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Introduccion

A inicios de la década de los afios noventa, con el surgimiento de las normas ISO
9000 para la calidad, uno de los principales objetivos de los sistemas
administrativos en las industrias, empresas e instituciones de servicios, fue el de
aplicar estas normas para el mejoramiento de sus procesos y funciones
operativas, con la finalidad de ofrecer calidad en los productos y servicios
ofrecidos a sus clientes.

En la actualidad, en algunas instituciones de educacion superior de caracter
privado se han desarrollado sistemas de gestion de calidad basados en la norma
ISO 9001 para generar y ofrecer productos y servicios educativos de calidad a sus
estudiantes, con el propdsito de lograr posicionarse, en un mercado cada vez mas
competitivo, como una de las mejores opciones educativas.

La Universidad del Valle de México (UVM) es una institucién que desde el
afno 2004 decidié implantar un sistema de gestion de calidad (SGC) basado en la
norma ISO 9001 en su sistema de Bibliotecas, que incluye a la Direcciéon General
de Centros de Informacion (DGCI) y a los Centros de Informacion (Cl) ubicados en
los diferentes campus de la universidad.

La DGCI se conforma de varias coordinaciones, una de ellas es la
Coordinacion de Procesos Técnicos (CPT), en donde se lleva a cabo de manera
centralizada el proceso técnico de todos los materiales que adquieren los CI.

Dada la importancia de este proceso de evaluacion de la calidad de
procesos, el presenta trabajo parte de las siguientes preguntas de investigacion:

¢,Como se implementd el Sistema de Gestién de la Calidad basado en la Norma



ISO 9001:2000 en la Coordinacion de Procesos Técnicos de la Direccion General
de Centros de Informacion de la Universidad del Valle de México? y ¢ qué mejoras
se han visualizado desde la implementacion del Sistema?

Por tanto, el presente trabajo en su modalidad de informe académico por

actividad profesional pretende lograr los siguientes objetivos:

Objetivo general
= Explicar el proceso de implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2000 para el proceso técnico

de materiales documentales.

Objetivos especificos

= Describir sistematicamente el proceso de implantacion de un SGC
basado en la norma ISO 9001:2000 en la CPT de la DGCI de la

UVM.

= Describir las mejoras continuas logradas con la aplicacion de la

norma ISO 9001:2000 en las actividades de procesos técnicos.

Para alcanzar estos objetivos, el trabajo se estructur6 en tres capitulos: el
primero es sobre el marco tedrico, en donde se presenta la definicion y el
concepto de calidad, también se exponen las definiciones que han dado los
principales filésofos de la calidad; se continda con el concepto y el origen de la

gestion de la calidad; la filosofia de la calidad y sus principales exponentes vy
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teorias; la Norma ISO 9000 y su aplicacion en bibliotecas universitarias, y se
termina definiendo el papel del bibliotecologo en la implantacion de sistemas de

calidad en las bibliotecas.

El segundo capitulo es el marco de referencia, y trata sobre la institucién en
donde se vivid y se llevd a cabo la experiencia profesional producto de este
trabajo: la UVM. En este capitulo se describen sus antecedentes histoéricos,
mision, filosofia institucional, valores, ideario, su modelo educativo, su estructura
organizacional, asi como también, los antecedentes y estructura de la DGCI y la

CPT.

En el tercer capitulo se describe de manera sucinta como se llevé a cabo el
proceso de implantacion del SGC basado en la norma ISO 9001:2000 en el
sistema de bibliotecas de la UVM, la DGCI y especificamente en la CPT. Se
explican los antecedentes y se describen las fases en el desarrollo del SGC, como
fue su aplicacién y como se fueron desarrollando y cubriendo los requisitos que

pide la norma.

Finalmente, se dan una serie de conclusiones y recomendaciones para

mejorar los procesos de evaluacion.
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Capitulo 1. La gestién de calidad en bibliotecas universitarias

1.1 ¢/ Qué se entiende por calidad?

En las ultimas décadas cada vez mas empresas e instituciones, tanto del sector
publico como privado, buscan optimar sus procesos para lograr la satisfaccion de
sus clientes, a través del consumo de sus productos y/o servicios, y una de las
claves para lograrlo es la administracién por calidad.

La calidad es una palabra que se aplica cuando decimos que algo esta bien
hecho, ese algo puede ser cualquier cosa, desde un objeto material hasta una
idea o razonamiento abstracto, como un discurso, la lectura de un libro, o la
apreciacion de una obra de arte.

Pero, ¢qué se entiende por calidad?; para responder a esta pregunta, es

preciso revisar algunas definiciones y conceptos relacionados con éste término.
La raiz etimoldgica de la palabra calidad proviene del término griego Kalos, que
significa “lo bueno, lo apto”, y también de la palabra latina qualitatem, que significa
“cualidad” o “propiedad”, dicho de otra manera, es lo bueno que tiene algo, su
cualidad que la distingue.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2001) define el
término calidad como: “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
que permiten juzgar su valor”.

Acorde con la anterior definicion, el término calidad se puede entender en
diferentes contextos: se puede hablar de calidad de vida, de calidad del aire, de la
calidad del agua, de calidad en el servicio de préstamo de libros en una biblioteca,

de la calidad de la educacion, de la calidad de un producto, etcétera.



Si bien, la calidad puede o no estar implicita en algo, el concepto de calidad
se forma en cada individuo de acuerdo con lo que él juzgue como aceptable y que
satisface lo que espera de algun producto o servicio.

Al respecto Nava (2006) nos dice que: “la calidad es una palabra de
naturaleza subjetiva, una apreciacion que cada persona define segun sus
expectativas y experiencias, siendo un adjetivo que califica alguna accioén, materia
o individuo.” (p.15)

Otros autores hablan de la calidad en un contexto mas empresarial, en
donde los productos o servicios deben cumplir con ciertas caracteristicas para
lograr la aceptacion de los clientes, asi, por ejemplo, para Cuatrecasas (2005) la
calidad es: “conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio
obtenidos en un sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccién de los
requerimientos del usuario” (p. 19).

La norma ISO 9000 (2005) la define como: “Calidad: grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (p. 32).

En otras palabras, calidad es el conglomerado de caracteristicas de un
producto o servicio que le otorga la capacidad de satisfacer una necesidad
implicita y explicita, y esta calidad debe ser equivalente al nivel de satisfaccion
que le ofrece al cliente.

En los sistemas administrativos actuales que trabajan bajo algun sistema de
gestion de calidad, muchas de las veces los clientes son los que definen los
requisitos del producto o servicio que necesitan, a través de encuestas de servicio
0 con entrevistas que hacen las empresas directamente con los clientes o

consumidores.



Dicho lo anterior, calidad también se puede definir como: “Conjunto de
caracteristicas de una entidad que le confiere la aptitud para satisfacer las
necesidades establecidas o implicitas de sus clientes” (Grupo de Trabajo sobre la
Calidad, 1998, p. 19).

Ahora veamos, como han definido la calidad los considerados “gurus de la
calidad”: para Deming, la calidad la define el cliente; Crosby dice que la calidad
total es el cumplimiento de los requerimientos, por su parte, Juran dice que es el
conjunto de caracteristicas de un producto que satisface las necesidades de un
cliente; Ishikawa nos dice que la calidad involucra, no solo al producto, sino a toda
la empresa en su conjunto, incluido el servicio posventa y la calidad humana.
(Nava, 2006, p. 25-33)

Si se analizan las definiciones de lo que se considera calidad, se encuentra
en ellas dos elementos que son indisolubles y que a la vez se complementan: el
producto o servicio, y el cliente o usuario. Para comprender mejor estos

conceptos, revisaremos las siguientes acepciones:

Producto: Es toda salida de un proceso. Consiste principalmente en mercancias,
software y servicios

Cliente: Es alguien que ha sido impactado por un producto. Los clientes pueden
ser internos y externos.

Clientes externos: Son impactados por el producto, pero no son miembros de la
empresa que produce el producto. Entre los clientes externos estan los que
compran el producto, los organismos reguladores del gobierno y el publico en

general.



Clientes internos: Estan dentro de la empresa, son departamentos y personas
que suministran productos o servicios a otros; a los que reciben se les llama
clientes, aunque no en el sentido habitual. (Juran, 1993, p. 2.2)

De acuerdo con esto tenemos que la principal meta de las empresas e
instituciones al momento de planificar, disefar, elaborar productos, bienes o
servicios, es alcanzar la preferencia de los consumidores y aumentar sus
ganancias, y para ello actualmente muchas empresas e instituciones operan con
algun sistema de gestién de la calidad. A continuacion se expondra qué es un
sistema de calidad y como se fue introduciendo en la industria y las empresas de

servicios como una forma de administracion.

1.2 ¢ Qué es un sistema de gestion de calidad (SGC)?

Para entender que es un SGC la Norma Internacional ISO 9000 (2005) nos da las

siguientes definiciones:

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y alcanzar los objetivos.
Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.



Un SGC debe estar basado en los ocho principios universales de calidad:

» Enfoque al cliente: las organizaciones deben conocer las necesidades de
sus clientes, para con base en ello puedan generar productos y/o servicios
que satisfagan sus necesidades.

» [iderazgo: la alta direccion de la organizacion con su ejemplo debe ser el
lider que cree las condiciones necesarias para que el equipo de trabajo
trabaje en un ambiente laboral y de armonia que propicie las condiciones
adecuadas para alcanzar los objetivos de la organizacion y del SGC.

» Participacion del personal: es de suma importancia que el personal esté
convencido y comprometido con el SGC para poder alcanzar los objetivos
de calidad propuestos por la organizacion.

» Enfoque basado en procesos: este principio se refiere a que si la
organizacion gestiona sus recursos y actividades como un proceso
alcanzara mejores resultados.

» Enfoque de sistema para la gestion: este principio dice que la organizacion
debe identificar los procesos que intervienen en la realizacion de un
producto y/o servicio; establecer su interaccion e interrelacion como un
sistema que permitira alcanzar los objetivos de calidad propuestos.

» Mejora continua: este principio establece la necesidad de identificar los
cambios en las necesidades o expectativas de los clientes, para mejorar el
producto y/o servicio, y establecer un programa de mejora continua
permanente en la organizacion

» Enfoque basado en hechos para la toma de decision: este principio se

aplica al hecho de tomar decisiones basadas en el analisis de datos,
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informacion y estadisticas obtenidos del propio desempefio de los procesos
al llevar a cabo su verificacion

» Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: este principio se
refiere a que las organizaciones al tener una relacion de interdependencia
con sus proveedores deben buscar siempre un esquema de “ganar-ganar’

para poder alcanzar beneficios mutuos y de esta manera crear valor.

Las empresas e instituciones hoy en dia utilizan los sistemas de calidad para
obtener los niveles mas altos en cuanto a la satisfaccion de las expectativas y
necesidades de los clientes, siendo el sistema de Gestion de la Calidad Total y la
Norma ISO 9000 los mas utilizados por las empresas, ya que utilizan técnicas de
organizacion para involucrar todas las actividades y areas de una organizacioén o

institucion con respecto a la calidad.

1.2.1 Origen de la gestion de la calidad

La calidad es un concepto que ha estado implicito en la naturaleza y en el proceso
evolutivo del hombre, muestra de ello son todas las maravillosas creaciones de las
civilizaciones antiguas, que alcanzaron estandares impresionantes en sus
sistemas de medicidn de alta precision en la arquitectura, asi como en otras
ciencias como las matematicas y la ingenieria.

Es posible que el hombre tuviera conocimiento de la idea de calidad al
hacerla presente en todas las actividades que realizaba y que sabia que le

ayudarian a vivir mejor. Si nos remontamos a la época de las cavernas, en donde



el hombre cavernicola tenia como actividad principal conseguir comida para
sobrevivir, no es dificil imaginar que a través de la experimentacion aprendi6 a
seleccionar los mejores productos que recolectaba y cazaba, aunque, la calidad
de lo que obtenia dependia de la naturaleza y del medio ambiente sin posibilidad
de poderla cambiar o modificar; la inspeccion y la seleccion eran los unicos
parametros de calidad que tenia.

Conforme el hombre fue desarrollando su intelecto, poco a poco empezé a
fabricar objetos y herramientas que le ayudarian a transformar su medio ambiente
y a mejorar su calidad de vida.

Montaudon (2010) sefala: “la practica de la calidad debié comenzar
cuando el hombre prehistérico comenzé a fabricar herramientas que le permitieran
facilitar o mejorar el trabajo, estando la calidad vinculada a la supervivencia” (p.
52).

Este gran paso evolutivo —la fabricaciéon de herramientas- permitié que el
ser humano comenzara a transformar su medio ambiente. Al ser menos
dependiente de la naturaleza, dejé de ser ndémada, se inicid en la agricultura,
mejoré su técnica para la caza, dejé de vivir en cavernas y se inicido en la
construccion de viviendas. Este proceso evolutivo en el hombre es también
conocido como “usufactura”, dicho de otro modo, empez6 a elaborar productos
para su propio uso.

Guajardo (2006) nos dice que: “con la usufactura, el hombre cambié su
relacion con la calidad y la tomé bajo su responsabilidad. La administracién de la
calidad creci6 de ser un juicio, a incluir acciones para mejorar los productos que le

eran brindados por la naturaleza.” (p.14)



Con el devenir del tiempo, la usufactura se convirti6 en manufactura al ya
no ser la misma persona la unica que usaba los productos que elaboraba. De las
comunidades surgieron las primeras sociedades y aparecio la division del trabajo y
la necesidad de una mejor organizacion del mismo; aparecieron las actividades
especializadas como las de artesanos, herreros, alfareros, curtidores, la clase
sacerdotal y los gobernantes; se intensificé el comercio entre los pueblos y la
produccion y demanda de productos fue mayor.

Con la Revolucion Industrial se inicié la industrializacion de la produccion;
se crearon las primeras maquinas motorizadas como el ferrocarril y el barco de
vapor; los talleres desaparecieron dando lugar a las fabricas, y los productos
fabricados pudieron ser accesibles a la mayoria, e incluso comercializarlos a mas
lugares del mundo.

Fueron siglos de cambios en los que la calidad siempre estuvo presente en
todas las épocas y actividades humanas, respondiendo a las necesidades propias
de la vida como: la vivienda, la educacion, la alimentacion, el desarrollo
tecnoldgico y cientifico, etcétera.

Montaudon (2010) resume esta transicion de la calidad:

La calidad pasé de la artesania a la fabrica, destacando en sus inicios en la
industria textil y la de armamento. Se logré la estandarizacion y se modificaron
los sistemas de trabajo con las aportaciones de Taylor; la produccion se
masificd, lo mismo que el consumo y desde que Ford introdujo la linea de

ensamble y sus sistemas generales de manufactura, no se habia dado un



avance tan significativo hasta la introduccién de los sistemas de manufactura

de Toyota. (p. 52)

Los primeros sistemas de calidad tienen su origen en las plantas de
produccion de la industria manufacturera, es decir, fue en las fabricas en donde se
empezaron a aplicar controles de calidad a los productos que se producian.

Nava (2007) dice que: “La calidad se veia como algo que sdélo se aplicaba
a las fabricas o plantas de productos manufacturados, pero poco a poco se ha ido
extendiendo hasta que en la actualidad se aplica a todo tipo de actividad, desde la
investigacion y desarrollo hasta los servicios.” (p. 15-16)

Asi fue como el concepto de calidad fue cambiando de contexto y para
mediados del siglo XX, en las sociedades con mayor adelanto industrial se
empezaron a desarrollar teorias sobre la calidad y se implementaron sistemas de
calidad que buscaban en un principio minimizar al maximo los altos costos que se
generaban por los productos defectuosos.

El concepto de calidad en la administracion toma relevancia sobre todo a
partir de la segunda mitad del siglo XX que es cuando la alta industrializacion y
competitividad propician la aparicién de teorias y técnicas administrativas que son
aplicadas en las empresas para conformar una cultura de calidad en todos los
miembros de las organizaciones.

Las teorias se desarrollaron primeramente en Estados Unidos y Japdn que
eran los paises con la mejor tecnologia, siendo éste ultimo en el que se
implantaron con mas éxito, logrando conformar toda una cultura que se denomino

calidad total en administracién (Nava, 2007, p. 16).



La gestién de la calidad tuvo una evolucion hasta llegar a los sistemas
actuales de administracién; diversos autores coinciden en que la calidad paso
histéricamente por cuatro etapas: la inspeccion de la calidad, el control estadistico
de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la administracién de la calidad total.

La inspeccion de la calidad surge en la Revolucion Industrial y se utiliza
hasta la aparicion de la administracion cientifica como una forma de medir la
calidad (Nava, 2007, p. 17); en esta etapa los productos manufacturados eran
revisados para determinar que cumplieran con las especificaciones establecidas
en su disefio y los que no cumplian con dichos requisitos eran separados ; la idea
era utilizar un filtro para que solo pudieran acceder al mercado los productos que
si cumplian con los requisitos de elaboracion y asi evitar que llegaran al cliente
productos defectuosos.

Aunque ya era una forma de medir y controlar la calidad, resultaba costosa
ya que los productos que no cumplian con los requisitos se convertian en
pérdidas. Al respecto Cuatrecasas (2005) nos dice: “la inspeccion empleada como
unico instrumento de calidad genera un nivel bajo, pero supone coste elevado, lo
que ocurria en la etapa en que este era el unico instrumento para obtener la
calidad exigida” (p. 21).

El control estadistico de la calidad fue otra etapa en la que se utilizaron
métodos estadisticos basados en una muestra de los productos terminados para
evitar que productos defectuosos salieran al mercado. Si bien se redujo la
actividad de inspeccion, los productos defectuosos seguian existiendo.

