataformas de
comunicacion (meet,
zoom, Microsoft
Teams), formacion en
uso de herramientas.

Responsable de
Tecnologia 'y
Sistemas.

Los bibliotecarios deben tener
habilidades y competencias
tecnologicas avanzadas para
gestionar sistemas de
informacion, bases de datos,
recursos digitales y otros
servicios tecnolégicos que la
biblioteca ofrezca (IFLA, 2012).

Plan de ac

cion de Matriz FODA

Plan de
accion

Estrategias

Acciones

Recursos

Responsable

Fundamentacion tedérica

Poca inversion
econdémica en
biblioteca

Diversificacion
de fuentes de
ingresos

Identificar y solicitar
subvenciones y fondos de
instituciones gubernamentales,
ONGs y organizaciones
internacionales.

Personal capacitado
en redaccion de
propuestas, acceso a
bases de datos de
subvenciones.

Coordinador de
Proyectos y
Subvenciones.

Las bibliotecas necesitan fondos
para adquirir y mantener una
coleccion diversa y actualizada
de recursos, incluyendo libros,
revistas, bases de datos
electronicas, y otros materiales
(IFLA, 2001).
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Organizar camparias de
recaudacion de fondos,
incluyendo eventos benéficos, y
donaciones.

Equipo de marketing y
comunicacion.

Responsable de
Marketing y
Comunicacion.

Establecer colaboraciones y
buscar patrocinios de empresas
locales y organizaciones
comunitarias.

Personal de
relaciones publicas,
material de
presentacion.

Director de la
Biblioteca y
Responsable de
Relaciones
Publicas.

Dependiendo de multiples fuentes
de financiamiento
(gubernamentales, donaciones,
ingresos por servicios, etc.) las
bibliotecas pueden asegurar su
sostenibilidad financiera y reducir
la vulnerabilidad a recortes
presupuestarios (Kowalski, 2008).

Involucrar a la comunidad en la
financiaciéon de la biblioteca, a
través de campafas de
membresia, eventos de
recaudacion de fondos y
donaciones, fortalece el vinculo

entre la biblioteca y sus usuarios
(ALA, 2010).

Optimizacion Realizar una auditoria de los Personal capacitado | Auditor Internoy | El personal en roles de gestion y
del uso de recursos existentes para en auditoria y analisis | Director de liderazgo debe tener habilidades
recursos identificar areas de mejora 'y financiero. Finanzas. en administracion, planificaciéon
existentes posibles ahorros. estratégica, gestion de recursos
Adoptar practicas de gestion Software de gestion, Responsable de | humanos y financieros, y ser
eficiente como la digitalizacion equipos de Operaciones y capaces de liderar proyectos y
de procesos, reciclaje y digitalizacion. Tecnologia equipos eficientemente (IFLA,
reutilizacion de materiales. 2007).
Capacitar al personal en gestién | Programas de Responsable de
eficiente de recursos y técnicas | capacitacion, Capacitacion
de ahorro. formadores internos o
externos.
Fomentar la Crear programas de Coordinador de Director de La financiacién permite a las
participacion voluntariado para atraer a voluntarios, Biblioteca y bibliotecas ofrecer una amplia

comunitariay
retribucion.

miembros de la comunidad que

deseen apoyar en diversas
tareas de la biblioteca.

programas de
entrenamiento para
voluntarios.

Encargado de
servicio social

Organizar ferias del libro,

Espacios para

Responsable de

gama de programas educativos,
culturales y de apoyo a la
comunidad, desde alfabetizacion
hasta talleres de habilidades
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talleres y charlas para aumentar
la visibilidad y apoyo de la
comunidad.

eventos, materiales
promocionales,
equipo de
organizacion de
eventos.

Eventos y
Actividades
Comunitarias.

Establecer colaboraciones con
escuelas, colegios y
universidades para proyectos
conjuntos y apoyo mutuo.

Personal de
relaciones externas,
acuerdos de
colaboracion.

Responsable de
Relaciones
Educativas.

digitales (IFLA, 2010).

La basqueda de ingresos de
diversas fuentes puede llevar a
alianzas estratégicas con
empresas, organizaciones sin
fines de lucro y otras
instituciones, ampliando el
alcance y el impacto de la
biblioteca (IFLA, 2001).

Plan de accion de Matriz FODA

Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion tedrica

accion
Falta de Desarrollo de Investigar y revisar Acceso a Equipo de Los manuales y politicas
manuales y manuales y normativas y buenas bibliografia, recursos | Gestion de aseguran que todos los miembros
politicas politicas. practicas nacionales e en linea, Calidad. del personal sigan

bibliotecarias

internacionales para el
desarrollo de politicas
bibliotecarias.

asesoramiento de
expertos.

procedimientos estandarizados,
lo que garantiza una prestacion
de servicios consistente y de alta
calidad (ISO, 2015).

Redactar manuales y
politicas especificos para
cada area operativa de la
biblioteca, incluyendo
procedimientos de préstamo,
devoluciones, adquisicion de
materiales, etc.

Personal capacitado
en redaccion
técnica, tiempo de
dedicacion.

Coordinador de
Politicas y
Procedimientos.

Someter los manuales y
politicas a revision por parte
del equipo directivo y el

personal para asegurar su
aplicabilidad y efectividad.

Reuniones de
revision, tiempo para
comentarios y
ajustes.

Director de la
Biblioteca y
Comité de
Revision.

Los manuales y politicas
bibliotecarias son fundamentales
para la implementacién de
sistemas de gestion de calidad,
como los propuestos por las
normas ISO, que buscan mejorar
continuamente los servicios
ofrecidos por la biblioteca (1SO,
2015).

Definen claramente los servicios
ofrecidos por la biblioteca, los
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derechos y responsabilidades de
los usuarios, y las condiciones de
uso de los recursos, mejorando la
experiencia del usuario (Public
Library Association, 2003).

Implementacion y

Organizar sesiones de

Formadores internos

Responsable de

Se proveera al recurso humano

capacitacion capacitacion para todo el 0 externos, Capacitacion. de orientacion y capacitacion de
personal sobre los huevos materiales de la nueva normativa bibliotecaria,
manuales y politicas. capacitacion. asegurando que todos los
Distribuir copias digitales e Recursos de Responsable de | empleados entiendan sus
impresas de los manuales y impresion, Documentaciony | responsabilidades y las mejores
politicas a todo el personal. plataforma de Archivos. practicas para cumplir con sus
distribucion digital funciones (Reitz, 2004).
Integrar los manuales y Software de gestion | Responsable de
politicas en el sistema de documental, Tecnologia y
gestion de la biblioteca para personal de TI. Sistemas.
su facil acceso y referencia.
Monitoreo y Crear un comité responsable | Personal designado, | Director de la Facilidad en la implementacién de
actualizacion de monitorear la reuniones Biblioteca y procesos de mejora continua,
continua implementacién y periédicas. Comité de permitiendo la revision y
cumplimiento de los Monitoreo. actualizacion regular de
manuales y politicas. procedimientos para adaptarse a
Programar revisiones Tiempo de revisiony | Comité de cambios y optimizar la eficiencia
periédicas (anuales) de los personal Monitoreo (Evans & Ward, 2007).
manuales y politicas para especialista.

asegurar su relevancia y
efectividad.

La ISO 9001:2015 establece que
las organizaciones deben
controlar los documentos
necesarios para asegurar la
planificacién y operacion eficaz
de sus procesos mediante los
siguientes requisitos:

Control de Documentos: Los
documentos deben ser revisados
y actualizados seglin sea
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necesario, y estar disponibles en
su versién actualizada en los
puntos de uso.

Aprobacion y Distribucion: Los
documentos deben ser
aprobados antes de su emision, y
distribuirse de manera controlada
para asegurar que solo se utilicen
versiones vigentes.

Retiro de Documentos
Obsoletos: Se deben retirar o
identificar claramente los

documentos obsoletos para evitar
su uso inadvertido (ISO, 2015).

Actualizar los manuales 'y
politicas basédndose en
nuevas normativas,
tecnologias y mejores
practicas.

Investigacion
continua, formacioén
en nuevas
tendencias.

Director de
Biblioteca y
Coordinador de
Planificacién
Institucional.

La tecnologia evoluciona
rapidamente, y las
organizaciones deben actualizar
sus politicas y manuales para
integrar nuevas herramientas y
sistemas que mejoren la
eficiencia operativa y la
prestacion de servicios (Evans &
Ward, 2007).
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Plan de accion de Matriz FODA

Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion tedrica
accion

Falta de Instalacion del Identificar y evaluar las Personal de Coordinador de Un buzdn de devoluciones
buzén de buzén de posibles ubicaciones para la | operaciones, mapa Operaciones y permite a los usuarios devolver

devoluciones.

devoluciones instalacion del buzén de de la biblioteca, Seguridad
devoluciones gue sean criterios de
accesibles y seguras para los | seguridad.
usuarios.
Investigar proveedores y Presupuesto Responsable de

adquirir un buzoén de asignado, catalogo Comprasy
devoluciones adecuado que | de proveedores. Suministros
cumpla con las necesidades

de la biblioteca.

Instalar el buzén en la Personal de Jefe de

ubicacién seleccionada y
realizar pruebas para
asegurar su funcionalidad.

mantenimiento,
herramientas de
instalacion.

Mantenimiento.

materiales fuera del horario de
apertura, proporcionando
flexibilidad y comodidad (Evans &
Ward, 2007).

Facilitar la devolucién de
materiales incrementa la tasa de
retorno y reduce los materiales
atrasados (American Library
Association, 2010).

Permite a los bibliotecarios
gestionar las devoluciones de
manera mas eficiente (Reitz,
2004).

Disminuye las barreras para el
uso de la biblioteca, haciéndola
mas accesible para personas con
horarios laborales o

responsabilidades (Matthews,
2004).
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Comunicaciény
promocién del
nuevo servicio

Desarrollar y ejecutar una
campafa de comunicacion
para informar a los usuarios
sobre el nuevo buzoén de
devoluciones.

Equipo de
marketing, material
de comunicacion
(folletos, carteles,
publicaciones en
redes sociales).

Responsable de
Marketing y
Comunicacion.

Crear y distribuir
instrucciones claras sobre
como usar el buzoén de
devoluciones.

Material de
impresion,
plataformas
digitales.

Responsable de
Documentaciony
Comunicacion.

Organizar eventos de
lanzamiento para presentar
el buzon de devoluciones a la
comunidad.

Espacio para
eventos, equipo de
organizacion.

Coordinador de
Eventos y
responsable de
comunicaciones.

Promocionar el buzén de
devoluciones asegura que los
usuarios estén al tanto de esta
opcion, lo cual puede incrementar
significativamente su uso (Hernon
& Altman, 2010).

Utilizar diferentes canales de
comunicacion, como boletines
informativos, correos
electrénicos, redes sociales y la
pagina web de la biblioteca para
informar a los usuarios sobre la
existencia y beneficios del buzon
de devoluciones (Evans & Ward,
2007).

Organizar campafias especificas
para promocionar el uso del
buzén de devoluciones,
incluyendo la distribucion de
folletos, posters y anuncios en la
biblioteca y en la comunidad
(Hernon & Altman, 2010).

Realizar programas educativos y
talleres para ensefiar a los
usuarios como utilizar el buzén de
devoluciones, destacando su
conveniencia y facilidad de uso
(Evans & Carter, 2009).

Monitoreo y
evaluacion del
uso

Implementar un sistema de
seguimiento para monitorear
la frecuencia y volumen de
devoluciones mediante el

Sistema de registro
de devoluciones,
personal de
seguimiento.

Responsable de
Estadisticas y
Andlisis.

Monitorear y evaluar el uso del
buzon de devoluciones ayuda a
asegurar que el servicio cumpla
con los estandares de calidad
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buzén.

Realizar instrumentos de
evaluacién de satisfaccién
para obtener
retroalimentacion de los
usuarios sobre el buzoén de
devoluciones.

Encuesta en Google
Form, acceso a
usuarios.

Director de
Biblioteca y
departamento de
marketing y
Comunicacion.

Analizar los datos
recopilados y realizar ajustes
en el servicio segun sea
necesario para mejorar la
experiencia del usuario.

Equipo de analisis,
reuniones de
evaluacion.

Director de
Biblioteca y
Coordinador de
Planificacién
Institucional.

establecidos y satisfaga las
necesidades de los usuarios
(ISO, 2015).

La evaluacion continua permite
identificar problemas en el
servicio, como la sobrecarga del
buzén o dafios a los materiales, y
encontrar oportunidades para
mejorar su funcionamiento
(Evans & Ward, 2007).

El monitoreo y evaluacion del
servicio permite a la biblioteca
optimizar el uso de sus recursos,
asegurando que el buzon de
devoluciones esté correctamente
dimensionado y ubicado para
maximizar su eficacia (Reitz,
2004).

La evaluacion del servicio permite
adaptar y personalizar el buzén
de devoluciones a las
necesidades cambiantes de los
usuarios, asegurando que siga
siendo relevante y atil (Hernon &
Altman, 2010).




Plan de accion de Matriz FODA

Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion tedrica
accion
Falta de | Desarrollo de | Realizar un estudio para Personal de | Director de Las normas ISO, como la ISO
s s sefializaciéon identificar las areas clave evaluacion, Biblioteca, jefe de | 9001:2015 sobre sistemas de
sefalizaciéon ) . ; . i i
interna dentro de la biblioteca que herramientas de | mantenimiento, gestion de la calidad,
interna y requieren sefializacion. mapeo. Coordinador de destacan la importancia de
Operaciones una comunicacion clara y
externa. — - . . )
Disefiar sefiales claras y Personal Director de | eficaz, lo cual incluye una
consistentes para diferentes | especialista en | Biblioteca, jefe de | sefializacion adecuada (I1SO,
secciones, servicios y salidas | sefalizacion. mantenimiento, 2015).
de emergencia. Coordinador  de
Operaciones Una sefializacion clara y
Colocar las sefiales en las Personal de | Director de efectiva ayuda a los usuarios
areas identificadas y mantenimiento, Biblioteca, jefe de | a orientarse dentro de la
asegurarse de que sean materiales de | mantenimiento, biblioteca, facilitando la
visibles y comprensibles. instalacion Coordinador de localizacion de recursos y
Operaciones servicios (Hernon & Altman,
Crear sefiales que sean Personal de | Director de 2010).
facilmente identificables y mantenimiento y Biblioteca, jefe de
gue incluyan informacién Materiales mantenimiento, La sefializacién adecuada
esencial como el nombre de resistentes a la | Coordinador de asegura que todos los
la biblioteca, horario de intemperie Operaciones usuarios, incluyendo aquellos
atencion y direcciones. con discapacidades, puedan
Desarrollo de | Identificar los puntos clave en | Personal de | Director de acceder facilmente a los
sefalizacion el exterior de la biblioteca evaluacion, Biblioteca, jefe de | servicios y recursos de la
externa gue necesitan sefializacion. herramientas de | mantenimiento, biblioteca (ALA, 2010).
mapeo. Coordinador de
Operaciones Una buena sefializacion
Disefiar sefializacion externa | Personal de | Director de reduce la necesidad de
que sea visible y clara para | evaluacion, Biblioteca, jefe de | asistencia por parte del
los usuarios. herramientas de | mantenimiento, personal de la biblioteca,
mapeo. Coordinador de | permitiendo a los

Operaciones

bibliotecarios concentrarse en
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Colocar las sefiales en los
puntos estratégicos del
entorno externo.

Materiales de
sefializacién, equipo
de instalacion.

Director de
Biblioteca, jefe de
mantenimiento,
Coordinador de

otras tareas importantes
(Evans & Ward, 2007).

La sefalizacion adecuada

Operaciones puede guiar a los usuarios en
Ejecucion de | Desarrollar una campafia de | Equipo de | Responsable de situaciones de emergencia,
campafas comunicacion parainformar a | marketing, material | Marketing y indicando claramente las
informativas. los usuarios sobre la nueva de comunicacion | Comunicacion. salidas de emergencia y los
sefializacion. (folletos, carteles, procedimientos de
publicaciones en evacuacion (Reitz, 2004).
redes sociales).
Crear y distribuir guias de Material de | Director de La s;znallzauon tambien
[ i6 los usuarios, | impresion, Biblioteca y puede usarse para
grlentauo dn plara latar q q promocionar servicios y
e§ta|1can o 1as Q_uev_as S_af[a IO rmas epirtqmento € | recursos especificos de la
sefiales y sus ubicaciones. igitales. gar eting y biblioteca, aumentando su
omunicacion. 1 ;so y visibilidad (Matthews,
20009).
Medicion y | Realizar encuestas para Encuesta en Google | Director de Comparar la sefializaciéon de
evaluacion de | evaluar la efectividad de la Form, acceso a | Bibliotecay la biblioteca con normas y
resultados nueva sefializacion y obtener | usuarios. departamento de | mejores practicas
retroalimentacion de los marketing y establecidas por
usuarios. Comunicacion. organizaciones como la 1ISO
Implementar un sistema de Sistema de registro | Director de o la American Library
seguimiento para monitorear | de uso, personal de | Biblioteca y Association para identificar
el uso de las nuevas areas monitoreo. equipo de areas de mejora (ISO, 2015).

de consulta y ajustar segun
sea necesario.

colaboradores.

Realizar encuestas y
cuestionarios para recopilar
opiniones de los usuarios
sobre la claridad, visibilidad y
utilidad de la sefalizacion.
Preguntas sobre si los
usuarios pudieron encontrar
facilmente lo que buscaban
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pueden ser particularmente
utiles (Hernon & Altman,
2010).

Observar como los usuarios
interactlan con la
sefalizacion en la biblioteca.
Identificar si los usuarios se
pierden o necesitan ayuda
adicional para encontrar

recursos y servicios
Matthews, 2009).

Plan de accion de Matriz FODA

Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion tedrica
accion
Falta de | Reorganizacion Realizar un andlisis detallado | Tiempo para la | Director de Las normas ISO, como la ISO
e del espacio actual | del espacio actual para reorganizar. Biblioteca y 9001:2015 sobre sistemas de
espacio fisico . o . . » i
identificar areas subutilizadas | Personal de apoyo. | equipo de gestién de la calidad,

para consulta
de alumnos en

estanteria

0 mal organizadas.

colaboradores.

Redisefar la distribucion del
mobiliario y las estanterias
para liberar mas espacio
para areas de consulta.

Personal de
mantenimiento.
Herramientas de
trabajo.

Director de
Biblioteca y jefe
de
mantenimiento.

enfatizan la importancia de
contar con instalaciones
adecuadas que faciliten el
acceso y uso de los recursos
bibliotecarios (ISO, 2015).

Un espacio adecuado
garantiza que todos los
alumnos, incluidos aquellos
con discapacidades, puedan
acceder y utilizar los recursos
de la biblioteca de manera
cémoda y sin obstaculos
(ALA, 2010).
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Reubicar estanterias, mesas
y sillas segun el nuevo
disefio para maximizar el
area de consulta.

Personal de
mantenimiento.

Director de
Bibliotecay jefe
de
mantenimiento.

Un disefio bien pensado de
los espacios de consulta
permite a los alumnos
encontrar y acceder a los
recursos de manera rapida y
eficiente, optimizando su
tiempo de estudio e
investigacion (Evans &
Carter, 2009).

Creacion de | Identificar areas adicionales Planos del edificio, | Director de
areas de consulta | dentro del edificio de la equipo de | Bibliotecay jefe
Adicionales biblioteca o en sus evaluacion. de
alrededores que puedan ser mantenimiento.
convertidas en areas de
consulta.
Adquirir mesas, sillas y otros | Presupuesto Director de
muebles necesarios para asignado, catélogo | Bibliotecay
equipar las nuevas areas de | de proveedores. Responsable de
consulta. Compras y
Suministros.
Realizar las adecuaciones Personal de | Director de

necesarias en las nuevas
areas identificadas, como
iluminacion, conectividad y
sefalizacion.

mantenimiento,
electricistas,
proveedores de
tecnologia.

Biblioteca, jefe de
Mantenimiento y

departamento de
informatica.

Espacios bien disefiados y
equipados con mobiliario
adecuado, iluminacion y
sefializacién mejoran la
experiencia de los usuarios,
haciéndola més agradable y
productiva (Hernon & Altman,
2010).

Un espacio fisico adecuado
facilita el aprendizaje
colaborativo, proporcionando
areas donde los alumnos
pueden trabajar juntos,
discutir ideas y compartir
conocimientos (Matthews,
20009).

Los espacios fisicos deben
estar adaptados para integrar
nuevas tecnologias y
métodos de estudio,
asegurando que los alumnos
puedan utilizar dispositivos
electrénicos y acceder a
recursos digitales (Evans &
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Ward, 2007).

