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Titulo: Sistema de gestion de calidad en procesos documentales

Resumen:

Se presenta la experiencia de Certificacion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 del
Sistema de Bibliotecas de la Universidad Catolica de Cérdoba. Dentro de ese contexto
se desarrolla la labor del Departamento de Procesos Documentales en el marco de la
gestion de calidad y la generacion de informacion documentada dentro del sector:
definiciéon de procedimientos, instructivos, modelos de mails, planillas, formularios,
registros, ficha de procesos, perfil del puesto, etc. Se determinan los datos estadisticos e
indicadores del departamento y se finaliza con un ejemplo de proyecto para la mejora
continua: simplificacion de la clasificacion de documentos en estanterias de acceso
abierto.
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Sistema de Bibliotecas de la Universidad Catdlica de Cordoba (UCCb)

La naturaleza juridica y estructura del UCCb responde a lo establecido por su
Resolucion de creacion (Resolucion Rectoral N° 854/09), en la que se la define como
estructura organizativa permanente dependiente del Vicerrectorado Académico y se
dispone que la conforman una Biblioteca Central (Biblioteca Jean Sonet S.J.) y dos
bibliotecas especializadas (Biblioteca Dr. Gustavo Ortiz y Biblioteca Medicina).
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Departamento de Procesos Documentales (DPD)

Constituye uno de los procesos centrales del UCCb y es el encargado del procesamiento
bibliografico (catalogacion, clasificacion e indizacion) de los documentos. Este
departamento se denominaba anteriormente Departamento de Procesos Técnicos, pero
al iniciar el camino hacia la certificacion de calidad se analiz6 y debati6 entre el
personal un cambio de nombre, y se optd por denominarlo Departamento de Procesos
Documentales.

Esta decision se fundamenta en el replanteo de los contenidos y campos epistémicos que
hacen a la bibliotecologia, en un repensar de nuestro hacer y nuestra ciencia.
Obviamente que la técnica considerada como un procedimiento o conjunto de normas o
reglas a seguir esta presente dentro de los “procesos técnicos” de una biblioteca, pero
los procesos no son sélo una secuencia de pasos y operaciones que utilizan herramientas
tales como las normas de catalogacion, los tesauros, los sistemas de clasificacion, etc.
La norma ISO 9000:2015 define a los procedimientos como una forma especificada de
llevar a cabo una actividad o un proceso. Los procesos técnicos, como generalmente son
denominados, son mucho mas que una técnica y no implican necesariamente una forma
especificada, un paso a paso exacto de coémo hacer la tarea. El procesamiento
documental requiere de habilidades intelectuales, de capacidad para la toma de
decisiones y de analisis de contenido. Implica ademads, interpretar normativas o politicas
e identificar documentos. El procesamiento documental conlleva por otro lado, una gran
responsabilidad profesional, porque constituye la parte medular para una correcta
recuperacion de la informacion.

Certificacion de calidad
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Luego de mas de 5 afios de trabajo, el Sistema de Bibliotecas obtuvo en el mes de
octubre de 2016 la Certificacion de Calidad otorgada por IRAM (Instituto Argentino de
Normalizacion y Certificacion) de todos sus servicios bajo la norma ISO 9001:2015. Se
constituye asi, en la primera biblioteca del pais en certificar su sistema de gestion de
calidad con la nueva version de la norma.

A partir de este logro, el Sistema de Bibliotecas se compromete con los principios de la
calidad para mejorar continuamente los procesos de gestion, la prestacion de los
servicios y la profesionalizacion del personal, con el objetivo de asegurar la satisfaccion
de las necesidades de informacion de la comunidad educativa universitaria.


http://www.nueva-iso-9001-2015.com/
http://www.iram.org.ar/
http://www.ucc.edu.ar/biblioteca/biblioteca_ucc.php

Alcance del Sistema de Calidad

El sistema de gestion de calidad se aplica a todos los servicios bibliotecarios y de
informacion brindados por el Sistema de Bibliotecas a usuarios de la comunidad
académica de la Universidad Catolica de Cordoba.

Politica de Calidad

El Sistema de Bibliotecas UCC se proyecta como un entorno dindmico, un lugar de
encuentro cultural y recreativo y un centro de recursos para el aprendizaje y la
investigacion adquiriendo un papel activo e integrado dentro del proceso educativo
mediante la insercion de las nuevas tecnologias de la informacion. Tres pilares orientan
nuestro accionar: la disponibilidad de recursos y servicios bibliograficos, el
conocimiento de las necesidades de informacion de la comunidad universitaria y la
profesionalizacion del personal bibliotecario.

La calidad de los servicios depende de la calidad de los recursos humanos disponibles,
razdn por la cual la formacion continua y las oportunidades de desarrollo profesional del
personal se presentan como un punto clave para ofrecer un valor agregado a todos
nuestros servicios y productos.

El Sistema de Bibliotecas se compromete con los principios de la calidad para mejorar
continuamente los procesos de gestion, la prestacion de los servicios y la
profesionalizacion del personal, con el objetivo de asegurar la satisfaccion de las
necesidades de informacion de la comunidad educativa universitaria. La politica de
calidad es conocida y entendida por todo el personal del Sistema de Bibliotecas y es
revisada de manera permanente para su adecuacion a las necesidades presentes y
futuras.