El tedrico W. A. Shewart es quien propuso esta forma de control de calidad

basado en sus investigaciones realizadas para la empresa Bell Company; en
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esencia su teoria estaba basada en la variacion que existia en todo proceso de
produccion de cualquier producto, y empled los principios de la probabilidad y
estadistica para determinar el nivel o grado de variacion que podria ser aceptable
en la elaboracién de un producto antes de salir al mercado.

Para finales de 1940 el control de calidad ya existia como una disciplina
académica, pero que las técnicas que se empleaban eran sélo estadisticas y se
aplicaban exclusivamente en los departamentos de produccién de las empresas.
(Nava, 2007, p. 18)

La tercera etapa en la evolucion de los sistemas de calidad fue el
aseguramiento de la calidad, y se caracteriza porque las empresas al darse
cuenta que los controles estadisticos no eran exclusivos de las areas de
produccion, sino que implicaba a toda la administracion de la empresa, comienzan
a documentar sus procesos y a realizar auditorias para garantizar el cumplimiento
de lo especificado en los procedimientos; en esta etapa también se empiezan a
utilizar normas internacionales para poder garantizar la calidad.

Se puede decir que la etapa de aseguramiento de la calidad es el
antecedente directo de los sistemas actuales de gestion de la calidad, incluyendo
a las Normas ISO 9000, ya que es en ésta donde se empiezan a utilizar la
planeacion sistematizada y se documentan los procedimientos e instructivos para
realizar un producto o servicio.

La cuarta etapa se conoce como Administracion de la Calidad Total, y su
principal exponente es Armand V. Feigenbaum; en su obra publicada en 1956
Total Quality Control, expone que la calidad se debe dar en toda la organizacion,

es decir debe abarcar a todas las areas que constituyen a la empresa u
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organizacion, ve al sistema de calidad como una forma de vida corporativa, en
donde todos los miembros de la empresa deben estar encaminados a lograr la
excelencia.

En este sentido, Nava (2007) afirma que la calidad total es una filosofia
gerencial a través de la cual se satisfacen las necesidades y expectativas, tanto de
los clientes o usuarios, como de los empleados, los accionistas y de la sociedad
en general valiéndose de todos sus recursos: personas, tecnologia, materiales,

sistemas de produccion, etcétera. (p. 18)

1.3 Lafilosofia de la calidad

A continuacién revisaremos las principales teorias de los llamados “fildsofos de la

calidad”:

1.3.1 W. Edward Deming
Nace en Estados Unidos en 1900. Ingeniero de profesion, desarrolla sus trabajos
sobre control de la calidad trabajando para la empresa Western Electric en la
década de 1920; en el Departamento de Agricultura de los Estados Unidos
conoce a W. A. Shewart y se ve influenciado por sus trabajos sobre calidad.

En 1950 es invitado por la Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros
(JUSE, por sus siglas en inglés) para ir a Japon a impartir una serie de
conferencias y seminarios sobre calidad, y como resultado del impacto causado a

los japoneses, se crea el premio Deming.
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En 1985 publica el libro Out of the crisis, donde propone sus famosos 14
puntos para lograr la calidad. En 1993 crea el Instituto Edward Deming y colabora
con algunas empresas destacando la Nashua Corporation y la Ford Motor
Company. Muere ese mismo afno. (Peralta, 2004, p. 56)

De las aportaciones de Deming a la calidad destacan: las catorce
obligaciones de la gerencia y la divulgacion del ciclo PDCA ideado por Shewart.
Los catorce puntos fueron concebidos por Deming para ser aplicados en la
transformacion de la industria norteamericana y su principal objetivo era proteger a
los inversores y los puestos de trabajo; este sistema fue la base de las lecciones
que Deming impartié a los directivos japoneses en 1950.

Estos 14 lineamientos son utiles para ser aplicados a cualquier tipo de

empresa, ya sea de servicios o dedicadas a la fabricacién (Deming, 1989, p.19)

Puntos de Deming

e Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio:
Este punto se refiere a que la empresa debe mantenerse a toda costa en el
negocio, ser competitivo y crear fuentes de trabajo.

e Adoptar la nueva filosofia:
Deming en este punto dice que las empresas deben adaptarse a los
cambios econdmicos Yy los directivos deben liderar los cambios, eliminando
los despilfarros y la falta de productividad.

o Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad:
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Este punto enfatiza en dejar de lado la inspeccion en masa y concentrarse
en la calidad dentro del producto como prioridad.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio:
Minimizar los costes y establecer relaciones duraderas con los proveedores
basadas en la lealtad y la confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio:

En este punto la idea es mejorar la calidad y la productividad eliminando
costes continuamente.

Implantar la formacion en el trabajo:

Este punto se refiere a que las empresas deben implementar métodos
modernos de capacitacién en el trabajo para el mejor desempefio de los
empleados.

Implantar el liderazgo:

El liderazgo es la principal funcién de la direccion y no la supervision, la
idea es motivar al personal para que se sienta mejor en su trabajo y su
desempeno sea cada vez mayor.

Desechar el miedo:

Eliminar de la empresa todo temor que impida que los trabajadores realicen
con eficacia sus funciones.

Derribar las barreras entre departamentos:

Se refiere a trabajar en equipo entre las areas que conforman la empresa,

con la idea de mejorar el producto o servicio.
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Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra
cero defectos y nuevos niveles de productividad:

Cuando no se puede alcanzar lo prometido en el slogan, se crea un
sentimiento de frustracion entre el personal y la direccion por no existir un
metodologia o una guia que dirija los esfuerzos hacia el logro de los
objetivos.

Eliminar las normas de trabajo que prescriban cuotas numeéricas:

La gerencia que solo tome en cuenta la cantidad y no la calidad esta
destinada al fracaso. La alta direccion debe implementar estandares de
trabajo que incluyan la calidad como prioridad.

Eliminar las barreras que privan al trabajador de estar orgulloso de su
trabajo:

En este punto se habla de que la alta direccion debe eliminar los obstaculos
que representan las calificaciones por objetivos y por méritos, que hacen
que el trabajador se sienta encasillado en un sistema establecido.

Implantar un programa vigoroso de educacion y auto-mejora:

Se refiere a estimular la educacién y la autoestima en los empleados en
todos los niveles.

Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para conseguir la
transformacion:

Este punto consiste en que la alta direccion se asegure dia con dia que los

catorce puntos se cumplan en toda la organizacion.
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El “Ciclo de Deming” también conocido como circulo PDCA, es un proceso
basico para asegurar las actividades de aseguramiento de la calidad y mejora
continua en una empresa. Este concepto fue ideado por Walter A. Shewart. Las
siglas PDCA son el acrénimo de Plan, Do, Check, Act (Planear-Hacer-Verificar-

Actuar) (véase la figura 1)

Figura 1. Ciclo del PDCA. (Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_Deming)

Las fases son:

Planear (PLAN): En esta etapa se realiza una visidon de hacia donde se quiere
llegar, se lleva a cabo un analisis de la situacion actual de la empresa, y por
ultimo, se realiza un plan de trabajo.

Hacer (DO): En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo y se vigila que
marche acorde a lo planeado.

Verificar (CHECK): En esta etapa se identifican problemas que se

presenten en el proceso, se evaluan y se recopilan los resultados.
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Actuar (ACT): Con esta etapa concluye el ciclo de calidad, se analizan los
resultados, se confirman los cambios y se emprende la mejora.

La utilizacion de este ciclo en las organizaciones permite que todos los
elementos del sistema se encuentren relacionados entre si para alcanzar la
mejora. En la norma ISO 9000 este ciclo se aplica en todos los requisitos de la
norma de forma intrinseca, es decir, se aplica el ciclo tanto para la responsabilidad
de la direccion, la gestion de los recursos, la realizacion del producto y la mejora

continua.

1.3.2 Joseph Juran
Nace en el afio de 1904 en Rumania, emigré a la edad de 8 afos a Estados
Unidos, en donde estudié ingenieria eléctrica y leyes. Trabajo para la Western
Electric, y junto con Deming contribuyd con su teoria al desarrollo de la industria
japonesa, haciéndose merecedor de la “Orden del Sagrado Tesoro” de manos del
emperador de Japén. (Nava, 2006, p. 29)

De entre las aportaciones mas importantes de Juran al tema de la calidad
estan su definicion de calidad de un producto como “adecuacion al uso”; su
“trilogia de la calidad; el concepto de “autocontrol” y la espiral de la calidad.

(Guajardo, 1996, p. 55).

De entre sus obras publicadas destaca Juran en el liderazgo para la
calidad publicada en 1989, en ella destaca su contribucion a la teoria de la calidad

con la llamada “Trilogia de Juran”, ésta teoria se fundamenta en tres tipos de
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acciones: planificacion de la calidad, control de la calidad, y mejoramiento de la
calidad; cuando ya existe un sistema de calidad se empieza por el control y
cuando se inicia uno nuevo con la planeacion.

Planificacion de la calidad: Este proceso consiste en suministrar al area de
produccion los medios necesarios para elaborar los productos que cubran las
necesidades de los clientes.

Control de la calidad: Consiste en evaluar el producto y compararlo con los
objetivos, para tomar medidas en las diferencias encontradas.

Mejoramiento de la calidad: Se trata de crear la infraestructura necesaria
para propiciar los cambios necesarios en los procesos en donde estén
involucrados los gerentes, los proveedores y colaboradores; ademas, que permita
identificar los proyectos de mejoramiento y garantizar los recursos necesarios a
los equipos al frente de ellos.

Otra de las obras claves de Juran es su libro titulado Planeacion para la calidad
en donde propone una serie de pasos para implementar la planeacion de la

calidad en toda la organizacion:

= Reconocer quien es el cliente

= Definir las necesidades de los clientes.

» Trasladar esas necesidades al lenguaje de la empresa

= Crear un producto que responda a esas necesidades

» Perfeccionar las caracteristicas del producto, de forma que cubran las
necesidades de la empresa y del cliente

» |mplementar un proceso que pueda producir el producto
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= Optimizar el proceso

= Justificar que el proceso genere el producto en condiciones normales de
operacion

= Trasmitir el proceso a operacién

(Guajardo, 1996, p. 61)

Otra de sus teorias es la “espiral de la calidad” que propone que todos los
departamentos de una organizacion formen parte de una cadena de servicios en la
que todos se apoyen buscando un mismo fin, y atendiendo continuamente al

cliente en todas las funciones.

1.3.3 Philip B. Crosby

Es otro de los grandes filosofos de la calidad, de nacionalidad estadounidense,
nacié en el afo de 1926. Trabajo para la empresa ITT (International Telephone
and Telegraph Corp.), en donde desarrollé su teoria sobre calidad en el afio de
1965. Mas tarde, en el afio de 1979 fundd el Philip Crosby Associates, Inc. (PCA)
con el objetivo de ensefar a los directivos su filosofia. (Nava, 2006, p. 31)

La aportacién principal de Crosby es su postulado de que la “calidad no
cuesta”, y en su obra titulada precisamente La calidad no cuesta”, plantea que los
productos que no tienen calidad generan costos y re trabajos, y que es mejor
“hacer las cosas bien a la primera”, ademas, es necesario establecer procesos de
mejoramiento de la calidad hasta conseguir lo que él llama “cero defectos”, es
decir, conseguir grados de variabilidad aceptables en la calidad de los productos.

Para Crosby la “administracion por calidad” consiste en que desde los altos
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directivos hasta los niveles de inferior nivel de la organizacién tengan como
principal responsabilidad la calidad.
La administracion por calidad que propone Crosby esta basada en cuatro

principios fundamentales:

1. La calidad es definida como cumplimiento de los requisitos, no como
excelencia

2. Se debe asegurar la calidad con la prevencién y no con la evaluacion.

3. El patron de cumplimiento debe ser cero defectos.

4. La calidad se evalua por los costos del incumplimiento, no los indices

Al igual que Deming, propone catorce pasos que deben seguir los empleados,
aunado a un programa de mejora de la calidad para toda la organizacion. Los

catorce puntos son los siguientes:

= Compromiso de la direccién

» EqQuipo para el mejoramiento de la calidad
= Medicién

= Costo de la calidad

= Crear conciencia sobre calidad

= Accidn correctiva

= Planificacion de cero defectos

= Educacion del personal

= FE| dia de “cero defectos”
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» Fijar metas

» Eliminar las causas de error
= Reconocimiento

= Consejos sobre la calidad

» Repetir todo el proceso

1.3.4 Kaouro Ishikawa

Ingeniero, catedratico y consultor japonés, fue el principal impulsor de la calidad
en Japén desde al afno de 1950 siendo director de la JUSE. Su teoria esta
plasmada en su obra principal ¢ Qué es el control total de la calidad?: la modalidad
Jjaponesa, publicada en 1985; introdujo el concepto de “control de la calidad en
toda la empresa”.

Sus contribuciones técnicas lo llevaron a ganar el premio Deming individual
de 1952 y la Medalla Shewhart en los Estados Unidos, sus aportaciones
principales a la teoria de la calidad son los circulos de control de calidad y el
“diagrama de Ishikawa” concebidos en 1962.

Nava (2006) nos dice que los circulos de calidad: “es un pequefio grupo
compuesto por personas voluntarias, que resuelve los problemas de los niveles
mas operativos de la organizacion. Todos sus componentes pertenecen a la
misma area de trabajo y habitualmente es el propio grupo el que determina el
problema por resolver.” (p. 31)

Los circulos tienen como finalidad lograr el mejoramiento al interior de la
empresa involucrando a sus miembros a través del analisis de los problemas vy

dando propuestas de cambio; también sirven como canal de comunicacion a
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todos los niveles de la empresa aportando experiencias de mejora en todos los
procesos.

Otra valiosa aportacion de Ishikawa al tema de la calidad fue el llamado
diagrama causa-efecto o espina de pescado (Figura 2), que es una herramienta
que ayuda a identificar y clasificar posibles causas de problemas e
inconformidades detectadas en algun proceso o fase, en la elaboracion de un

producto o servicio.

Causa Efecto

Hombre Maquma Entorno

AN |

Problema
Causa princips
[ Material ][ Método ][ Medida
Figura 2. Diagrama causa-efecto o espina de pescado. (Fuente:

http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama de ishikawa)

Ishikawa en su teoria propone que el control de calidad no solo debe ser

enfocado al producto, sino también a la calidad del servicio después de la venta, a

la calidad en toda la organizacién y a la calidad del ser humano
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Los 10 principios de la filosofia de Ishikawa son:

e La calidad empieza y termina con la educacion.

e El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los clientes.

o El estado ideal del control de calidad es cuando la inspeccion ya no es
necesaria.

e Es necesario remover las raices y no los sintomas de los problemas.

e El control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion

¢ No se deben confundir los medios con los objetivos.

e Se debe poner en primer lugar la calidad; los beneficios financieros vendran
como consecuencia.

e La mercadotecnia es la entrada y el éxito de la calidad

e La alta administracion no debe mostrar resentimientos cuando los hechos
son presentados por sus subordinados.

e Los datos sin dispersion son falsos. (Peralta, 2004, p. 59)

En sintesis, las teorias de los pioneros de la calidad revisadas en los parrafos
precedentes son muy importantes porque plasman en sus principios los primeros
lineamientos que se aplicaron en las empresas para mejorar la calidad de los
productos y servicios, asimismo, propiciaron el alto desarrollo de la economia en
los paises en que fueron concebidas y por ende aplicadas; y que derivaron y
fueron la base de las actuales normas de calidad mejor conocidas como normas

ISO.
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1.4 La norma ISO 9000

1.4.11S0O 9001:2000

La norma ISO 9001:2000 viene a sustituir a la ISO 9001, la ISO 9002, y la ISO
9003 de 1994. Es una norma internacional que especifica los requisitos aplicables
a cualquier organizacién que necesite demostrar su capacidad para ofrecer
productos y/o servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentos que le sean aplicables. Las organizaciones que obtienen certificacion
bajo esta norma son reconocidas por miles de empresas en todo el mundo, y es la
unica norma de la familia para la que se puede solicitar la certificacion de un

organismo certificador, y solo son auditables de los puntos 4 al 8 de la norma.

Contiene en su estructura 4 puntos clave:

» Responsabilidad de la direccion

Gestion de los recursos

Realizacion del producto o servicio

Medicidn, andlisis y mejora

La siguiente figura muestra la relacion entre los cuatro puntos clave del

modelo de sistema de gestidén de la calidad en el que esta basado la norma ISO

9001:2000
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA

Responsabilidad
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Figura 3. Relacion entre los cuatro puntos clave del modelo de sistema de gestion de la

calidad. (Fuente: http://www.fundacioncetmo.org/fundacion/publicaciones/act_iso9001.pdf)

La relacion que guardan los grupos unos con otros son semejantes a los del
Ciclo PDCA (Planear (P), Hacer (D), Verificar (C) y Actuar (A), y al ser aplicados
se orientan hacia la mejora continua.

Asi tenemos que con la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2000 en la
planificacion, la determinacion de los objetivos y el desarrollo del enfoque de
procesos se cumple el punto (P); después viene la elaboracion del producto con
los recursos indispensables (D); con la medicidon de los procesos que intervienen
en la elaboracion del producto se cumple el punto (C), y finalmente se analizan los
resultados de la verificacion para realizar acciones correctivas y preventivas si es
el caso, y se lleva a cabo la revisién por la direccion en donde se proponen

mejoras a la politica y los objetivos (A).
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La aplicacién de la norma ISO 9001:2000 a través del enfoque de procesos
orientados hacia la satisfaccion de los clientes, va a permitir que una organizacién
pueda demostrar que es apta para suministrar un producto o un servicio de
manera constante cumpliendo los requisitos del cliente en todo momento, para
poder lograr una certificacion de calidad.

Actualmente la norma ISO 9001:2000 ya no es vigente y ha quedado en
desuso, debido a que se publico la version 2008, sin embargo, a pesar de que el
modelo de enfoque a procesos se mantiene, ahora se le da mayor valor a la

prevencion que a la correccion.