Comunicacién y
monitoreo del uso
del espacio

Informar a los usuarios sobre
las nuevas areas de consulta
mediante una campafia de
comunicacion.

Equipo de
marketing, material
de comunicacion
(folletos, carteles,

publicaciones en
redes sociales).

Responsable de
Marketing y
Comunicacion

Realizar encuestas para
evaluar la satisfaccion de los
usuarios con las nuevas
areas de consulta.

Encuesta en Google
Form, acceso a
usuarios.

Director de
Biblioteca y
departamento de
marketing y
Comunicacion.

Implementar un sistema de
seguimiento para monitorear
el uso de las nuevas areas
de consulta y ajustar segun
sea necesario.

Sistema de registro
de uso, personal de
monitoreo.

Director de
Biblioteca y
equipo de
colaboradores.

Comparar el espacio fisico
con estandares y mejores
practicas establecidas por
organizaciones como la ISO
o la American Library
Association para identificar
areas de mejora (I1SO, 2015).

Realizar encuestas y
cuestionarios para recopilar
opiniones de los usuarios
sobre la comodidad,
accesibilidad y funcionalidad
del espacio. Preguntar sobre
la satisfaccion general y
sugerencias para mejoras
(Hernon & Altman, 2010).

Realizar un analisis
cuantitativo del uso del
espacio, recopilando datos
sobre la frecuencia de uso, el
ndmero de usuarios en
diferentes momentos del dia
y la ocupacién de las areas

de consulta (Evans & Carter,
2009).
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Plan de accion de Matriz FODA

Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion tedrica
accion
Falta de | Desarrollo de un | Realizar un analisis de Equipo de | Departamento de | Las normas ISO, como la ISO
. plan de marketing | mercado para identificar las investigacion de | marketing y 9001:2015 sobre sistemas de
estrategias de | . : . . 9 iy .
integral necesidades y preferencias mercado, encuestas, | comunicaciones. | gestion de la calidad,
marketing de los usuarios potenciales. entrevistas. subrayan la importancia de la
para comunicacion eficaz y la
satisfaccion del cliente, lo
promocién de cual incluye estrategias de
la biblioteca. _ marketing (1ISO, 2015).
Establecer objetivos clarosy | Personal de | Departamento de .
medibles para el plan de marketing, marketing y El marketing ayuda a
marketing. herramientas de | comunicaciones. | aumentar la visibilidad de la
planificacion. biblioteca en la comunidad,
atrayendo a nuevos usuarios
y recordando a los usuarios
actuales los servicios y
recursos disponibles (Koontz
& Rockwood, 2001).
Ejecucion de | Crear y gestionar campafas | Personal de | Director de Las estrategias de marketing
camparfas de | en redes sociales para marketing. Biblioteca y bien ejecutadas pueden
promocion. promocionar eventos, nuevos Departamento de | aumentar el uso de los
SEervicios y recursos marketing y recursos y servicios de la
disponibles en la biblioteca. comunicaciones. | biblioteca, asegurando que
los usuarios conozcan y
utilicen las herramientas y
Organizar actividades enla | Presupuesto  para | Director de materiales disponibles
biblioteca, como talleres, eventos, personal de | Biblioteca y (Hernon & Altman, 2010).
conferencias, capacitaciones, | organizacion. equipo de

club de lectura, conversacion
y campaiia de intercambio de
libros, experiencias
personales con ponentes

colaboradores en
conjunto con el

departamento de
marketing y

Las estrategias de marketing
permiten a las bibliotecas
mantenerse actualizadas con
las nuevas tecnologias y
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nacionales e internacionales
para atraer la atencion de la
comunidad educativa.

comunicaciones.

Establecer convenios con
escuelas, universidades y
otras instituciones locales
para promocionar la

biblioteca y sus servicios.

Contactos
institucionales y
actas de convenios.

Director de
Biblioteca y
Departamento de
servicio social.

tendencias, atrayendo a una
audiencia mas joveny
tecnolégica (Evans & Ward,
2007).

Organizar eventos como
clubes de lectura, taller
de escritura, presentacion
de autores y actividades
interactivas para
diferentes comunidades

Medicién
evaluacién
resultados

Implementar herramientas de
seguimiento para medir el
éxito de las campafias de
marketing en términos de
alcance, participacion y
retorno de inversion.

Herramientas de
analisis de
marketing, personal
de andlisis de datos.

Director de
Biblioteca y
equipo de
colaboradores en
conjunto con el
departamento de

marketing y
comunicaciones.
Realizar encuestas para Encuesta en Google | Director de
obtener resultados de los Form, acceso a| Bibliotecay
usuarios sobre las campafias | usuarios. departamento de
de marketing y actividades marketing y
organizadas. Personal de Comunicacion.
: , marketing. .
Analizar los datos recopilados Director de
y ajustar las estrategias de Biblioteca y
marketing segun los Departamento de
resultados obtenidos. marketing y

comunicaciones.

Comparar las estrategias de
marketing de la biblioteca con
estandares y mejores
practicas establecidas por
organizaciones como la
American Library Association
y la SO (ISO, 2015).

Analizar las estadisticas de
uso de la biblioteca antes y
después de las campafias de
marketing para medir el
impacto en la asistencia y el
uso de los servicios y
recursos (Matthews, 2009).

Realizar encuestas y
cuestionarios para recopilar
opiniones de los usuarios
sobre las camparnias de
marketing y promociones de
la biblioteca. Preguntar sobre
el conocimiento y uso de los
Servicios y recursos
promovidos (Hernon &
Altman, 2010).
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Plan de accidon de Matriz FODA

Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion tedrica
accion
Perdida de | Implementacion Instalar sistemas de alarmas | Sistemas de | Director de El material bibliografico
: de sistemas de | ysensores en lasentradasy | seguridad, Biblioteca y constituye un patrimonio
material ) . o . )
seguridad. salidas de la biblioteca para presupuesto para | colaboradores, cultural e intelectual valioso.
bibliografico detectar material no compra e | jefe de Evitar su pérdida asegura la
autorizado. instalacion. mantenimientoy | conservacion de recursos
seguridad histéricos y académicos para
institucional. las generaciones futuras
Utilizar etiquetas sensormatic | Personal de | Director de (IFLA, 2015).
en los libros y otros Biblioteca, equipo y | Bibliotecay
materiales bibliograficos para | etiquetas colaboradores. Las normativas ISO, como la
facilitar su seguimiento y sensormatic. ISO 9001:2015 sobre
control. sistemas de gestion de
calidad, subrayan la
importancia de la gestién de
Capacitar al personal en el Manuales de | Director de riesgos y la proteccion de
uso de los nuevos sistemas | capacitacion, Biblioteca, activos, incluido el material
de seguridad y en protocolos | sesiones de | colaboradores, bibliografico (1ISO, 2015).
de prevencion de pérdida. formacion. Departamento de

Recursos
Humanos.

Capacitar al personal para
que sea proactivo en la
vigilancia y proteccion del
material bibliografico.
Fomentar la comunicacién
efectiva con los usuarios
sobre el cuidado de los
recursos (Evans & Ward,
2007).
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Mejora de los | Adquirir e implementar un Software de gestion, | Director de Realizar auditorias periodicas
sistemas de | software de gestion de presupuesto para | Biblioteca y para evaluar la
seguimiento y | inventario que permita un adquisicion e | Departamento de | implementacion de politicas y
control de | seguimiento detallado del implementacion. soporte técnico. procedimientos de seguridad,
inventario material bibliografico. incluyendo la revision fisica
de las medidas de seguridad
y la conformidad con las
: normativas establecidas
Realizar inventario Personal de | Director de (1SO, 2015).
periédicamente para detectar | Biblioteca y auditoria | Biblioteca y
pérdidas y tomar medidas interna. colaboradores. Capacitar al personal en
correctivas. practicas de seguridad y
evaluacién continua para
asegurar el cumplimiento de
Mejorar el sistema de registro | Software de registro, | Director de procepllmlentos Y paliticas de
de préstamos y devoluciones | capacitacion del | Biblioteca, manejo de material (Evans &
para asegurar un personal para su uso | colaboradores, Ward, 2007).
seguimiento preciso de los e | Departamento de Anali disti q
materiales. implementacion. soporte técnico. nalizar estadisticas de
préstamos y devoluciones
para identificar areas con
altas tasas de pérdida de
material y tomar medidas
correctivas (Matthews, 2009).
Campana de | Crear y distribuir folletos y Equipo de disefio | Director de Colocar carteles visibles en
concientizacion carteles informativos sobre grafico, material de | Biblioteca, areas clave de la biblioteca

para los usuarios

las politicas de cuidado y
devolucion de materiales.

impresion.

colaboradores,
conjunto con el
departamento de
marketing y
comunicaciones.

(como mesas de estudio,
estanterias, areas de
devolucién) que eduquen a
los usuarios sobre el manejo
adecuado del material
bibliografico y las
consecuencias de su
deterioro (Matthews, 2009).

32



Organizar charlas y talleres
para usuarios sobre la

importancia del cuidado de
los libros y otros materiales.

Personal de
formacion, espacio
para eventos.

Director de
Biblioteca,
colaboradores,
departamento de

marketing y
comunicaciones.
Realizar campafia de Personal de | Director de
concientizacion de devolver Biblioteca. Biblioteca,
los libros u otros materiales a | Correos colaboradores,
tiempo y en buen estado. electronicos. departamento de
Carteles, anuncios | marketing y

por redes sociales.

comunicaciones.

Utilizar plataformas digitales y
redes sociales para difundir
mensajes sobre la
importancia de cuidar el
material bibliogréfico,
compartir consejos practicos
y promover la
responsabilidad del usuario
(Hernon & Altman, 2010).

Plan de accion de Matriz FODA

Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion tedrica
accion
Falta de | Revisién y | Establecer un comité Personal de la| Director de La actualizacion del
actualizacion redaccion del | compuesto por miembros del biin(_)t_eca_, equipo de | Biblioteca y reglamento permite
reglamento personal, usuarios y expertos | planificacién y lugar | Departamento de | incorporar cambios en leyes y
del en bibliotecologia para para reuniones. planificacion. regulaciones que afecten las
reglamento revisgr el reglam-e.nto actual. . operaciones qle la biblioteca,
Realizar un andlisis de Acceso a bases de | Director de como normativas de
interno de la normativas internacionalesy | datos, bibliografia | Biblioteca y proteccion de datos,
biblioteca buenas practicas en gestion sobre_ ges ti 6 n | colaboradores. derecho_s_ de autor y
' de bibliotecas. d e bibliotecas. accesibilidad (1ISO, 2018).
Redactar una version Personal de la | Director de
actualizada del reglamento Biblioteca Biblioteca y Mantener el reglamento

interno que incluya las
normativas y mejores
practicas identificadas.

colaboradores.

actualizado asegura que la
biblioteca opere de acuerdo
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Validacion y | Enviar al area de Personal de | Director de con las mejores practicas y
aprobacion del | planificacion para la planificacion. Biblioteca y estandares profesionales
reglamento respectiva revision y visto Equipo tecnoldgico. Departamento de | reconocidos
bueno. planificacion. internacionalmente, como los
establecidos por la IFLA
Incorporar las sugerencias Personal de | Director de (IFLA, 2015).
recibidas durante la revision Biblioteca. Biblioteca y L
del departamento de Equipo tecnoldgico. | colaboradores. La actuallzauon _deI
planificacién y realizar una reg]gmento clar|f|(_:a _Ias
Gltima revision final. polltlcas y procedimientos
internos, asegurando que
Presentar el reglamento final | Documentacion Director de todos los miembros del
para su aprobacion por la oficial, Memorandum | Biblioteca. personal y usuarios
direccion de la biblioteca o el | de aprobacion. comprendan las expectativas
consejo administrativo y normas de comportamiento
dentro de la biblioteca
(Matthews, 2009).
Difusion e | Desarrollar y ejecutar una Materiales de | Director de Organizar sesiones de
implementacién campafa de comunicacion comunicacion Biblioteca, capacitacion para todo el
del nuevo | para informar a todos los (carteles, folletos), | colaboradores, personal sobre los cambios
reglamento usuarios y el personal sobre plataformas de | departamento de | especificos del nuevo

el nuevo reglamento.

comunicacién

marketing y
comunicaciones.

Organizar capacitaciones
para dar a conocer a todo el
personal sobre el nuevo
reglamento y su aplicacion.

Presentacién power
point, Flayer,
anuncios en las
redes sociales vy
personal encargado
de dar las
capacitaciones.

Director de
Biblioteca,
colaboradores,
departamento de
marketing y
comunicaciones.

Distribuir copias del nuevo

Copias impresas Yy

Director de

reglamento, destacando las
areas clave que impactan en
el servicio al usuario (Hernon
& Altman, 2010).

Disefar materiales visuales
atractivos (como carteles,
folletos) que resuman los
cambios clave del reglamento
y las politicas actualizadas.
Incluir informacion en
boletines informativos de la
biblioteca (IFLA, 2015).
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reglamento a todos los
usuarios y asegurarse de que
esté disponible en la pagina
web de la biblioteca.

digitales del
reglamento.

Biblioteca,
colaboradores,
departamento de
marketing y
comunicaciones.

Programar revisiones
regulares del reglamento
para asegurar que siga
siendo relevante y efectivo.
Incorporar cambios segun
sea necesario basadndose en
la experiencia y las
necesidades emergentes
(ISO, 2018).

Plan de accion de Matriz FODA

Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion tedrica
accion
Falta de | Evaluacion de | Contratar a un especialista Especialista en | Recursos Los implementos de
. necesidades de | en seguridad ocupacional seguridad humanos. seguridad, como equipos de
implementos . . o . o
seguridad para realizar una auditoria ocupacional. proteccion personal (EPP),
de seguridad | ocupacional completa de las instalaciones Especialista en sefalizacién adecuada y
. de la biblioteca. Presupuesto. Seguridad protocolos de emergencia,
ocupacional. Ocupacional
pacional. aseguran un entorno seguro
tanto para el personal de la
biblioteca como para los
Identificar los riesgos Sesiones de trabajo | Especialista en usuarios (ISO, 2018).
potenciales y las areas que con el personal. Seguridad
requieren mejoras en Ocupacional. Un entorno de trabajo seguro
términos de seguridad y fomenta un ambiente mas
salud ocupacional. productivo y eficiente, donde
el personal puede
desempefiarse mejor sin
preocupaciones sobre su
salud y seguridad (IFLA,
2017).
Adquisicion de | Elaborar un plan detallado de | Plan de adquisicién, | Departamento de | La seguridad ocupacional
implementos  de | adquisiciéon de implementos presupuesto compras. también incluye medidas para
seguridad de seguridad basandose en asignado Departamento proteger el patrimonio
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los resultados de la auditoria.

financiero.

bibliogréafico de la biblioteca,

Adquirir equipos de Proveedores de | Departamento de | como sistemas de control de
proteccion personal (EPP), equipos de | compras. temperatura y humedad para
extintores, sefializacion de seguridad, Departamento conservacion adecuada
seguridad, y otros presupuesto para | financiero. (IFLA, 2015).
implementos necesarios. compra.
Capacitacion y | Organizar talleres y Personal encargado | Recursos Es fundamental desarrollar
concientizacién programas de capacitacion de las | Humanos. material de capacitacion
del personal sobre el uso de los capacitaciones. efectivo para mejorar la
implementos de seguridad y seguridad en el lugar de
las préacticas de seguridad Recursos didacticos. trabajo (Hernon & Altman,
ocupacional. 2010).
Distribuir folletos y guias de Materiales de | Departamento de
seguridad ocupacional, y impresion, mural | marketing y La capacitacion en seguridad
colocar carteles informativos | para colocar carteles | comunicaciones. | ocupacional es crucial para
en las areas de trabajo. informativos. proteger al personal y
Realizar simulacros de Personal delegado a | Comité de usuarios (ISO, 2018).
emergencia periodicos para ejecutar la accion. seguridad
asegurar que el personal ocupacional.
esté preparado para actuar Personal de equipo
en caso de incidentes. de emergencia (cruz
roja, verde, etc.)
Plan de accién de Matriz FODA
Plan de Estrategias Acciones Recursos Responsable Fundamentacion teorica
accion
Incumplimiento | Diagnostico y | Contratar a un consultor Consultoria de Realizar una evaluacion
evaluacion del | experto en normas ISO para | calidad, presupuesto | Departamento de | inicial para identificar el nivel

de los
parametros de

calidad segun

cumplimiento
actual

realizar una auditoria

completa de los procesos y
servicios de la biblioteca.

para auditoria.

Auditoria.

Identificar las areas donde la
biblioteca no cumple con los

Informes de
auditoria, sesiones

Departamento de
Auditoria.

de conocimiento y
comprension del personal
sobre las normas ISO y
determinar las areas
especificas que necesitan
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las
ISO

normas

parametros de calidad ISO.

de trabajo con el
personal.

capacitacion.

Cumplir con normas ISO
asegura que la biblioteca esté
alineada con requisitos
legales y regulatorios
relevantes, como proteccion
de datos, seguridad
ocupacional y accesibilidad
(Evans & Ward, 2007).

Las normas ISO ayudan a
definir y documentar
claramente las politicas,
procedimientos y
responsabilidades en la
biblioteca, lo cual facilita una
comunicacion efectiva y una

mejor gestién del cambio
(Matthews, 2009).

Desarrollo e | Desarrollar un plan detallado | Personal de | Departamento de
implementacion para abordar las brechas biblioteca. Auditoria.
de un plan de | identificadasy cumplir con
mejora los parametros de calidad
ISO.
Ejecutar las acciones Personal de | Departamento de
correctivas necesarias para implementacion, Auditoria.
cumplir con los estandares presupuesto para
de calidad, tales como la acciones
mejora de procesos, correctivas,
capacitacion del personal y materiales de

actualizacion de
procedimientos.

capacitacion.

Establecer un sistema de
monitoreo y evaluacién

Informes periédicos.

Departamento de
Auditoria.

Las normas ISO
proporcionan un marco
estructurado para establecer
y mejorar los procesos y
procedimientos dentro de la
biblioteca, lo que resulta en
una gestion mas eficiente y
efectiva (1SO, 2018).

Las normas ISO promueven
la cultura de mejora continua
en la biblioteca, alentando a
la organizacion a identificar
oportunidades de mejoray a
implementar acciones
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continua para asegurar €l
cumplimiento sostenido de
los parametros de calidad.

correctivas y preventivas
(IFLA, 2015).

Capacitacion  y | Organizar capacitacién sobre | Personal encargado | Director de
concientizacion las normas ISO y su de las | Biblioteca.
del personal aplicacion en la gestién capacitaciones,
bibliotecaria. recursos did4cticos.
Distribuir material informativo | Materiales de | Director de
sobre los estandares de impresion, Biblioteca y
calidad ISO y los publicaciones en | equipo de
procedimientos actualizados. | redes sociales vy | colaboradoresen

correos electrénicos.

conjunto con el
departamento de
marketing y
comunicaciones.

Programar y llevar a cabo
sesiones de capacitacion
presenciales o virtuales para
todo el personal en materia
de gestion de calidad y
normas I1SO (Hernon &
Altman, 2010).

Evaluar la efectividad de la
capacitacion y la
comprension del personal
sobre las normas ISO (ISO,
2018).




Conclusiones

La Biblioteca Licda. Antonia Portillo de Galindo muestra una notable fortaleza en
términos de infraestructura fisica y recursos bibliogréficos, asi como en la variedad de
servicios que ofrece a sus usuarios; de igual forma, estd adecuadamente equipada con
tecnologia moderna como el sistema KOHA y una biblioteca digital Open Access, lo cual
facilita el acceso a informacion y recursos educativos.

Existen algunas areas de mejora criticas que requieren atencioén inmediata para fortalecer la
operacion y eficiencia de la biblioteca, estas son las siguientes:

¢ Deficiencia en Politicas y Manuales de Procedimientos que guien y normen las
operaciones diarias de la biblioteca; la falta de estos documentos afecta la
consistencia en la prestacion de servicios, la gestion de colecciones y el manejo
de tecnologias, asi como la capacitacién del personal.

e Limitacién en Recursos Humanos ya que solo se tiene una Técnico Bibliotecéloga
para gestionar todos los servicios y operaciones lo que limita la capacidad de
atencion personalizada a los usuarios, la implementacion efectiva de nuevas
iniciativas y servicios y la sobrecarga de trabajo para la tecnéloga.