Informacion documentada

Segun la norma ISO 9001:2015 la informacion documentada es toda la informaciéon que
una organizacion tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene. La
informacion documentada puede hacer referencia a:

- el sistema de gestion, incluidos los procesos relacionados;

- la informacion generada para que la organizacion opere (documentacion);

- la evidencia de los resultados (registros).

El control de documentos implica la informacion documentada que se requiere
controlar y es necesaria para la operacion y control de la organizacion.

El control de registros implica la informacién documentada que se requiere
mantener para brindar evidencias de la conformidad con los requisitos.

Con el objetivo de documentar todo el sistema de gestion de la calidad, el UCCb
documentd, entre otros, los siguientes documentos:

Informacion documentada

“requiere controlar” “requiere mantener”

Control de documentos Control de registros

Plan estratégico Actas de reuniones




Plan tecnologico

Medicion de objetivos
(indicadores)

Politicas y reglamentos

Revision por la direccién

Politica de calidad

Estadisticas

Objetivos de la calidad Medicion del impacto
Contexto organizacional Informes de auditorias
Organigrama Actas de reuniones

Perfiles de puestos

Encuestas

Mapa de procesos

Gestion de riesgos

Fichas de procesos

Evaluacién de proveedores

Procedimientos Planillas
Instructivos Formularios
Tutoriales Modelos de mails
Folletos

Auditorias internas

No conformidades

Oportunidades de mejora

Quejas, sugerencias,
agradecimientos y felicitaciones

Modelo de disefio de nuevos

servicios/proyectos

La informacion documentada especifica del Departamento de Procesos Documentales
fue la siguiente:

Procedimientos: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
DPD-PPD-XX Procesos documentales

DPD-PH-XX Hemeroteca

Instructivos: describen actividades comprendidas en un procedimiento que por su
complejidad o sus particularidades requiere una descripcion por separado.
DPD-ITAF-XX Archivo Fotografico

DPD-ITCOR-XX Corciencia

DPD-ITMei- XX Mesegeier

DPD- ITTes-XX Tesis

DPD-ITLLWW-XX Lidbi web

DPD-ITEDUCC-E-libro-EDUCC

DPD-ITPABD-XX Produccion Académica

DPD-IOE-XX Orden en las Estanterias

Formularios: a los que se acceden mediante una direccion URL, que puede tener por
finalidad realizar un pedido, registrar una encuesta, etc.

F-12-XX Papeleta de Procesos Documentales
F-20-XX Autorizacion para la publicacion electronica de tesis.
F-43-XX Documentos enviados a depdsito

Planilla: formularios en los que se consigna informacion de apoyo a actividades
especificas (claves de acceso, codigos de tesis, etc.).

P-10-XX Listado de titulos de grado y posgrado con codificaciones.

Modelo de mails: contenido de mails que se utilizan con frecuencia.

MM-31-XX Solicitud documento digitalizado en PDF.



MM-32-XX Aviso de disponibilidad en el Repositorio Institucional
Perfiles de puestos: descripcion de objetivos, responsabilidades, conocimientos,
habilidades y tareas del puesto.

UCCb-PP-XX Perfiles de puestos:
Perfil del Coordinador

Perfil del bibliotecario de Procesos Documentales

Fichas de proceso: describe la secuencia de procesos, son sus subprocesos, procesos
relacionados y documentacion asociada.

e UCCb-0700 Organizacion y registro de la documentacion (proceso central)

e UCCDb-0701 Procesos documentales (subproceso del proceso central)

o UCCb-0702 Hemeroteca (subproceso del proceso central)

Contexto organizacional
La norma ISO 9001:2015 considera que comprender el contexto de una organizacion
implica un proceso que determina los factores internos y externos que influyen en el
propdsito, objetivos y sostenibilidad de la organizacion. En base a este marco de
referencia, el UCCb definié y document6 su contexto interno y externo.
El contexto interno incluye todos los elementos que se encuentran dentro de la
biblioteca, el personal, el clima y cultura organizacional.
La informacién documentada del contexto interno incluyo6:

» Perfil de Capacidad Interna (PCI)

* Estructura formal del UCCb

» Historia

* Vision, Mision, Lema y Valores

* Mapa de procesos

* Identidad visual

* Fondo documental

» Servicios y productos

* Cultura organizacional

» Conocimientos y desempefio de la organizacion

* Recursos humanos

» Politicas, normativas y reglamentos

» Infraestructura edilicia y equipamiento tecnoldgico

* Recursos financieros

* Proveedores internos

* Usuarios internos
A través del Perfil de Capacidad Interna (PCI) se busco analizar las fortalezas y
debilidades en relacion con las oportunidades y amenazas que presenta el medio
externo. Se abordd en cinco categorias: capacidad directiva, capacidad competitiva,
capacidad financiera, capacidad tecnologica y capacidad de talento humano.

El entorno externo incluye todos los elementos que se encuentran fuera de las fronteras
de la biblioteca, pero que tienen potencial de afectarla total o parcialmente.
La informacion documentada del contexto externo incluyo:



* Matriz POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio)

* Entorno legal

» Entorno tecnologico

* Entorno educativo, cultural y social

* Entorno econémico

* Redes de cooperacion

» Proveedores externos

* Usuarios externos
A través de la matriz POAM se busco calificar en qué grado se encuentran las
oportunidades que se pueden encontrar y las amenazas que se deben enfrentar en cada
uno de los recursos externos de la biblioteca dandole nivel de bajo, medio o alto.