1.4.2 1SO 9001:2008
La norma ISO 9001: 2008 es la 42 edicién de esta norma, y como ya se dijo, anula
y sustituye a la 32 edicion (ISO 9001:2000). La versién de 2008 solo hace mas
explicitos algunos de los textos, pero esencialmente busca ser mas compatible
con la norma ISO 14000:2004 para sistemas de gestion ambiental.

La ISO 9001:2008 esta estructurada en 8 secciones y cada una tiene una
serie de indicadores que evaluan servicios y procesos. Las secciones son las

siguientes:

0.- Introduccidn
0.1.- Generalidades
0.2.- Enfoque basado en procesos

0.3.- Relacién con la norma NMX-CC-9004-IMNC
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0.4.- Compatibilidad con otros sistemas de gestion

1.- Objeto y campo de aplicacion
1.1.- Generalidades

1.2.- Aplicacion

2.- Referencias normativas

3.- Términos y definiciones

4.- Sistema de gestion de la calidad
4.1.- Requisitos generales

4.2.- Requisitos de la documentacion

5.- Responsabilidad de la direccién
5.1.- Compromiso de la direccién
5.2.- Enfoque al cliente
5.3.- Politica de calidad
5.4.- Planificacién
5.5.- Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6.- Revision de la direccion

6.- Gestion de recursos
6.1.- Provision de recursos
6.2.- Recursos humanos

6.3.- Infraestructura
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6.4.- Ambiente de trabajo

7.- Realizacion del producto
7.1.- Planificacién de la realizacién del producto
7.2.- Procesos relacionados con los clientes
7.3.- Disefo y desarrollo
7.4.- Compras
7.5.- Produccion y prestacion del servicio

7.6.- Control de los dispositivos de seguimiento y medicidn

8.- Medicion, analisis y mejora
8.1.- Generalidades
8.2.- Seguimiento y medicion
8.3.- Control del producto no conforme
8.4.- Analisis de datos
8.5.- Mejora

(Norma mexicana INMC, 2008)

Los requisitos que propone la norma 1SO 9001:2008 son genéricos, es
decir, pueden ser aplicados a cualquier tipo de organizacién, sin tomar en cuenta
su tipo, tamafo o producto. Cuando uno o algunos de los requisitos no son

aplicables debido a la naturaleza de la organizacion y su producto, pueden
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excluirse; éstas exclusiones deben quedar declaradas vy justificadas en el manual
de la calidad.

Los requisitos generales de la norma marcan el inicio o las bases para
implementar un SGC con enfoque en procesos; dan la pauta para poder
determinar los requisitos de los clientes y para elaborar la documentacion
necesaria, incluido el manual de calidad, que es el documento en donde se va a
especificar el alcance del sistema, la politica y objetivos de calidad, los procesos
necesarios para la elaboracion de un producto o prestacion de un servicio, la
interrelacion de estos procesos (entradas y salidas), y cudles van a ser los
estandares de calidad a alcanzar, determinados en los objetivos de calidad de
cada proceso.

También con estos requisitos se documenta de qué manera se van a llevar a
cabo las verificaciones al producto o servicio, las responsabilidades y capacitacion
del personal involucrado, la gestion de recursos, el analisis y la mejora, y cdmo se
va a medir la satisfaccién del cliente.

A continuaciéon, veremos cémo se aplican los requisitos de la Norma ISO

9001:2008 en bibliotecas universitarias.

1.5 Lanorma ISO 9001:2008 aplicada en bibliotecas universitarias

Ya se ha mencionado que la norma ISO 9001:2008 es aplicable a cualquier tipo de
organizacion, tanto del sector publico como privado, y una biblioteca universitaria,
al realizar productos (como pueden ser los registros que contiene un catalogo
bibliografico en linea), y proporcionar servicios (como el préstamo de libros o el

servicio de consulta), cumple con las caracteristicas de una organizacion de
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servicios que esta orientada a satisfacer las necesidades de sus usuarios
(clientes).

Antes de continuar con la forma en como se van cubriendo los requisitos de
la norma en las areas de la biblioteca, es preciso revisar o que es una biblioteca

universitaria y cuales son sus funciones.

1.5.1 Concepto y funcién de la biblioteca universitaria (BU)

La biblioteca universitaria ha sido por antonomasia “el alma” de la universidad, ya
que es un apoyo insustituible en las tareas y funciones propias de cualquier
universidad, como son la investigacion, la docencia, la difusién de la cultura y la
extension universitaria.

Su importancia estriba en que la biblioteca es el lugar dentro de la
universidad en donde se proporciona a la comunidad el acceso a la informacion en
una gran variedad de soportes para apoyar el modelo educativo y los procesos de
ensefianza-aprendizaje.

Martinez de Souza (2004) define a la biblioteca universitaria como:
“biblioteca que pertenece a una universidad o institucidon equivalente y cuyos
fondos bibliograficos estan a disposicién de los alumnos para el cumplimiento de
los fines universitarios y bibliotecologicos” (p. 114)

Gomez (1997) refiere otra definicion de biblioteca universitaria dada por la
American Library Association (ALA, por sus siglas en inglés): “una combinacion
organica de personal, colecciones e instalaciones cuyo propdsito es ayudar a sus

usuarios en el proceso de transformar la informaciéon en conocimiento.” (p. 363)
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Con base en las definiciones anteriores, se puede decir, que el objetivo
primordial de una biblioteca universitaria es servir a los estudiantes por medio de
recursos de informacion que apoyen los planes y programas de estudio de todas
las carreras y centros de investigacion que hay en la universidad.

En la actualidad las funciones de las bibliotecas universitarias van mas alla
de ofrecer los servicios tradicionales de resguardo y préstamo de libros, ahora las
necesidades de informacion de los usuarios son muy variadas y requieren
servicios acordes a esas necesidades, como lo son el acceso a internet y bases
de datos especializadas, libros en linea, recursos electronicos y audiovisuales,
entre otros.

Ya desde finales de los afios noventa las instituciones de educacion
superior se empiezan a renovar en sus modelos de gestion, debido a los cambios
que se dan en la esfera mundial, en donde la globalizacién, los vertiginosos
cambios tecnolégicos y el posicionamiento de los medios masivos de
comunicacién se convierte en una realidad, y las organizaciones en todos los
ambitos se ven en la necesidad de ajustarse a este nuevo orden mundial de
competitividad e internacionalidad.

En la ultima década, también las bibliotecas universitarias se han estado
enfrentando a nuevos retos en sus sistemas de gestidn, esto debido a que las
instituciones de educacion superior han tenido que evolucionar a la par de los
cambios cientificos y tecnoldgicos, adecuando sus modelos de ensefanza y
aprendizaje con las nuevas tecnologias de informacién (TIC) y los conceptos de
aprendizaje basados en competencias, y en donde las habilidades para la

busqueda y organizacion de la informacion contenida en una gran variedad de
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recursos, se convierten en un reto para los bibliotecarios y los usuarios de las
bibliotecas.

Gonzalez y Molina (2008) explican que:

El avance de las bibliotecas universitarias (BU) es condicionado por el
desarrollo de la sociedad de la informacion en medio de una economia
globalizada, donde las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)
poseen un papel determinante, aparecen novedosos sistemas de
comunicacioén, generacion y transmision de la informacion; se masifica el
acceso a la informacion y se crean nuevos soportes y medios de

comunicacion. (p. 2)

Es en este contexto, en el que las bibliotecas universitarias han tenido que
cambiar su forma tradicional de operar por sistemas administrativos mas
eficientes, en donde el liderazgo, la planeacion estratégica, la filosofia de la
calidad, la evaluacién de los servicios y las auditorias de procesos se han
introducido en las diferentes areas de trabajo para poder ofrecer a los usuarios
mejores servicios y productos.

A continuacion se explicara de manera general cdmo se van aplicando los

requisitos de la norma a los diferentes procesos y productos en una biblioteca.
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1.5.2 Etapas y procesos béasicos paraimplementar un SGC en una biblioteca
La norma ISO 9001 en su capitulo 4, determina a través de “los requisitos” los
elementos que van a integrar al SGC en la biblioteca, y bajo un esquema general

se deben llevar a cabo las siguientes etapas.

e Determinar las necesidades y expectativas de los usuarios (clientes)

e Determinar la politica y objetivos de la calidad acordes con los de la
universidad.

¢ |dentificar y determinar los procesos que se llevan a cabo en la realizacion
del producto y/o servicio.

e Determinar la interaccion de los procesos.

e Determinar las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos
de calidad

e Obtener y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de calidad.

e Determinar los métodos para medir la eficacia y eficiencia en cada proceso

¢ Definir los medios para prevenir no conformidades y localizar sus causas

e Determinar un proceso para llevar a cabo la mejora continua del SGC

Moreno (2005) respecto a los beneficios que aporta la implementacion del

SGC, menciona que:
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Una biblioteca que adopte este enfoque genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus servicios y
proporciona una base para la mejora continua. Esto puede conducir a
un aumento de la satisfaccion de los usuarios y el mejor desempeiio de

la misma. (p. 12)

La norma ISO 9001 también establece los siguientes procesos basicos que

intervienen en la realizacion de un producto y/o servicio.

e Responsabilidad de la direccion
e Gestidon de los recursos
e Realizacion del producto

e Medicion, analisis y mejora
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En la siguiente figura se ilustra el modelo de enfoque basado en procesos.

SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD MEJORA CONTINUA

Figura 4. Modelo de enfoque basado en procesos. (Fuente: Moreno Jiménez, op. cit. p.

14)

Los procesos que una biblioteca quiera certificar con la norma ISO
9001:2000 deben quedar plasmados en un mapeo de procesos, en donde se
puedan visualizar la secuencia e interaccion de cada proceso, las entradas y
salidas de cada uno de ellos, e identificar a los clientes y proveedores en cada
proceso.

En una biblioteca se pueden identificar como procesos interrelacionados:
e La gestion de recursos

e El proceso de adquisiciones de material documental
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e Los procesos técnicos.
e El proceso fisico de los materiales.

e El servicio de préstamo.

Y en cada uno de estos procesos se generan productos, por ejemplo, los
registros bibliograficos que se realizan en el area de Procesos Técnicos.

El SGC debe quedar debidamente sustentado por escrito, por lo tanto, la
norma exige la elaboracion de documentos que den sustento y evidencia a la

generacion de productos y servicios.

1.5.3 Requisitos de la documentacion
Al momento de implantar un SGC en la biblioteca, se debe buscar estructurar un
modelo sencillo en la practica que evite caer en actividades burocraticas y exceso
de documentacién, por tal motivo, la norma ISO 9001:2000 pide que la biblioteca
como organizacion documente seis procedimientos obligatorios que van a
representar al SGC.

Moreno (2005) nos dice que: “La norma ISO 9000:2000 aporta valor a los
espacios fisicos y a la baja comprobacién de actividades por escrito, con la
elaboracién de solo seis procedimientos obligatorios de forma documentada.” (p.

16)

36



Los seis procedimientos documentados se presentan a continuacion:

Procedimiento de control de documentos

En este procedimiento va a quedar de manifiesto la manera como se van a
controlar los documentos, tanto internos, como el manual de calidad y los
procedimientos, como externos, como una licitaciéon de proveedores, por
ejemplo.

También debe contener las funciones y responsabilidades del personal que
se designe para esta actividad, que incluye la identificacion, la revision, la
actualizacion y la adecuacion de los documentos, ademas de vigilar que se
mantengan actualizados y legibles.

Este documento también debe describir la forma en cdmo se van a aprobar

los documentos antes de su emision.

Procedimiento de control de los reqgistros

Los registros son la evidencia que demuestra la conformidad con los
estandares propuestos para un producto o servicio, son la prueba de que
hay medicién y control en la elaboracion, de ahi la importancia de tener un
adecuado control de este tipo de documentos, ademas de que son

documentos requeridos en las auditorias.

Al igual que el de control de documentos, este procedimiento describe las

funciones y responsabilidades del personal que llevara a cargo la actividad
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de control. También debe especificar como se van a identificar, proteger,

almacenar, y como se podran recuperar para tenerlos disponibles.

e Procedimiento para producto no conforme

De la misma manera que los procedimientos anteriores, el de producto no
conforme debera especificar las funciones y responsabilidades del personal
con respecto a este documento. Describe la manera como se identifican y
controlan los productos no conformes, es decir, que no alcanzan el
estandar de calidad propuesto; debe también especificar como se va a
prevenir la entrega no intencionada al cliente, asi como la forma en cémo

deben realizarse las acciones correctivas y preventivas.

e Procedimiento para acciones correctivas

Este procedimiento describe las acciones inmediatas que deben realizarse
para corregir un producto o servicio no conforme. Especifica la manera de
llevar a cabo el registro y el analisis de las causas de las no conformidades, asi
como la forma de evaluarlas e implementar las acciones necesarias para
prevenirlas. También describe las funciones y responsabilidades del personal

al que involucra este procedimiento.

e Procedimiento para acciones preventivas

Este documento describe las acciones a seguir cuando se detectan no
conformidades potenciales, determina como hacer el analisis de causas y

llevar a cabo acciones preventivas para evitar su ocurrencia, establece la
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manera de evaluar las acciones preventivas tomadas y de registrar los

resultados.

e Procedimiento de auditorias internas

Con este procedimiento la biblioteca establece los criterios de auditoria, el
programa de las auditorias, el alcance de las auditorias, la metodologia para
llevarlas a cabo, la seleccidon del equipo auditor, la realizacion de las auditorias, el

informe de resultados y la importancia de llevar a cabo registros.

1.5.4 La certificacion

La certificacion es el reconocimiento de que la biblioteca tiene un SGC
implementado y con un enfoque a los procesos y a la satisfaccion de los requisitos
de los clientes (usuarios). La lleva a cabo un organismo certificador externo y es
realizada por auditores certificados en la norma ISO 9001:2000, quienes
corroboran el cumplimiento de los objetivos de calidad propuestos por la biblioteca
a través de entrevistas, revision de la documentacion y revision de los registros de

calidad.

1.5.5 El papel del bibliotecélogo.

El profesional de la bibliotecologia en su desempefio como director y lider al frente
de una biblioteca debe tener la capacidad para concientizar e involucrar al
personal en la implantacion de un SGC, debe convencerlos de la importancia de

satisfacer los requisitos del cliente (usuarios); también debe propiciar el ambiente
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idoneo para que el SGC funcione eficientemente, ademas debe tener soélidos
conocimientos de la Norma 1SO 9000.

El director de la biblioteca es el responsable de la gestion de recursos y de
que la planeaciéon de los procesos sea la adecuada. Debe garantizar que el
personal cuente con las competencias necesarias para el desempefio de sus
funciones, y la capacitacién correspondiente en la Norma [ISO.

Moreno (2005) nos dice al respecto de las responsabilidades del director de
la biblioteca: “debe gestionar todos los recursos que afectan la calidad del
producto, llamese personal, edificios, equipo, software, hardware, espacios de
trabajo, etc., y asegurarse que son los adecuados y suficientes para el
cumplimiento de los requisitos” (p. 32)

En sintesis, el director de la biblioteca debe aplicar los principios de la gestidn

de la calidad para llevar a cabo:

e La revision planificada de todo el SGC.

e Promover el cumplimiento de politica de calidad y los objetivos de calidad
para incrementar la toma de conciencia, la motivacién y la participacion del
personal en todo momento.

e Llevar a cabo la mejora continua en todo el SGC.

A continuacion se describe a la Universidad del Valle de México (UVM),
institucion en la cual se llevé a cabo la practica profesional tema del presente

trabajo.
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Capitulo 2. La Universidad del Valle de México

La Universidad del Valle de México (UVM) con sus 37 campus distribuidos en la
Ciudad de México y su area metropolitana, y en algunos estados de la Republica
Mexicana, es hoy en dia, la institucion de educacion superior privada mas grande
del pais. Con 50 afios de experiencia, por sus aulas han transitado y egresado
gran cantidad de profesionistas de diversas areas del saber humano. La UVM
tiene actualmente alrededor de 100,000 estudiantes, alrededor de 8,000

profesores, y mas de 80,000 egresados.

2.1 Antecedentes
Fue en noviembre del afio de 1960 cuando los sefiores José Ortega y Romero,
Ignacio Guerra Pellegaud, Alejandro Pearson, Salvador Camilleri, Jorge Malo y
Manuel Olivar, crearon la “Instituciéon Harvard”, que vendria siendo el antecedente
de lo que es hoy la UVM. En ese entonces, la Institucion Harvard contaba con una
poblacion estudiantii de 212 alumnos, 23 profesores y 14 trabajadores
administrativos, y se impartian los niveles basico, medio basico y medio superior.
Las carreras de nivel licenciatura que se impartian era la de Contaduria
Publica y Administraciéon de Empresas; posteriormente desaparecen los primeros
dos niveles para quedar solo el nivel medio y superior. Fue hasta el afo de 1968
cuando la universidad deja de llamarse Institucion Harvard y pasa a denominarse
Universidad del Valle de México (UVM). A partir de 1976 comienza su expansién
abriendo planteles en el Distrito Federal, area metropolitana de la Ciudad de

México, y en el interior de la Republica Mexicana.
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En el aino 2002, la UVM se integra a Sylvan International Universities, una
red de universidades académicas con presencia en varios paises del mundo, con
el proposito, de formar parte de su proyecto educativo y ofrecer a sus estudiantes
el acceso a intercambios académicos internacionales y la posibilidad de poder
titularse en cualquiera de las universidades de la red, después, en el afio 2004,
Sylvan International Universities cambia de nombre a Laureate International
Universities, filial de Laureate Education Inc. Ya como miembro de Laureate, la
UVM inicié un importante crecimiento que la llevd a tener de 12 a 37 campus
actualmente y ofrecer opciones educativas en preparatoria, licenciatura,
licenciatura ejecutiva y posgrado, ademas, de intercambios con las universidades

de la Red Laureate.