¢ Necesidad de Mejora en la Experiencia del Usuario ya que se pueden ampliar y
diversificar los servicios digitales, mejorar la accesibilidad fisica y digital de los
recursos, y se puede asegurar que las actividades culturales y educativas sean

accesibles y relevantes para todos los usuarios.
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1. Introduccion
Este manual tiene como objetivo principal establecer una guia clara y precisa para la
implementacion, seguimiento y mejora continua de los procesos de gestion de calidad en la
Biblioteca Licda. Antonia Portillo de Galindo.
La correcta aplicacion de estos procesos permitira asegurar la eficiencia, efectividad y
calidad de los servicios bibliotecarios, alineandose con los estandares internacionales de

gestion de calidad.

2.  Objetivos del Manual

2.1 Objetivo General

o Establecer un marco claro y preciso para la implementacion, seguimiento y mejora continua
de los procesos de gestidn de calidad en la Biblioteca Licda. Antonia Portillo de Galindo,
asegurando la eficiencia y efectividad de los servicios bibliotecarios en alineacién con los
estandares internacionales.

2.2 Objetivos Especificos

o Desarrollar e implementar procedimientos estandarizados que garanticen la planificacion,
operacién y control de los servicios bibliotecarios, alineados con las normas ISO y otros
marcos normativos relevantes.

 Fomentar la capacitacién continua del personal bibliotecario en los procesos de gestién de
calidad y el uso de tecnologias de la informacién, con el fin de optimizar la atencién y
satisfaccion de los usuarios.

o Establecer mecanismos de evaluacion y seguimiento que permitan medir el desempefio de
los servicios ofrecidos por la biblioteca, asegurando la mejora continua y la adaptacion a las

necesidades cambiantes de la comunidad estudiantil.
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3. Alcance
El presente manual abarca todos los procesos clave relacionados con la gestion de
calidad, incluyendo la planificacién, operacion, control y mejora de los servicios y actividades
gue ofrece la biblioteca. Est4 dirigido al personal bibliotecario, gestores de informacion y
responsables de cada unidad operativa, quienes deberan aplicar las directrices aqui
establecidas para asegurar el cumplimiento de los objetivos de calidad.

4, Marco Normativo

ISO 9000-2015: Esta Norma Internacional proporciona los conceptos fundamentales, los
principios y el vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona la
base para otras normas de SGC.

e 1SO 9001-2015: es una especificacion internacional que establece los requisitos para un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en las organizaciones. Su objetivo principal es
ayudar a las empresas a asegurar que sus productos y servicios cumplan con los
estandares de calidad y satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes.

e SO 9004:2018: es una norma internacional que proporciona directrices para la gestion de la
calidad en las organizaciones, enfocandose en lograr el éxito sostenido. A diferencia de la
ISO 9001, que establece requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), la ISO
9004 se centra en como mejorar el desempefio y la eficacia de la organizacion a largo plazo.

e 1SO 16439:2014: es una norma internacional que proporciona directrices sobre la evaluacion
del impacto de las bibliotecas. Su objetivo principal es ayudar a las bibliotecas
a medir y demostrar su valor y contribucion a la sociedad, asi como a sus comunidades
especificas.

e 1SO 11620:2023: es una norma internacional que establece indicadores de rendimiento para

bibliotecas. Su propdsito es proporcionar un marco estandarizado que permita a las
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bibliotecas medir y evaluar su desempefio en diversas areas, facilitando asi la gestién y la
mejora continua de sus servicios.

ISO 11799:2015: es una norma internacional que proporciona directrices para el
almacenamiento de materiales de archivo y bibliotecas. Su objetivo principal es asegurar
gue los documentos y materiales se conserven de manera adecuada, garantizando su
integridad y accesibilidad a largo plazo.

ISO 18626:2017: es una norma internacional que se centra en las trans acciones de
préstamo inter bibliotecario (ILL, por sus siglas en inglés). Su objetivo principal es
estandarizar y facilitar el intercambio de solicitudes y mensajes entre bibliotecas y otras
agencias que participan en el proceso de préstamo interbibliotecario.

ISO 10160:2015: es una norma internacional que se centra en los servicios de préstamo
interbibliotecario (ILL, por sus siglas en inglés). Su objetivo principal es establecer directrices
para la gestion y la calidad de los servicios de préstamo interbibliotecario, facilitando asi el
intercambio de materiales y recursos entre bibliotecas.

ISO 10161-1:2014: es una norma internacional que se centra en el préstamo
interbibliotecario (ILL, por sus siglas en inglés). Su objetivo principal es establecer un
protocolo para la comunicacion y el intercambio de informacién entre bibliotecas que
participan en este tipo de servicio.

ISO 30301:2019: es una norma internacional que establece los requisitos para un sistema
de gestidon de documentos. Su objetivo principal es proporcionar un marco que ayude a las
organizaciones a gestionar sus documentos de manera eficaz, garantizando su integridad,
accesibilidad y preservacion a lo largo del tiempo.

ISO 15489-1:2016: es una norma internacional que establece los principios y conceptos

para la gestion de documentos en organizaciones. Su objetivo principal es proporcionar un
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marco que asegure la creacion, captura, gestion y disposicién adecuada de documentos,
garantizando su integridad y accesibilidad a lo largo del tiempo.

e 1SO 23081-1:2017: es una norma internacional que se centra en los metadatos para la
gestion de documentos. Su propdsito principal es establecer principios y directrices para la
creacion, gestion y uso de metadatos que apoyan los procesos de gestidn de registros en
cualquier organizacion.

e Ley Especial de Proteccién del Patrimonio Cultural de El Salvador.

o Ley de Propiedad Intelectual.

e Direccion Nacional de Derechos de Autor

o Biblioteca Nacional de El Salvador

5. Descripcién de la biblioteca

Es una biblioteca especializada en el idioma inglés, orientada también hacia el modelo de
biblioteca escolar para atender a estudiantes de niveles basico y superior. Esta debidamente
organizada conforme a normas bibliograficas internacionalmente aceptadas en el ambito
bibliotecol6gico, como el Sistema de Clasificacion Decimal de Dewey para la

organizacion del material bibliogréfico, las Listas de Encabezamiento de Materia para Bibliotecas
(LEMB), que permiten un vocabulario controlado en la indizacion, y las Reglas de Catalogacion
Angloamericanas, complementadas con las Tablas de Cutter-Sanborn.
Ademads, la biblioteca cuenta con el Sistema de Automatizacion de Bibliotecas KOHA y una
Biblioteca Digital de acceso abierto (Open Access) que ofrece mas de 16 mil libros. También se
dispone de LIBBY, una aplicacién gratuita que permite acceder a libros electrénicos, audiolibros
digitales y revistas. Por Ultimo, la biblioteca ofrece acceso a dos bases de datos: ALFAOMEGA
y eLibro.
5.1 Mision

Proveer informacion actualizada en diferentes soportes seleccionada objetivamente
acorde con los programas académicos de la institucién para la docencia y la investigacion,

ofreciendo servicios oportunos y de calidad mediante una organizacion sistematica que facilite la

formacion integral de la comunidad estudiantil.
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5.2 Vision

Consolidarnos como un sistema de bibliotecas modelos en la gestién del conocimiento e
innovador en el uso de las tecnologias, contamos con personal calificado y comprometido con la
misién de la institucién, con una infraestructura acorde a las funciones del sistema de biblioteca,
asi como herramientas y servicios de informacidn que satisfagan las expectativas y necesidades
de la comunidad estudiantil.

5.3 Valores
Responsabilidad
Tolerancia
Vocacion de servicio
Respeto
Solidaridad

5.4 Organizacién

Se propone un organigrama ideal para la biblioteca el cual incluye las areas mas importantes.
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6. Procedimientos por departamentos

6.1 Departamento de Circulacion y Préstamo

Es una de las areas clave en la operacion de una biblioteca, ya que gestiona el préstamo,

devolucion y control del material bibliogréfico.
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6.1.1 Objetivo

Garantizar la eficiente gestion y control de los recursos bibliograficos mediante un sistema
organizado de préstamo y devolucion, asegurando la accesibilidad y disponibilidad de los

materiales para todos los usuarios registrados.

6.1.2 Procesos de circulacién y préstamo

e Coordinar el proceso de préstamo y devolucion de materiales.

e Asegurar la disponibilidad de los recursos para los usuarios.

¢ Implementar y hacer cumplir las politicas de préstamo.

e Capacitar y supervisar al personal de circulacion.

e Gestionar las sanciones por retrasos y pérdidas de material.

¢ Mantener actualizados los registros de préstamo en el sistema de gestidn bibliotecaria.

6.1.3 Procedimiento

Departamento de Circulacion y préstamo

N° Paso Descripcion Responsable

1 Inicio El usuario llega a la biblioteca y solicita un Usuario
préstamo de material bibliografico u otro
recurso. El personal de biblioteca le consulta
gue es lo que anda buscando para orientar y
verificar si el usuario tiene o no registro el
sistema bibliotecario para facilitar su acceso a

todos los recursos de la biblioteca.

2 Registro de | Los usuarios deben estar debidamente | Usuario y
Usuario: registrados en el sistema de la biblioteca. Este | personal de la
registro  requiere  proporcionar  datos | biblioteca.

personales esenciales, como nombre

completo, nimero de carnet o credencial, y un
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Departamento de Circulacion y préstamo
medio de contacto (correo electrénico o
teléfono).
El proceso de registro puede incluir la
asignacion de un cédigo Unico a cada usuario,
lo cual simplifica el acceso al catalogo de la
biblioteca, a los recursos electronicos
disponibles y al sistema de gestidn
bibliotecaria para registrar los materiales
prestados.
Ademas, la biblioteca emite un carnet a cada
usuario, que sirve como medio de
identificacion y facilita el control y seguimiento
de los préstamos realizados.
3 Solicitud de | Al solicitar un material, el personal | Usuario y
Material: bibliotecario verifica que el usuario esté | personal de Ila

registrado y que no posea sanciones | biblioteca.

pendientes.

Se registra en el sistema el titulo del material
solicitado, el nimero de ejemplar, la fecha de

préstamo y la fecha de devolucién.

En caso de materiales de consulta restringida
o de coleccion especial, se informa al usuario
sobre los plazos especificos de préstamo y

las condiciones de uso.

El usuario debe firmar o confirmar
electronicamente el  préstamo  como

constancia de aceptacion de las condiciones.
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Departamento de Circulacion y préstamo

4 Verificacion de
Disponibilidad:

¢ Material disponible?
Si: Proceder con el préstamo.

No: Notificar al usuario sobre la falta de
disponibilidad y ofrecer la posibilidad de una

reserva si es posible.

Encargado o jefe

del Departamento

5 Registro del

Préstamo:

Se registra el préstamo en el sistema,

incluyendo:
Cddigo de carnet

Tipo de usuario: estudiante, profesor, titulo,
autor, fecha de préstamo o devolucion y firma,

etc.

Encargado o jefe
del Departamento

6 Entrega del
Material al
Usuario:

El material se entrega al usuario con

indicaciones sobre la fecha de devolucién.

Usuario y
Encargado o jefe

del Departamento

del

préstamo y

7 Monitoreo

sanciones

El personal bibliotecario realiza un monitoreo
regular de los préstamos vigentes para
identificar materiales con fechas préximas a
vencerse o vencidas. Esto se hace mediante
reportes generados por el sistema de gestion
bibliotecaria o, en su defecto, por registros

manuales actualizados.

En caso de retrasos en la devolucion, se

notifica al usuario mediante correo

electronico, llamada telefénica 0 mensajes de

Usuario y
personal de Ila

biblioteca.
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Departamento de Circulacion y préstamo

texto, recordandole la obligacién de devolver

el material.

Si el retraso persiste, se aplican sanciones
segun lo estipulado en las normativas de la
biblioteca, tales como multas, suspension
temporal del servicio o restricciones de

préstamo.

8 Devolucion del

material

Al recibir los materiales devueltos, se verifica
su estado fisico para asegurarse de que no

presenten dafios.

Se registra la devolucion en el sistema,
actualizando el estatus del préstamo vy
liberando al usuario de  cualquier

responsabilidad asociada con el material.

En caso de dafos o pérdida del material, se
informa al usuario sobre las sanciones
correspondientes y los procedimientos de

reposicion o compensacion con otro similar.

Usuario
personal de

biblioteca.

y
la

9 Buen uso de los
Recursos de la

Biblioteca

El respeto por los plazos de préstamo vy el
cuidado responsable de los materiales a
través de diversas estrategias, como
campaifas informativas, charlas educativas y
recordatorios periddicos. Ademas, cuenta con
un reglamento interno que establece los
derechos y responsabilidades de los usuarios
respecto al servicio de préstamo,
garantizando una gestién eficiente, equitativa

y sostenible de los recursos bibliograficos.

Usuario
personal de

biblioteca.

y
la




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE CALIDAD DE BIBLIOTECA

18
Departamento de Circulacion y préstamo
10 Normativa ISO 9001:2015 (Sistema de Gestion de la Calidad): Aplica para
aplicable garantizar que los procesos de préstamo, devolucién, renovacién

y reservas sean gestionados eficientemente y segun los

estandares de calidad.

ISO 11620:2008 (Indicadores de Desempefio de Bibliotecas):
Ayuda a medir el desempefio de la biblioteca en términos de la

eficiencia en el servicio de préstamo y la gestion de los materiales.

ISO 15489-1:2016 (Gestion de Documentos): Asegura la correcta
gestion de los materiales y documentos, desde el préstamo hasta

la devolucidn, incluyendo el manejo de los registros.

ISO 2789:2013 (Indicadores Internacionales de Bibliotecas):
Ofrece indicadores que permiten evaluar la efectividad de los

procesos de préstamo y devolucién de materiales en la biblioteca.
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6.1.4 Diagrama de Flujo
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6.1.5 Areas que Conforman el Departamento de Circulacién y Préstamo
4.3.1.1Préstamo de Materiales.
Proceso que permite a los usuarios acceder a los recursos disponibles en la biblioteca,

como libros, revistas y DVDs, asegurando su uso adecuado y devolucién en el plazo establecido.

Objetivo.

Facilitar un acceso controlado y eficiente a los materiales de la biblioteca, garantizando su
disponibilidad y adecuada gestion.
Actividades del area de préstamo de materiales

e Registro de préstamos en el sistema de biblioteca.

¢ Verificacion de la vigencia y validez de las credenciales de los usuarios.

¢ Asignacion de fechas de devolucion segun reglamento de la biblioteca.

e Seguimiento de devoluciones y aplicacion de sanciones en caso de retraso, cuando
corresponda.

Procedimiento

Préstamo de Materiales

N° Paso Descripcion Responsable

1 Recepcion de | El usuario presenta la solicitud de préstamo | Usuario y
Solicitudes de | para materiales especificos (libros, revistas, | encargados o]
Préstamo DVDs, Tablet, Unos del Centro de Computo, | jefes del
lentes 3D, Sacapunta electronica, lapiz, | departamento

lapicero, borrador, pilot para pizarra, Pantalla
Smart, Equipo de Audio, Calculadora, Regla,
Material Didactico, Sala de Lectura, etc.). El
personal de la biblioteca revisa la disponibilidad
de los materiales solicitados y confirma la

solicitud.
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Préstamo de Materiales

N° Paso Descripcion Responsable

2 Verificacion  de | EI personal bibliotecario verifica que las | Usuario y
Credenciales del | credenciales del usuario estén vigentes y que | encargados 0
Usuario no existan deudas o materiales pendientes. Si | jefes del

las credenciales son validas, se procede con el | departamento
registro del préstamo.

3 Registro del | Los materiales seleccionados se registran en el | Encargados 0
Préstamo en el | sistema de biblioteca, asignando los datos | jefes del
Sistema correspondientes, como la fecha de préstamo, | departamento

el nimero de usuario y la fecha de devolucién
esperada. El usuario recibe un recibo con esta
informacion.

4 Entrega del | El material es entregado al usuario, quien firma | Usuario y
Material el recibo de préstamo o recibe una confirmacién | encargados o]

electrénica, si corresponde. jefes del
departamento

5 Seguimiento de | Se realiza un seguimiento de los materiales | Usuario
Devolucion prestados mediante el sistema automatizado. | encargados

Si un material no es devuelto en el plazo | jefes del area
establecido, se emiten recordatorios y se aplica

la sancibn correspondiente  segun el

reglamento de la biblioteca.

6 Devolucion de | El usuario devuelve el material en la fecha | Usuario
Materiales indicada, y el personal revisa el estado del | encargados

material para asegurarse de que no esté
dafiado. El material se registra como devuelto

en el sistema

jefes del area
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Préstamo de Materiales

N° Paso Descripcion Responsable
7 Aplicacién de | Si el material no es devuelto a tiempo, se | Usuario y
Sanciones aplican las sanciones establecidas, como | encargados 0
multas, restricciones de nuevos préstamos o | jefes del area
suspension temporal de los servicios.

8 Registro y control | Se mantiene un registro detallado de todos los | Encargados 0
préstamos, devoluciones y sanciones en el | jefes del area
sistema de biblioteca, lo que permite generar
informes y realizar una mejora continua en los
procesos.

9 Normativa ISO 9001:2015 - Sistema de Gestion de la Calidad: Establece los

aplicable principios para gestionar y mejorar los procesos relacionados con el

préstamo de materiales. Algunos puntos clave aplicables son:

e Atencion al cliente: Asegurar que el proceso de préstamo

cumpla con las necesidades y expectativas de los usuarios.

e Control de documentos: Mantener registros detallados de

préstamos y devoluciones.

e Mejora continua: Implementar mecanismos para evaluar y

optimizar el sistema de préstamo.registros detallados de

préstamos y devoluciones.

e Mejora continua: Implementar mecanismos para evaluar y

optimizar el sistema de préstamo.

ISO 30401:2018 - Gestion del Conocimiento: Esta norma es Util en

bibliotecas para gestionar el conocimiento asociado a los

procesos, asegurando que el personal esté capacitado para
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Préstamo de Materiales
N° Paso Descripcidn Responsable
resolver incidencias relacionadas con préstamos y para utilizar los
sistemas de gestién bibliotecaria de manera efectiva.
Normativa ISO 11620:2014 - Indicadores de Desempefio para Bibliotecas:
aplicable Proporciona métricas especificas para evaluar la eficacia del

servicio de préstamo, como:

e Préstamo por usuario.

e Devolucion en tiempo.

Satisfacciéon de los usuarios.

ISO/IEC 27001:2022 - Seguridad de la Informacién: Si el préstamo
de materiales se realiza mediante un sistema automatizado, esta
norma es clave para garantizar la proteccién de los datos de los

usuarios, como nombres, credenciales y registros de préstamo.
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Boleta de préstamo.

Boleta de Préstamo
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Biblioteca Licda. Portillo de Galindo

Departamento de Circulacion y Préstamo

Nombre y apellido:

Cdédigo de Carnet:

Estudiante: Profesor:

Administrativo: Externo

Titulo:

Autor:

Clasificacion:

Préstamo en sala

Préstamo externo

Renovacion:

Fecha de préstamo:

Firma del usuario:

4.3.1.3Devolucién de Materiales.

Proceso mediante el cual se reciben y registran los materiales bibliograficos devueltos

por los usuarios, garantizando su integridad y disponibilidad para futuros préstamos.

Objetivo.

Asegurar el retorno adecuado y en buen estado del material bibliografico prestado,

facilitando su pronta disponibilidad y preservacion en la coleccion.

Actividades del area de devolucion de materiales

¢ Registro de las devoluciones en el sistema de gestion.
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¢ Inspeccién del estado fisico de los materiales para verificar su integridad.
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e Ubicacién de los materiales devueltos en la estanteria o en el area de cuarentena, si se

requiere limpieza o revision adicional.

Procedimientos

Devolucion de Materiales

N° Paso Descripcion Responsable
1 Recepcion del El usuario se presenta en el area de | Usuario y
material devoluciones con el material prestado. encargado o jefe
- . . . . del departamento
Verificar la identidad del usuario mediante su P
carnet o identificaciéon registrada en el sistema
de la biblioteca.
2 Registro de la | Ingresar los detalles del material (titulo, cédigo | Encargado o jefe
devolucién de barras, etc.) en el sistema de gestion de la | del departamento
biblioteca para registrar la devolucion.
Si se utiliza un registro manual, anotar la fecha
de devolucion y el estado del material en la
boleta de devolucion.
Actualizar el historial del usuario, marcando el
material como devuelto y cerrando el préstamo.
3 Inspeccién del | Inspeccionar cuidadosamente el material para | Encargado o jefe

estado fisico del

material

verificar su estado fisico (por ejemplo, dafio,

suciedad, o desgaste).

En caso de encontrar algun dafio, registrar los

detalles y considerar la aplicacion de

sanciones, si corresponde.

del departamento
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Devolucién de Materiales

Ordenar el

material

Colocar el material devuelto directamente en la
estanteria correspondiente para su pronta

disponibilidad para futuros préstamos.