Procesos, mapa de procesos y fichas de procesos

La norma ISO 9001:2015 se basa en un enfoque basado en procesos que incorpora el
ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.
Una organizacion con un sistema de gestion de calidad (SGC) identifica sus objetivos y
determina sus procesos y los recursos necesarios para lograr los resultados esperados.
La norma ISO 9000:2015 (Fundamentos y vocabulario), expresa que “la organizacion
tiene procesos que pueden definirse, medirse y mejorarse. Estos procesos interactuan
para proporcionar resultados coherentes con los objetivos de la organizaciéon y cruzan
limites funcionales. Algunos procesos pueden ser criticos, mientras que otros pueden no
serlo. Los procesos tienen actividades interrelacionadas con entradas que generan
salidas.”

La norma considera a los procesos como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto. Los
procesos se visualizan en un mapa. “Un mapa de procesos es una representacion
grafica de los procesos de una organizaciéon. Es una representacion global de los
procesos, no individual de cada uno de ellos.” (Pardo Alvarez, 2012, p. 49)

El mapa de procesos muestra la jerarquia de los procesos en base a la tipologia definida
y establece la secuencia y la interrelacion de los procesos. A su vez, los procesos deben
estar documentados con la informacion relativa a los mismos en una ficha. La ficha de
proceso constituye una descripcion detallada y normalizada del proceso.

El UCCb ha definido macroprocesos, procesos y subprocesos. A su vez, determind
procesos estratégicos, centrales y de apoyo. Los procesos del UCCb se han
esquematizado en el el siguiente mapa, donde se refleja que los requisitos y la
satisfaccion de usuarios enmarcan las actividades, objetivos y razéon de ser del UCCb.



Mapa de procesos del UCCb

Macroproceos

Gestién Gest

estratégica. talentc

rtes interesadas

Se consideran como procesos estratégicos aquellos que atafien a la Direccion del
UCCD, en primer lugar, los cuales se apoyan en los procesos de la Gestion del Sistema
de Calidad, Recursos Humanos, Comunicacion y Extension y Sistemas Informaticos.
Estas cuatro areas mencionadas, forman parte de lo estratégico por diversos motivos:

e FEl Gestion de Calidad implementa, gestiona y mantiene el SGC a los fines de
garantizar la calidad definida en la politica de calidad y el plan estratégico.

e Los Recursos Humanos son un elemento clave para el buen desempeino del UCCb y
el logro de los objetivos de la calidad.

e [a Comunicacion y Extension es la responsable de la imagen interna y externa del
UCCDb, de exteriorizar los logros, planes y proyectos para visibilizar el desarrollo y
puesta en marcha del plan estratégico.

e Los Sistemas informaticos son claves para la actualizacion de los servicios y la
optimizacién del uso de los recursos.

Los procesos centrales parten de las actividades del Departamento Biblioteconomia,
encargado de la gestion de adquisicion de recursos, este departamento se relaciona
directamente con el Departamento de Procesos Documentales, de Referencia y de
Circulacion. La Formacion de Usuarios es una actividad compartida por los
Departamentos Referencia y Circulacion, del mismo modo que las actividades de
Preservacion y Acondicionamiento de documentos se comparte entre los departamentos
de Circulacion y Procesos Documentales.

Como procesos de apoyo se indican la Gestion de los Recursos Financieros y las Areas
Administrativas y Académicas, ambas dependientes de la Universidad pero que apoyan
el desempefio del UCCb, brindando las entradas necesarias para la provision de recursos
la primera y para la habilitacion de los usuarios la segunda. También, se consideran de
apoyo el servicio de limpieza (tercerizado por la universidad), las actividades de
mantenimiento edilicio y el sistema de seguridad tanto del edificio como de su
contenido.



Para cada proceso del UCCb se definid su ficha de proceso con los siguientes datos:

Nombre del Macroproceso | Objetivo Registros

Nombre del Proceso Proveedores Procedimientos
Nombre del subproceso Entradas Subprocesos asociados
Tipo de Proceso Salidas Instructivos
Propietario Usuarios Procesos relacionados
Equipo del proceso Indicadores Aplicacion informética

Respecto a los procesos documentales se definieron tres fichas de procesos:

e UCCb-0700 Organizacién y registro de la documentacién (proceso central)
e UCCDb-0701 Procesos documentales (subproceso del proceso central)

o UCCb-0702 Hemeroteca (subproceso del proceso central)

Ficha de proceso: UCCb-0700 Organizacion y registro de la documentacion

Nombre del Macroproceso

Desarrollo e incorporacion de informacion y documentacion

Nombre del Proceso

Organizacion y registro de la documentacién

Nombre del subproceso

N/A

Tipo de Proceso

Central

Propietario

Apellido, Nombre

Equipo del proceso

Personal del departamento de procesos documentales

Objetivo Procesamiento de los documentos que integran nuestro acervo bibliografico
Proveedores Departamento de | Entradas Documentos que provienen del
Desarrollo de Colecciones Dpto. de Desarrollo de Colecciones,
los requerimientos de los usuarios
desde el Dpto. de Circulacion y las
indicaciones fijadas desde
Direccidén en cuanto a
procesamiento de documentos.
Salidas Documentos ya procesados a Usuario Usuarios internos y externos.
disposicion del usuario en el Docentes. Investigadores. Personal
Opac. Y para ser preparados por administrativo.
el APA
Indicadores B.1.1.5 Incremento anual de publicaciones en texto completo subidas al repositorio
institucional
UCCb. Productividad en los procesos documentales.
B.3.3.6 Coste de personal por titulo catalogado
Registros Presentacion en el Opac de nuestra biblioteca de los documentos ingresados. Registro de las

estadisticas de los procesos tomadas de Aleph.