2.1.1 Misién

La Universidad del Valle de México es una instituciéon que, de manera
integral, educa con un equilibrio entre los enfoques cientifico-
tecnolodgico y ético-cultural, acordes con las necesidades sociales, la
busqueda de la verdad y el bien comun; fundamentandose en su
Filosofia Institucional y su Modelo Educativo.

(http://www.uvmnet.edu/conoce/mision.asp)
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2.1.2 Vision
La Universidad del Valle de México se proyecta como una Institucion
educativa de prestigio nacional, con nexos internacionales. Competitiva
por su Modelo Educativo, sus acreditados programas académicos y su
caracter proactivo, prospectivo, flexible e innovador.
Garantiza para sus egresados una congruencia social por su formacion
como individuos de calidad, integros y competitivos, proveedores de
conocimientos y habilidades, con decidida actitud de liderazgo y
comprometidos con su actualizacidon permanente y la busqueda de la

verdad y el bien comun. (http://www.uvmnet.edu/conoce/vision.asp)

2.1.3 Valores

Los valores que rigen a la UVM y que ha afianzado como base de su mision
educativa, social y moral, son: Libertad, Dignidad, Verdad, Solidaridad, Paz,
Honestidad, Lealtad, Justicia, Responsabilidad 'y  Bien  Comun.

(http://www.uvmnet.edu/conoce/valores.asp)

2.1.4 Estructura
La Universidad del Valle de México cuenta con 37 campus distribuidos, no sélo en
la Ciudad de México y su area Metropolitana, sino también en varios estados de la

Republica Mexicana (Figura 5)
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Campus UVM

Figura 5. Campus UVM (Fuente: www.uvmnet.edu/civ)

. San Rafael “Alma Mater” (1960)

. Roma (1976)

. San Angel (1977)

. Tlalpan (1979)

. Lomas Verdes, Edo de México (1982)
o Juriquilla, Querétaro. (1988)

o Chapultepec (1993)

o Lago de Guadalupe, Edo. de Méx. (1997)
) Villahermosa, Tab. (1998)

o San Luis Potosi, S.L.P. (1999)

o Tuxtla Gutierrez, Chis. (1999)

o Texcoco, Edo. de Méx. (2000)
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Aguascalientes, Aguascalientes (2001)
Puebla, Puebla (2002)

Toluca, Edo de México (2003)
Guadalajara, Jalisco (2004)
Saltillo, Coahuila (2004)

Hispano, Edo. de Méx. (2004)
Hermosillo, Sonora (2005)
Torreon, Coahuila (2005)
Nogales, Sonora (2006)

Mexicali, Baja California (2006)
Cuernavaca, Morelos (2006)
Monterrey, Nuevo Ledn (2007)
Guadalajara Norte, Jalisco (2007)
Santa Fe (2007)

Reynosa, Tamaulipas (2007)
Nuevo Laredo, Tamaulipas (2007)
Matamoros, Tamaulipas (2007)
Tampico, Tamaulipas (2007)
Victoria, Tamaulipas (2007)
Mérida, Yucatan (2008)
Coyoacan (2008)

Cumbres, Monterrey (2008)

Zapopan, Jalisco (2008)
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e  Chihuahua, Chihuahua (2011)

o Veracruz, (Boca del Rio, 2011)

Los planteles de la UVM juntos, suman 226,043.21 m? de construccion y
cuentan con una superficie de 853,458.83 m? en terreno. Actualmente, la UVM
tiene mas de 100,000.00 estudiantes, mas de 8,000 profesores, mas de 3,700
colaboradores administrativos, y mas de 80,000 egresados.
(http://luvmnet.edu/uvm_/historia.asp)

La UVM forma parte de Laureate International Universities, la Red de
Universidades mas importante del mundo, la integran mas de 65 instituciones
privadas de ensefianza superior con presencia en 27 paises, entre ellos, Brasil,
Chile, China, Chipre, Costa Rica, Ecuador, Espafa, Estados Unidos, Francia,

Holanda, Honduras, México, Panama, Peru, Suiza y Turquia (figura 6)
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Red Laureate International Universities
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Figura 6. Red Laureate de Universidades (fuente: Folleto interno UVM)

A través de las universidades de la red, sus alumnos pueden tener acceso a
muchas y variadas experiencias de internacionalizacion, en los que sus
estudiantes pueden cursar uno o varios semestres en otros paises, convivir con

companeros de otras nacionalidades, asistir a clases con docentes que imparten
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las materias en otros idiomas y con todo ello adquirir una vision global, muy

valorada por las grandes empresas de hoy. (http://www.uvmnet.edu/conoce/)

Hoy, la Universidad del Valle de México brinda la posibilidad de acceder a:

« Excelencia en el idioma inglés.

« Mayor uso de la tecnologia de la informacion.

« Mapas curriculares orientados a las necesidades de los empleadores.
e Intercambio basico.

o Certificacion LIU.

« Experiencia intercultural.

Asi, los beneficios que la UVM, como parte de Laureate International
Universities, brinda a sus estudiantes y egresados hacen que sean distinguidos
como individuos con una vision global y experiencia internacional con las
habilidades necesarias para dominar el mundo de Ilos negocios.

(http://www.uvmnet.edu/conoce/)

2.1.5 Ideario

El Ideario establece que la Universidad del Valle de México:

l. Admitira a los estudiantes considerando su potencial para revertir a la

sociedad los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes

adquiridos durante la formaciéon, y no considera aquellos criterios
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VI.

VII.

VIII.

relacionados con las creencias religiosas, ideoldgicas, politicas, o con su
posicion social.

Mantendra vigentes las funciones de educar, investigar y extender la
cultura, para que sean acordes con las necesidades de su entorno local,
estatal y nacional.

Formara personas en el nivel medio superior y superior, conjugando el
conocimiento con la ética y las actividades extra curriculares, a fin de
lograr en ellas un desarrollo integral y armonico.

Desarrollara en los estudiantes capacidades orientadas al desarrollo
sustentable que les permita la adaptabilidad a un mundo en constante
cambio, con una vision global.

Promovera la educacion en valores no solo como dimensién del
aprendizaje y del proceso formativo, sino como uno de los factores
basicos de la calidad educativa.

Encauzara a la comunidad universitaria hacia el respeto a sus
semejantes y a si mismos, con el fin de formar personas dignas y
honestas.

Contribuira al desarrollo de un mundo mas justo y humano, fomentando
en la comunidad universitaria el bienestar, la equidad social y la paz.
Promovera la formacion multicultural y el respeto a la diversidad
buscando el bien comun.

Fomentara en los estudiantes el espiritu comunitario, que los aleje de
actitudes individualistas para que desarrollen un compromiso hacia la

responsabilidad social.
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X. Impulsara, a través de su modelo educativo, la formacion de hombres y
mujeres con un espiritu solidario que propicien cambios para el
desarrollo de nuestro pais y el mundo.

(http://www.uvmnet.edu/uvm_hoy/ideario)

2.1.6 Oferta educativa

La UVM ofrece actualmente las opciones educativas en preparatoria,
licenciatura+ingenieria, licenciaturas ejecutivas, posgrado, y programas online
UVM Digital. (http://www.uvmnet.edu/landingpage/enero/)

La preparatoria se ofrece en dos modalidades: bachillerato cuatrimestral
basado en competencias a cursar en dos afos, y prepa a cursar en tres afios.

Las opciones de licenciatura se ofrecen en modalidad semestral y
cuatrimestral, y se encuentran agrupadas por areas del conocimiento.

La Escuela de Ciencias de la Salud ofrece las carreras de: Enfermeria;
Fisioterapia; Meédico Cirujano Dentista; Medicina; Medicina, Veterinaria y
Zootecnia; Nutricion; Psicologia; Quimico Farmacéutico Biotecndlogo, y Terapia
de la Audicién y el Lenguaje.

La Division de Hospitalidad, Turismo y Gastronomia, ofrece las licenciaturas
en: Administracion de Empresas Turisticas; Negocios Gastronémicos; Licenciatura
Internacional en Administracién de Empresas de Hospitalidad, Gastronémicas y
Turisticas; Licenciatura Internacional en Administracion de Empresas de la
Hospitalidad, y la Licenciatura Internacional en Gastronomia.

La Divisibn de Ingenierias ofrece las carreras de: Administracion de

Tecnologias de Informacion; Ingenieria Ambiental; Ingenieria Civil; Ingenieria en
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Energia y Desarrollo Sustentable; Ingenieria en Negocios y Tecnologia de la
Manufactura; Ingenieria en Sistemas Computacionales; Ingenieria en Sistemas
Electronicos; Ingenieria en Tecnologia Interactiva en Animacién Digital; Ingenieria
en Telecomunicaciones y Electronica; Ingenieria Industrial y de Sistemas;
Ingenieria Mecanica Industrial; Ingenieria Mecatronica, e Ingeniero Industrial
Administrador.

La Division de Negocios, ofrece las carreras de: Administracion de
Empresas; Administracion de Empresas Internacionales; Administracion del
Deporte y Recreacion; Comercio Internacional; Administracién Publica y Finanzas;
Economia; Economia Financiera; Mercadotecnia; Mercadotecnia Deportiva
Internacional, y Negocios Financieros y Bancarios.

La Division de Diseno, Arte y Arquitectura, ofrece las carreras de:
Arquitectura; Disefio de la Moda e Industria del Vestido; Disefio Grafico; Disefio
Industrial; Disefio de la Moda e Industria del Vestido con certificado NABA, y
Disefo Industrial con certificado NABA.

La Divisién de Ciencias Sociales ofrece las carreras de: Ciencias de la
Comunicacion; Derecho; Pedagogia; Relaciones Internacionales, y Relaciones
Publicas.

En el Posgrado las opciones son también por areas del conocimiento:

Escuela de Ciencias de la Salud tiene las opciones de: Maestria en
Endoperiodontologia; Maestria en Fisioterapia Deportiva; Maestria en Gestion
de la Salud; Maestria en Nutricion Clinica; Maestria en Nutricion Deportiva;

Maestria en Psicologia, y Maestria Integral en Terapia Familiar.
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La Divisibn de Ingenieria ofrece: Especialidad en Ergonomia vy
Condiciones de Trabajo; Especialidad en Seguridad e Higiene Industrial;
Maestria en Administracion de Sistemas de Calidad; Maestria en Gestion de
Tecnologias de Informacién, y Maestria en Ingenieria de Sistemas
(http://www.uvmnet.edu/posgrado/seguridad.asp?sitio=http://www.uvmnet.edu/po
sgrado/calidad.asp?sitio=http://www.uvmnet.edu/posgrado/gestion.asp?sitio=http
:/lwww.uvmnet.edu/posgrado/sistemas.asp?sitio=)

La Division de Negocios tiene las opciones de: Especialidad en Alta
Direccion de Mercadotecnia; Especialidad en Finanzas; Especialidad en Valuacién
Inmobiliaria; Maestria en Administracion; Maestria en Administracion de la
Capacitacion del Capital Humano; Maestria en Administracion de Negocios (MBA);
Maestria en Administracion de Negocios con Orientacion en Direccion de Talento
(MBA); Maestria en Administracion de Negocios con Orientacion en Finanzas
(MBA); Maestria en Administracion de Negocios con Orientacion en
Mercadotecnia (MBA); Maestria en Administracion Global de Negocios (programa
online); Maestria en Comercio Exterior; Maestria en Competitividad
Organizacional; Maestria en Direccién de Empresas, doble Titulacion IEDE-UVM;
Maestria en Finanzas; Maestria en Gestion de Entidades Deportivas; Maestria en
Mercadotecnia de Negocios Turisticos.

La Division de Ciencias Sociales ofrece: Administracion Publica ; Doctorado
en Planeacién y Liderazgo Educativo; Educacién basada en Competencias;
Especialidad en Comunicacién Audiovisual; Especialidad en Docencia; Maestria
en Ciencias de la Educacion; Maestria en Ciencias Penales; Maestria en

Competencias Educativas; Maestria en Derecho Corporativo y Negocios
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Internacionales; Maestria en Derecho Fiscal; Maestria en Educacion, Maestria en
Procuracion, Administracion de Justicia y Litigacion Oral.
Programas Online UVM Digital: Maestria en Administracion Global de

Negocios (Programa online)

2.1.7 Modelo Educativo

Atendiendo a su interés por mantenerse como una institucion de excelencia, la
Universidad del Valle de Meéxico ha desarrollado un importante proyecto
académico: la conformacion de un modelo educativo propio que la caracteriza en
todos sus ambitos de accion y que ademas, rescata lo mas valioso de su tradicion
educativa aunada a sustentos tedrico filosofico contemporaneos en materia de

educacion.

Modelo Educativo Siglo XXI

El Modelo Educativo Siglo XXI nos permite formar profesionales de calidad,

competitivos, poseedores de conocimientos, habilidades, competencias, actitud de

liderazgo y comprometidos con su actualizacion permanente.

El Modelo Educativo Siglo XXI establece como principios de formacion:

e Aprender a aprender, el cual consiste en promover la capacidad para

adquirir los conocimientos en que se sustentara la labor profesional.
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Aprender a ser, que contempla la promocion de valores, actitudes y normas
éticas que orientaran el comportamiento e integracion social, asi como el
desempenio profesional de los alumnos.

Aprende a hacer, que trata del desarrollo de habilidades para la aplicacion
de principios, métodos y tecnologias de manera productiva a lo largo de la
carrera profesional.

Aprender a emprender, implica darle al estudiante una vision de negocio en
donde cuente con una amplia capacidad de accidon para la construccion de
redes de ayuda y confianza a través de la efectividad e impecabilidad de su
trabajo, sin olvidar el compromiso con la sociedad y el pais.

Aprender a convivir, el cual promueve el manejo adecuado de conflictos,
liderazgo, legitimacion de la alteridad, asi como la construccidn de redes de
ayuda y de espacios de confianza.

(http://www.uvmnet.edu/uvm_hoy/modelo.asp)

2.2 Direccién General de Centros de Informacién

La Direccion General de Centros de Informacion (DGCI), es un area normativa

para toda la red de Centros de Informacion (Cl) de la UVM, ademas, apoya los

proyectos de desarrollo académico de la institucidn, gestiona la compra de

bibliografia para todos los Cl, e imparte capacitacion al personal de Cl en diversos

temas propios del quehacer bibliotecario, asimismo, mantiene implementado el

Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008.
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2.2.1 Antecedentes
La UVM desde su fundacion en 1960 cuando era Instituto Harvard ha ido
creciendo y consolidandose como una de las mejores instituciones de educacion
media y superior privadas del pais. A la fecha esta conformada por 37 campus
haciendo presencia en buena parte del territorio nacional, aunado a este
vertiginoso crecimiento la red de bibliotecas también ha ido consolidandose como
un sistema integral de servicios de informacién enfocado a satisfacer la creciente
demanda de conocimiento contenido en gran variedad de formatos y que apoyan
de manera sustancial a los planes y programas de estudio de todas las carreras
que imparte la universidad.

A continuacion, se presenta una descripcion general del recorrido hecho por
la DGCI desde su creacidén hasta la fecha, haciendo énfasis en los principales
cambios que ha tenido en las diferentes etapas por las que ha tenido que pasar

para llegar a conformar junto con los Cl la actual red de bibliotecas de la UVM.

2.2.1.1 Los origenes (1987-1988)

Fue en el afno de 1987 siendo rector el C.P. Jesis M. Néjera Martinez, y
obedeciendo a la reforma académica emprendida por la UVM para conformar un
modelo educativo acorde a las nuevas necesidades educativas del pais, la
Vicerrectoria Académica a través de la Direccion General de Desarrollo
Académico (DGDA) , encargd a la entonces Subdireccion de Bibliotecas, un plan
de desarrollo que permitiera a la UVM dar satisfaccion a las demandas de
informacion de su comunidad; también se contempld la necesidad de hacer un

proyecto de archivo histoérico que concentrara los documentos sobre la memoria
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histérica de la UVM y que estuviera integrado a la organizacion de las bibliotecas y
complementara los servicios prestados por éstas.

Con estas premisas se llevd a cabo un analisis de la situacion real de las
bibliotecas ; en el documento “Proyecto sistema de biblioteca” elaborado en Enero
de 1988, se describen las fortalezas y debilidades, con especial énfasis es éstas
ultimas, que existian en las bibliotecas: existencia de un sistema de catalogacion
bibliografica manual e independiente en cada plantel, en consecuencia no existian
normas de estandarizacion; carencia de un inventario eficiente de los materiales
existentes en las bibliotecas, en la mayoria de las bibliotecas sélo se contaba con
el servicio de préstamo en sala de material existente; deficiencias en el sistema de
préstamos interplanteles, por desconocimiento del material existente y su
localizacion fisica; carencia de convenios de préstamo interbibliotecario con otras
instituciones; falta de un adecuado sistema de adquisicion y reposicion de
materiales; carencia de un sistema automatizado de consulta y control del Archivo
Histérico de la institucion, entre otras.

Es asi como se determind crear una nueva infraestructura que normara el
funcionamiento y los servicios de los Centros de Informacién, creandose el
Sistema de Centros de Informacion (SCI) con nivel de Direccién General y que
estaba adscrita a la Direccion General de Desarrollo Académico (D.G.D.A.)
dirigida por el Dr. José Antonio Outén Mato, y a la Vicerrectoria Académica
dirigida por la Lic. Silvia Rivera Damian; el primer director del SCI fue el Maestro
Enrique Villamar Sandoval. Durante la gestién de Villamar se elaboraron los
lineamientos de operacion del Sistema, se mencionaba que “Dicho plan tendria

que concordar con la declaracion de principios hecha en nuestro Ideario y
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responder a los propédsitos de excelencia académica expresados en el Modelo
Educativo Siglo XXI.” (Universidad del Valle de México. Lineamientos de
operacion, 1988).