Encargado o jefe

del departamento

Material con dafio

Registrar en el sistema cualquier observacion
sobre el dafio o el estado del material para

futuras referencias.

Encargado o jefe

del departamento

Si es necesario, emitir una boleta de devolucién
que detalle la informacion del material y la fecha

de devolucion.

Proveer al usuario con una copia de la boleta
como recibo, que puede incluir detalles sobre el
estado del material y las posibles sanciones si

aplica.

Archivar la boleta de devolucién de forma digital

0 en papel segun el procedimiento de registro.

Usuario y
encargado o jefe

del departamento

Si se ha detectado un dafio o retraso en la

devoluciéon, informar al usuario sobre las
sanciones (multas, restricciones de préstamo,

etc.).

Registrar la sancion en el sistema del usuario y
asegurarse de que quede constancia en su

historial de préstamos.

Usuario y
encargado o jefe

del departamento

0 sucio

Boleta de
devolucioén
Notificacién de
sanciones (si
aplica)

Control de
registro

Mantener un registro detallado de las
devoluciones realizadas, incluidas las fechas y
el estado de los materiales, en el sistema de

gestion o en los libros de registro.

Encargado o jefe

del departamento
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Devolucién de Materiales

Revisar los reportes periodicos de devoluciones
para asegurar que todos los materiales han sido

correctamente devueltos y registrados.

9 Normativa

aplicable

ISO 9001:2015 (Sistema de Gestién de la Calidad): Asegura que el

proceso de devolucién se gestione de manera eficiente y cumpla

con los estandares de calidad, buscando la mejora continua.

ISO 11620:2008 (Indicadores de Desempeio de Bibliotecas):

Establece métricas para evaluar el desempefio de la biblioteca,

incluyendo la eficiencia en el proceso de devolucién y el estado de

los materiales.

ISO 15489-1:2016 (Gestién de Documentos): Garantiza la correcta
gestion de los documentos y materiales durante su ciclo de vida,

incluida la devolucion, con un adecuado registro y conservacion de

la informacion.

ISO 2789:2013 (Indicadores Internacionales de Bibliotecas):

Proporciona indicadores que permiten medir el rendimiento de la
biblioteca en la devolucién de materiales, como la puntualidad y el

estado de los materiales devueltos.

ISO 30300:2011 (Gestion de la Informacién Documental): Asegura

el adecuado seguimiento y almacenamiento de los materiales

devueltos, manteniendo la integridad del registro documental.
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Boleta de devolucion.

Boleta de Devolucion Biblioteca Licda. Portillo de Galindo

Departamento de Circulacion y Préstamo

Nombre y apellido:

Cddigo de Carnet:

Estudiante: Profesor: Administrativo: Externo

Titulo:

Autor:

Fecha de devolucion:

Detalles de devolucién:

Firma del usuario:

4.3.1.4Renovacioén y Reservas.

Proceso para gestionar las solicitudes de renovacién de préstamos y la reserva de
materiales que se encuentran en préstamo, garantizando la continuidad del acceso a los
recursos. La renovacion se documentara en la boleta de préstamo.

Objetivo.

Facilitar la extension de los préstamos y la disponibilidad de los materiales reservados,
optimizando el acceso de los usuarios a los recursos de la biblioteca.

Actividades
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Recepcién y procesamiento de solicitudes de renovacién de préstamos, ya sea en persona o

en linea.

Verificacion de la elegibilidad para la renovacién segun las politicas de la biblioteca.

Registro y actualizacion del estado de los préstamos renovados en el sistema.

Notificacién a los usuarios cuando los materiales reservados estén disponibles para su retiro.

Procedimiento

Renovaciéon y Reservas

N° Paso

Descripcion

Responsable

Recepcion de
solicitudes de

renovacion;

Presencial: El usuario se presenta en el area de
préstamos o en la circulaciéon con el material

que desea renovar.

En linea: El usuario realiza la solicitud de
renovacioén a través de la plataforma en linea de

la biblioteca (si esta disponible).

El bibliotecario o el personal encargado debe
registrar la solicitud de renovacién y verificar
gue el usuario cumpla con las condiciones para

proceder.

Usuario y
encargado o jefe

del departamento

Verificacion

renovacion:

y

Verificar que el material solicitado para
renovacion no haya sido reservado por otro

usuario.

Asegurar que el usuario no tenga multas,

sanciones pendientes o préstamos vencidos.

Revisar el reglamento para verificar, como el

namero de veces que un material puede ser

Encargado o jefe

del departamento
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Renovacion y Reservas

renovado o la duracibn méaxima de un

préstamo.

Proceso

renovacion

Si la renovacién es aceptada, actualizar el
estado del material en el sistema de biblioteca,
extendiendo la fecha de devolucion segun las

normas del reglamento interno.

En caso de renovacién manual, modificar la
boleta de préstamo, registrando la nueva fecha

de devolucion.

Entregar al usuario un comprobante de la nueva
fecha de préstamo, ya sea en formato impreso

o digital.

Encargado o jefe

del departamento

Reserva
material

recurso

Recepcion de reservas: Cuando un usuario
solicita reservar un material en préstamo,
registrar la reserva en el sistema de la

biblioteca.

Disponibilidad del material: Al recibir una
solicitud de reserva, verificar que el material
esté efectivamente en préstamo y no disponible

en la coleccion.

Notificacion de disponibilidad: Cuando el
material reservado sea devuelto, notificar al
usuario que realizd la reserva para que pueda
retirar el material dentro de un plazo

determinado (generalmente 24-48 horas).

Usuario y
encargado o jefe

del departamento
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Renovacion y Reservas

Notificacién a los
usuarios sobre la
disponibilidad de
materiales

reservados

Notificar a los usuarios, mediante correo
electronico, mensaje de texto o teléfono,
cuando el material que habian reservado esté

disponible para su retiro.

Incluir detalles como la ubicacién, el plazo para
recoger el material y cualquier otra informacion

relevante.

Usuario y
encargado o jefe

del departamento

Seguimiento de la

reserva

Si el material no es retirado dentro del plazo
establecido, actualizar el estado de la reserva

en el sistema.

Colocar el material en la coleccién para que
otros usuarios puedan solicitarlo si no ha sido

retirado a tiempo.

Encargado o jefe

del departamento

Control y registro

de

renovaciones realizadas, incluyendo la fecha

Mantener  registros  detallados las
original de préstamo, la fecha de renovacién y

la fecha de devoluciéon extendida.

Llevar un registro de las reservas pendientes y
para asegurar que el proceso sea transparente

y eficiente.

Normativa

aplicable

ISO 9001:2015 — Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): El

proceso de renovacion y reserva debe ser gestionado de manera

eficiente y de acuerdo con los estandares de calidad, asegurando

gue se cumplan los plazos y se ofrezca un servicio adecuado a los

usuarios.

ISO 11620:2008 — Indicadores de Desempeiio de Bibliotecas:

Medicién del desempefio de la biblioteca en términos de la cantidad
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Renovacion y Reservas

de renovaciones y reservas realizadas, asi como la satisfaccion del

usuario con el acceso a los materiales.

ISO 2789:2013 — Indicadores Internacionales de Bibliotecas: Esta

norma proporciona métricas que pueden aplicarse al seguimiento
de las renovaciones y reservas, y cOmo estos procesos impactan en

la disponibilidad y accesibilidad de los recursos.

ISO 15489-1:2016 — Gestion de Documentos: Garantiza que los

materiales sean gestionados de manera eficiente durante su ciclo
de vida, desde el préstamo inicial hasta la devolucion y posible

renovacion o reserva.

4.3.1.5Sanciones y Multas.
Gestion de multas y sanciones por retrasos en la devolucion de materiales o por su
pérdida o deterioro.

Objetivo.

Asegurar el cumplimiento de las normas de préstamo y fomentar el uso responsable de
los recursos bibliograficos mediante la aplicacion de sanciones y la gestion eficiente de las
multas.

Actividades del area de sancion y multas

¢ Verificacién del incumplimiento de las politicas de préstamo (retrasos, pérdida o deterioro de
materiales).
o Registro de multas o sanciones aplicables en el sistema.

e Comunicacion a los usuarios sobre las sanciones y montos de multas.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE CALIDAD DE BIBLIOTECA

e Gestidn del cobro de multas y registro de pagos realizados.

Procedimiento
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Sanciones y Multas

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Verificacion  del
incumplimiento de

préstamo

Retraso en la devolucién: Al recibir los
materiales devueltos, verificar si la fecha de
devolucién ha sido superada. Si el material se
devuelve después de la fecha establecida,
proceder con la sancién correspondiente segun

las politicas de la biblioteca.

Pérdida de materiales: Si el material no es
devuelto dentro del plazo establecido y el
usuario lo reporta como perdido, proceder con

el registro de la multa por pérdida.

Deterioro de materiales: Si el material presenta
dafio fisico evidente al ser devuelto, evaluar el
grado del deterioro y determinar la multa
correspondiente segun reglamento de la

biblioteca.

Encargado o jefe

del departamento

Registro de
multas 0
sanciones

aplicables en el

sistema

Ingresar en el sistema de la biblioteca para
verificar la multa o sancion correspondiente,
detallando el tipo de infraccién (retraso, pérdida

o dafio) y el monto asociado.

Registrar la multa de acuerdo con el reglamento
interno, que pueden incluir una tarifa diaria por
retraso, una multa fija por pérdida, o costos de

reparacion o reposicion por dafio.

Encargado o jefe

del departamento
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Sanciones y Multas

En caso de no contar con un sistema
automatizado, anotar las sanciones en un libro
de control, incluyendo los detalles del usuario,

tipo de infraccion y monto de la multa.

Comunicacion de
las sanciones a

los usuarios:

Notificar al usuario de la multa o sancién
aplicada a través de los medios disponibles
(correo electrénico, mensaje de texto, teléfono

0 en persona).

Incluir detalles sobre el tipo de infraccién, el

monto de la multa, y el plazo para realizar el
pago.
Informar sobre las consecuencias de no pagar

la multa dentro del plazo establecido, como

restricciones en los futuros préstamos.

Usuario y
Encargado o jefe

del departamento

Cobro de multas:

Registrar el pago de la multa en el sistema de
la biblioteca o en el libro de control,
asegurandose de que se actualice el historial

del usuario.

Emitir un recibo de pago que confirme que la
multa ha sido saldada y que el usuario esta
habilitado para continuar utilizando los servicios

de la biblioteca.

Usuario y
Encargado o jefe

del departamento

Control de
sanciones no
pagadas

Realizar un seguimiento de las sanciones,
enviando recordatorios a los usuarios con

multas pendientes.

Establecer reglas sobre las restricciones que se

aplicaran a los usuarios con multas pendientes,

Encargado o jefe

del departamento
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Sanciones y Multas

como la suspension temporal del servicio de

préstamo o el bloqueo de la cuenta

6 Control y registro

Mantener un registro detallado de las multas y
sanciones aplicadas, incluyendo la fecha de la

infraccion, el monto de la multa y el estado del
pago.
Revisar periédicamente los informes de

sanciones y multas para asegurar que todos los

registros estén actualizados y cancelados.

Encargado o jefe

del departamento

7 Normativa

aplicable

ISO 9001:2015: Define procesos para gestionar la calidad, medir la

satisfaccion y mejorar continuamente.

ISO 11620:2014: Proporciona indicadores para evaluar tiempos de

respuesta, resolucion de consultas y satisfaccién del usuario.

4.3.1.6Atencién al Usuario.

Brindar apoyo directo a los usuarios para la realizacion de préstamos, devoluciones,

consultas sobre disponibilidad de materiales y otros servicios relacionados con la circulacion.

Objetivo.

Proporcionar asistencia a los usuarios, facilitando el acceso a los recursos y

promoviendo un uso auténomo y efectivo de los servicios de la biblioteca.

Actividades

e Resolver consultas y aclarar dudas relacionadas con los servicios de préstamo, devolucion

y otros recursos disponibles en la biblioteca.
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¢ Orientacion en el uso del catélogo en linea, facilitando la busqueda y localizacién eficiente
de informacién dentro de la biblioteca.

e Apoyo integral en la busqueda y ubicacién de libros, materiales fisicos, colecciones
digitales, y recursos en bases de datos, promoviendo un acceso 6ptimo y adecuado a los
recursos de informacion.

Procedimiento

Atencién al Usuario

N° Paso Descripcion Responsable

1 Servicio al usuario | Al recibir una consulta del usuario, escuchar | Usuario y
atentamente para identificar sus necesidades | encargado o jefe
especificas: si se trata de informacion sobre la | del departamento
disponibilidad de materiales, la ubicacién de los
recursos, o dudas sobre los procesos de

préstamo o devolucion.

Asistencia con servicios de préstamo vy
devolucién: Explicar de manera clara el
procedimiento para realizar un préstamo o una
devolucién, incluyendo los plazos, requisitos y

normas sobre el uso de los materiales.

La biblioteca no solo se limita al préstamo de
materiales, sino que ofrece una amplia gama de
servicios disefiados para satisfacer las diversas
necesidades de los usuarios y enriquecer su
experiencia. Entre estos servicios adicionales

se incluyen:
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Atencién al Usuario

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Acceso a Computadoras: Disponibilidad de
equipos informaticos con acceso a internet para
la consulta de recursos digitales, la realizaciéon

de trabajos académicos.

Salas de Estudio: Espacios acondicionados
para el estudio individual o grupal, equipados
con mobiliario cémodo, pantalla Smart, Sonido
de audio y recursos tecnoldgicos segun las

necesidades.

Colecciones Digitales y Bases de Datos:
Acceso a revistas académicas, libros
electrénicos, repositorios institucionales 'y
recursos de acceso abierto, esenciales para

investigaciones.

Capacitaciones y Talleres: Actividades
formativas sobre el uso de herramientas
digitales, técnicas de investigacion y gestion de

referencias bibliograficas, entre otros temas.

Clubes de Lectura y Actividades Culturales:
Espacios de interaccion para fomentar el habito
lector y promover la cultura a través de charlas,

exposiciones y presentaciones artisticas.

Servicios de Referencia y Consulta: Asesoria
personalizada para la localizacion de
informacion especifica en las colecciones

fisicas o digitales.
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Atencién al Usuario

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Préstamo de Dispositivos Electrénicos:
Disponibilidad de tablets, lectores electrénicos
u otros dispositivos para el uso dentro de las

instalaciones.

Programas de Alfabetizacion Informacional:
Iniciativas que ensefian a los usuarios a buscar,
evaluar y utilizar informacibn de manera

efectiva y ética.

Conservacion y Digitalizacion de Materiales:
Servicios para acceder a documentos
digitalizados de colecciones histéricas o de

dificil acceso fisico.

Eventos y Conferencias: Organizacion de
charlas, seminarios y actividades educativas

con expertos en diversas areas.

Orientacion en el
uso del catalogo

en linea

Orientaciéon en el uso del catadlogo en linea:
Instrucciones para blsqueda de materiales:
Guiar al usuario sobre como utilizar el catalogo
en linea de la biblioteca para localizar libros,
revistas, DVDs u otros materiales disponibles.
Explicar el uso de filtros, palabras clave, autor,

titulo, etc.

Ubicacion de materiales fisicos: Ensefiar al
usuario como interpretar la informacion
obtenida en el catdlogo (por ejemplo, la

ubicaciébn en las estanterias, el codigo de

Usuario y
encargado o jefe

del departamento
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Atencién al Usuario

NO

Paso

Descripcion

Responsable

clasificacion decimal Dewey o Sistema de

Clasificacion de la Biblioteca, si corresponde).

Apoyo con consultas avanzadas: Si el usuario
tiene dificultades para encontrar un material
especifico, ayudarlo en la busqueda detallada y
ofrecer asistencia adicional si es necesario (por
ejemplo, si el material esta en préstamo, se

puede hacer una reserva).

Apoyo en la busqueda de materiales fisicos y
digitales: Localizacion de materiales fisicos:
Ayudar a los usuarios a ubicar libros, revistas o
documentos fisicos dentro de la biblioteca,
proporcionando orientacién en la busqueda en
las diferentes colecciones de la estanteria,

areas de consulta.

Asistencia en la buUsqueda de recursos
especializados: Si el usuario estda buscando
material mas especifico o especializado, como
tesis, articulos académicos, o colecciones
raras, proporcionarle el apoyo necesario en el

uso del catalogo de la biblioteca.

Uso de Recursos
Electrénicos y de

Acceso Abierto

Facilitar el acceso y el uso efectivo de recursos
electronicos, incluyendo bases de datos
especializadas, revistas  electrénicas vy

plataformas de acceso abierto.

A través de capacitaciones, guias practicas y

asistencia personalizada, se fomenta la

Usuario y
Encargado o jefe

del departamento
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Atencién al Usuario

NO

Paso

Descripcion

Responsable

autonomia de los usuarios en la busqueda,

recuperacion y uso responsable de la

informacion.

Acceso a colecciones digitales: Orientar a los
usuarios sobre como acceder y consultar
recursos electronicos, como libros electronicos,
bases de datos académicas, revistas digitales y
otros

recursos en linea, asegurando que

comprendan cémo acceder desde las

computadoras o su propio dispositivo.

Para ello, se brindan sesiones de orientacion,
guias practicas y soporte técnico, asegurando

un uso adecuado y eficiente de los recursos.

Gestion de
Incidencias

Relacionadas con
los Recursos de la

Biblioteca

Gestion de Problemas con Materiales

La biblioteca cuenta con un procedimiento

establecido para atender dificultades

relacionadas con el estado fisico de los
materiales, como dafios, suciedad o deterioro.
En caso de que un usuario reporte una
incidencia, se registra detalladamente y se
ofrecen soluciones como la renovacion del
préstamo, el cambio del material por otro
ejemplar disponible o el envio para reparaciéon
0 sustitucién. Este proceso asegura la correcta
gestion del material afectado y garantiza que
los usuarios puedan continuar accediendo a los

recursos necesarios sin interrupciones.

Usuario y
Encargado o jefe

del departamento
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Atencién al Usuario

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Resolucion de Conflictos o Dudas

En situaciones donde los usuarios presenten
quejas o dudas sobre plazos de préstamo,
sanciones, o inconvenientes con el sistema de
la biblioteca actia conforme a su reglamento
interno. El personal brinda una atencién
personalizada, aclarando cualquier
malentendido y proporcionando informacién

clara y precisa.

Registro

consulta

Registrar las preguntas mas frecuentes y las
incidencias que los usuarios enfrentan, para

mejorar los servicios y recursos de la biblioteca.

Llevar un control sobre las solicitudes de
materiales, incidencias resueltas y problemas
recurrentes para asegurar una mejora continua

en la atencién al usuario.

Encargado o jefe

del departamento

Normativa

aplicable

ISO 9001:2015: Mejora la calidad del servicio mediante procesos

claros, evaluacion de satisfacciéon y mejora continua.

ISO 11620:2014: Mide la calidad del servicio con indicadores como

tiempos de atencion y resolucion de consultas.

ISO 9241-210:2019: Asegura la usabilidad y accesibilidad de

sistemas interactivos y servicios bibliotecarios.
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4.3.1.7 Actualizacion de Inventario.
Proceso que permite verificar regularmente el estado, ubicacion y disponibilidad de los
materiales de la biblioteca, asegurando la precision y actualizacion de la coleccion.

Objetivo.

Mantener un control actualizado y confiable de la coleccion bibliogréfica, garantizando la
integridad y disponibilidad de los materiales para los usuarios.

Actividades
Realizacién de inventarios anuales o semestrales para evaluar el estado fisico y

ubicacion de los materiales.

o Deteccidn y registro de materiales extraviados, daflados o en mal estado.
e Actualizacion de los registros en el sistema de la biblioteca segun los resultados del

inventario.

Procedimiento

Actualizacion de Inventario

N° Paso Descripcion Responsable

1 Planificacion del | Realizar un cronograma de inventarios que | Encargado o jefe
Inventario puede ser anual o semestral, segun las | del departamento
necesidades de la biblioteca. Este cronograma | y auxiliares de
debe ser aprobado por el responsable del area | circulacion y

y comunicar a todo el personal de la biblioteca. | préstamo

El procedimiento debe especificar el tiempo

destinado para cada fase del inventario,
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Actualizacion de Inventario

NO

Paso

Descripcion

Responsable

incluyendo la preparacién, revision y

actualizacion de registros.

Realizacién

Inventario

del

El equipo encargado realiza un recorrido fisico
por las estanterias, verificando la ubicacion y el
estado de cada material bibliogréafico. Se debe
seguir un procedimiento sistematico para

asegurar que no se omita ningln material.