Procedimientos

DPD-PPD-XX Procesos Documentales
DPD-PH-XX Procedimiento hemeroteca

Subprocesos asociados

Procesos Documentales Hemeroteca

Instructivos

Conciencia. Meisegeier. Lidbi Web. Tesis. Archivo fotografico. Produccién Académica.

Procesos
Relacionados

Desarrollo de Colecciones — Servicios de Circulacion — Referencia.




Aplicacion informatica

Aleph médulo carga. Bases de datos externas para catalogacion por copia. Cutter en linea.
CDU en linea. Opac de la Institucion.

Dicha de proceso: UCCbh-0701 Procesos documentales

Nombre del Macroproceso

Desarrollo e incorporacion de informacion y documentacion

Nombre del Proceso

Organizacidn y registro de la documentacion

Nombre del subproceso

Procesos Documentales

Tipo de Proceso

Central

Propietario

Apellido, Nombre

Equipo del proceso

Personal del departamento de procesos documentales

Objetivo Procesamiento de los documentos que integran nuestro acervo bibliografico
Proveedores Departamento de | Entradas Documentos que provienen del
Desarrollo de Colecciones Dpto. de Desarrollo de Colecciones,
los requerimientos de los usuarios
desde el Dpto. de Circulacion y las
indicaciones fijadas desde.
Direccidn en cuanto a
procesamiento de documentos.
Salidas Documentos ya procesados a Usuario Usuarios internos y externos.
disposicién del usuario en el Docentes. Investigadores.
Opac. Y para ser preparados por Personal administrativo.
el APA
Indicadores N/A
Registros Presentacion en el Opac de nuestra biblioteca de los documentos ingresados. Registro de las

estadisticas de los procesos tomadas de Aleph.

Procedimientos

DPD-PPD-XX Procesos Documentales

Subprocesos asociados

Hemeroteca

Instructivos

Conciencia. Meisegeier. Lidbi Web. Tesis. Archivo fotografico. Produccidn Académica.

Procesos
Relacionados

Desarrollo de Colecciones — Servicios de Circulacién — Referencia.

Aplicacion informatica

Aleph médulo carga. Bases de datos externas para catalogacion por copia. Cutter en linea. CDU

en linea. Opac de la Institucién.

Ficha de proceso: UCCbh-0702 Hemeroteca

Nombre del Macroproceso

Desarrollo e incorporacién de informacién y documentacion

Nombre del Proceso

Organizacion y registro de la documentacién

Nombre del subproceso

Hemeroteca

Tipo de Proceso

Central

Propietario

Apellido, Nombre

Equipo del proceso

Personal del departamento de procesos documentales




Objetivo

Procesamiento de las publicaciones periddicas y colecciones seriadas que integran nuestro
acervo bibliografico.

Proveedores Departamento de | Entradas Documentos que provienen del

Desarrollo de Colecciones Dpto. de Desarrollo de Colecciones,
los requerimientos de los usuarios
desde el Dpto. de Circulacion y las
indicaciones fijadas desde Direccion
en cuanto a procesamiento de
documentos.

Salidas Publicaciones periddicas y Usuario Usuarios internos y externos.
seriadas ya procesados a Docentes. Investigadores. Personal
disposicion del usuario en el administrativo.

Opac. Y para ser preparados por
el APA
Indicadores N/A
Registros Presentacion en el Opac de nuestra biblioteca de los documentos ingresados. Registro de las

estadisticas de los procesos tomadas de Aleph.

Procedimientos

DPD-PH-XX Hemeroteca

Subprocesos asociados

Procesos Documentales

Instructivos

N/A

Procesos
Relacionados

Desarrollo de Colecciones — Servicios de Circulacion — Referencia.

Aplicacion informatica

Aleph médulo carga. Bases de datos externas para catalogacion por copia. Cutter en linea. CDU
en linea. Opac de la Institucién.

Estadisticas

Se tomaron como base los 7 apartados principales de la norma ISO 2789.2013, se
seleccionaron dentro de cada apartado los items estadisticos de interés para el UCCb y

por otro lado, se definieron datos estadisticos propios:

6.1 Bibliotecas

6.2 Servicios y uso

6.3 Colecciones

6.4 Acceso e instalaciones

6.5 Gestion

6.6 Financiacion y gastos
6.7 Personal bibliotecario

Para cada dato estadistico se establece:

e Descripcion

e Fuente para la recoleccion de datos

e Referencia: ISO 2789:2013 Estadisticas internacionales de bibliotecas o elaboracion

UCCb
e Planilla de registro

Las estadisticas definidas para el Departamento de Procesos Documentales son:




6.3 Colecciones

UCCD Biblioteca Digital UCC

a.- Repositorio institucional “produccion Académica”

Descripcion: contabilizar la cantidad de documentos que se suben al repositorio

Fuentes para la recolecciéon de datos: software IR Stats

Referencia: elaboracién propia UCCb.

b.- Portal de revistas y boletines

Contabilizar la cantidad de documentos que se suben al portal de revistas y boletines de la UCC.