También entonces se contempld integrar el proyecto de un archivo histérico
(hoy conocido como Archivo General), que preservara los documentos internos de
la UVM, vy que al igual que los centros de informacion tendria que ofrecer
servicios de informacion a la comunidad académica de la universidad. Es asi como
la creada DSCI quedd subordinada a la D.G.D.A y ésta a su vez a la Vicerrectoria
Académica, y quedd conformada con una Subdireccion de Procesos Técnicos y
una Subdireccion de Adquisiciones.

En el documento emitido por la D.G.D.A. sobre los lineamientos de operacion,
se establecieron 30 politicas que normarian el funcionamiento de la DSCI y el

Archivo Histérico, destacandose entre las mas importantes las siguientes:

e Que las bibliotecas y el archivo de la UVM “se organizaran conforme al
concepto de “red de bibliotecas”. realizando sus actividades en forma
cooperativa y coordinada, de acuerdo a las politicas y normas establecidas
por la Direcciéon General de Desarrollo Académico, a través de la
Subdireccion de Bibliotecas.” (Lineamientos de operacién, 1988).

e Que dicha red seria conocida como Sistema de Centros de Informacion de

la Universidad del Valle de México.
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El SCI-UVM debera evaluar, colaborar en la seleccion, tramitar la
adquisicién, describir, poner a disposicion de la comunidad y estimular el
uso de los materiales y equipos acusticos, audiovisuales y de computo.

El desarrollo de las colecciones de los centros de informacion se orientara a
la satisfaccion prioritaria de las necesidades de informacion documental
generadas por los planes y programas de estudio de los diversos niveles en
que se desempefia la UVM, asi como de las derivadas de sus proyectos de
investigaciéon. Secundariamente procurara proporcionar a los alumnos,
docentes, investigadores y empleados de la Universidad, los materiales de
informacion que puedan ser demandados por el ejercicio de su curiosidad
intelectual, integrado o no a sus actividades académicas.

La clasificaciéon del material bibliografico se ajustara al sistema decimal
Dewey, en tanto que la catalogacion se hara conforme a las reglas

angloamericanas correspondientes.

También se establecieron 11 procedimientos para los Centros de Informacion,

asi como los recursos humanos que se necesitarian, quedando como sigue:

Para los planteles de San Rafael, Lomas Verdes y Tlalpan contarian con un
jefe de departamento y 4 bibliotecarios, dos por turno. Y para los de San
Angel, Roma y Xochimilco tendran un Jefe de Departamento y 2
bibliotecarios, uno por turno

Procesos Técnicos estara a cargo de un Jefe que tendra bajo su mando a 2

procesadores, uno por turno
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e Al Archivo Histérico contara con un Jefe de Departamento y 2 archivistas,
uno por turno

e La Jefatura de Departamento tanto de Centro de Informacion como de
Procesos Técnicos y de Archivo Histérico, tendran el octavo nivel del
organigrama de la Vicerrectoria Académica. Los bibliotecarios,

procesadores y archivistas, nivel 9 del mismo organigrama.

En este mismo documento sobre los lineamientos, se incluyé el manual de
funciones, los perfiles de puestos, los recursos materiales, los programas
especiales y el reglamento, asi como un informe sobre opciones para adquirir e
implementar un sistema de cémputo para apoyar a las actividades bibliotecarias,
entro los que estaban: BYBLOS, BIBLIANL (Sistema para la automatizacion de
bibliotecas de la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn), SICIT (Sistema Integral
del Centro de Informacion Tecnoldégica), SIABUC, MICRO-ISIS, MICRO

Consultas, LOGICAT, LOGIPRES, PERIODICAS, PC/Pals de UNISYS.

2.2.1.2 Periodo 1989-1992

Para 1989 la DSCI estuvo a cargo de la Lic. Ma. Esther Mendoza y se lleva a
cabo una propuesta de reestructura al Sistema de Centros de Informacion, y en
ésta aparece ya una mision institucional: “Normar e impulsar el desarrollo y
optimo funcionamiento de los Centros de Informacion de la institucion;
promoviendo en todo momento el crecimiento de sus colecciones y fomentando su

importancia en la vida académica y cultural de la UVM” (Propuesta, 1991).
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Asimismo, estara orientada a promover las diferentes opciones de acceso
al conocimiento, ya sea en su forma impresa, electronica, audiovisual, etcétera,
logrando asi una conciencia en la comunidad avocada a la excelencia académica”.

También fueron definidas las funciones del Director General del Sistema de
Centros de Informacion, del Subdirector de Centros de Informacion, del Director de
Procesos Técnicos, del Director de Adquisiciones, del Director de Servicios al
Publico, de los bibliotecarios y de los procesadores ; el organigrama quedd
definido con la Vicerrectoria Académica y la D.G.D.A. a la cabeza y subordinada a
ellas la DSCI con sus dos subdirecciones: la Subdireccion de Procesos Técnicos
con 3 bibliotecarios y la Subdireccién de Adquisiciones con 3 bibliotecarios y 1
procesador.

Durante este periodo se dieron varios avances, como lo fue el logro de una
retabulacion econdmica de los bibliotecarios, el equipamiento de los centros de
informacion, la automatizacion de los acervos a través del Sistema SIABUC3 para
bibliotecas, la centralizacién de las adquisiciones de material bibliografico, y el
proyecto para implementar el uso del Sistema de Clasificacién Dewey para llevar a
cabo las actividades del proceso técnico de los fondos documentales. En el afio de
1990, la Direccién de Procesos Técnicos estuvo a cargo de la Lic. Magdalena
Estrada, quien decide cambiar la estrategia en cuanto a la implementacion del
sistema de clasificacion Dewey, ya que no habia sido consistente y la mayoria de
las colecciones habian sido clasificadas de manera parcial y sélo con las clases

generales, se opta por cambiar a la clasificacion LC.
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2.2.1.3 Periodo 1992-1995

Para mediados de 1992 asume el cargo como directora la Lic. Magdalena Estrada
Morales reportando a la D.G.D.A. que estaba a cargo de la Lic. Sara Iglesias y a
la vicerrectoria académica dirigida por la Lic. Griselda Vega Tato y posteriormente
por la Lic. Guadalupe Zufiga. Durante este periodo se dieron avances y cambios
en la estructura misma de la DSCI quedando conformada con dos asistencias: la
Asistencia de Adquisiciones que era la encargada de realizar las compras de
material bibliografico en forma centralizada para todos los centros de informacion,
y la Asistencia de Procesos Técnicos que se encargaba también en forma

centralizada de realizar el proceso técnico de los materiales adquiridos.

De los diversos proyectos que se llevaron a cabo se destacan:

e La implantacién de Sistema de Clasificacion de la Biblioteca del Congreso
de Washington (LC.)

e Se implementa el servicio de estanteria abierta en los centros de
informacion con estanteria cerrada

e Se realizan las actividades y gestiones para la adquisicion de la bibliografia
basica MES XXI

e Se lleva a cabo un proyecto en conjunto con los centros de informacion
para realizar la conversién de los acervos con clasificacion Dewey a LC

e Se crea la coordinacion de Hemeroteca y Bancos de datos con

suscripciones a revistas extranjeras (SWETS) y se tramitan claves para
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acceso a Internet a través de la DGSCA de la UNAM para personal de la
DSCI, funcionarios de la UVM y directores de bibliotecas

Se crea un proyecto para hacer un catalogo colectivo de publicaciones
periddicas de la UVM

Se realizan gestiones para el desarrollo e implantacion del sistema
automatizado de bibliotecas UVM/UAEM

Se realizan gestiones para el desarrollo e implantacion del sistema
automatizado de bibliotecas UVM/UAEM

Se establece un plan para integrar los acervos del Campus Chapultepec
(Anteriormente Universidad Femenina de México), a la red de bibliotecas
UvM

Se cancelan negociaciones con la UAEM y se realiza la migracion de la
base de datos SIABUC3 a SIABUC4 que opera en red

Se analizan varias opciones de sistemas automatizados para bibliotecas,

entre ellos: Navigator, Dynix, Horizonte, Infobook, Microbiblios

2.2.1.4 Periodo 1996-1999

Para 1996 toma el cargo de director de la DSCI el Lic. Salvador Ciprés Oliva.

Durante este periodo se dio continuidad a los proyectos en curso que tenia la

DSCI y se le dio especial atencién al proyecto de busqueda de un programa

automatizado que satisficiera de manera mas completa las necesidades de

organizacion y control de la informacion en toda la Red de Bibliotecas de la UVM ;
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también en este periodo se integra el Archivo General a la DGCI. Dentro de los

proyectos y actividades mas relevantes que se llevaron a cabo estan:

e La separacion de las bases de datos del Programa SIABUC4, dotando a
cada Cl de una base de datos correspondiente a su acervo e independiente
de los demas CI, ademas, de contar con la base de datos general.

e Se establece un plan de trabajo orientado a las necesidades de los ClI:
supervisiones, certificaciones, adquisicion de materiales, respaldo en
operacion del software, etc.

e Se crea una “Linea de emergencia’ para atender problemas con el
programa SIABUC4, la atencion se realizaba via telefonica o de manera
presencial.

e Se realizan las actividades y gestiones para la adquisicion de la bibliografia
basica MES XXI-II

e Se lleva a cabo la incorporacion del Cl del Campus San Miguel de Allende
a la Red de Bibliotecas UVM

e Se consolida en un solo departamento a la Subdireccion de Procesos
Técnicos y la Subdireccion de Adquisiciones

e Se presenta y consolida el proyecto de digitalizacion de imagenes para la
DGCI con la empresa Microformas.

e Se elabora un proyecto para digitalizar la bibliografia basica y

complementaria de los planes y programas de estudio histéricos de la
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Secretaria Técnica, el cual no se consolida y sélo se logra que los CI
tengan una copia impresa.

e Se analizan 3 propuestas para adquirir un nuevo sistema automatizado de
bibliotecas los cuales fueron: Horizon, Aleph y Dynix

e Se llevan a cabo las gestiones para la adquisicién del Programa Aleph y su
implementacion en la red de CI.

e Se disena el modelo de funcionamiento para el software Aleph, en el cual, a
partir de una base general se generarian “bases logicas” identificadas por la
clave del Campus, con el fin de contar con bases independientes por Cl, de

la misma forma que el antecesor SIABUCA4.

2.2.1.5 Periodo 2000-2008

En este periodo la DGCI estuvo dirigida por el Mtro. Daniel Moreno Jiménez, y
dependia de la Contraloria General de Servicios de Apoyo a cargo del Lic. Jesus
Carranza; a partir de 2005 pasa a depender de la Direccion de Innovacién y
Tecnologia Educativa a cargo del Dr. Eduardo Garcia. Durante esta gestion se
destaca la concepcion e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2000 y cuyo ambito de aplicacién fue la DGCI, el
Archivo General y los CI.

De los proyectos y logros mas relevantes en este periodo estan los siguientes:

e Se conformd un Catalogo de Proveedores que debian cubrir determinados

requisitos, como: entregar fotocopias de las portadas, las tablas de
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contenido, etcétera, para dar inicio al proceso de catalogacion y evitar el
envio de libros de los campus.

Se crea la Coordinacion de Servicios al Publico.

Se crea el proyecto de Biblioteca Digital y se disefia un Portal para las
Bibliotecas de la UVM que se denomind “Pdrtico”.

Se implementaron en la Coordinacién de Procesos Técnicos los accesos en
linea al Sistema de Clasificacion de la Biblioteca del Congreso
“Classification Web” y a los Encabezamiento de Materia “LEMB Digital”

Se conformd un programa de apoyo y asesoria para los Cl para la
acreditacion de RVOES ante la SEP.

En el periodo del 2002 a 2008 la DGCI a través de su area de adquisiciones
realiza de forma centralizada la compra de los materiales bibliograficos-
hemerograficos y audiovisuales.

La certificacion con la Norma ISO 9001:2000 en el afio 2005 de la DGCI, el
Archivo General y 16 ClI, certificandose 10 procesos: Responsabilidad de la
Direccion, Gestion de los recursos, Medicion, analisis y mejora, Proceso de
adquisiciones, Investigacion en OPAC, Procesos Técnicos, Proceso fisico,
Servicio de préstamo de libros, Procesos técnicos archivisticos y Servicio
de consulta y préstamo de expedientes.

Se logré un acercamiento con algunas bibliotecas de la Red Laureate para
intercambio de informacién y gestion de bases de datos.

Se inicia la adquisicion de libros electronicos.
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2.2.1.6 Periodo 2008-

Este informe, solo comprende en la actual administracion el periodo 2008-2013,
por lo que en julio de 2008 toma el cargo de director el Mtro. Mario Delgado
Andrade. Al inicio de este periodo se lleva a cabo una reestructura en la DGCI, y
como resultado el area de adquisiciones pasé a la Direccion General de
Adquisiciones que ahora es el area encargada de llevar a cabo las compras de los
materiales documentales que son solicitados por los CIl. En lo que va de esta

gestion en la DGCI se han consolidado algunos proyectos importantes como:

e Se obtiene la primera recertificacion al Sistema de Gestion de la Calidad
bajo la norma ISO 9001:2000 en el afio 2008

e Se da inicio al proyecto de actualizacion bibliografica de todos los planes y
programas de estudio de la UVM y se logra un mayor acercamiento y
vinculacion con el area académica

e En 2009 se lleva a cabo el primer seguimiento a la certificacién bajo la
norma 1SO 9001-2008

e Se incorporan al Sistema de Gestion de la Calidad los Cl de los Campus
Querétaro, Torredn e Hispano en 2009

e En 2009 se gestiona de manera externa un Diplomado en linea con valor
curricular como parte del programa de capacitacion para el personal
auxiliar bibliotecario de los ClI

e En 2010 la DGCI participa en conjunto con los Cl en la acreditacion ante

FIMPES
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e En 2010 se integran al Sistema de Gestidon de la Calidad los Cl de los
Campus Monterrey y Hermosillo

e En 2010 se logra la 22 recertificacidon de seguimiento bajo la norma ISO
9001:2008 para el Sistema de Gestion de la Calidad

e En 2012 se integran al Sistema de Gestidon de la Calidad los Cl de los
Campus Mérida y Mexicali

e En 2013 se integran al Sistema de Gestion de la Calidad los Cl de los

Campus Coyoacan y Cuernavaca

2.2.2 Estructura
Dentro del marco organizacional en la universidad, actualmente la DGCI depende
de la Vicerrectoria de Asuntos Estudiantiles que es una de las areas verticales que
dependen directamente de la Rectoria Institucional. La DGCI tiene una funcion
eminentemente normativa y de apoyo, ademas, sirve de soporte a los proyectos
de desarrollo académico de la institucion.

La DGCI norma los proyectos de caracter institucional, los que quedan
incluidos en el programa operativo anual y da pauta a cada uno de los Centros de
Informacién en cada campus.

La DGCI la conforman las siguientes areas (figura 7):

e Director General
e Coordinacion de Procesos Técnicos

e Coordinacion de Servicios al Publico
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e Archivo General

Organigrama de la Direccion General de Centros de Informacién

Vicerrectoria Académica

Director de Innovacién y Tecnologia

Educativa

Director General de Centros de

Informacién

Asistente de
Direccion

[

Coordinadora de
Servicios al Publico

Directora de Archivo

General

[

Auxiliar de Servicios|

|

Coordinador de
Procesos Técnicos

[

|

Archivista

Aucxiliar de Aseo

Documentalistas

Responsable de
Solicitud de Compra|

Fig. 7. Organigrama de la DGCI

(Fuente: http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/gui/index.php?sec=isomanual)
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2.3 Coordinacion de Procesos Técnicos

La Coordinacion de Procesos Técnicos es el area donde se llevan a cabo en
forma centralizada la catalogacién, clasificacion, captura en el catalogo en linea
ALEPH, y el registro de items, de los diversos recursos bibliograficos que se
adquieren por compra o donacion por los Cl. Todas las actividades de
catalogacion que se llevan a cabo en la Coordinacién de Procesos Técnicos estan

certificadas con la Norma ISO 9001:2008.

2.3.1 Estructura

Personal:

La Coordinacion de Procesos Técnicos la integran: un coordinador y dos
documentalistas. El coordinador reporta directamente al director general, por otro
lado, los documentalistas reportan directamente al coordinador.

El coordinador tiene las siguientes responsabilidades:

Vigilar que se cumplan las actividades mencionadas en el documento

llamado Procedimiento de Procesos Técnicos

¢ Implementar la metodologia para la realizacion de las actividades.

e Gestionar los recursos necesarios para la realizacion de las actividades.

e Planear, organizar y controlar las actividades para la realizacion del
producto.

e Implantar el SGC en la Coordinacion de Procesos Técnicos

e Liberar los productos no conformes
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e Implementar acciones correctivas
¢ Implementar acciones preventivas.

(http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/g.pdf)

Los documentalistas tienen las siguientes responsabilidades:

o Cumplir con las actividades mencionadas en el documento llamado
Procedimiento de Procesos Técnicos.

o Asumir y trabajar con las responsabilidades asignadas.

o Informar al Coordinador de Procesos Técnicos de los recursos que se
necesitan para realizar mejor sus actividades..

o Tomar acciones inmediatas para corregir productos no conformes.

o Trabajar con el coordinador en la implementacidn de acciones
correctivas para corregir productos no conformes.

o Trabajar con el coordinador en la implementacidon de acciones
preventivas para evitar que ocurran productos no conformes.