Durante el proceso de verificacion, se toman
notas sobre el estado fisico de los materiales, y
se identifican aquellos que presenten dafos,

extravios o signos de deterioro.

Cada material debe ser cotejado con los
registros del sistema bibliotecario. El cédigo de
cada ejemplar se escanea 0 se registra
manualmente para asegurarse de que coincide

con los datos almacenados en el sistema.

Encargado o jefe
del departamento
y auxiliares de
circulacion y

préstamo

Deteccion

Anomalias

de

Si se detectan materiales extraviados, dafnados
0 en mal estado, se realiza un registro detallado
de cada incidente, indicando el tipo de dafio o

la causa del extravio.

Los materiales dafiados deben ser evaluados
para determinar si es posible repararlos o si

deben ser retirados de circulacion.

Los materiales extraviados deben ser

marcados como "no disponible" en el sistema y

se debe investigar su posible localizacion.

Encargado o jefe
del departamento
y auxiliares de
circulacion y

préstamo
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Actualizacion de Inventario

NO

Paso

Descripcion

Responsable

En caso de que el material no se pueda
recuperar o reparar, se procede a la reposicion

del mismo o a la actualizacién del inventario.

Actualizacién de

Registros

Después de completar el inventario, se

actualizan los registros en el sistema
bibliotecario, reflejando cualquier cambio en la
ubicacibn o estado de los materiales. Esto
incluye la actualizacion de los ejemplares

extraviados, dafiados o en reparacion.

El sistema debe ser revisado para asegurarse
de que todos los datos estén correctos y que no

haya discrepancias con el inventario fisico.

Los materiales que hayan sido retirados o

reemplazados deben ser eliminados del

sistema o marcados como fuera de servicio, y
deben ser

las nuevas adquisiciones

ingresadas.

Encargado o jefe
del departamento
y auxiliares de
circulacion y

préstamo

Informe Final del

Inventario

Se elabora un informe final que resume los
resultados del inventario, incluyendo el nimero
dafios

de materiales verificados, los

detectados, los materiales extraviados vy

cualquier otra anomalia encontrada.

El informe debe ser entregado a la direccion de
la biblioteca, junto con las recomendaciones
para mejorar el control de los materiales o

solucionar cualquier problema identificado.

Encargado o jefe

del departamento
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Actualizacion de Inventario
N° Paso Descripcion Responsable
6 Acciones Basado en los resultados del inventario, se | Encargado o jefe
Correctivas y | pueden establecer acciones correctivas para | del departamento
Preventivas: evitar futuros dafos o extravios, como mejoras | de Desarrollo de
en los procedimientos de préstamo o en la | colecciones y
seguridad de la biblioteca. auxiliares de
. , _ circulacion
Ademéas, se deben implementar medidas Y
. . . préstamo
preventivas para garantizar que la coleccion se
mantenga en buen estado.
7 Normativa ISO 9001:2015: Asegura procesos de alta calidad para el control y
aplicable auditoria del inventario.
ISO 11620:2014: Proporciona indicadores para evaluar la precision
y disponibilidad del inventario.

4.3.1.8Coordinacién con Otras Areas.

Proceso de colaboracioén entre los distintos departamentos de la biblioteca, como
catalogacion, adquisiciones y referencia, para asegurar que los materiales y servicios estén
disponibles de manera eficiente y oportuna.

Objetivo.

Fomentar la cooperacion entre areas para optimizar el flujo de materiales y mejorar la
experiencia de los usuarios en el acceso a los recursos de la biblioteca.

Actividades del area de coordinacién con otras areas.

¢ Mantener comunicacion constante con el &rea de catalogacion para garantizar la rdpida

disponibilidad de nuevos materiales en la coleccion.
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e Coordinar con el area de referencia para brindar una orientacién efectiva a los usuarios en

la busqueda de informacion.

e Realizar reuniones periédicas con otros departamentos para evaluar necesidades y

coordinar mejoras en los servicios de la biblioteca.

Procedimiento

Coordinacién con Otras Areas

N° Paso Descripcion Responsable
1 Establecimiento Se define un protocolo de comunicacién claro | Encargados 0
de Canales de |entre las areas involucradas (catalogacion, | jefes de los
Comunicacién adquisiciones, referencia, entre otros), | diferentes
asegurando que todos los departamentos | departamentos
cuenten con medios de contacto efectivos y
rapidos  (correo  electronico,  reuniones
periddicas, plataformas colaborativas).
Se designan responsables de cada area para
facilitar la comunicacién y garantizar que los
mensajes y solicitudes se gestionen de manera
oportuna.
2 Coordinacién con | EI departamento de catalogacion debe ser | Encargados o]

el Area de

Catalogacion

informado de cualquier nuevo material

adquirido o donado a la biblioteca. La
coordinacion es clave para garantizar que los
materiales sean catalogados y registrados de

manera eficiente.

El proceso de catalogacion debe ser priorizado
segun las demandas de los usuarios y la

relevancia del material para la coleccion,

jefes de los
diferentes

departamentos
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Coordinacion con Otras Areas

NO

Paso

Descripcion

Responsable

garantizando que los nuevos materiales estén
disponibles lo mas rapido posible para el

préstamo o consulta.

El area de catalogacion debe confirmar la

correcta inclusién de los materiales en el

sistema bibliotecario, y proporcionar
actualizaciones regulares sobre el estado de

los mismos.

Coordinacion con
el Area de

Adquisiciones

El area de adquisiciones debe proporcionar al
departamento de catalogacién informacién
detallada sobre los materiales en proceso de
compra, especificando plazos estimados de

llegada y caracteristicas de los mismos.

Esta coordinacion también involucra una
revision constante de las necesidades de la
biblioteca y la planificacion de futuras
adquisiciones, ajustandose a las demandas de

los usuarios y a las prioridades de la coleccion.

La comunicacion constante asegura que los

nuevos recursos sean gestionados

correctamente desde el momento de su

adquisicion hasta su inclusion en el catalogo.

Encargados o]
jefes de los
diferentes

departamentos

Coordinaciéon con
el Area de

Referencia

Se realiza un intercambio regular de
informacion entre el area de referencia y los
demés departamentos para asegurar que el

personal de referencia esté al tanto de las

Encargados o]
jefes de los
diferentes

departamentos
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Coordinacion con Otras Areas

NO

Paso

Descripcion

Responsable

actualizaciones en la coleccion y de los

recursos mas solicitados por los usuarios.

El &rea de referencia debe recibir capacitacion
periddica sobre los nuevos materiales o
servicios que se incorporan a la biblioteca, para
ofrecer una orientacion

poder eficaz vy

actualizada a los usuarios.

El personal de referencia debe comunicar a las
areas correspondientes cualquier dificultad o
peticion frecuente de los usuarios que pueda
generar la necesidad de nuevos materiales o de

ajustar la disponibilidad de los existentes.

Reuniones
Periédicas y
Evaluacion de

Necesidades

Se realizan reuniones periédicas entre los
responsables de los diferentes departamentos
para revisar el flujo de materiales, evaluar el
estado de los recursos y servicios, y detectar

posibles &reas de mejora.

Durante estas reuniones, se discuten las
demandas de los usuarios, los problemas
operativos y las oportunidades de colaboraciéon
entre areas, con el objetivo de prestar un

servicio de calidad a los usuarios.

Las decisiones tomadas en estas reuniones

deben ser documentadas o hacer un plan de

Encargados o]
jefes de los
diferentes

departamentos
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Coordinacion con Otras Areas

N° Paso Descripcion Responsable
accion que involucre a todos los departamentos
responsables.

6 Mejora Continua | Se establece un sistema de seguimiento para | Encargados o]
de los Servicios | evaluar el éxito de las acciones de |jefes de los
Bibliotecarios coordinacion, con indicadores claros de | diferentes

eficiencia y  efectividad (tiempo  de | departamentos
disponibilidad de los materiales, nidmero de
solicitudes atendidas, etc.).

Se realizan encuestas de satisfaccion entre los
usuarios y los responsables de los
departamentos para identificar areas de mejora
en la cooperacion y el flujo de informacion.

A partir de los resultados de las evaluaciones,
se ajustan los procedimientos y se promueven
nuevas iniciativas para fortalecer la
colaboracién interdepartamental.

7 Normativa ISO 9001:2015: Garantiza procesos documentados y roles claros
aplicable para una comunicacion eficaz.

ISO 30401:2018: Facilita el intercambio de conocimiento mediante

sistemas colaborativos.

6.2 Departamento de Desarrollo de colecciones

Es el proceso a través del cual se seleccionan, adquieren, organizan y mantienen

materiales bibliograficos y recursos de informacion para satisfacer las necesidades de los
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usuarios. Este proceso incluye la evaluacion continua de las colecciones, la identificacion de
recursos nuevos y la eliminacion de aquellos que ya no sean utiles o relevantes.
6.2.1 Objetivo
Garantizar que la coleccion bibliografica de la biblioteca sea actual, relevante y de alta
calidad mediante la seleccion, adquisicion, evaluacidén y descarte de materiales, en respuesta a
las necesidades de los usuarios.
6.2.2 Actividades de desarrollo de colecciones
e Coordinar la selecciéon de materiales conforme a las necesidades de la comunidad
educativa.
e Establecer y aplicar politicas de adquisicion.
e Evaluar y gestionar el descarte o donacién de material obsoleto o en mal estado.
o Colaborar con otros departamentos para que las colecciones respondan a las necesidades
actuales y futuras de los usuarios.

Procedimiento

Departamento de Desarrollo de Colecciones

N° Paso Actividad Responsable

Identificacion de | El proceso comienza con la evaluacién de | Usuarios/ encargado

necesidades las necesidades de la comunidad educativa. | de la coleccion o jefe
1 de departamento

Seleccion de | Se seleccionan materiales conforme a las | Encargado de la

Materiales necesidades de los usuarios y los programas | colecciéon o jefe de
2

de estudio de la institucion. departamento
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Adquisicion de | Proceder con la compra o donacion de los | Encargado de la
Materiales materiales seleccionados, de acuerdo con | coleccién o jefe de
3 las politicas establecidas. departamento
Evaluacién de la | Revisar periédicamente el estado vy |Encargado de la
coleccion relevancia de los materiales adquiridos. coleccion o jefe de
4 departamento
Descarte o | ldentificar materiales que ya no son Utiles y | Encargado de la
Donacién proceder con su descarte o donacion. coleccién o jefe de
5 departamento
Fin El proceso vuelve a comenzar con una | Encargado de la
nueva evaluacion de las necesidades de la | coleccion o jefe de
6 comunidad educativa para garantizar la | departamento
actualizacion constante de la coleccion.
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6.2.3 Diagrama de Desarrollo de Colecciones
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6.2.4 Areas que Conforman el Desarrollo de Colecciones

El desarrollo de colecciones involucra a varias areas clave de la biblioteca. Estas areas
trabajan en conjunto para asegurar que la coleccion sea actualizada, diversa y relevante.
6.2.4.1 Seleccién de Materiales.

Area encargada de identificar y seleccionar los recursos bibliograficos que seran incluidos
en la coleccién. Esta tarea se realiza en funcion de las necesidades de los usuarios y de los
objetivos de la biblioteca.

Objetivo.

Seleccionar recursos bibliograficos que respondan a las necesidades de los usuarios y
gue cumplan los objetivos de la biblioteca para brinda servicios de calidad.

Actividades del area de seleccion de materiales

Identificar las necesidades de los usuarios a través de encuestas, solicitudes de materiales,

estadisticas de préstamos y consultas mas frecuentes.

e Revisar y analizar las politicas de desarrollo de la coleccion, cumpliendo con los objetivos de
la biblioteca.

e Seleccionar los recursos mediante criterios predefinidos, como actualidad, relevancia, calidad
de contenido y adecuacion al perfil de usuarios.

e Proponery aprobar las adquisiciones segun el presupuesto disponible y las prioridades de la

biblioteca.
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6.24.1.1 Formato de selecciéon de materiales.

Solicitud de Desarrollo de Colecciones

Seleccién de Materiales:

Titulo:

Autor:

Edicion:

Adquisicion de Materiales:
Proveedor o fuente de adquisicion:

Nombre del proveedor:

Contacto:

Método de adquisiciéon (compra, donacién, etc.)

Fecha de recepcion de material:

Estado de los materiales a recibir:

En buen estado: Si No
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6.2.4.2 Adquisicion.

Area responsable de la adquisicion de materiales para la biblioteca a través de compra,
donacion o intercambio. Gestiona los pedidos a proveedores y administra el presupuesto
asignado para la coleccion.

Objetivo.

Asegurar la disponibilidad de recursos relevantes y actualizados para la coleccion
bibliogréafica, gestionando eficientemente los fondos asignados y optimizando la adquisicion de
materiales segun las necesidades de la biblioteca.

Actividades del area de adquisicién

e Priorizacion de las adquisiciones conforme a las necesidades identificadas en la biblioteca
para el desarrollo de colecciones.

¢ Realizacion de pedidos a proveedores y seguimiento del proceso de compra.

e Gestion de donaciones y acuerdos de intercambio de materiales, verificando que se ajusten
a los objetivos de la coleccion.

e Control y administracion del presupuesto destinado para adquisiciones y ajuste de compras

segun la disponibilidad de fondos.

Procedimiento

Adquisicion
N° Paso Descripcion Responsable
1 Identificacibn de | Revisar las actualizaciones de los planes de | Usuario y
Necesidades estudio de la institucion para valorar que | encargados o]
material bibliogréafico se requiere comprar. jefes del
departamento
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Adquisicion
N° Paso Descripcion Responsable
Realizar encuestas periddicas a los usuarios
para conocer sus preferencias.
Recopilar solicitudes especificas de materiales
y analizar estadisticas de préstamos vy
consultas frecuentes.
2 Seleccion de | Definir criterios preestablecidos: Usuario y
Materiales L , encargados o]
e Actualizacion de contenido. _
_ _ jefes del
e Calidad del material.
departamento

e Adecuacion al perfil de los usuarios.
e Revisar catalogos editoriales, publicaciones
especializadas y recomendaciones de los

docentes.

3 Adquisiciones de | Priorizar materiales segun el presupuesto | Encargados o]
material disponible. jefes del

) » departamento
e Presentar las propuestas a la direccién o

comité de la biblioteca para su aprobacion.

e Realizacién de pedidos a proveedores y
seguimiento del proceso de compra.

e Gestion de donaciones y acuerdos de
intercambio de materiales, verificando que

se ajusten a los objetivos de la coleccion.
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Adquisicion
N° Paso Descripcion Responsable
4 Normativa ISO 9001:2015 - Sistema de Gestion de la Calidad: Aplica en la
aplicable definicion de procesos documentados, la mejora continua y la
evaluacion de satisfaccion del usuario.
ISO 690:2021 - Directrices para Referencias Bibliograficas: Aplica
en la evaluacion y documentacién de materiales seleccionados.
4.3.1.9

6.2.4.3 Evaluacion de la Coleccion.

Proceso de evaluacion periddica de los materiales existentes en la biblioteca para

verificar su idoneidad, relevancia y calidad, y determinar si los recursos deben mantenerse,

actualizarse o retirarse de la coleccion.

Objetivo.

Garantizar que la coleccién de la biblioteca permanezca actualizada y relevante para las

necesidades de los usuarios, mejorando asi la calidad y el valor informativo de los materiales

disponibles.

Actividades del area de evaluacién de colecciones

e Revision periédica de los materiales de la coleccion para evaluar su estado fisico, vigencia

y uso por parte de los usuarios.

e Aplicacion de criterios de evaluacién que incluyen relevancia tematica, demanda, condicién

fisica y alineacion con los objetivos de la biblioteca.

e Toma de decisiones sobre el mantenimiento, actualizacion, sustitucién o descarte de

materiales en base a los resultados de la evaluacion.
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e Registro de los cambios en el sistema de gestion bibliotecaria, asegurando que la coleccion

esté actualizada y en 6ptimas condiciones.

Procedimiento

Evaluacién de la coleccion

N° Paso Descripcion Responsable

1 Revision Realizar evaluaciones fisicas en las diferentes | Encargados o]
Periddica de | colecciones para evaluar el estado de los | jefes del &rea
Materiales materiales.

Registrar el uso de cada material mediante
estadisticas de préstamos, consultas y otros

indicadores de demanda.

Determinar la vigencia y relevancia de los
materiales basandose en el contenido tematico,

el interés de los usuarios de la biblioteca.

2 Criterios de | Asegurarse de que los materiales continban | Encargados o]
Evaluacién siendo pertinentes para las necesidades | jefes del area

educativas y culturales de los usuarios.

Analizar las estadisticas de uso para identificar
gué materiales estan siendo consultados con

mayor frecuencia.

Evaluar el estado de conservacion de los
materiales, identificando dafios como roturas,

marcas o pérdidas de partes importantes.

Verificar que los materiales cumplan con los

fines y objetivos estratégicos de la biblioteca.
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Evaluacién de la coleccion

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Toma

Decisiones

de

En funcién de los resultados de la evaluacion,

decidir si los materiales deben:

Restaurar los materiales que estdn en

condiciones de ser utilizados.

Adquirir ediciones nuevas si el material esta

desactualizado.

Reemplazar materiales que ya no sean Uutiles o

relevantes.

Descartar los materiales que estén obsoletos,

deteriorados o irreparables.

Encargados 0

jefes del area

Registro

Cambios

de

Documentar todas las decisiones tomadas en el

sistema de gestion bibliotecaria.

Actualizar el inventario para reflejar las
modificaciones, asegurando que la coleccion

esté al dia y en 6ptimas condiciones.

Realizar un seguimiento de los cambios para
evaluar el impacto de las acciones realizadas

sobre la satisfaccion de los usuarios.

Encargados o]

jefes del area

Normativa

aplicable

ISO 9001:2015 - Sistema de Gestion de la Calidad: Establece un

marco para realizar procesos de evaluacién sistematica y

documentada, garantizando la mejora continua y el cumplimiento de

las expectativas de los usuarios.

ISO 11620:2014 - Indicadores de Desempefio para Bibliotecas




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE CALIDAD DE BIBLIOTECA

60

Evaluacién de la coleccion

NO

Paso

Descripcidn

Responsable

Proporciona indicadores para evaluar la efectividad y relevancia de

la coleccion de acuerdo con su uso Yy satisfaccion de los usuarios.

ISO 690:2021 - Directrices para Referencias Bibliogréficas:

Facilita la actualizacion de la colecciobn de acuerdo con los

estandares de citacion y referencia bibliografica.
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Ficha solicitud de evaluacion de coleccion.

Solicitud de Desarrollo de Colecciones

Justificacién de la evaluacion:

Accion recomendada:

Mantener:

Descartar:

Donar:

Descarte o Donacion
Materiales a descartar o donar:

Titulo/Nombre del Material:

Motivo de descarte/donacion:

Destino de los materiales descartados o donados:

Reciclaje:

Donacién a otra institucion:

Otro:

Fecha de descarte/donacion:

Responsable del Procedimiento

Nombre del responsable:

Cargo:

Firma:
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6.2.4.4 Descarte de la coleccion

El proceso de descarte de la coleccion de una biblioteca es fundamental para asegurar

la calidad y relevancia de los servicios ofrecidos a los usuarios.

Objetivo.

Depurar el acervo bibliografico, eliminando materiales que ya no cumplen con las
necesidades informativas de la comunidad, ya sea por obsolescencia, deterioro fisico o falta de

uso.

Actividades del area de descarte de coleccién

Realizacion de revisiones periddicas de la coleccién para identificar materiales que

requieren evaluacion.

e Aplicacion de criterios de evaluacion, como actualidad, pertinencia teméatica, condicion
fisica y relevancia para el publico objetivo.

e Toma de decisiones sobre el descarte, conservacion o reemplazo de materiales segun los
resultados de la evaluacion.

o Registro de las modificaciones en el sistema de biblioteca y ajuste de inventarios para

reflejar los cambios en la coleccion.

Procedimiento

Descarte de coleccion

N° Paso Descripcion Responsable

1 Planificacion del | Establecimiento de un Cronograma de | Encargados o]

Descarte Revision: jefes del area
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Descarte de coleccion

N° Paso Descripcion Responsable
Definir la periodicidad para las revisiones de la
coleccién (anual, semestral, trimestral).
Priorizar areas o tipos de materiales segun la
demanda o antigtiedad.
2 Criterios de | Materiales desactualizados o con contenido | Encargados
Descarte obsoleto. jefes del area
Recursos que no corresponden a los intereses
actuales de los usuarios.
Ejemplares dafiados o deteriorados.
Baja demanda de préstamos o consultas.
3 Revision de la | Identificacion de Materiales para Evaluacion: Encargados
Coleccion ) ) L. . jefes del area
Realizar un inventario fisico y digital de los
materiales.
identificar los recursos susceptibles a
eliminacion.
Incorporar las opiniones de bibliotecarios
especializados y, cuando sea posible, de los
usuarios sobre los materiales en cuestion.
4 Evaluacion de | Aplicacién de Criterios de Evaluacion: Revisar | Encargados
Materiales cada material identificado utilizando listas de | jefes del area

verificacion.