Fuentes para la recoleccion de datos: estadisticas extraidas del software OJS (se accede

mediante usuario y contrasefia).

Referencia: elaboracion propia UCCb.

c.- Archivo fotogrdafico

Se contabilizan las fotografias, tomando los datos del programa Access, para comparar afio a
afio la cantidad de fotos subidas

Interpretacién y factores que afectan el dato: se debera tener en cuenta que si bien este servicio

de archivo fotografico es ofrecido por el UCCb en ciertas épocas del afio no se le da prioridad.
En general es una tarea que se realiza en forma esporadica.

Fuente para la recoleccién de datos: Departamento de Procesos Documentales, software Access.
Referencia: elaboracion propia UCCb.

Planilla de registro: F-17-01 Datos estadisticos.xls

6.5 Gestion

UCCb Produccion de los catalogadores

Descripcion; Cantidad de documentos nuevos ingresados por afio por el equipo catalogador ¢
individualmente.

Cantidad de registros modificados o corregidos por afio por el equipo catalogador e
individualmente.

Total de registros nuevos y corregidos por afio y por catalogador.

Fuente para la recoleccién de datos: Sistema Aleph.

Referencia: elaboracion propia UCCD.

Planilla de registro: F-17-01 Datos estadisticos.xls

Indicadores (medicion de objetivos)

Se toman como base las 4 perspectivas principales de la norma ISO 11620.2014. Se
seleccionaron dentro de cada apartado los indicadores de interés para el UCCb y por
otro lado, se definieron algunos indicadores propios:

B.1 Perspectiva de recursos, acceso e infraestructura.

Dentro de esta perspectiva se evalua la accesibilidad y disponibilidad de los recursos y
servicios de la biblioteca.

B.2 Perspectiva de uso

Dentro de esta perspectiva se evalua la intensidad en el uso de los recursos y servicios
que pone la biblioteca a disposicion de los usuarios.



B.3 Perspectiva de eficiencia

Dentro de esta perspectiva se evallia la economia en el empleo de los recursos y la
eficacia de los servicios.

B.4 Perspectiva de potencial y desarrollo

Dentro de esta perspectiva se evalia la capacidad innovadora de la biblioteca, su
adaptabilidad a las nuevas necesidades y circunstancias, el potencial de su plantilla en
cuanto a formacion, y el grado de participacion e implicacion en nuevos proyectos.

Para una mayor practicidad los indicadores tomados de la norma ISO se dejaron con la
codificacion correspondiente, mientras que los indicadores definidos en forma propia
contienen la sigla UCCb.

Para cada indicador se establece:

e Nombre
e Objetivo
e Alcance

e Definicién del indicador

e M¢étodo

e Interpretacion y factores que afectan al indicador

e Fuentes para la recoleccion de datos

¢ Indicadores relacionados

e Referencia

Los indicadores definidos para el Departamento de Procesos Documentales son:

B.1 Perspectiva de recursos, acceso e infraestructura

B.1.1.5 Incremento anual de publicaciones en texto completo subidas al repositorio

institucional

Objetivo: evaluar el grado de crecimiento del repositorio institucional de acceso abierto.

Alcance: aplica a todo el UCCb.

Definicién del indicador: porcentaje de incremento de_publicaciones de texto completo

subidas al repositorio, en el afio en curso, en relacion al total del afio anterior.

Método: B*100/A

A= numero de publicaciones de la institucion que estdn almacenadas en el repositorio
institucional (hasta el afio anterior)

B=namero de publicaciones de texto completo subidas al repositorio en el afio en curso

Interpretacion y factores que afectan al indicador: un alto nimero significa un buen
acceso para los usuarios externos a las publicaciones académicas producidas por la

institucion. Un bajo numero puede implicar un bajo conocimiento acerca de los
beneficios del acceso abierto o la ausencia de una politica de acceso abierto de la
institucion.

Fuentes para la recoleccion de datos: Estadistica UCCb Biblioteca Digital UCC
Indicadores relacionados:

Referencia: ISO 11620:2014 Indicadores de rendimiento para bibliotecas

B.3 Perspectiva de eficiencia


https://docs.google.com/document/d/1-BaA7jDdnq3JxBH3NrPQf3GUEWHFVlJdVIF68sLsot4/edit#heading=h.xvir7l

UCCb. Productividad en los procesos documentales.

Objetivo: obtener el indice de productividad en los procesos documentales.

Alcance: se aplica a todo el UCCb.

Definiciéon del indicador: nimero de items que fueron procesados por aio, por el
departamento en relacion al numero de personas que realizan la tarea.

M¢étodo: se tomaran las estadisticas del sistema Aleph y se hard el siguiente calculo. A/B
donde

A= ntimero de items procesados

B=nuimero de personas que realizan la tarea.