(http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/g.pdf)

2.3.2 Objetivos
La coordinacion de Procesos Técnicos tiene como objetivo primordial llevar a cabo
el proceso técnico de todos los materiales documentales que adquiere la UVM, ya

sea por compra o por donacion.
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Objetivo de calidad:
El SGC ISO 9001:2008 establece para la Coordinacion de Procesos Técnicos el
siguiente objetivo de calidad: “Catalogar, clasificar y registrar en la base de datos
ALEPH el 100% de los materiales bibliograficos, audiovisuales, sonoros, y
electronicos que se compren para los Centros de Informacion,
comprometiéndonos a entregar los materiales procesados en un periodo de 20
dias habiles, una vez ingresados a la Coordinacion de Procesos Técnicos”
(http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/gui/index.php?sec=isopolitica)

En resumen, al hacer este repaso de los 23 afios de trayectoria de la DGCI
y haciendo una comparacion entre el pasado y el presente de las Bibliotecas de la
UVM, podemos constatar que los cambios logrados han estado acordes con el
crecimiento vertiginoso de la misma universidad; actualmente las bibliotecas
cuentan con servicios de calidad certificados y sus acervos son cada vez mas
completos, ahora los estudiantes pueden utilizar recursos electrénicos, incluso sin
tener que estar en la biblioteca, con sélo contar con el acceso a Internet, pueden
hacer uso de todas las herramientas disponibles en el Portal de Bibliotecas; el
personal bibliotecario ahora es mas calificado y constantemente es capacitado
para poder dar servicios de calidad a los usuarios y en cuanto a los acervos, ahora
se puede ya contar con un mejor control bibliografico al poder ofrecer una
bibliografia basica completa que pueda sustentar a los planes y programas de
estudio de las carreras que se imparten.

A la fecha el catalogo automatizado ALEPH alberga 129 mil, 392 registros
bibliograficos y los acervos suman cerca de un millon de volumenes contra los

35,000 que se tenian en el ano de 1992 nos habla de un notable crecimiento. Por
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lo anterior se puede concluir que la DGCI seguira contribuyendo al mejoramiento
del sistema bibliotecario de la UVM buscando siempre la mejora continua en todos
SUS procesos.

En el siguiente capitulo se describira en forma sucinta como se implanto el
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 en la DGCI,

y especificamente, en la Coordinacion de Procesos Técnicos.
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Capitulo 3. Implantacion de un SGC basado en la norma ISO
9001:2000 en la Coordinacion de Procesos Técnicos de la DGCI
de la UVM

Desde hace algunos afios en México, algunas Instituciones de Educacion Superior
y sus bibliotecas han adoptado las normas ISO 9000 para mejorar sus procesos
de gestion, una de estas Instituciones es la Universidad del Valle de México, que
desde el ano 2004 inici6 la aventura de implantar en su red de Cl a la norma ISO
9001:2000 para mejorar la calidad de sus operaciones y servicios.

En este capitulo se describira el proceso que se llevd a cabo para
implementar un SGC basado en la norma ISO 9001:2000 en la red de Cl de la
UVM, EI Archivo General, la propia DGCI, y especificamente en la Coordinacion
de Procesos Técnicos hacia donde se enfoca este informe académico.

La metodologia utilizada es el método descriptivo, ya que se explicara en
forma general como se fue dando el proceso de implantacion del SGC, para
aterrizar de forma particular en como impacté este proceso en las diversas

actividades que se llevan a cabo en la Coordinacion de Procesos Técnicos.

3.1 Antecedentes del SGC

En octubre del afio 2004 el director general convoca a todo el personal de la DGCI
a una reunion de trabajo, para comunicar la decisiéon de las autoridades de la
universidad de iniciar un proyecto para implantar un SGC basado en la norma ISO
9001:2000 en toda la red de CI, la misma DGCI y el Archivo General, como parte
de una reestructura en los procesos de gestion y de operaciones, con el objetivo
de asegurar la disponibilidad y cobertura del material bibliohemerografico,
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audiovisual y digital de acuerdo a los planes y programas de estudio en tiempo,
forma y costo, y una excelente calidad en el servicio dirigido a la comunidad
universitaria, con el compromiso de hacer las actividades bajo una filosofia de
mejora continua, con mejores formas de trabajo y poder ser mas competitivos y

mas eficientes.

3.1.1 Objetivo del SGC
Establecer, documentar, implementar y mantener un SGC, y mejorar

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma ISO

9001:2008

3.1.2 Alcance
El alcance del SGC es para las siguientes instancias:
= Direccién General de Centros de Informacién: quien coordina y
normaliza los procesos que se gestionan en los Centros de Informacion y el
Archivo General.
= Archivo General: quien resguarda, protege y presta los acervos
documentales de las diferentes areas administrativas que conforman la
universidad.
= Centros de Informacién: quienes ofrecen el servicio de préstamo de

libros, entre otras actividades a alumnos, docentes y administrativos.
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3.2 Fases en laimplantacién del SGC

El proceso de implantacion del SGC fue proyectado en varias etapas, iniciando en
la DGCI por ser la oficina central de donde emana la normatividad y en donde se
concentran en forma centralizada los procesos de gestion de recursos,
adquisiciones, procesos técnicos, capacitaciéon, y la administracién del catalogo
institucional en linea ALEPH. A continuacién se explicara en que consistio cada

etapa.

3.2.1 Etapa de sensibilizacion e induccion alanorma ISO 9001

Con el propésito de involucrar a los bibliotecarios en una nueva filosofia de
trabajo, a finales de noviembre de 2004 se llevd a cabo un Campamento de
Integracién en Meztitla, Morelos, a donde acudieron los directores vy
coordinadores de los Cl y el equipo de la DGCI. Este campamento tuvo dos
objetivos principales: la integracion de equipos de trabajo e informacion teorica del

proyecto de certificacion ISO 9000.

La informacidn tedrica que se les presentd en el campamento sirvioé para que el
personal de los Cl comprendiera el proyecto de certificacion ISO 9001. Dentro de

estas presentaciones se hablé de los siguientes temas:

e Porqué es importante certificarnos.
e Para qué queremos implantar un SGC.
o El paradigma de hacer las cosas bien y a la primera.

e Cuales son los beneficios de aplicar el SGC
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¢ Fundamentos de la norma ISO 9000, y

e Qué eslanorma ISO 9001

También se proyectaron los videos: “El virus de la actitud” y “Liderazgo” que
tuvieron como objetivo concientizar a los directores y coordinadores de los Cl de la
importancia de enfrentar con una actitud positiva los cambios hacia una cultura de
calidad y asumir el liderazgo indispensable para conducir al personal al logro de
los objetivos propuestos.

Por otro lado, se presenté un modelo japonés llamado “las 5’s (eses)” que esta
basado en principios de orden y limpieza en los lugares de trabajo, consiste de 5
etapas: las primeras 5 (eses) son un grupo de palabras japonesas en la que cada

una comienza con el sonido de SE o SHI:

+ SEIRI (seleccionar-clasificar): Consiste en separar lo que sirve de lo
que no sirve y desechar lo que no sirve. Es aprovechar aquellos
materiales que se puedan rehusar. De lo que sirve, separar lo
necesario de lo innecesario.

+ SEITON (ordenar-arreglar): consiste en colocar o distribuir las cosas
en el lugar que les corresponde, mantener esa ubicacién con
adecuada disposicion de las cosas, para que estén listas en el
momento que se soliciten.

« SEISO (limpiar): consiste en eliminar suciedad, defectos o
imperfecciones, dejar los articulos lustrosos, brillantes, quitar

impurezas y contaminaciones.
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+ SEIKETSU (estandarizar): consiste en definir por escrito, los
procedimientos y normas para conservar y mejorar lo aplicado en las
tres primeras etapas: seleccionar, ordenar, limpiar.

+ SHITSUKE (disciplina-seguir estandares): consiste en mantener lo
logrado, implica que todo el personal cumpla con lo establecido, y se

actualice lo descrito en el manual de aplicaciones.

Este modelo se aplicé como parte de la cultura de la calidad en todos los CI

a certificarse y en la DGCI y el Archivo General
Al término de la induccién se presentaron los beneficios que aportaba el hecho
de implantar un SGC y alcanzar una certificacion en 1SO 9000, los beneficios

propuestos fueron:

e Mayor conocimiento de los procedimientos para lograr una mejor calidad.

e Mayor satisfaccion del usuario.

¢ Ventaja competitiva sobre quien no esta certificado.

e Cambio positivo en la actitud de los empleados.

e Mejor comunicacion interna.

e Se disminuyen los costos desde el punto de vista de que la calidad no
cuesta, lo que cuestan son los errores.

e Cumplir con los requisitos de calidad desde el disefio.

e Crear manuales para hacer mas eficientes los procesos.
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e Trabajar con una politica de calidad con seguimiento de objetivos de
calidad.

e Una mejor capacitacion de los bibliotecarios.

Como actividad complementaria, los responsables de cada Cl realizaron la
platica de sensibilizacion a su personal presentandoles las siguientes diapositivas
en PowerPoint:

¢ Nuestra filosofia de trabajo

e Para qué implementar un SGC.

e Fundamentos de la norma ISO 9000.

3.2.2 Etapa de conformacion del Comité de Calidad
El director general de CI fue el encargado de conformar un Comité de Calidad que
quedd integrado por cuatro miembros del personal de la DGCI (incluido el director,
el representante de la direccion (RD) y el lider de auditorias), la directora del
Archivo General, y cuatro directores de CI.

Estos lideres tuvieron que asistir a tomar los cursos de capacitacion sobre la
interpretacion de la Norma ISO 9001:2000 y sobre el proceso de auditorias
internas para poder fungir como auditores del SGC.

Las funciones principales del Comité de Calidad fueron:

e Validar el diseiio del SGC propuesto por el director general

e Acudir a las reuniones convocadas por el RD
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e Colaborar en la elaboracién de la documentaciéon del SGC

e Supervisar la implementacion del SGC en los ClI

En las reuniones de trabajo del Comité de Calidad se llevaron a cabo las
siguientes actividades:

e Elaboracion de la politica y objetivos de calidad.

¢ |dentificacion de los clientes internos y externos.

¢ Identificacion de los procesos a certificar.

e Elaboracion del programa de trabajo de la DGCI y los Cl. para la

implantacion del SGC
e Elaboracion de la pagina Web “Hacia la certificacién ISO 9001:2000”.

Esta pagina incluyé:

- Bienvenida

- Nuestra filosofia de trabajo y la 9’s
- Politica y objetivos de calidad

- Boletines y minutas

- Presentaciones y documentos

- Galeria de imagenes

- Normas ISO 9000

- Bibliografia relacionada

- Calendario de actividades

- Formatos
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- Elaboracion del programa de trabajo de la DGCI y los Cl para la
implantacion del SGC

- Calendario de auditorias

3.2.3 Responsabilidad y autoridad
Las responsabilidades especificas con respecto a las actividades que tienen que
ver con la calidad de los productos y/o servicios fueron determinadas por el
Comité de Calidad y se describen de manera especifica en cada uno de los
documentos del sistema.

A continuacién se presentan las funciones generales que con respecto a la
implantacion del SGC se describieron:

Director General de Centros de Informacion

e Planificar las actividades de implantacién del Sistema de Gestién de
Calidad.

e Establecer la politica y objetivos de calidad.

e Revisar el Sistema de Gestién de la Calidad incluyendo la politica y

objetivos de la calidad.

Directores y/o coordinadores de Centros de Informacion y directora del Archivo

General
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e Planificar las actividades de implantacion del Sistema de Gestién de
Calidad en sus Centros de Informacion.
e Implementar la politica y objetivos de calidad.

e Revisar el Sistema de Gestion de la Calidad de su Centro de Informacion.

Responsables de los procesos en la Direccidn General de Centros de

Informacion

e Planificar las actividades de implantaciéon del Sistema de Gestion de
Calidad en el proceso donde intervienen.

¢ Implementar la politica y objetivos de calidad.

3.2.4 Etapa de diagnostico

Consistié en la contratacion de la empresa de consultoria COMPITE para que
diera asesoria a la DGCI y realizara una evaluacién general de la documentacién
existente en cuanto a politicas y procedimientos, asi como conocer las actividades
de trabajo y las interrelaciones de los diferentes procesos. Al término de la
evaluacion se obtuvo una calificacion de 41 puntos de 100, por lo que se
determiné que COMPITE daria asesorias de diez horas cada mes hasta obtener la
certificacion.

En la primera visita que realizé la consultora de la empresa COMPITE se

realizaron las siguientes actividades:

81



e Platica de sensibilizacién a la alta direccién (Director de Centros de
Informacién).
e Elaboracion del programa de visitas

e Elaboracion del programa de trabajo

En la segunda visita se realizo6:

e La primera revision de la politica y objetivos de calidad

e Elaboracion del organigrama

¢ Metodologia para la descripcion de puestos

e Criterios de competencia del personal

e Explicacién de como elaborar el Procedimiento de Control de los
Documentos y de los Registros.

e Explicacién de como elaborar los formularios de la lista maestra de control

de documentos y registros

Las visitas subsiguientes de la consultora consistieron en dar seguimiento en la
elaboracién de la documentaciéon e ir resolviendo dudas que se fueron
presentando en el proceso de implantacion del SGC hasta concluir con la

certificacion.
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3.3 El mapeo de procesos

En el mapeo de procesos se establecidé la secuencia e interaccion de cada
proceso a certificar del SGC; en él se pueden identificar de forma esquematica el
conjunto de actividades; las entradas y salidas de cada proceso, y la interaccion
que tienen entre ellos. La siguiente figura 8 muestra el mapeo de procesos del

SGC de los Cl de la UVM:
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Fig. 8. Mapeo de procesos

(Fuente: http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/manual.pdf)
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3.4 La politicay los objetivos de calidad
El Comité de Calidad fue el encargado de confeccionar la politica de calidad, que
es la base en la que se sustenta todo el SGC, quedo establecida con la siguiente

definicion:

En la Direccion General de Centros de Informacion de la Universidad del Valle de
México en coordinacion con los Centros de Informacién administramos los recursos
necesarios para garantizar la disponibilidad del material bibliografico, audiovisual,
sonoro y digital adquirido, asi como la administracion del acervo

documental; para dar cumplimiento a las necesidades de informacién de nuestros
usuarios, con la participacion activa del personal, de acuerdo a la normatividad
institucional y con apego a los principios y valores de la universidad, dentro de una

dindmica de mejora continua de nuestros procesos.

(http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/gui/index.php?sec=isopolitica)

Los objetivos de calidad de cada uno de los procesos del SGC persiguen metas
comunes, y estan orientados a detectar y evitar las no conformidades.

A continuacion se describen los objetivos de calidad:

e Revisar que se da cumplimiento a las necesidades de informacién de los
usuarios de la Direccion General de Centros de Informacion, los Centros de
Informacion y el Archivo General, mediante la identificacion de sus

necesidades expresadas a través de las encuestas realizadas.
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Catalogar, clasificar y registrar en la base de datos de ALEPH el 100% de
los materiales bibliograficos, audiovisuales, sonoros y electronicos que se
compren para los Centros de Informacién, comprometiéndonos a entregar
los materiales procesados en un periodo de 20 dias habiles una vez
ingresados a la Coordinacion de Procesos Técnicos.

Asegurar la competencia y habilidades del personal que intervienen en la
realizacion del producto y/o servicio.

Enviar el 80% de las solicitudes de compra realizadas por los Centros de
Informacidn a la Direccion General de Adquisiciones.

Realizar en los Centros de Informaciéon el proceso fisico del 100% del
material que se cataloga, clasifica y registra en la base de datos de ALEPH
en un periodo maximo de 15 dias habiles contados a partir de que se
notifique por parte del departamento de procesos técnicos que ya se
asignaron los codigos de barras, y para los campus que realizan sus
propios cargos se cuentan a partir de que se asignan los codigos.

Realizar la investigacion en OPAC del 100% de los materiales adquiridos
para determinar los cargos y nuevos procesos en un periodo de 15 dias
habiles, contados a partir de que los Centros de Informacion liberen las
facturas y/o remisiones.

Registrar los cargos de los materiales bibliograficos, audiovisuales, sonoros
y electrénicos en un periodo de 10 dias habiles, una vez identificados en los
Centros de Informacién descentralizados y a partir de que ingresan a la
Coordinacion de Procesos Técnicos para los Centros de Informacion

centralizados.
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« Catalogar, clasificar y registrar anualmente en la base de datos el 50% de
los expedientes recibidos para concentracion.

« Realizar el servicio de préstamo de manera oportuna y amable para
satisfacer las necesidades de informacién de los usuarios.

e Brindar el servicio de consulta y préstamo de expedientes de manera
oportuna y amable, atendiendo el 100% de las solicitudes recibidas.

e Mejorar la operacidbn de los procesos y garantizar su permanente

normalizacion y actualizacion.

(http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/gui/index.php?sec=isopolitica)

3.5. La documentacion del SGC
En el proceso de implantacion del SGC basado en la norma ISO 9001: 2000 se
generaron diversos tipos de documentos, siendo el mas importante el Manual de
Calidad, que es el documento que contiene la informacion acerca del SGC, como
son: el alcance del sistema, los procedimientos documentados, la politica y
objetivos de calidad, la responsabilidad del director, la mejora continua en los
procesos Y la gestidn de los recursos.