Crear un listado que detalle los materiales
evaluados y su destino propuesto: descarte,

conservacion o reemplazo.
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Descarte de coleccion

N° Paso Descripcion Responsable
5 Toma de | Presentar el listado y las justificaciones a la | Encargados 0
Decisiones direccion o coordinacion competente de la | jefes del area

biblioteca para su aprobacion.

Considerar instituciones educativas,
organizaciones sin fines de lucro o usuarios
interesados.

Asegurar un manejo adecuado para materiales
en mal estado o sin valor informativo.

6 Registro y | Actualizar los registros en el sistema para | Encargados 0
Actualizacion del | reflejar la eliminacion de los materiales | jefes del area
Inventario descartados.

Verificar que el inventario fisico y digital esté
acorde con las modificaciones realizadas.

7 Seguimiento y | Analizar cémo el descarte afecta la calidad de | Encargados o]
Mejora Continua | la coleccién y la satisfaccién de los usuarios. jefes del area

Documentar las lecciones aprendidas para
optimizar procesos futuros.

5 Normativa ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestion de la Calidad:

aplicable . L :
Proporciona un marco general para la gestion de calidad en los
procesos, incluyendo el descarte de materiales.

Normativa Garantiza que el descarte se realice de manera documentada,

aplicable eficiente y orientada a la mejora continua de los servicios

bibliotecarios.
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Descarte de coleccion

NO

Paso

Descripcidn Responsable

| SO 11799:2015 - Documentacion y Conservacion de Materiales de

Archivo y Biblioteca:

Establece directrices para la conservacion y el manejo de
materiales, asegurando que el descarte respete estdndares de

preservaciéon y eliminacion adecuada.

Define las condiciones de almacenamiento temporal para materiales

descartados y su disposicion final.

ISO 2789:2013 - Estadisticas Internacionales de Bibliotecas:

Proporciona indicadores clave para analizar la utilizacion y

relevancia de la coleccion.

Ayuda a justificar el descarte mediante datos cuantitativos, como la

baja rotacion de préstamos.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE CALIDAD DE BIBLIOTECA
66

6.3 Departamento de Procesos Técnicos
Conjunto de actividades que se llevan a cabo para gestionar, organizar y preservar los
recursos bibliogréficos. Estos procesos son fundamentales para garantizar que los materiales
sean facilmente accesibles, utilizables y estén correctamente conservados.
6.3.1 Objetivo
Garantizar la eficiente organizacion, preservacion y accesibilidad de los recursos
bibliograficos mediante la correcta aplicacién de normas internacionales de catalogacion,
clasificacion e indizacion.
6.3.2 Actividades del area de procesos técnicos
e Coordinar la adquisicién de materiales segun las necesidades de los usuarios.
o Catalogar y clasificar los recursos aplicando normas internacionales.
e Asignar términos de indizacién para facilitar la busqueda de informacion.
e Mantener y actualizar el catalogo bibliogréfico.
e Gestionar y preservar los recursos fisicos y digitales.
e Capacitar al personal técnico en procesos bibliotecarios.
e Asegurar el control de calidad en los procesos técnicos.
e Colaborar en la automatizacion de los sistemas de biblioteca.

6.3.3 Procedimiento

Procesos Técnicos

N° Paso Actividad Responsable
Adquisicion de | Identificar las necesidades de adquisicién a | Encargado o jefe
L Materiales partir de las solicitudes de los usuarios y | de departamento

actualizacion de la coleccion.

Coordinar con el Departamento de

Desarrollo de Colecciones para asegurar la
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correcta seleccion 'y adquisicion de
materiales.

Catalogacion Aplicar normas internacionales para | Encargado  del
catalogar los recursos adquiridos, | procedimiento
asegurando que cada item @ esté
correctamente identificado.

Clasificacion Clasificar los materiales utilizando | Encargado  del
estandares de clasificacion (por ejemplo, | procedimiento
Dewey o LC), para organizar los materiales
en categorias especificas.

Indizacion Asignar términos y descriptores que faciliten | Encargado  del
la busqueda de informacién en el catalogo procedimiento

Actualizacion  del | Incorporar los recursos catalogados y | Encargado  del

Catélogo clasificados al catalogo bibliografico de la | procedimiento

Bibliogréfico biblioteca y verificar que toda la informacién
esté correcta.

Gestion de | Implementar practicas para la preservacion | Encargado  del

Recursos fisica y digital de los materiales, asegurando | procedimiento

Electrénicos y | que se mantengan en buen estado.

Digitales

Control de Calidad | Verificar que cada proceso se haya realizado | Encargado  del
correctamente y conforme a las normas de | procedimiento
calidad.

Automatizacion de | Trabajar con otros departamentos para | Encargado  del

procesos

automatizar el sistema de gestion de

recursos, facilitando la busqueda y el acceso.

procedimiento

ISO 9001:2015 - Sistema de Gestion de la Calidad: Asegura que

los procesos técnicos sean gestionados de manera estructurada,
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Normativa con controles de calidad para la organizacién, preservacion y

aplicable accesibilidad de los recursos bibliogréaficos.

ISO 9001:2015 - Sistema de Gestion de la Calidad: Asegura que
los procesos técnicos sean gestionados de manera estructurada,
con controles de calidad para la organizacion, preservacion y

accesibilidad de los recursos bibliogréaficos.

ISO 30300:2011 - Gestion de Documentos y Registros:
Proporciona directrices para la gestion y preservacion de los
recursos documentales, tanto fisicos como digitales, asegurando

su conservacion a largo plazo.
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6.3.4 Diagrama de flujo
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6.3.5 Areas que conforman el Departamento de Procesos Técnicos
6.3.5.1 Catalogacién.

Describir materiales bibliograficos y de informacion para facilitar su identificacion, acceso
y recuperacion. Este proceso es fundamental en bibliotecas, archivos y centros de informacion,
y se basa en estandares y normas que permiten uniformidad y consistencia en la descripcién de
los recursos (como RDA, AACR2, MARC21).
Objetivo.

Asegurar que todos los materiales de la biblioteca estén debidamente catalogados y
organizados, lo que permite a los usuarios encontrar y acceder a los recursos de manera
eficiente.

Actividades del area de Catalogacion

Los procesos de catalogacién incluyen:
e Registro inicial del nuevo material.
¢ Determinacién de la informacién relevante (autor, titulo, etc.).
e Asignacion de un sistema de clasificacion (como Dewey o Clasificacion Decimal).
e Creacion de un registro bibliografico detallado.
¢ Introduccidn de la informacién en el sistema de gestion bibliotecaria.

Procedimiento

Catalogacion

N° Paso Descripcion Responsable

1 Adquisicion  del | Confirmar la entrega de los nuevos materiales | Encargados o]

Material adquiridos, donados o intercambiados. jefes del area

Verificar la correspondencia con la lista de

adquisiciones.

2 Registro Inicial signar un identificador anico (nimero de acceso | Encargados 0

0 registro). jefes del area
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Catalogacion

N° Paso Descripcion Responsable
Registrar los datos basicos (tipo de material,
namero de ejemplares, etc.) en la base del
sistema de biblioteca o un libro de registro de
ingreso.
3 Andlisis Extraer datos clave como: Encargados
Bibliogréfico jefes del area
e Autor(es)
e Titulo
¢ Fechay lugar de publicacion
o Editorial
e Numero de ISBN
e Total, de ejemplares
4 Determinacion de | Clasificar el material (libros, revistas, | Encargados
Formato y | audiovisuales, recursos digitales, etc.). jefes del area
Categoria . o, - . .
Definir su ubicacién tematica y tipo de usuario
(estudiantes, investigadores, publico general).
5 Catalogacion Reglas de Catalogacion Angloamericanas Encargados
jefes del area
MARC21
6 Creacion de | Redactar una ficha que incluya todos los | Encargados
Registro elementos identificativos del material. jefes del area
Bibliografico
7 Ingreso de Datos | Incorporar el registro final en el Sistema de | Encargados
en el Sistema Biblioteca o en el catalogo en linea (OPAC). jefes del area
8 Control de | Verificar el registro en el Sistema de Biblioteca | Encargados
Calidad para ver la informacién ingresada. jefes del area
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Catalogacion

N° Paso Descripcion Responsable
Realizar pruebas de recuperacion de
informacion para garantizar la accesibilidad.
9 Etiquetado del | Colocar etiquetas con coédigos de barras, | Encargados o]
Material nameros de clasificacibn y otros datos | jefes del area
necesarios.
10 | Colocacién en | Ubicar el material en la  seccion | Encargados o]
Estanterias correspondiente, asegurando su integracion | jefes del area
fisica con la coleccion existente.
11 Divulgacién  del | Informar a los usuarios sobre la incorporacién | Encargados 0
Material del nuevo material mediante boletines, correos | jefes del area y
electrénicos o actualizaciones en el sitio web. | departamento de
informatica y
redes
12 Normativa ISO 15489-1:2016 - Gestion de Documentos: Proporciona
aplicable directrices para la organizacion y gestién de registros.

ISO 2709:2008 - Formato para el Intercambio de Informacién
Bibliogréafica: Establece un estandar para el intercambio de registros

bibliogréaficos entre sistemas, como MARC21.

ISO 5127:2017 - Informacién y Documentacién: Vocabulario: Define
conceptos esenciales utilizados en la descripcién y recuperacion de

informacion.

ISO 30301:2019 - Sistemas de Gestion para Documentos: Refuerza
la trazabilidad y eficiencia en procesos documentales como la

catalogacion.
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6.3.5.2 Indizacion.

Proceso de asignar términos y encabezamientos de materia a los recursos bibliograficos
utilizando vocabularios controlados, como las Listas de Encabezamiento de Materia para
Bibliotecas (LEMB) y el Tesauro de la UNESCO. Esto facilita la busqueda y recuperacion de
informacion, asegurando que los usuarios puedan localizar los materiales de manera efectiva.

Objetivo.

Optimizar el acceso a la informacién y mejorar la recuperacion de recursos bibliogréaficos
mediante la aplicacién de técnicas de indizacion consistentes y precisas.

Actividades del area de indizaciéon

Seleccion de Términos Identificacion de conceptos clave y asignacion de términos

utilizando vocabularios controlados.

e Registro en el Sistema de Gestidn Ingreso de términos en el sistema bibliotecario y
verificacion en el catélogo.

¢ Revision y Correccién Auditorias regulares para garantizar precision y correccion de errores
en la indizacion.

e Capacitacion Formacion continua del personal en técnicas de indizacion y actualizacién

sobre normas.

Procedimiento

Indizacion
N° Paso Descripcién Responsable
1 Revisién del | Analizar el contenido de los recursos | Encargados 0
Material bibliograficos para identificar los temas | jefes del area
principales.
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Indizacion

N° Paso Descripcion Responsable
Utilizar herramientas reconocidas como:

LEMB (Lista de Encabezamientos de Materia
para Bibliotecas).
Tesauro de la UNESCO.

2 Indizacion Leer titulos, resimenes, indices y contenido | Encargados
relevante del material para extraer los temas | jefes del &rea
principales.

Determinar los descriptores o encabezamientos
MAas representativos.

Seleccionar  términos del vocabulario
controlado.

3 Ingreso de | Incorporar los términos seleccionados en el | Encargados
Términos en el | catalogo bibliografico. jefes del area
Sistema de . _— L

Verificar que los términos estén vinculados al
Biblioteca .

recurso correspondiente.

Incluir la informacién de indizacion en los

metadatos del recurso para facilitar la

recuperacion.

4 Revision y | Identificar inconsistencias o errores en los | Encargados

Correccion

términos asignados.

Corregir y actualizar los registros en el sistema

seguln sea necesario.

jefes del area
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Indizacion

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Solicitar y analizar comentarios de los usuarios
sobre la efectividad de la indizacion en la

recuperacion de informacion.

Mejora continua

Proporcionar talleres y capacitaciones sobre
vocabularios controlados, normas de indizacion

y herramientas digitales.

Mantener al equipo actualizado sobre cambios
en normas internacionales y nuevos desarrollos

en la indizacion.

Encargados o]
jefes del éarea y

auxiliares

Normativa

aplicable

ISO 25964-1:2011 - Informacién y Documentacién: Tesauros para

Recuperacion de Informacion.

Proporciona directrices para el desarrollo y gestion de tesauros,

esenciales para vocabularios controlados.

ISO 999:1996 - Directrices para la Indizacion de Documentos y

Organizacién de Sistemas de Indizacion.

ISO 15489-1:2016 - Gestion de Documentos. Incluye lineamientos

sobre la clasificacion e indizacién de documentos en sistemas de

gestion documental.

4.3.1.10
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6.3.5.3 Actualizacién del Catdlogo Bibliografico
Mantener el catélogo de la biblioteca, garantizando la integridad y precision de los
registros bibliogréficos, corrigiendo errores y realizando actualizaciones periddicas para reflejar
cambios en la coleccion.

Objetivo.

Asegurar un catalogo preciso y actualizado, corrigiendo errores y realizando
actualizaciones periodicas que reflejen los cambios en la coleccion.

Actividades del area de actualizacién del catalogo bibliogréafico

Establecer un calendario de revisiones regulares del catalogo para identificar y corregir

errores.

¢ Implementar un procedimiento para registrar, reportar y corregir cualquier error encontrado
en los registros bibliograficos.

e Realizar actualizaciones periddicas para reflejar cambios en la coleccion, como
adquisiciones, bajas y cambios de ubicacion.

e Llevar a cabo auditorias de datos para asegurar que los registros mantengan su integridad
y consistencia.

e Proporcionar formacién continua al personal sobre las mejores practicas para el
mantenimiento del catalogo y el uso de herramientas de gestién.

e Registrar todas las correcciones y actualizaciones realizadas en el catdlogo para garantizar
un seguimiento adecuado.

e Implementar un sistema para recibir y evaluar las sugerencias de los usuarios sobre el

catalogo, para mejorar su usabilidad.
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Responsable.

Bibliotecario de sistemas o asistente técnico. Se encargara de supervisar y ejecutar el
mantenimiento del catalogo, incluyendo la revision y correccion de registros, asi como la
implementacion de actualizaciones.

6.3.5.4 Gestion de Recursos Electrénicos y Digitales.

Conjunto de actividades y estrategias orientadas a la organizacion, acceso y
preservacion de recursos digitales, tales como bases de datos, libros electrénicos y
documentos digitales.

Objetivo.

Asegurar la correcta catalogacion y gestién de recursos electronicos y digitales, facilitando su
acceso para todos los usuarios.

Proceso.

Asignacién de metadatos y creacion de registros bibliograficos.

¢ Implementacién de sistemas y herramientas para facilitar el uso de los recursos.

e Seleccién y adquisicion de recursos digitales relevantes.

o Estrategias para garantizar la accesibilidad a largo plazo de los recursos.

e Formacion del personal y usuarios en el uso de recursos digitales.

e Colaboracioén con el &rea de tecnologia para el mantenimiento de plataformas digitales.

Responsable.

Bibliotecario/a de recursos digitales, encargado/a de la catalogacion, gestion y acceso a

los recursos electronicos y digitales, asi como de la coordinacion con el area de tecnologia.
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6.3.5.5 Control de Calidad.

Es de suma importancia la implementacién de estandares y procedimientos que evaltan
la precisién y coherencia de los registros bibliograficos. Esto incluye la efectividad de los
procesos de catalogacion y gestidon de recursos. Para garantizar la calidad de los registros
bibliogréaficos, se implementardn mecanismos que verifiquen que los procesos de catalogacion
y clasificacion cumplan con los estdndares establecidos.

Objetivo.

Asegurar la integridad y la calidad de la informacion en el catalogo, garantizando que
los usuarios accedan a datos fiables y bien organizados.

Actividades del area de Control de Calidad.

Inspeccién periddica de los registros bibliograficos para identificar y corregir errores.

¢ Realizacién de revisién regulares para evaluar la adherencia a los estandares de
catalogacion.

e Formacion continua del personal en normas y mejores practicas de calidad.

¢ Implementacion de mecanismos para recibir y actuar sobre las sugerencias del personal y
usuarios.

o Registro de hallazgos y acciones correctivas tomadas para mejorar 10s procesos.

Responsable.

Bibliotecario de Catalogacion. Se encargara de llevar a cabo las inspecciones
periddicas de los registros bibliogréaficos e implementar y gestionar los mecanismos para
recoger y actuar sobre las sugerencias de personal y usuarios.

6.3.5.6 Automatizacion de Procesos.
Colaborar en la implementacion de sistemas de gestion automatizados que mejoren la

eficiencia de los procesos técnicos.
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Objetivo.

Mejorar la eficiencia y la precision de los procesos técnicos de la biblioteca mediante la
implementacion de sistemas de gestion automatizados, alineados con las metas y objetivos
estratégicos de la institucion.

Actividades del area automatizacion de procesos.

e Evaluar los procesos actuales (catalogacion, préstamos, gestion de colecciones) para
identificar cuéles pueden ser automatizados.

e Investigar y seleccionar soluciones tecnolégicas que se adapten a las necesidades de la
biblioteca y que sean accesibles para el personal y usuarios.

e Colaborar en la configuracién e integracién del sistema seleccionado en el entorno de la
biblioteca.

e Facilitar la formacion al personal para asegurar un uso efectivo de las nuevas
herramientas automatizadas.

e Evaluacién y Ajuste: Realizar un seguimiento continuo del rendimiento del sistema
automatizado y ajustar segun la retroalimentacion del personal y los usuarios.

Procedimiento.

Se organizaran reuniones para definir la necesidad de automatizacién y objetivos. Se
analizaran las necesidades de la biblioteca y se compararan sistemas de gestién. Se creara un
cronograma de implementacion y se realizaran pruebas antes del lanzamiento. Luego, se
ofrecera capacitacion y soporte, y se estableceran indicadores para evaluar la efectividad del
sistema.

Responsable.
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Bibliotecario de tecnologia o informatico. Serd el encargado de liderar la iniciativa de
automatizacion, actuando como enlace entre el personal bibliotecario y los proveedores de
tecnologia.

6.4 Departamento de Informética y Tecnhologia

Gestiona y mantiene los sistemas tecnoldgicos de la biblioteca, asegurando que el
personal y los usuarios accedan a herramientas eficientes para el manejo de la informacion,
automatizacion de servicios y acceso a recursos digitales.

6.4.1 Obijetivo

Gestionar los sistemas informaticos y recursos digitales para asegurar su 6ptimo
funcionamiento y accesibilidad, facilitando el acceso a la informacion y mejorando la eficiencia
de los servicios mediante herramientas tecnolégicas y automatizacion.

6.4.2 Actividades del &rea de informatica y tecnologia

e Asegurar la operatividad y actualizacién constante de los sistemas, facilitando su uso
por el personal bibliotecario.

e Supervisar la disponibilidad de bases de datos, libros electrénicos y otros recursos
digitales, accesibles tanto para usuarios como para el equipo bibliotecario.

e Proporcionar asistencia y resolver incidencias tecnoldgicas que puedan afectar el
servicio diario de la biblioteca.

¢ Investigar nuevas herramientas y soluciones tecnoldgicas que beneficien la gestion de
la biblioteca y sus servicios.

o Ofrecer talleres y capacitaciones al personal para el manejo eficaz de las herramientas
tecnoldgicas implementadas.

e Realizar revisiones periddicas de hardware y software para mantener el rendimiento

optimo y prevenir fallos.
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Desarrollar y automatizar procesos repetitivos, mejorando asi la eficiencia y atencion a

los usuarios.

Mantener registros de los procedimientos tecnoldgicos y actualizaciones realizadas en

los sistemas, garantizando la trazabilidad.

6.4.3 Procedimientos
Informatica y Tecnologia
N° Paso Descripcion Responsable
1 Mantenimiento de | Identificar las actualizaciones necesarias en el | Encargados 0
Sistemas software y hardware utilizados en la biblioteca. | jefes del area
Bibliotecario - . o
Planificar y realizar las actualizaciones
siguiendo un calendario preestablecido.
Informar al personal sobre los cambios y
nuevas funcionalidades del sistema.
Realizar  pruebas  posteriores a las
actualizaciones para asegurar gue los sistemas
sigan operando correctamente.
Documentar las actualizaciones realizadas en
los registros de mantenimiento.
2 Resolucion de | El personal o los usuarios pueden reportar | Encargados o]
Problemas incidencias tecnolégicas a través de un sistema | jefes del area y

Tecnologicos en
el sistema

bibliotecario

de tickets o en el momento de la interaccién

directa con el personal de la biblioteca.