Interpretacion y factores que afectan al indicador: este indice puede verse afectado por
incorporacion o baja de personal, proyectos especificos, etc. Una mayor produccion se
refleja en un menor tiempo de procesamiento de la coleccion

Fuentes para la recoleccién de datos: estadisticas tomadas del Sistema Aleph cantidad
de personal dedicado a procesos documentales.

Indicadores relacionados: UCCb. Productividad en los procesos documentales.
Referencia: (Arriola Navarrete 2006, 102)

B.3.3.6 Coste de personal por titulo catalogado

Objetivo: evaluar el costo del personal en la produccion de registros bibliograficos.
Alcance: aplicar a todo el UCCb.

Definicién del indicador: costo del personal para realizar un registro bibliografico y su
insercion en el catilogo, dividido el nimero de titulos catalogados.

Método: se toma como de muestra, un mes del afio, en el que se deberan conservar las

papeletas de procesos documentales, para contabilizar la cantidad de documentos

procesados

AxB/C

A= numero total de horas dedicadas entre todos los catalogadores, durante el periodo de
muestra, a la produccion de la descripcion bibliografica y de autoridades y la
identificacion y la recuperacion de los datos bibliograficos importados

B = costo por hora trabajada

C = numero de titulos catalogados durante el periodo de muestra.

Interpretacion y factores que afectan al indicador: este indicador puede variar en base a

los distintos niveles de descripcion bibliografica aplicados, al rango y profundidad del

control de autoridades, etc.

Fuentes para la recoleccion de datos: Estadistica 6.6.1.1. y datos proporcionados por
recursos humanos.

Indicadores relacionados: UCCb. Productividad en los procesos documentales
Referencia: ISO 11620:2014 Indicadores de rendimiento para bibliotecas.

Mejora continua

La mejora continua mas que un proceso es una estrategia que conduce a la calidad de
las organizaciones. “La mejora continua implica alistar a todos los miembros de la
empresa en una estrategia destinada a mejorar de manera sistematica los niveles de
calidad y productividad, reduciendo los costos y tiempos de respuestas, mejorando los



indices de satisfaccion de los clientes y consumidores, para de esa forma mejorar los
rendimientos sobre la inversion y la participacion de la empresa en el mercado.”
(Lefcovich, 2009)
La mejora continua debe ser constante y puede ser aplicada a servicios, procesos o
procedimientos. Sus objetivos son:

e Mejorar la calidad

e Reducir costos

e Reducir tiempos de respuestas

e Mejorar la satisfaccion de los usuarios

e Aprovechar una oportunidad

e Solucionar un problema
En un sistema de gestion de la calidad, la oportunidad de mejora constituye un requisito
que bajo una revision detallada por parte de la organizaciéon o de un auditor interno o
externo, puede incorporar acciones que permitan mejorar la eficacia del sistema. Las
oportunidades de mejora pueden ser detectadas en cualquier fase o actividad de la
gestion de los procesos y de la prestacion de los servicios o surgir como parte de las
auditorias internas o externas.
Por otro lado, el analisis FODA también constituye una importante herramienta de la
planificacion estratégica para detectar oportunidades de mejora y amenazas (analisis
externo) y fortalezas y debilidades o problemas (anélisis interno) de la organizacion.

Proyecto de mejora continua del Departamento de Procesos Documentales

Titulo del nuevo servicio/producto/proyecto:  Simplificacion del sistema de
clasificacion de la estanteria abierta “Estanterias abiertas a tu alcance”

Elaborado por: Departamento de Procesos Documentales

Fundamentacion

Dominguez Hernandez (2002) expresa que “el libre acceso a las colecciones ha hecho
posible un cambio en el comportamiento de los usuarios que pueden actuar con total
autonomia a la hora de buscar lo que necesitan, sin tener que recurrir al bibliotecario.”

Con la inauguracion del nuevo edificio, en el afio 2011, de la Biblioteca Jean Sonet s.j,
se comenzd a ofrecer el servicio de ‘“estanteria abierta” en la planta baja donde se
ubica parte del fondo bibliografico de libros y revistas dotados con el sistema de
seguridad 3M. Con el paso del tiempo, se pudo observar que la ayuda y asistencia que el
bibliotecario realiza a los usuarios, sobre todo a los alumnos, no es suficiente.

La Biblioteca brinda acceso a un 10% del total de su coleccion bajo el sistema de
estanteria abierta con dos objetivos primordiales: a) que los usuarios puedan tener
acceso libre al material de mayor consulta y b) que la colecciéon posea mayor
visibilidad. Por ello, es fundamental que los alumnos puedan orientarse de manera
independiente para encontrar la informacion que buscan, situacion que no siempre se
cumple.



En el afio 2013, la Biblioteca aplicé una encuesta de evaluacién de satisfaccion de
usuarios mediante la herramienta LIBQUAL, la cual reflej6 un bajo puntaje en las
preguntas que relacionadas al acceso a la informaciéon. Ademas, en los comentarios
abiertos de la encuesta hubo 36 respuestas que hacian diversos reclamos al respecto.