A continuacién se presenta la relacién de documentos que se elaboraron y
que dan soporte a todas las actividades en los diferentes procesos que conforman

el SGC de la red de Cl de la UVM:
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e Manual de Calidad de la Red de Centros de Informacién

Procedimientos

Politicas

Procedimiento de control de documentos

Procedimiento de control de los registros

Procedimiento de productos y/o servicios no conformes, sus
acciones correctivas y preventivas

Procedimiento de auditorias internas

Procedimiento de solicitud de Compra de material bibliografico,
audiovisual, sonoro y digital

Procedimiento para la investigacion en OPAC

Procedimiento de procesos técnicos

Procedimiento de proceso fisico

Procedimiento para el Servicio de Préstamo de Libros
Procedimiento para la transferencia primaria de la documentacion de
los archivos de tramite a la Direccion de Archivo General
Procedimiento para el servicio de consulta y préstamo de

expedientes de la Direccion de Archivo General

Politica de catalogacion para libros impresos
Politica de catalogacion para grabaciones sonoras

Politica para la catalogacion de recursos electronicos
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http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/a.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/b.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/c.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/c.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/d.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/e.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/e.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/f.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/g.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/h.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/i.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/j.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/j.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/k.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/k.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/03/m.pdf

Instructivos

Politica para la catalogacion de materiales audiovisuales

Politica para la catalogacion de materiales de INEGI

Instructivo para el registro de compras en el Modulo de
Adquisiciones del sistema ALEPH v. 18.01

Instructivo para dar de alta usuarios en el médulo de Circulacion del
sistema ALEPH

Instructivo para la Instalacion del cliente GUI de ALEPH

Instructivo para configurar parametros de Préstamo en el Médulo de
Circulacion de ALEPH

Instructivo para configurar fechas de cierre de ALEPH y fechas de
vigencia de alumnos en Modulo de Circulacion de ALEPH

Instructivo para solicitar Alta, Baja o Actualizacion de Cuentas de
Usuarios del cliente GUI de ALEPH

Instructivo para la Realizacion de Inventarios en Centros de
Informacion

Instructivo para el mddulo de catalogacién del sistema ALEPH
version 18

Instructivo de la seccion OPAC del médulo de catalogacién del
sistema Aleph v. 18.01

Instructivo de la seccidn de items del modulo de catalogacion del
sistema Aleph v. 18.01

Instructivo para el embalaje y envio de fotocopias y materiales en
sus distintos formatos

Instructivo para el envio de transferencia de documentacion a la Dir.
de Archivo General

Instructivo para el embalaje y envio de expedientes para préstamo

(http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/gui/index.php?sec=isomanual)
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http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/s.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/s.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t1.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t2.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t2.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t3.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t3.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t4.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t4.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t5.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/t5.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/u.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/u.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/v.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/v.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/x.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/x.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/z.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/z.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/z1.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/z1.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/04/zz.pdf
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/gui/index.php?sec=isomanual

La documentacion del SGC dio a todo el personal involucrado las directrices
para trabajar con base a la norma ISO 9001:2000, y generar los servicios y
productos especificados en los planes de calidad. La siguiente fase fue evaluar al
SGC a través de auditorias internas para conocer los puntos débiles y corregir las
desviaciones que se detectaran, con el propdsito de dirigir las acciones al logro de
la certificacion.

A continuacion, se explica como se llevaron a cabo las auditorias internas,

tanto en la DGCI, como en los Cl y el Archivo General.

3.6 Auditorias internas, auditoria externay certificacion

Con base en el requisito 8.2.2 de la norma ISO 9001, se llevaron a cabo auditorias
internas en los meses de mayo y junio de 2005; el objetivo: constatar que el SGC
estuviera implementado de acuerdo a la norma ISO 9001 y a los procedimientos
especificos para la elaboracion del producto; el alcance: a todas las areas que
integraban el sistema de gestién de la calidad, a todos los niveles jerarquicos y a
todos los requisitos de la norma. A continuacion se muestra el primer plan de

auditoria que se hizo (figura 9).
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UNIVERSIDAD DEL

VALLE DE MEXICO

Laureate International Universities’

BERICO » AAPARA » FRANRDIA » [T

BUlEA » Hwa v dWIL OETA RICA + PANANA

CAMPUS: Oficinas Corporativas No. de auditoria: DGCI/01/05

AREA: Direccion General de Centros de Informacién
PROCESO A AUDITAR: Responsabilidad de la direccion
Gestion de recursos
Medicion, analisis y mejora

Adquisiciones

PAGINA
Procesos técnicos
1de6
AUDITADQOS: Responsabilidades:
Daniel Moreno Jiménez Director

Juan Felipe Hernandez Espina y | Coordinador de adquisiciones
personal

Arturo Vargas Huerta y personal . P
9 yp Coordinador de procesos técnicos

OBJETIVO:
Verificar que el sistema de gestién de la calidad se esta implementando de acuerdo a la norma ISO 9001 y a los
procedimientos especificos para la elaboracién del producto
ALCANCE:
A todas las areas que conforman el sistema de gestion de la calidad, a todos los niveles jerarquicos y a todos los
requerimientos de la norma
AUDITOR LIDER: Nombre:
Lourdes Zarco
EQUIPO AUDITOR: Nombres:

Miguel Angel Jiménez
Arturo Vargas Huerta
Alberto Marin Lopez
Daniel Moreno Jiménez
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09:00

Auditores, lider de auditoria y auditados

Apertura de auditoria (26/05/2005) a
9:15
09:15 c Direccién

N oordinacion de Procesos Técnicos

Fechay hora de auditoria (26/05/2005) a Lugar (es) Coordinacién de Adquisiciones

17:30 y Representante de la direccion
. Actividad
B ; ’ 17:30 (€s)

Reunion de auditores y lider (26/05/2005) a Auditores y lider de auditorias
18:30
18:30 ) . Y .

Lectura general de auditoria (26/05/2005) a Auditores, lider de auditoria y auditados
19:00

Figura 9. Plan de auditoria (Fuente:

http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/gui/index.php?sec=isocertificado)

En estas primeras auditorias que se realizaron fungié como auditora lider la
consultora contratada para asesorar el proceso de implantacion del SGC, y cédmo
algo que se esperaba légico de suceder, se encontraron productos o servicios no
conformes tanto en las areas de la DGCI, como en los ClI.

Como resultado del andlisis de los resultados de esas auditorias se
planearon visitas a los Cl para ayudarlos a resolverlas y explicarles el
procedimiento documentado para que se aseguraran de tomar las acciones
inmediatas para corregir o eliminar el producto(s) no-conforme(s), y que el
producto(s) resultante(s) fueran tratados de una manera apropiada.

Para tal efecto se les explico cdmo realizar un analisis de la informacién
para implementar acciones correctivas o preventivas. Las acciones correctivas se
aplican cuando se ha identificado algo que ha salido mal. Las acciones
preventivas son mas pro-activas y se llevan a cabo cuando se ha identificado algo

que esta mal y puede ocasionar no conformidades.
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Se trabajé en resolver las no conformidades y se planed otra auditoria
interna que se llevd a cabo en el mes de agosto y que sirvio como preparacion
para acreditar la auditoria externa que llevé a cabo el organismo certificador TUV
Rheiland en el mes de septiembre y que culmind con la obtencion del documento
que nos certificé en ISO 9001, dejando constancia a nuestros usuarios de que
somos Centros de Informacién que trabajamos con calidad.

En la siguiente imagen se muestra copia del certificado obtenido (figura 10)
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éé TUVRheinland”
Precisely Right,

CERTIFICADO

TUV Rheinland de México, S.A. de C.V.

certifica que: ?
de México :

Por el presen
Universidad del

Solicitud de Compra late: .  k
Audiovisual, Sonorc 1\ sugacion en OPAC,
Procesos Técnicos oG | -.1:._
Préstamo de L 5 Archivistico y

ISO 9001: 2008
Estin cubiertos

° No. de registro del certificado
\Y

74 700 5069

(WER ANEXOS 1 y 7)

Carificado desda. Noyiembre 08, 2005

Esie cedificado os valido desde Este certificadb es vabdo hasta "*
Diciormnbre 17, 2012 MWoviembiy 08, 2074 emc[
AN i
o T
L oz A\
[ Momesin de scraditacsln N™ 2201
Direccn Genaal / Dﬂ:uh"lﬂa ificacion o a3 10 1Y
11l Pophdaes s bageo S im0V Se Bema P b T Tl 74 7], Can Lisvme s e Pe CF DLW

Figura 10. Certificado (Fuente:

http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/gui/index.php?sec=isocertificado)
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3.6.1. Cronologia del SGC

A continuacion se presenta una cronologia del SGC:

2004: Campamento de sensibilizacion en Meztitla, Morelos

2005: Obtencion del Certificado ISO 9001:2000, para los Cl de los campus San
Rafael, Roma, San Angel, Tlalpan, Chapultepec, Lomas Verdes, Aguascalientes,
Lago de Guadalupe, Villahermosa, San Luis Potosi, Tuxtla Gutiérrez, Texcoco,
Puebla, Toluca, Saltillo; incluyendo al Archivo General y la DGCI.

2009: Recertificacion con base en la nueva version 2008, con la inclusién al SGC
de los Cl de los campus: Hispano, Querétaro y Torreodn.

2010: Inclusién al SGC de los CI de los campus: Monterrey y Hermosillo

2012: Inclusién al SGC de los CI de los campus: Mexicali y Mérida

2013: Inclusioén al SGC de los Cl de los campus: Coyoacan y Cuernavaca

Ahora veamos, de manera mas especifica, como se implementaron los

requisitos de la norma ISO en la Coordinacién de Procesos Técnicos.

3.7. Implantaciéon de la norma ISO 9001:2000 en la Coordinacion de
Procesos Técnicos (CPT)

3.7.1 Diagnostico

Para iniciar con la tarea de implantar los requisitos de la norma ISO 9001 en la
CPT, se dio inicio con la fase de diagndstico, que consistié en analizar como se
llevaban a cabo las actividades de catalogacion, y en revisar la documentacion
que existia, como manuales, procedimientos, politicas, etcétera. El resultado del

diagndstico arrojo lo siguiente:
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= Carencia de documentacién relacionada con las etapas del proceso técnico.

= Carencia de politicas para uniformar los criterios de los catalogadores en el
proceso de catalogacion por tipo de material

= Carencia de un procedimiento documentado de las actividades

= Control deficiente en la recepcion del material enviado de los Cl ala CPT .

= Control deficiente en la entrega del material catalogado a los ClI.

» Rezago por tiempo prolongado del material por catalogar

= No habia supervision adecuada de los registros bibliograficos.

= No habia medicién del proceso.

= Exceso de papeleo

» Falta de capacitacion del personal

La tarea posterior al diagnostico fue esquematizar e identificar cuales eran las
entradas y salidas en el proceso técnico, quiénes eran los clientes y cuales iban a

ser las metas a alcanzar.

3.7.2 Esquema de Proceso
Es el documento (figura 11) que especifica cuales son las entradas y salidas del
proceso, asi como los criterios para verificar que la operacion del proceso sea

eficaz; este documento contiene:

=  Cuales son las entradas

=  Cuales son las salidas
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= Quiénes son los clientes

» Quiénes participan en este proceso

= Qué documentos sirven de soporte en la elaboracion del producto
= Qué tipos de registros se deben tener

= Cuales son los indicadores que se van a utilizar

» Las metas a alcanzar

= Quién(es) seran los responsables de la medicion, y

» (Cada cuando se llevara a cabo la medicién (periodicidad)

Este documento esquematiza el proceso en su conjunto y sirve de guia para

las entrevistas en las auditorias internas y externas para explicar en qué consiste

el proceso y cual(es) son los productos que se realizan.
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Figura 11. Esquema de procesos técnicos (Fuente:

http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/05/02/09.pdf)
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En el esquema de proceso, se identifican quienes son los clientes. La CPT
solo tiene clientes internos, que son todos los Cl; los productos que se generan al
procesar los materiales son los registros bibliograficos, y cuando son registrados y
dados de alta en el catalogo en linea institucional, quedan a disposicion para ser
consultados por los usuarios, que usando la terminologia de ISO serian los
clientes.

El area de procesos técnicos se encarga de las actividades relacionadas al
procesamiento técnico de todos los materiales documentales que adquiere la
universidad, asi como de registrarlos en el Catalogo en linea ALEPH que es
consultado por los usuarios de los Cl de la UVM.

En la CPT se llevan a cabo las siguientes actividades en forma centralizada:

e Recepcion de solicitud de cargos y nuevos procesos del material
bibliografico, audiovisual, electrénico y sonoro, que adquieren los Cl por
compra o donacion.

e Proceso técnico de los materiales: catalogacién, asignacién de
encabezamientos de materia, asignacion de clasificacidn, asignacién de
cédigos de barra por ejemplar (esta actividad esta centralizada sélo para
algunos ClI)

e Registro de datos de catalogacion en el catalogo en linea institucional
ALEPH

e Registro de codigos de barra (CB) por ejemplar en el catalogo en linea

institucional ALEPH
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3.7.3 Ladocumentacion (Requisito 4.2y 4.2.1)

Se elaboraron los siguientes documentos para normar las actividades de

catalogacion:

Procedimientos

» Procedimiento de procesos técnicos

Politicas

Instructivos

Politicas de catalogacion para libros impresos

Politicas de catalogacion para grabaciones sonoras
Politicas para la catalogacion de recursos electrénicos
Politicas para la catalogacion de materiales audiovisuales

Politicas para la catalogacion de materiales de INEGI

Instructivo para el médulo de catalogacion del sistema ALEPH
version 18.01

Instructivo de la seccion OPAC del médulo de catalogacion del
sistema Aleph v. 18.01

Instructivo de la seccion de items del médulo de catalogacién del
sistema Aleph v. 18.01

Instructivo para el embalaje y envio de fotocopias y materiales en
sus distintos formatos
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3.7.3.1 Procedimiento de Procesos Técnicos

Con la documentacién generada las actividades del area de procesos técnicos se
redefinieron conforme a un SGC con un enfoque de procesos, siendo el
Procedimiento de Procesos Técnicos el documento en donde quedaron descritas
tanto las responsabilidades del personal, como las actividades y la forma en cémo
se tenian que realizar una vez que quedara implantado el SGC.

El Procedimiento de Procesos Técnicos (figura 12), tuvo el propdsito de
describir las actividades para la recepcion, catalogacion, clasificacién, asignacion
de encabezamientos de materia y asignacion de items (cédigos de barra), a los
materiales bibliograficos, audiovisuales, sonoros y electronicos que adquieren los

Cl y que envian a la CPT para su proceso.

Procedimiento de
Procesos Técnicos

Figura 12. Procedimiento de Procesos Técnicos (Fuente:

http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/g.pdf)
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Las responsabilidades quedaron descritas de la siguiente manera:
Para el Director General de Centros de Informacion:

» Dar todas las facilidades y concesiones para la realizacion del producto.

Para el Coordinador de Procesos Técnicos:

Vigilar que se lleven a cabo todas las actividades descritas en el

procedimiento.

» Implementar la metodologia para la realizacién de las actividades

= Establecer las responsabilidades para la realizacién de las actividades

= Gestionar los recursos para la realizacion de las actividades

» Planear, organizar y controlar las actividades para la realizacién del
producto.

» Liberar los productos no conformes

= Implantar el Sistema de Gestién de la Calidad en la Coordinacion de
Procesos Técnicos.

* |mplementar acciones correctivas

*» |mplementar acciones preventivas

Para los catalogadores
= Cumplir con las actividades mencionadas en este procedimiento.
» Asumiry trabajar con las responsabilidades asignadas
» |nformar al Coordinador de Procesos Técnicos de los recursos que se

necesitan para realizar mejor las actividades
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= Tomar acciones inmediatas para corregir productos no conformes

» Trabajar con el Coordinador en la implementacién de acciones
correctivas para corregir productos no conformes.

» Trabajar con el Coordinador en la implementacién de acciones
preventivas para evitar que ocurran productos no conformes.

(http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/g.pdf)

3.7.3.2 Las politicas

Las politicas para la catalogacién de los materiales fueron otros documentos que
se generaron como parte del SGC, y tienen el propdsito de uniformar los criterios
para llevar a cabo la catalogacién descriptiva de los materiales segun su formato
de presentacion, y que los registros que se den de alta en el catalogo en linea
tengan consistencia y cumplan con las especificaciones determinadas en el plan
de calidad. Estos documentos estan a disposicidén del personal de catalogacién a

través del portal de bibliotecas en forma electrénica, o en version impresa.

3.7.3.3 Los instructivos

Tres de estos documentos tienen que ver con la forma en que debe de operarse el
modulo de catalogacion del sistema ALEPH: las secciones de catalogacién, de
Investigacion en OPAC y de Registro de items, los Gltimos dos utilizados también
por el personal de los CI. El cuarto instructivo describe como debe llevarse a cabo
el embalaje y envio de fotocopias y materiales en sus distintos formatos, y al igual
que las politicas su acceso es en forma electrénica a través del Portal de

bibliotecas, o en forma impresa.
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3.7.4 Control de la documentacion (Requisitos 4.2.3y 4.2.4)

Toda la documentaciéon generada en la CPT incluidos los registros debe ser
controlada. Con base en El Procedimiento de Control de Documentos (Figura 13),
en el que se describen los lineamientos para el control de la documentacion
interna y externa de todo el SGC, la documentacion del area de procesos técnicos
es controlada a través de la Lista Maestra de Control de Documentos Internos

(Figura 14), y Lista Maestra de Control de Documentos Externos (figura15).

Procedimiento de control de
documentos

Figura 13. Procedimiento de Control de Documentos (Fuente:
http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/g.pdf)
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M UNIVERSIDAD DEL

VALLE DE MEXICO

reate International Universilies
prree— $6n £ 190,04 1 RTASE Buy ; Tenels

Lista maestra de control de los documentos internos

materiales en sus distintos formatos

Procesos Téenicos

Nombre del
.| Procedimiento de Procesos Téenicos PT-PE-001 Personal de
» Procesos Técnicos
' 2. | Politicas de catalogacién para libros impresos PT-PL-001 31/08/09 | Personal de
Procesos Técnicos
3. | Politicas de catalogacion para grabaciones sonoras PT-PL-004 31/08/09 | Personal de
Procesos Técnicos
4. | Politicas para la catalogacién de recursos electronicos | PT-PL-005 31/08/09 | Personal de
Procesos Téenicos
5. | Politicas para la catulogacion de materinles PT-PL-003 31/08/09  Personal de
audiovisuales Procesos Técnicos
6. | Politicas para la catalogacion de materiales de INEGI | PT-PL-006 310809 | Personal de
| |- Procesos Técnicos |
7. | Instructivo para el médulo de catalogacién del PT-IN-001 3108109 | Personal de ‘
sistema ALEPH version 18§ o Procesos Técnicos
8. | Instructivo de la seccion OPAC del médulo de PT-IN-D02 31/08/09 | Personal de
catalogacion del sistema ALEPH version 18.01 Procesos Téenicos
9. | Instructivo de la seccion items del médulo PT-IN-004 31/08/09 | Personal de
catalogacion del sistema ALEPH version 18.01 Procesos Técnicos
10. | Instructivo para el embalaje y envio de fotocopiasy | SC-IN-001 31/08/09 | Personal de

Figura 14. Lista maestra de control de documentos internos.