Todas las incidencias deben ser recibidas y
tipo de problema
de

biblioteca, catalogo en linea OPAC, etc.), de

clasificadas segun el

(hardware, software, red, sistemas

departamento de
Informética y

Tecnologia
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Informéticay Tecnologia

N° Paso Descripcion Responsable
modo que puedan ser evaluadas de manera
efectiva.

3 Capacitacion en | Identificar las herramientas tecnoldgicas que | Usuarios y
Nuevas seran implementadas en la biblioteca. Encargados 0
Herramientas . . .., |jefes del é&rea y

_ Organizar y coordinar talleres de capacitacion
Tecnoldgicas departamento de
para el personal. _
Informatica y
Evaluar la comprensiéon de los empleados Tecnologia
mediante encuestas o sesiones de preguntas y
respuestas.
Proveer soporte adicional si es necesario tras la
capacitacion.
Documentar las sesiones de capacitacion y los
resultados obtenidos.

4 Gestion de | Supervisar la actualizacién y disponibilidad de | Usuarios
Recursos las bases de datos y libros electrénicos. encargados
Digitales (Bases jefes del area

de Datos y Libros
Electrénicos)

Realizar auditorias periddicas para comprobar

gue los recursos estén accesibles vy
actualizados.
Resolver cualquier problema  técnico

relacionado con el acceso o0 uso de recursos

digitales.

Notificar a los usuarios sobre la disponibilidad o

problemas de acceso a recursos digitales.
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Informéticay Tecnologia

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Automatizacion
de Procesos en

Bibliotecas

Automatizar el proceso de préstamo vy
devolucién de materiales mediante un sistema
de gestion bibliotecaria. Esto incluye la
actualizacion automéatica de los registros de
usuarios y materiales, asi como el célculo de

fechas de vencimiento.

Cuando se ingresan nuevos materiales o se
realizan cambios en la coleccion, el sistema
puede actualizar automaticamente el catalogo,

mejorando la precision y eficiencia.

Ofrecer interfaces de bulsqueda y acceso

faciles de usar para los usuarios,
automatizando la localizacion de los recursos

digitales.

La implementacibn de sistemas de
catalogacion automatizados permite reducir los
tiempos dedicados a la creacion de registros
bibliogréficos, aplicando normas
internacionales como MARC, RDA para la

gestion de metadatos.

Automatizacion de la adquisicion de nuevos
materiales bibliograficos mediante sistemas de
gestion de compras que generen solicitudes de
compra basadas en la demanda de los usuarios

o en la actualizacién de la coleccién.

Encargados 0
jefes del éarea y
Departamento de
Informatica y

Tecnologia
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Informéticay Tecnologia
N° Paso Descripcidn Responsable
6 Normativa ISO 9001:2015 (Sistema de gestion de la calidad): Esta norma
aplicable puede aplicarse para garantizar que los procesos tecnolégicos y de

automatizaciébn sean eficientes, seguros y orientados a la

satisfaccion de los usuarios de la biblioteca.

ISO 11620:2008 (Indicadores de rendimiento de las bibliotecas):
Esta norma proporciona directrices para evaluar el rendimiento de
los servicios bibliotecarios, incluidos los tecnoldgicos, para asegurar
que el sistema informéatico y los recursos digitales estén alineados

con las expectativas de los usuarios.
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6.4.4 Diagrama de flujo
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6.4.5 Areas que conforman el Departamento de Tecnologia
6.4.5.1 Soporte Técnico y Mantenimiento.

Area se dedica a la gestion de hardware y software, asegurando el correcto
funcionamiento de los equipos informaticos y sistemas de la biblioteca. Incluye tareas de
resolucidn de problemas técnicos, actualizacion de sistemas y mantenimiento preventivo de
dispositivos y software.

Objetivo.

Garantizar la operatividad y disponibilidad continua del equipamiento y sistemas de la
biblioteca mediante el mantenimiento preventivo y correctivo de los recursos tecnoldgicos.

Actividades del area de Soporte Técnico y Mantenimiento

e Diagndstico y resolucion de problemas técnicos.
e Actualizacion y revision periddica de hardware y software.
¢ Mantenimiento preventivo de equipos para evitar fallos.
¢ Reemplazo y gestién de equipos y piezas defectuosas o desactualizadas.
Procedimiento
El sistema de biblioteca asegura la operatividad de los equipos y software mediante la
deteccidn, registro y resolucion de incidencias, asi como la realizacion de mantenimientos
preventivos y actualizaciones periédicas. Incluye la evaluacién de problemas técnicos en
sistemas clave como el catalogo automatizado y estaciones de trabajo, el reemplazo de
equipos obsoletos o defectuosos, y la validacién del funcionamiento tras intervenciones.
Todo el proceso se documenta para garantizar la trazabilidad y facilitar el seguimiento,

contribuyendo a la continuidad y eficiencia de los servicios bibliotecarios.

Responsable.
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Personal técnico especializado en sistemas bibliotecarios, en coordinacién con el
equipo bibliotecario.
6.4.5.2 Gestién de Sistemas de Informacion.
Area responsable del mantenimiento y administracion del Sistema de Gestion
Bibliotecaria (SGB), que incluye todas las funciones automatizadas relacionadas con la
circulacion de materiales, catalogacion y consulta de catalogos.

Objetivo.

Asegurar el funcionamiento eficiente del Sistema de Gestidn Bibliotecaria para facilitar
la gestién de los procesos bibliotecarios y garantizar un acceso rapido y fiable a la informacion.

Actividades del area de Gestion de Sistemas de Informacion.

e Configuracion y administracion del Sistema de Gestion Bibliotecaria.

e Gestion de permisos y acceso de usuarios al sistema.

e Solucion de problemas y soporte en el uso del Sistema de Gestion Bibliotecaria.

e Actualizacion y personalizacién del Sistema de Gestidn Bibliotecaria segun necesidades
de la biblioteca.

Procedimiento.

Administracién del sistema, la asignacion y control de permisos de usuarios, y la
resolucion de problemas técnicos relacionados con su uso. Ademas, abarca la actualizacion y
personalizacién del sistema segun las necesidades especificas de la biblioteca, garantizando
un funcionamiento eficiente que facilite la gestion de los procesos bibliotecarios y proporcione
un acceso confiable a la informacion.

Todas las actividades se documentan para asegurar trazabilidad y continuidad en la

operacion.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE CALIDAD DE BIBLIOTECA
88

Responsable.

El personal del &rea de informética y tecnologia de la biblioteca, especificamente el
encargado de sistemas o administrador del Sistema de Biblioteca.

6.4.5.3 Gestion de Recursos Digitales.

Esta &rea se encarga de la administracion de bases de datos, libros electrénicos,
revistas electrénicas y otros recursos digitales. Asegura que estos recursos estén disponibles
para el personal y los usuarios, y gestiona las licencias y suscripciones.

Objetivo.

Garantizar el acceso y disponibilidad de los recursos digitales necesarios para la

comunidad bibliotecaria, optimizando el uso de las licencias y suscripciones.

Actividades del area de Gestién de Recursos Digitales

e Supervision y actualizacion de las bases de datos y recursos digitales.

e Gestion de licencias y suscripciones de materiales digitales.

e Monitoreo del acceso y uso de recursos digitales por parte de los usuarios.

e Solucion de problemas de acceso a los recursos digitales.
Procedimiento.

Supervisién y actualizacion de bases de datos, libros electrénicos, revistas y otros
materiales digitales, asegurando su disponibilidad para los usuarios. También abarca la gestién
de licencias y suscripciones, el monitoreo del acceso y uso de estos recursos, Y la resolucion
de problemas relacionados con el acceso. Estas actividades buscan optimizar la disponibilidad
y el aprovechamiento de los recursos digitales, garantizando que satisfagan las necesidades de

la comunidad bibliotecaria.
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Responsable.

Gestor de Recursos Digitales: Encargado de la administracion de bases de datos, e-
books y otros recursos, asegurando que se encuentren disponibles y accesibles para los
usuarios y el personal.

6.4.5.4 Innovacién y Desarrollo Tecnolégico.

Area dedicada a la investigacion e implementacion de nuevas tecnologias que mejoren
los servicios bibliotecarios. Esta area se encarga de explorar soluciones innovadoras para la
automatizaciéon y optimizacion de los servicios bibliotecarios.

Objetivo.

Implementar tecnologias avanzadas que optimicen los servicios de la biblioteca y

mejoren la experiencia de los usuarios y la eficiencia de los procesos.

Actividades del area de Innovacién y Desarrollo Tecnolégico

¢ Investigacion de nuevas tecnologias aplicables a la gestion bibliotecaria.

e Prueba e implementacién de soluciones tecnoldgicas innovadoras.

¢ Evaluacion de la eficiencia de nuevas herramientas tecnoldégicas.

e Mejora continua de procesos a través de la automatizacion.
Procedimiento

Investigar y evaluar nuevas tecnologias aplicables a la gestién bibliotecaria,

implementar soluciones tecnoldgicas innovadoras, y probar su eficacia en los servicios y
procesos. Ademas, se realiza un andlisis continuo de herramientas implementadas para
optimizar procesos mediante la automatizacion, mejorando tanto la eficiencia operativa como la
experiencia de los usuarios. Estas actividades garantizan que la biblioteca se mantenga
actualizada con las tendencias tecnoldgicas y responda eficazmente a las necesidades de su

comunidad.
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Responsable.

Coordinador de Innovacion Tecnolégica: responsable de investigar e implementar
nuevas soluciones tecnoldgicas que mejoren los servicios bibliotecarios.

6.4.5.5 Capacitacion en Tecnologias de la Informacién.

Esta &rea organiza capacitaciones y talleres para el personal de la biblioteca en el uso
de sistemas y herramientas tecnoldgicas, promoviendo una correcta utilizacién del sistema de
gestion y recursos digitales.

Objetivo.

Capacitar al personal bibliotecario en el uso efectivo de las herramientas tecnoldgicas

para optimizar el servicio al usuario y la gestion interna de la biblioteca.

Actividades del area Capacitacioén en Tecnologias de la Informacion

e Disefio y organizacion de capacitaciones en tecnologia.
e Evaluacién de competencias tecnoldgicas del personal.
e Programacion de talleres para el uso del Sistema de Gestion Bibliotecaria y recursos
digitales.
e Asesoria continua sobre nuevas funcionalidades o herramientas implementadas.
Procedimiento
Organizar talleres enfocados en el uso del Sistema de Bibliotecaria y recursos digitales,
evaluando previamente las competencias tecnolégicas del personal. También abarca la
programacion de sesiones para fortalecer habilidades en herramientas tecnoldgicas y la
asesoria continua sobre nuevas funcionalidades implementadas. Estas actividades aseguran
gue el personal esté capacitado para optimizar la gestion interna y mejorar la atencion a los

usuarios mediante el uso efectivo de la tecnologia.
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Responsable.

Encargado de Capacitacion: responsable de planificar y coordinar las sesiones de
capacitacion, garantizando que el personal esté adecuadamente formado en el uso de
tecnologias de la biblioteca.

6.4.5.6 Automatizacion de Procesos Bibliotecarios.

Esta area desarrolla e implementa soluciones tecnoldgicas para automatizar tareas
repetitivas, como el registro de préstamos y devoluciones, seguimiento de inventarios y
generacién de estadisticas.

Objetivo.

Mejorar la eficiencia operativa mediante la automatizacion de procesos que permitan

una atencion mas rapida y precisa a los usuarios y una gestion mas agil de los recursos.

Actividades de Automatizacion de Procesos Bibliotecarios

¢ Identificacion de tareas repetitivas para automatizacion.
e Desarrollo e implementacion de soluciones autométicas en el SGB.
¢ Monitoreo de los procesos automatizados para optimizar su funcionamiento.
e Actualizacién de sistemas para incluir nuevas funcionalidades automatizadas.
Procedimiento
Identificar tareas repetitivas, como el registro de préstamos y devoluciones o el
seguimiento de inventarios, para desarrollar e implementar soluciones automatizadas en el
Sistema de Bibliotecaria. Ademas, implica monitorear los procesos automatizados para
garantizar su eficiencia y realizar actualizaciones en los sistemas para incorporar nuevas
funcionalidades, mejorando asi la operatividad y la atencion al usuario.
Responsable.
Administrador del Sistema Bibliotecario y el personal encargado de la automatizacion de

procesos.
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6.5 Departamento de Extensién Cultural y Servicios Educativos
Encargara de promover actividades culturales, educativas y comunitarias que fomenten
el uso de la biblioteca y el acceso a la informacién. Este departamento busca crear un ambiente
inclusivo y enriquecedor que estimule la lectura, la creatividad y el aprendizaje continuo a
través de diversas iniciativas y programas.
6.5.1 Obijetivo
Fomentar la participacion de la comunidad en actividades culturales y educativas,
promoviendo el uso de los recursos de la biblioteca y mejorando el acceso a la informacion vy al
conocimiento.
6.5.2 Actividades del area Extensién Cultural y Servicios Educativos.
o Disefar y organizar programas culturales y educativos, como talleres, charlas,
exposiciones y eventos literarios.
o Establecer alianzas con escuelas, organizaciones comunitarias y otros actores
culturales para implementar actividades conjuntas.
o Difundir los recursos de la biblioteca, incluyendo libros, revistas, bases de datos y
servicios digitales, para maximizar su uso.
e Recoger retroalimentacion de los participantes para evaluar el impacto de las
actividades y hacer ajustes seglin sea hecesario.
e Proveer formacion al personal sobre técnicas de animacion cultural y educacion,
mejorando su capacidad para liderar actividades.
e Mantener un registro de asistencia y participacion en las actividades para medir el
alcance y el interés de la comunidad.
6.5.3 Procedimiento
Disefiaran y distribuiran materiales promocionales (afiches, redes sociales, boletines)

para dar a conocer las actividades. Posteriormente, se implementaran las actividades segun lo
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planificado, asegurando la participacion activa de los asistentes. Al finalizar cada actividad, se

recogeran opiniones y sugerencias para futuras mejoras.

6.5.4 Diagrama de flujo
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6.5.5 Areas que conforman el Departamento de Extension Cultural y Servicios
Educativos
6.5.5.1 Programacion Cultural.
Disefio y organizacion de eventos culturales, como exposiciones, conciertos y ferias del
libro, asi como la coordinacion de talleres de arte, literatura y manualidades.

Objetivo.

Fomentar la cultura y la creatividad en la comunidad, ofreciendo espacios de
aprendizaje y expresion artistica.

Actividades del area Programacién Cultural.

¢ |dentificar las necesidades e intereses de la comunidad.

o Definir el calendario de eventos y talleres.

o Difundir las actividades a través de diversos canales.

e Llevar a cabo los eventos y talleres segun lo programado.

e Analizar el impacto de las actividades.
Procedimiento

Identificacion de las necesidades e intereses de la comunidad, la definicién del

calendario de eventos y talleres, y la difusion de las actividades a través de diferentes canales
de comunicacion. Ademas, abarca la organizacion y ejecucion de exposiciones, conciertos,
ferias del libro y talleres de arte, literatura y manualidades, asegurando que se realicen segun
lo programado. Posteriormente, se analiza el impacto de las actividades para evaluar su
efectividad y mejorar futuras iniciativas culturales.

Responsable.

Coordinador de Programacion Cultural, director de biblioteca y auxiliares de circulacion

y préstamo.
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6.5.5.2 Educacion y Capacitacion.
Desarrollo de programas de formacion y talleres educativos para diferentes grupos
etarios. Implementacion de cursos y sesiones de capacitacion sobre habilidades informéticas y
de investigacion.

Objetivo.

Desarrollar programas de formacion y talleres educativos que fortalezcan las
habilidades informéticas y de investigacién en la comunidad, adaptados a diferentes grupos
etarios.

Actividades del &rea de educacién y capacitacion

e Realizar encuestas y entrevistas con los usuarios para identificar las habilidades y
temas que desean aprender.

e Colaborar con escuelas y organizaciones comunitarias para comprender las
necesidades especificas de cada grupo.

e Crear un catalogo de cursos Y talleres, incluyendo habilidades informaticas,
investigacion en linea, y alfabetizacion informacional.

e Adaptar los contenidos y metodologias a las diferentes edades y niveles de
conocimiento.

e Utilizar las plataformas digitales de la biblioteca y medios locales para anunciar los
programas de educacién y capacitacion.

o Crear materiales informativos que se distribuyan en la biblioteca y en la comunidad.

e Organizary llevar a cabo las sesiones de capacitacion, asegurando que los recursos
tecnoldgicos estén disponibles.

o Facilitar un ambiente de aprendizaje colaborativo y participativo.
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e Recoger retroalimentacion de los participantes a través de encuestas y discusiones
post-taller para evaluar la efectividad de los programas.
¢ Realizar un analisis de los datos para identificar areas de mejora y ajustar futuros
Cursos.
Procedimiento
Identificar las necesidades de formacion de la comunidad mediante encuestas y
entrevistas, colaborando con escuelas y organizaciones para adaptar los programas a distintos
grupos etarios. Se crea un catalogo de cursos y talleres que incluyen habilidades informéticas,
investigacion en linea y alfabetizacién informacional, asegurando que los contenidos y
metodologias sean apropiados para las diversas edades y niveles de conocimiento. Las
actividades incluyen la organizacion y ejecucion de las sesiones de capacitacién, el uso de
plataformas digitales y medios locales para la difusién, y la creacion de materiales informativos.
Se promueve un ambiente de aprendizaje colaborativo, y se recoge retroalimentacion de los
participantes para evaluar y mejorar continuamente los programas.

Responsable.

Coordinador de Educacién y Capacitacion director de biblioteca y auxiliares de
circulacion y préstamo.
6.5.5.3 Promocion y Difusion.
Estrategias de marketing para dar a conocer las actividades y recursos de la biblioteca.
Creacion de materiales promocionales y gestion de redes sociales.

Objetivo.

Aumentar la visibilidad de las actividades y recursos de la biblioteca, fomentando la

participacion de la comunidad y el uso de los servicios ofrecidos.
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Actividades del area de Promocién y Difusién

Utilizar diversas plataformas de comunicacion para alcanzar diferentes segmentos de la
comunidad.
o Disefiar carteles, folletos, que informen sobre eventos, talleres y recursos disponibles en
la biblioteca.
¢ Mantener actualizadas las cuentas de redes sociales de la biblioteca, publicando
contenido regular sobre actividades y recursos.
e Fomentar la interaccion con la comunidad a través de publicaciones atractivas y
respuestas a comentarios.
e Establecer alianzas con escuelas, organizaciones y grupos locales para promover
conjuntamente actividades.
e Participar en ferias y eventos comunitarios para dar a conocer los servicios de la
biblioteca.
e Analizar las métricas de participacion y alcance de las campafias promocionales.
Procedimiento
Aumentar la visibilidad de sus actividades y recursos, utilizando diversas plataformas de
comunicacion para alcanzar diferentes segmentos de la comunidad. Las actividades incluyen el
disefio de materiales promocionales, como carteles y folletos, para informar sobre eventos,
talleres y recursos disponibles, y mantener actualizadas las redes sociales de la biblioteca con
contenido regular. Se fomenta la interaccién con la comunidad mediante publicaciones
atractivas y respuestas a comentarios, y se establecen alianzas con escuelas, organizaciones y
grupos locales para promover actividades. Ademas, se participa en ferias y eventos
comunitarios para dar a conocer los servicios de la biblioteca y se analizan las métricas de
participacion y alcance de las campafas promocionales para mejorar las estrategias de

comunicacion.
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Responsable.

Coordinador del Departamento de Circulacién y préstamo y Coordinador de Desarrollo
de Colecciones con apoyo de los auxiliares bibliotecarios en coordinacién con el encargado de
redes sociales para desarrollar toda la programacién y difusion de todas las actividades,
supervisar el contenido en redes sociales y asegurar la calidad y efectividad de los materiales
promocionales.

6.5.5.4 Colaboraciéon Comunitaria.

Es una estrategia para el desarrollo de la biblioteca como un centro dinAmico y
accesible para la comunidad. A través de la creacién de alianzas con escuelas, universidades,
organizaciones locales y grupos comunitarios, la biblioteca busca fomentar un ambiente
educativo y cultural que enriquezca la vida de sus usuarios.

Objetivo.

Fortalecer los lazos con la comunidad mediante alianzas estratégicas que promuevan el

uso de los recursos de la biblioteca y fomenten la educacion y la cultura.