La gran mayoria de los usuarios desconocen el Sistema de Clasificacion Universal

(CDU) que rige el ordenamiento de la coleccion de y no comprenden de qué manera

realizar la biisqueda del material en la estanteria abierta. Esta falta de comprension, se

estima que se debe a varios factores (problemas). Entre ellos podemos observar:

e Desconocimiento del sistema de ordenamiento.

e Ausencia de cursos de formacion de usuarios.

e Complejidad del sistema de notacion de la CDU, probablemente por la presencia de
demasiados caracteres, muy extensos y poco claros.

e Falta de interés en aprender a buscar por si solos.

e Desconocimiento en la busqueda en el catadlogo online.

e Desorden en el estante.

e Sefializacion insuficiente y poco clara para el usuario.

e Dependencia del usuario con el Bibliotecario para poder localizar determinados
documentos en el estante.

e Pérdida de tiempo.

e Insatisfaccion por la no localizacion de la necesidad de informacion, etc.

Alcance/naturaleza del proyecto

El presente proyecto consiste en realizar una adecuacion del sistema de clasificacion

utilizado en Biblioteca Jean Sonet sj para designar los documentos que van ubicados en

estanteria abierta con la finalidad de que nuestros usuarios logren ubicar de forma
rapida y sencilla el/los documentos que necesitan.

Objetivos:

Respecto a los libros, las estanterias y los bibliotecarios

Orientando la mirada a las necesidades y dificultades concretas que se observan en los

usuarios de la Biblioteca Jean Sonet sj para la busqueda y localizacion del material

ubicado en el sector de estanteria abierta, se procura:

e Simplificar el sistema de clasificacion mediante la reduccion del numero de
clasificacion en los libros ubicados en los estantes de acceso libre para facilitar la
busqueda al usuario.

e Establecer criterios de clasificacion simplificada de la CDU entre el equipo del
Departamento de Procesos Documentales y el Departamento de Circulacion.

e Establecer un sistema de notaciéon en el que los signos sean breves, simples,
expresivos y sencillos para el usuario.

e Brindar apoyo visual (sefializacién) a los usuarios para un agil reconocimiento del
orden del material en el sistema de estanteria abierta con la asesoria del
Departamento de Comunicacion de la Biblioteca Jean Sonet.

e Facilitar la labor de ordenamiento de los estantes, como asi también el control de
MOrosos.



e Disminuir el tiempo que utiliza el personal del Departamento de Circulacion en
resolver busquedas de documentos no encontrados por los usuarios.

Respecto a los usuarios

e Lograr, que el usuario sea capaz de encontrar por sus propios medios el material que
requiera en las estanterias de acceso abierto.

e Fomentar el entendimiento del nuevo sistema de clasificacion simplificado por
medio de una formacion continua y permanente de los usuarios.

e Dotar a los usuarios de autonomia al momento de realizar las busquedas y
localizacion del material en la estanteria de acceso libre.

e Potenciar y mejorar el servicio de estanteria abierta.

e Lograr una mayor satisfaccion de los usuarios.

Beneficiarios

Este proyecto, tiene como beneficiarios directos a todos los usuarios, tanto reales como

potenciales, del Sistema de Bibliotecas Jean Sonet sj que acceden a la coleccion de

estanteria abierta. Incluye a alumnos, docentes e investigadores debido a que mediante

la simplificacion en el ordenamiento de los estantes resultard mucho mas simple y

practica la busqueda del material. En cuanto a los beneficiarios indirectos se considera

a todo el personal de la biblioteca, quienes se veran favorecido al poder mantener en

orden las estanterias asignadas a tal fin, como asi también al realizar el control de

MOrosos.

Equipo de trabajo y responsables

Personal del Departamento de Procesos Documentales con la colaboracion del

Departamento de Circulacion.

Descripcion del proyecto

Se decidid no borrar la sig top larga, sino grabarla en otro campo del sistema ALEPH.

De esta manera, si el libro en algin momento pasa de estanteria abierta a cerrada se le

cambia el marbete y se coloca el codigo extenso para que quede correctamente ubicado

y guardado en el depdsito.

Por otro lado, si ingresa material nuevo para ubicar en estanteria a abierta, se debe

cargar en el registro las 2 sig top, la simplificada y la extensa.

La simplificacion de la clasificacion CDU se realiz6 con el criterio de tomar el nlimero

raiz de las tematicas mas requeridas, las que se conservan sin modificacion alguna.

Ejemplo:

7 (Arte)

7.01 (Teoria del Arte)

72 (Arquitectura)

72.01 (Teoria de la Arquitectura)

711  (Urbanismo)

712 (Paisajismo)

Las clasificaciones que contengan el nimero raiz con el auxiliar de pais entre paréntesis,

se conservara el paréntesis pero se reemplazara el auxiliar de pais con el nombre del

pais directamente.

Ejemplo:



7(72) queda 7(M¢éxico)
72(82)  queda 72(Argentina)
711(460) queda 711(Espafia)

En el caso de existir una clasificacion que contenga 2 paises en la clasificacion, se le
daré prioridad al primero de ellos, siempre en letras, y el bibliotecario se asegurara de
que en el registro quede cargado el segundo pais como descriptor para poderlo
recuperar.

Ejemplo:
72(81:82) queda  72(Brasil)
7(519:460) queda 7 (Corea)

En el caso de documentos que contengan una clasificacion relacionada con dos
materias, separadas por dos puntos (:), la nueva clasificacion queda de la siguiente

forma:

Ejemplo:

7.01:316  queda  7.01:Sociologia
72:69 queda  72:Ingenieria
711:72(82) queda  711:Arquitectura
72:504 queda  72:Ecologia

Es decir, se conservan los dos puntos y se consigna la segunda materia con letras.