Actividades del area de Colaboracion Comunitaria.

e Realizar un mapeo de escuelas, universidades y organizaciones comunitarias que
compartan objetivos similares.

e Priorizar aquellos que tengan un enfoque en la educacion, la cultura y el desarrollo
comunitario.

e Crear propuestas de colaboracion que incluyan actividades conjuntas, talleres, lecturas
y eventos que beneficien a ambas partes.

¢ Organizar reuniones periddicas para discutir avances y nuevas ideas.

e Participar activamente en eventos culturales enfocados a la educacién para dar a

conocer los servicios y recursos de la biblioteca.
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e Ofrecer talleres y actividades interactivas durante estos eventos para atraer a diferentes
publicos.
Procedimiento
Fortalecer los lazos con la comunidad a través de alianzas estratégicas con escuelas,
universidades, organizaciones locales y grupos comunitarios. Las actividades incluyen realizar
un mapeo de instituciones y organizaciones afines con el enfoque educativo y cultural de la
biblioteca, priorizando aquellas que promuevan el desarrollo comunitario. Se crean propuestas
de colaboracién que incluyan actividades conjuntas, como talleres, lecturas y eventos, y se
organizan reuniones periédicas para evaluar avances y generar nuevas ideas. Ademas, la
biblioteca participa activamente en eventos culturales enfocados en la educacion, ofreciendo
talleres y actividades interactivas que atraigan a diversos publicos y promuevan el uso de sus
recursos y servicios.

Responsable.

Director de biblioteca, personal administrativo de la biblioteca en conjunto con auxiliares
de biblioteca y Coordinador de Colaboracién Comunitaria para desarrollar la programacion y
planificacion de las actividades a ejecutar.

6.5.5.5 Biblioteca M4vil y Servicios ltinerantes

Son iniciativas disefiadas para llevar los recursos y servicios de la biblioteca a
comunidades que, por diversas razones, no tienen facil acceso a la biblioteca fisica. A través de
actividades organizadas en espacios comunitarios, estas iniciativas buscan fomentar la lectura,
la educacion y el acceso a la informacién en entornos que lo requieren.
Objetivo.

Brindar acceso a servicios bibliotecarios y promover la lectura en comunidades que
carecen de infraestructura adecuada, a través de la organizacion de actividades y servicios

itinerantes.
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Actividades del area de Biblioteca Movil y Servicios Itinerantes

e Realizar un mapeo de areas y comunidades con acceso limitado a bibliotecas,
considerando factores como la distancia, la poblacion y las necesidades educativas.
o Disefiar programas de lectura y actividades educativas que sean adaptados a las
caracteristicas culturales y necesidades de cada comunidad.
o Establecer alianzas con escuelas, centros comunitarios, parques y otros lugares
publicos que puedan servir como puntos de encuentro para las actividades de la
biblioteca.
Procedimiento

Llevar los servicios bibliotecarios a comunidades con acceso limitado a una biblioteca
fisica, promoviendo la lectura y la educacion. Las actividades incluyen realizar un mapeo de las
areas y comunidades que requieren estos servicios, teniendo en cuenta factores como la
distancia, la poblacién y las necesidades educativas. Se disefian programas de lectura 'y
actividades educativas adaptadas a las caracteristicas culturales y necesidades especificas de
cada comunidad. Ademas, se establecen alianzas con escuelas, centros comunitarios, parques
y otros lugares publicos para organizar actividades y llevar los recursos bibliotecarios a esos
puntos de encuentro, ampliando asi el acceso a la informacion.

Responsable.

Director en conjunto con el apoyo de auxiliares de biblioteca y encargados de redes
sociales para desarrollar la planificacion de rutas y la gestion del equipo.
6.6 Departamento Infantil y Juvenil

Espacio dedicado a atender las necesidades y fomentar el desarrollo de nifios y jovenes

a través de recursos y actividades educativas y recreativas.
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6.6.1 Objetivo
Brindar un entorno accesible y atractivo para nifios y jovenes, promoviendo la lectura, el
aprendizaje y el desarrollo de habilidades a través de recursos adecuados y actividades que
fomenten su creatividad e interés por el conocimiento.
6.6.2 Actividades del area infantil y juvenil
o Disefar programas educativos y recreativos, como talleres de lectura, cuentacuentos,
actividades de arte y escritura creativa, que fomenten la participacion activa de los
jévenes.
e Organizar eventos especiales, como ferias del libro y encuentros con autores, para
crear un vinculo entre los jévenes y la literatura.
o Establecer alianzas con escuelas, educadores y padres para promover la lectura y el
uso de la biblioteca como un recurso educativo valioso.
6.6.3 Procedimiento
Crear un calendario de actividades mensuales que incluya talleres, lecturas, y eventos
especiales adaptados a diferentes grupos de edad.
Promocionar las actividades a través de carteles, boletines y redes sociales para
asegurar una amplia participacion.
Implementar las actividades programadas, asegurando que sean interactivas y
atractivas, y que respondan a los intereses de los participantes.
Utilizar metodologias creativas, como juegos y dindmicas grupales, para hacer las
actividades més dinamicas y efectivas.
Asegurar que el departamento sea un espacio seguro y acogedor para todos los nifios y

jovenes, fomentando la inclusién y el respeto por la diversidad.
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6.6.4 Diagrama de flujo

\
Coleccion de
Librosy
Recursos

Programacion
y Actividades

Espacio Fisico

Servicios de Promocion de
Referencia la Inclusién

6.6.5 Areas que conforman Departamento Infantil y Juvenil
6.6.5.1 Coleccién de Libros y Recursos
Incluye una variedad de materiales que fomentan la lectura, el aprendizaje y el disfrute
de la literatura, adaptandose a las necesidades e intereses de los nifios, y adolescentes.
Objetivo.
Proveer una coleccién diversa y de calidad que estimule el amor por la lectura y el
aprendizaje en nifios y adolescentes, asegurando que los recursos sean accesibles, relevantes

y atractivos.
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Actividades del area de Coleccién de Libros y Recursos.
o Evaluar y seleccionar libros y recursos multimedia que sean apropiados y atractivos
para nifios y adolescentes.
e Considerar la diversidad cultural y las necesidades educativas de la comunidad al
seleccionar materiales.
e Organizar y catalogar la coleccion de manera que sea facilmente accesible para los
nifos y adolescentes.
e Utilizar sistemas de clasificacién que faciliten la busqueda y el descubrimiento de
materiales.
¢ Revisar periédicamente la coleccién para eliminar materiales desactualizados o poco
utilizados y afadir nuevos titulos y recursos que respondan a los intereses de los nifios
y adolescentes.
Responsable.
Profesional bibliotecario o encargado del departamento designado por el director que

sea el que planifique y organice todas las actividades del area de infantil y juvenil.

6.6.5.2 Programacion y Actividades.

Esta disefiada para fomentar la lectura, el aprendizaje y la creatividad entre nifios y
adolescentes. A través de una variedad de eventos interactivos, la biblioteca busca crear un
ambiente atractivo y enriquecedor que promueva el desarrollo integral de los jovenes.
Objetivo.

Ofrecer una serie de actividades dinamicas y educativas que estimulen la imaginacion,
fomenten la lectura critica y desarrollen habilidades creativas en los nifios y adolescentes,

asegurando que estas actividades sean inclusivas y accesibles para todos.
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Actividades del area de Programacién y Actividades
o Disefiar un calendario anual de actividades que incluya cuentacuentos, talleres
creativos y clubes de lectura, adaptados a diferentes grupos de edad.
o Definir los objetivos de cada actividad y los resultados esperados en términos de
participacion y aprendizaje.
e Crear contenido atractivo para las actividades, asegurando que se alineen con los
intereses de los jovenes y las necesidades de la comunidad.
e Seleccionar libros y materiales que se utilizaran en las actividades, asegurando que
sean relevantes y de calidad.
¢ Recoger retroalimentacion de los participantes después de cada actividad para evaluar
su efectividad y hacer ajustes segun sea necesatrio.
e Analizar los datos de participacion para identificar tendencias y areas de mejora.
Responsable.
Coordinador del Departamento Infantil y Juvenil sera el encargado de gestionar todas
las actividades, siendo responsable de planificar y organizar las actividades
6.6.5.3 Espacio Fisico.
Este espacio debe adaptarse a las necesidades de sus usuarios, ofreciendo areas especificas
para la lectura, la actividad y la interaccién social.
Objetivo.

Crear un ambiente que fomente la curiosidad, la creatividad y el amor por la lectura,
asegurando que los jévenes se sientan bienvenidos y motivados para explorar los recursos de
la biblioteca.

Actividades del area de espacio fisico
¢ Planificar la distribucion del area para maximizar su funcionalidad, considerando zonas

para la lectura, actividades grupales y espacios de descanso.
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e Seleccionar muebles y decoracion que sean apropiados para la edad de los nifios y
adolescentes que creen un ambiente atractivo y amigable.
o Asegurarse de que el espacio sea accesible para todos los nifios y adolescentes,
incluyendo aquellos con discapacidades.
o Implementar medidas de seguridad adecuadas, garantizando un entorno seguro para la
exploracion y el aprendizaje.
Responsable.

Coordinador del Departamento Infantil y Juvenil sera el encargado de gestionar el
Espacio Fisico, siendo responsable de supervisar el disefio y la disposicién del espacio,
asegurando que cumpla con los objetivos del departamento.

6.6.5.4  Servicios de Referencia.

Estos servicios estan disefiados para ofrecer asistencia personalizada, facilitando el
acceso a la informacién de manera efectiva y accesible.
Objetivo.

Proveer a nifios y adolescentes con la orientacién necesaria para que puedan encontrar
y utilizar recursos de manera efectiva, fomentando asi su autonomia en la busqueda de
informacion y el desarrollo de habilidades de lectura e investigacion.

Actividades del area de servicio de referencia.
e Evaluar las preguntas y necesidades de los usuarios para ofrecer respuestas y recursos
adecuados.
¢ Mantener una comunicacién abierta con los jévenes para entender sus intereses y
desafios en la bausqueda de informacion.
e Asegurar que el personal esté capacitado para brindar asistencia en la busqueda de

recursos, incluyendo el uso de catélogos, bases de datos y materiales digitales.
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Proporcionar formacion continua sobre nuevas tendencias en literatura infantil y juvenil,

Servicio de Referencia

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Recepcién y
Evaluacion de la

Consulta

El usuario se acerca al area de referencia con

una pregunta o solicitud de informacion.

El personal de referencia escucha atentamente

la consulta del usuario, identificando las

necesidades especificas de informacion.

El bibliotecario evalia el contexto de la
solicitud, considerando factores como el tema
de la consulta, el nivel de dificultad y el formato
del

diccionarios, articulos, bases de datos, etc.).

recurso (libros, tesis, manuales,

Usuario y
encargado o jefe

del area

Proporcionar
Respuesta y
Recursos

Adecuados

El bibliotecario selecciona los recursos mas
adecuados (libros, revistas, bases de datos,
recursos digitales) para satisfacer la solicitud

del usuario.

Si es necesario, el bibliotecario explica como

acceder o utilizar los recursos, como la

navegacion en catalogos en linea o la

bldsqueda en bases de datos.

Si el recurso no esta disponible en ese
momento, el bibliotecario ofrece alternativas o

informa sobre el tiempo estimado de llegada del

Usuario y
encargado o jefe

del area
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Servicio de Referencia

NO

Paso

Descripcion

Responsable

recurso solicitado (por ejemplo, si se encuentra

en préstamo o si debe adquirirse).

Capacitacion y
Orientacion en el

Uso de Recursos

El bibliotecario ensefia al usuario cémo buscar
informacion de manera autbnoma, explicando
el uso de herramientas como catalogos,

indices, bases de datos y recursos electrénicos.

Se puede ofrecer una breve formacion practica,
como una demostracioén del uso del catalogo en
linea o el acceso a materiales digitales

disponibles.

El bibliotecario también puede proporcionar
recomendaciones sobre libros u otros recursos
relacionados con los intereses o0 necesidades
orientando  sobre

del usuario, nuevas

tendencias en literatura infantil y juvenil.

Usuario y
encargado o jefe

del area

Fomentar la
Autonomia y el
Desarrollo de
Habilidades

A través de cada interaccion, el bibliotecario

busca fomentar la autonomia del usuario,
alentando a los nifios y adolescentes a realizar
mismos en futuros

busquedas por si

encuentros.

El bibliotecario brinda consejos sobre cémo
mejorar sus habilidades de investigacion, como
el uso de palabras clave en busquedas o la

evaluacion critica de la informacién encontrada.

Usuario y
encargado o jefe

del area
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Servicio de Referencia

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Se anima a los usuarios a utilizar otros servicios
de la biblioteca, como la participacion en clubes

de lectura o talleres sobre investigacion.

Evaluacion

Seguimiento

y

El bibliotecario hace un seguimiento de la
consulta, especialmente si el recurso solicitado
no estaba disponible de inmediato, para
asegurarse de que el usuario reciba la

informacién requerida en un tiempo razonable.

Se realiza una evaluacion periddica del impacto
del servicio, mediante encuestas o
conversaciones informales con los usuarios,
para identificar areas de mejora en la calidad
del servicio y en las necesidades de formacién

del personal.

Encargado o jefe

del area

Mejora continua

El personal de referencia debe recibir
capacitacion continua para mantenerse
actualizado en el uso de tecnologias de
informacion  (nuevas bases de datos,

herramientas digitales, etc.).

Se organiza un programa de formacion que
permita al personal mejorar sus habilidades de
orientacion, con el fin de ofrecer un servicio mas

efectivo y eficiente.

Encargado o jefe

del area
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6.6.5.5 Promocion de la Inclusion.

Tiene como finalidad asegurar que todos los nifios y adolescentes, sin importar su
origen, habilidades o circunstancias, puedan acceder de manera equitativa a los recursos y
servicios disponibles. Esto implica crear un entorno acogedor que no solo respete, sino que
también valore la diversidad, fomentando una cultura de aceptacion y apoyo.

Objetivo.

Garantizar que todos los usuarios, especialmente aquellos de grupos subrepresentados
0 en situaciones de vulnerabilidad, tengan igualdad de oportunidades para patrticipar en las
actividades de la biblioteca y beneficiarse de sus recursos. Se busca fomentar un espacio
donde se celebren las diferencias y se promueva la inclusion social y cultural.

Actividades del area de Promocién de la Inclusion,
e Capacitar al personal de la biblioteca en temas de inclusion y diversidad, para que
puedan brindar un servicio mas sensible y adaptado a las necesidades de cada usuario.
o Desarrollar actividades y programas que consideren las diversas capacidades e
intereses de los nifios y adolescentes, como talleres, clubes de lectura y actividades
culturales adaptadas.
e Establecer alianzas con escuelas, organizaciones comunitarias y grupos de apoyo para
promover el acceso a la biblioteca y sus servicios entre poblaciones diversas.
e Crear mecanismos para recibir retroalimentacion de los usuarios sobre las iniciativas de
inclusion, utilizando esa informacién para ajustar y mejorar los servicios y programas.
Responsable.

La responsabilidad de implementar y supervisar esta iniciativa recae en el equipo de

gestion de la biblioteca, que puede incluir a un coordinador de inclusion, bibliotecarios y

voluntarios.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE CALIDAD DE BIBLIOTECA
110

6.7 Departamento de Conservacion y restauracion
En una biblioteca tiene la misién de preservar, proteger y restaurar los materiales
bibliograficos y documentales que forman parte de las colecciones de la institucién. Estos
materiales pueden incluir libros, manuscritos, mapas, fotografias, documentos histéricos,
periddicos antiguos, y otros soportes de informacién, tanto en papel como en otros medios
(cartén, pergamino, etc.).
6.7.1 Objetivo
Preservar y proteger el patrimonio bibliografico y documental de la biblioteca,
asegurando que los materiales (libros, manuscritos, documentos, etc.) se mantengan en
condiciones Optimas para su uso actual y futuro.
6.7.2 Actividades del area de Conservacion y restauracién
e Realizar un andlisis sistemético del estado de conservacion de los materiales de la
biblioteca, identificando aquellos que requieren atencién inmediata.
e Establecer directrices para la conservacion y el manejo de los materiales, incluyendo
condiciones de almacenamiento, manipulacién y uso.
e Ejecutar intervenciones de restauracion en piezas dafiadas, utilizando técnicas
adecuadas que respeten la integridad del objeto.
e Proporcionar formacion al personal y a los usuarios sobre la importancia de la
conservacion y el manejo adecuado de los materiales.
e Mantener un registro detallado de las intervenciones realizadas y el estado de los

materiales, para facilitar el seguimiento y la planificacion futura.
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Conservacion y restauracion

N° Paso Descripcion Responsable
1 Evaluacion Inicial | Realizar una inspeccion visual y fisica de los | Encargados 0
materiales  bibliograficos y recursos de | jefes del area
informacion para detectar dafios visibles, como
desgastes, manchas, plagas, deterioro por
humedad, entre otros.
Clasificar los materiales segin su nivel de
deterioro: urgente, medio, bajo.
Establecer un plan de acciéon basado en las
necesidades identificadas, priorizando los
materiales mas dafiados o mas utilizados.
2 Conservacion Controlar el ambiente en la biblioteca | Encargados 0

Preventiva

(temperatura, humedad, iluminacién) para crear
condiciones o6ptimas que prevengan el

deterioro.

Garantizar que los materiales estén
almacenados en condiciones adecuadas (uso
de estanterias adecuadas, cajas protectoras,

fundas, etc.).

Capacitar al personal y usuarios sobre las
buenas préacticas para el manejo y cuidado de

los materiales.

Inspeccionar regularmente las é&reas de

almacenamiento y circulacion para detectar

jefes del area
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Conservacion y restauracion

NO

Paso

Descripcion

Responsable

posibles riesgos que puedan afectar los

materiales.

Restauracion de

Materiales

Evaluar el tipo de dafio de cada material para
determinar la técnica de restauracion adecuada
(reparacién de encuadernacién, restauracion
de paginas rasgadas, limpieza de superficies,

etc.).

Aplicar las técnicas de restauracién necesarias,
de
de papel,

como reparaciéon encuadernaciones,

restauracion consolidacion de
materiales, y tratamiento de manchas o

decoloraciones.

Mantener un registro detallado de las
intervenciones de restauracion realizadas para

cada material.

Encargados

jefes del area

(0]

Control de Plagas

y
Microorganismos

Inspeccionar periédicamente las colecciones
para detectar signos de infestacion de plagas o

crecimiento de moho.

Aplicar tratamientos adecuados (fumigacion
controlada, eliminacion de moho, etc.) sin dafar

los materiales.

Implementar medidas preventivas, como el uso
de cadmaras frigorificas para matar insectos o la
instalacion de barreras fisicas para evitar

plagas.

Encargados

jefes del area

(0]
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Conservacion y restauracion

NO

Paso

Descripcion

Responsable

Conservacion

Digital

Verificar regularmente la integridad de los
archivos digitales y migrar a nuevos formatos
cuando necesario evitar la

sea para

obsolescencia tecnoldgica.

Establecer procedimientos de respaldo vy

almacenamiento seguro de los archivos

digitales.

Implementar un sistema de gestion de archivos

para facilitar el acceso y preservacion.

Encargados 0

jefes del area

Descarte
Donacién

Materiales

y

de

Evaluar el estado de los materiales obsoletos o

en mal estado, y decidir si deben ser

descartados, reciclados o donados a oftras

instituciones.

Descartar o retirar de circulacion los materiales
gue no se pueden restaurar y no tienen valor

histérico o educativo.

Registrar y documentar adecuadamente los
materiales descartados o donados, y actualizar

el inventario de la coleccion.

Encargados o]

jefes del area

valuacion

Mejora Continua

y

Realizar revisiones periddicas del estado de
conservacion de los materiales, con el fin de

evaluar el impacto de las acciones realizadas.

Recoger comentarios del personal y los

usuarios sobre la calidad de los materiales

restaurados o conservados.
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Conservacion y restauracion
N° Paso Descripcidn Responsable
Ajustar los procedimientos y técnicas utilizadas
en funcién de los resultados obtenidos y las
nuevas tendencias o tecnologias en el campo
de la conservacion.
8 Normativa ISO 16175:2011 — Define los requisitos para la digitalizacion de
aplicable documentos, permitiendo la preservacion digital a largo plazo.

ISO 14721:2012 — Proporciona una estructura para la gestion de la

preservacion de informacion digital a largo plazo.

ISO 16016:2004 — Ofrece directrices para proteger y conservar
materiales archivisticos y bibliograficos mediante practicas

preventivas.
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6.7.4 Diagrama de flujo