También es importante mencionar que las clasificaciones que contengan auxiliar de
idioma (=), se le retirard el mismo, quedando la clasificacion igual (llegado el caso)
pero sin el auxiliar de idioma.

Ejemplo:

711.4(72)(091)=111 queda 711.4(México)

En los casos de que la clasificacion contenga un periodo artistico, la nueva clasificacion
queda conformada por el nimero raiz al cual se le agrega en letras el periodo artistico
que se trate. Si ademads contiene el pais, éste se ignora.

Ejemplo:

7.01°19” queda 7Moderno
7.033.5 queda 7Gético
72.031Precolombino  queda 72Precolombino
72.033Gético queda 72Gotico
72.036Contemporaneo queda 72Contemporaneo
72.036Modernismo queda 72Modernismo
72.034Renacimiento  queda 72Renacimiento
75(82)°18” queda 75Modernismo

Los documentos que contengan un autor especifico seguido de la clasificacion raiz se
mantienen de esa forma.



Ejemplo:

72Botta

75Miguel Angel

72Gaudi

72Mies

Registro en ALEPH

En el momento de que el bibliotecario catalogador ingrese en el registro Aleph para

modificar la clasificacion vieja a la nueva debera tener en cuenta los siguientes pasos a

seguir:

Agregar en el registro bajo el campo 080 la nueva clasificacion sin borrar el anterior

080 que quedaria con la clasificacion vieja (o de Deposito). Es decir que el registro

contaria con 2 campos 080, uno con la clasificacion vieja (u original) en primer lugar y

otro con la clasificacion nueva en segundo lugar.

Si el registro no cuenta con campo 080 por ser registro viejo, se le agregaran las dos

clasificaciones en el campo 080 respetando el orden dado en el punto anterior.

Asimismo, si se trata de un libro nuevo, se seguird el mismo criterio.

En el momento de confeccionar el item se consignara en “Tipo/Clasificacion” la

clasificacion nueva de estanteria abierta, y en “2do tipo/Clasificacion” la clasificacion

vieja u original.

En el caso de que se ingrese material que se ubique directamente en Deposito se armara

el registro con un sé6lo campo 080 y en el item una sola clasificacion.

Actividades

Se definieron dos etapas, la primera que corresponde al personal del Departamento de

Procesos Documentales, quien se aboca a la tarea de simplificar la clasificacion y

realizar las correcciones en el sistema Aleph; y la segunda etapa donde se realiza el

procesamiento fisico de los documentos modificados para su nuevo lugar en las

estanterias abiertas.

Cronograma de actividades

Teniendo en cuenta las sugerencias del personal del sector de Circulacion y las

dificultades que se observan en la localizacion del material se decidid como primera

medida readaptar la clasificacion de los documentos que comprenden el sector de Arte,

Arquitectura y Urbanismo. Por tal motivo, se definio el siguiente cronograma:

2017 reclasificacion de los libros de arte, arquitectura y urbanismo

2018 reclasificacion de los libros de economia

Recursos necesarios

e Recursos humanos: Personal del Departamento de Procesos Documentales con la
colaboracion del Departamento de Circulacion.

e Recursos tecnologicos: software ALEPH

e Recursos materiales: CDU, etiquetas para marbetes

e Recursos econdmicos: ninguno.

Estadisticas: datos cuantitativos respecto al servicio.

Cantidad de documentos reclasificados

Cantidad de documentos pendientes de reclasificar



Indicadores: resultado de poner en relacion diferentes datos estadisticos basicos que
suelen tomar la forma de porcentajes y ratios.

Porcentaje de la coleccion reclasificada en relacion al total de documentos disponibles
en estanterias abiertas.

Riesgos

a.- Riesgos internos: lentitud en el proceso

b.- Riesgos externos: no lograr los resultados esperados

Manual de procedimientos: se procedido a modificar el manual de procedimiento de
procesos documentales.

Evaluacion del servicio

En el afio 2018 se realizard una encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios
luego de la implementacion del nuevo sistema de clasificacion.

Apreciaciones finales

La certificacion de calidad del UCCb ha permitido que el Departamento de Procesos
Documentales cuente con toda la informacion documentada requerida, que se
establezcan prioridades, que se propongan propuestas de mejora y se implementen
nuevos servicios. Trabajar con calidad implica pensar en la medicion, dado que “lo que
no se mide no se conoce* tal como lo expresa Deming, razon por la cual fue necesario
pensar y elaborar las estadisticas e indicadores pertinentes al area.

El UCCb esta convencido que la calidad de sus procesos es un modelo estratégico que
buscar la mejora continua en pos de la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.
Como complemento al proyecto de simplificaciéon de estanterias, se prevee para el
préoximo afio un nuevo proyecto cuyo objetivo sera generar una sefialética iconica y
cromatica para mejorar la ubicacion de los documentos por parte de los usuarios.
“Pensamos en calidad, trabajamos en calidad y ofrecemos servicios de calidad” porque
buscamos usuarios autonomos que maximicen el uso de los recursos de informacion.
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