(Fuente: Coordinacion de Procesos Técnicos)
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Socumantu actualiss: e h:n:.u:::m" Datritucidu Unis mriom
1 RCAA (impreso) 2" ed. 04-jul-2013 | Personal de Procesos Técnicos impreso
3 Classification Web (Classweb) 04-jul-2013  Personal de Procesos Técnicos /e Mdwairen. e
4 | LUstade Encabezamientos 044ul-2013 | Personal de Procesos Técnicos N m——
de Materia para Bibliotecas
(LEMB)
5 | Formato MARC 044ul-2013 | Personal de Procesos Técnicos Wt Farwrw 3¢ gov/mare) marcapa hemi
7 | Cataloguing Calculator 04-jul-2013 | Personal de Procesos Técnicos http//calodate siptown.com/
B E-oo st o IR 04§ul-2013 | Personal de Procesos Técnicos ol ot
(Canads) B o _ ‘ ol
|9 | Usta de Subdivisiones - | 04-jul-2013 | Personal de Procesos Técnicos o etk 17 FOWE b
10 | Tabia de Reservados para 04-jul-2013 | Personal de Procesos Técnicos e e et
México (Estados y
Delegaciones del D.F.) ‘ =
11_[Cudlage Yo Sdhorielas Personal de Procesos Técnicos T
12 | Ubrary of Congress on Line Personal de Procesos Técnicos B mtclog s e
Catalog
13 | UBRUNAM Personal de Procesos Técnicos ranee
14 | Bibliotecas del TEC de Personal de Procesos Técnicos hetpy//mitlesbum esm.ma/
15 | Biblioteca Francisco Xavier Personal de Procesos Técnicos httpy/ fwww.bib.uls.me/sria/
Clavigero (UIA)
16 | Biblioteca Gregorlo Torres | 04-jul-2013 | Personal de Procesos Técnicos TS IS MM et 5 Ghiocal_Sasm=omadl

Figura 15. Lista maestra de control de documentos externos.

Fuente: Coordinacion de Procesos Técnicos
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3.7.5 Realizaciéon de producto (Requisito 7)
Para cumplir con el requisito de la norma 7.1 que dice que debe haber una
planificacion en la realizacion del producto, la CPT elaboré el Plan de Calidad, en
este documento quedd de manifiesto como se iban a planificar y desarrollar las
actividades y procesos necesarios para cumplir con los requisitos del cliente y
elaborar los productos (registros bibliograficos) con las especificaciones
determinadas.

El Plan de Calidad elaborado por la CPT (figura 13) describe los siguientes
rubros:

» Los objetivos de calidad

» La documentacidén necesaria para la realizacion del producto

» Los recursos necesarios

» Las actividades de verificacién del producto

» Las fechas de verificacion

= La supervision

» Los indicadores

» Responsables de la liberacion del producto

106



Mombre del proceso: Procesos Técnicos

PLAN PARA LA REALIZACION DEL PRODUCTO {PLAN DE CALIDAD)

Objetivo del proceso: Catalogar, clasificar y registrar en la base de datos de ALEPH el 100% de los materiales bibliograficos, audiovisuales, sonoros y electronicos que
se compren para los Centros de Informacion, comprometiéndonos a entregar los materiales procesados en un periodo de 20 dias habiles una vez ingresados a la
Coordinacion de Procesos Técnicos.

Registrar los cargos de los materiales bibliograficos, audiovisuales, sonoros y electronicos en un periodo de 10 dias habiles, una vez identificados en los Centros de
Informacidn descentralizados y a partir de que ingresan a la Coordinacion de Procesos Técnicos para los Centros de Informacion centralizados.

Responsable del proceso: El coordinador de P. T.

Fachias e Supervisor ; Iihqmd:’l:‘s del
Requisitos del Documentos Recursos iE {persona que Aplicacion de liberacion
product i i Actividlades de verificacion medicion yio jizarh la indcanires it
BHcacion verificacion) no conforme.
Recepcion y || Procedimiento  de || Personal Se aplicara la Lista de control de | Cada wez que Personal Cumplir al 100% con | Responsable de
revision para | procesos técnicos. responsable  de || solicitud de recepcion y iberacion | lleguen las || designado las especificaciones | procesos
cangos ¥ nuevos esta recepeion. de cargos y nuevos procesos de | facturas establecidas tEcnicos.
procesos de Papeleria en | material bibliogréfico, audiovisual, | (escaneadas o
matenales general. sonhoro y electrénico para verficar | digitalizadas) con
bildiograficos, Equipo de | que la informacidn enviada | sus  respectivas
audiovisuales, computo. cumpla con o8 requisitos | fotocopias  para
SONOMS ¥ Impresora. especificados para reafizar |@ | cargo & nuevo
electronicos, catalogacion, clasificacion, | proceso.
asignacibn de temas e items en
los tiempas establecidos.

" Resguardo y [ Procedimientos  de [ Todo el personal | Ge revisaran loe matenales que [ Cada vez que se | Personal r con los | Responsable de
proteccién de los || procesos técnicos. del ares de | se estdn recibiendo para | esté  trabajando | designado requisitos de! cliente | procesos
materales del procesos téenicos. || confimar que se encuentran en | con los materiales en cuanto al cuidado || técnicos.
cliente Papeleria en | buen estado y se colocardnenel |y que por la del matenial,

general, area de resguardo. cantidad de los
Equipo de mismos sea
computa. necesano,
Impresora. ubicados en  un
lugar saguro.
Catalogar, clasificar | Procedimiento  de | Personal Aplicar fista de verficacion de | Semanalments, Perzonal Catalogar, ciasificar | Responsable de
y capturar  los || procesos técnicos. responsable  de | registros catalogrificos al 10% | se revisardn los | designado y registrar en la base | procesos
materiales este proceso. del material regisirado en ALEPH | dias lunes de datos ALEPH en | técnicos.
bibdograficos, Instructive  para el 20 dias habiles el
audiovisuales, médule de | Papeleria en 100% de  los
S0NOMDS y || catalogacion del || general diferentes ftipos de
electrdnicos  como | programa ALEPH. materiales, una vez
MUEVDS  ProCesos. Equipo de ingresados a la
Asi como hacer los | Politica de | computo. Coordinacion de
gjustes @ los | cotalogacion  para Procesos Técnicos,
registros  cuando | fibros impresos Impresora.
520 NECesario.
Politica de | OPAC
catalogacion  para
grabaciones sonoras | Reglas ~ de
: catalogacion.
Politica de
catalogacion  para | Encabezamientos
recursos electronicos | de maleria.
Politica de || Clagificacién LC
catalogacio para | en WEB
materinles
audiovisuales

‘Registrar en |a | Procedimiento  de | Personal ["Se verfica un 10% de los codigos | Semanalmente los | Centroa de Director de Centro
seccion de ftems | procesos técnicos. respongsable de | de bama msignados en Ja | dias lunes, fos | Informacion de Informacion
del  modulo  de este proceso. Coordinacion de P.T. y los | codigos de hama
catalogacion  de || nstructive del médulo Centros de Informacién || asignados en || Personal Responsakle  de
ALEPH, los cargos | de items ALEPH. Papeleria en | descentralizados. Procescs designado procesos
de miateriales genaral. Téenicos téenicos.
bibiiograficos,
audiovisuales, Equipo de Mensualmente en
S0N0M0S y computo. los primeros 10
slectronicos. dias halsles del

Impresora. mes siguiente, los
B de barras
asignados en los
CL
descentralizados.
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Envio de matenal | Procedimiente de | Personal Cuando se frata de envio de
procesado procesos técnicos responsable de | cargos y nuUevos pProcesos en
este proceso. DWDs.,, CDs, videos, Pruchas
Instructive para el peicologicas, se reslizara el
embalaje y envio de || Papeleria en | embalaje segin el instructivo de
i y | general, embalaje, asimismo se notificara
materiales en  sus la remesa de éste mediants un
distintos formatos Equipo de | comeo electronico.
coOmputo.
Impresora.
Liberacion de | Procedimiento de | Personal Se fiman los informes de no || Cada vez que se Responsable de
infomes  de no | procesos tionicos. responsable. conformidad ssgun lo ameriten. presente. Procesns
conformidad. técnicos.
Papeleria en
general.
Implementar Procadimiento de | Personal Se implementan las accicnes | Cada vez que se | Direclor FResponsable de
acciones comectiva | productos o | responsable. comrectivas conforme lo indica el || presente General de Procesos:
wio preventivas servicies no procedimiento. Centros de Tecnicos
conformes sus | Papeleria en Informacion
acciones comectivas | general.
y preventivas
Equipo de
computo.
Medicion de | Procedimiento  de | Personal Se realiza la medicion de | Mensual
PrOCES0S productos wio | responsable. procesos vy 32 evallan las
servicics no acciones comectivas ylo
conformes sus | Papeleria en | preventivas a sequir.
acciones comectivas | general.
y preventivas
Equipo de
computo.

Figura 16. Plan de Calidad (Fuente: Coordinacion de Procesos Técnicos)
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3.7.6 Procesos relacionados con el cliente

Como ya se menciono los clientes de la CPT son todos los Cl, ya que al catalogar
el material de su propiedad y elaborar los registros bibliograficos, ellos pueden
llevar a cabo el proceso fisico y poner en circulacién el material en sus acervos. El
requisito 7.2.1 de la norma dice que se tiene que determinar los requisitos
relacionados con el producto, entre estos estan los requisitos especificados por el
cliente incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a
la misma, éstos se determinaron a través de la aplicacion de un formulario (figura

17).

3ol Ve de Mesic
UVM el e |

Formulario para determinar de los requisitos del cliente

EEQUISITOS BEL CLENTE SOX: ESTRATEGIAS: LOS EECTRSOS QUE NECESITO
SN

remsiin  dooupental 52 o Poocedimeento de
= soificsciin el

Requsto: Que s¢ mcoya  sdnence, los nabenses 02 mgese por En [ pednes

cancegio e Sensatn. ok b @

“Frocedmierso Je Froceses Téamicos™

Requsio: Jue of Seazo gerz Ievr s cho e aspgrenin de coligps de o 50ri 3
hems sesdsdoce Sas

Requsto Desite especficamente coan sz reedm ba aimded 0 o 0p 2

Ferfirarin B¢ rodusss de Semss on o Proceso ds Procesos Tecmens

B2 gzozbe =0 7
stssianin  del  “Trocedmeste  de

Brocesas Técmoos™

Figura 17. Formulario para determinar los requisitos del cliente

(Fuente: http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/gui/index.php?sec=isoformularios)
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Los requisitos determinados por los Cl como clientes de la CPT fueron:

» Catalogar, clasificar y registrar en la base de datos de ALEPH en 20 dias

habiles el 100% de los diferentes tipos de material, una vez ingresados en

Procesos Técnicos

» Realizar la asignacion de items de cargos en 10 dias habiles, y la

asignacion de items de los nuevos procesos dentro de los 20 dias habiles

una vez ingresado a la CPT.

También estan los requisitos no establecidos por el cliente, pero que son

necesarios para la elaboracion del producto, quedaron determinados de la

siguiente manera:

Proceso Especificaciones Requisitos del producto
Procesos Recepcion de De acuerdo a las especificaciones
técnicos solicitud de indicadas en el procedimiento para enviar

cargos material al area de procesos técnicos
por correo la factura debe incluir:
electronico - Nombre del campus

- Tipo de adquisicion

- Clave del proveedor

- Numero de factura

- Fecha de factura

- Numero de sistema

- Autor (opcional)

- Titulo

- Total de ejemplares

- Volumen

- Material complementario (opcional)
- Observaciones (opcional)
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Procesos
técnicos

Recepcion de
fotocopias para
NUevos procesos
(material
bibliografico)

Las copias deben incluir los siguientes
elementos:
- Sello del campus
- Descripcion fisica
- Serie (opcional)
- Bibliografia o referencias
bibliograficas (opcional)
- Notas (opcional)
Cantidad de ejemplares

Procesos
técnicos

Catalogacioén en
2° nivel segun
RCA2

T|tqu propiamente dicho [DGM]= Titulo
paralelo: subtitulo / primera mencion de
responsabilidad; cada una de las
menciones

subsiguientes de responsabilidad. —
Mencion de edicion. Detalles especificos
del material (o tipo de publicacién). —
Primer lugar de publicacion, etc. : primer
editor, etc., fecha de publicacion, etc. —
Extension del item : otros detalles fisicos ;
dimensiones. — (Titulo propiamente de la
serie / mencion de responsabilidad
relacionada con la serie, ISSN de la serie,
numeracion de la serie. Titulo de la
subserie, ISSN de la subserie,
numeracion de la subserie. — Notas. —
Numero normalizado.

Procesos
técnicos

Codificacion en
Formato MARC

La catalogacion de los materiales
bibliograficos, audiovisuales, sonoros y
electronicos se debe realizar de acuerdo
a las etiquetas de Formato MARC para
cada tipo de material. Ver procedimientos
de catalogacién para cada tipo de
material

Procesos
técnicos

Politicas de
catalogacion para
cada tipo de
material

Para la catalogacion de los materiales
bibliograficos, audiovisuales, sonoros y
electrénicos se debe realizar de acuerdo
a como establecen las politicas para cada
tipo de material:
- Politicas para la catalogacién para
libros impresos
- Politicas para la catalogacion de
revistas
- Politicas para la catalogacion de
material Audiovisual
- Politicas para la catalogacion de
material electrénico
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Politicas para la catalogacion de
material sonoro

Politicas para la catalogacion de
material de INEGI

Politicas para la catalogacion de
otros tipos de materiales

Procesos Clasificacion LC Para la asignacion de la clasificacion LC
técnicos para monografias, | se debe cuidar ademas de que no se
pruebas duplique en el indice que contenga los
psicoldgicas, siguientes elementos:
audiovisuales, - Clase General
electronicos y - Subclase
sonoros - Numero de Cutter de reservado de
- clasificacion (opcional)
- Numero de Cutter del autor o titulo
Procesos Clasificacion - Clasificacién Decimal
técnicos Dewey - Numero de Cutter del Autor o titulo
para materiales
de INEGI
Procesos Clasificacion local | La asignan en campus, nosotros solo
técnicos para Tesis verificamos que venga la clasificacién
Procesos Encabezamientos | Los materiales bibliograficos,
técnicos de materia, audiovisuales, sonoros Yy electronicos
exceptuando deben incluir segun sea el caso los
la literatura siguientes tipos de encabezamientos
exceptuando los materiales que son
literatura:
- Encabezamientos de autor
personal y corporativo
- Encabezamientos de reunion o
conferencia
- Encabezamientos de tema
general
- Encabezamientos de tema
geograficos
Procesos Caddigos de barras | Para la asignacion de codigos de barras
técnicos para cada se debe de cumplir con los siguientes
ejemplar elementos:
por tipo de - Caodigo de barras
material y - Sub-biblioteca
campus al que - Coleccion
pertenece - Tipo de clasificacion
- Clasificacién

Descripcidn (no. de ejemplar)
Tipo de material

112




- Estatus del item

- Estadistica

Procesos Envio de La factura debe incluir los cédigos de
técnicos notificacion barras asignados

de cargos via

correo electrénico

a los Centros de

Informacion
Procesos Envio de Fotocopias escaneadas o digitalizadas y
técnicos fotocopias material fisico con codigos de barras

de material asignados

bibliografico y de

materiales

bibliograficos,
audiovisuales,
sonoros y
electrénicos
fisicamente con
codigos de barras
asignados

3.7.7 Listas de verificacion (Requisito 7.2y 7.21.)
Las listas de verificacion sirven para verificar, validar, dar seguimiento e
inspeccionar el producto y su aceptacion. Este documento es un registro que sirve
para verificar y proporcionar evidencia de que el producto generado, en este caso,
los registros bibliograficos, cumplen con las especificaciones de calidad
documentadas en el Procedimiento de Procesos Técnicos. Las listas de
verificacion permiten el control de calidad en los registros bibliograficos, asi como
también, sirven para detectar registros mal elaborados y mantener la calidad y
consistencia del catalogo en linea institucional ALEPH.

En la CPT se utilizan dos tipos de listas de verificacion para revisar el

cumplimiento con los requisitos del producto.
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3.7.7.1 Lista de verificacion para registros bibliogréficos

Este documento (figura 18 y 19) es un registro que sirve para verificar y
proporcionar evidencia de que el producto generado, en este caso, los registros
bibliograficos, cumplen con las especificaciones de calidad establecidas en los
requisitos para el producto, asi como también, sirven para detectar registros mal
elaborados y mantener la calidad y consistencia del catalogo en linea institucional
ALEPH.

La verificacion se lleva a cabo conforme quedo establecida en el Plan de
Calidad, y es una muestra del 10% del material que cataloga cada documentalista

semanalmente.

3.7.7.2 Lista de verificacion para la asignacion de cédigos de barra
Este documento (figura 20) es un tipo de registro para el control de calidad en la
asignacion de los CB por ejemplar y tipo de material, esto vendria siendo el
nuamero de adquisicion de un item; sirve para verificar que el registro del cédigo
cumpla con las especificaciones descritas en la seccion del Procedimiento de
Procesos Técnicos que trata sobre el registro de items.

Las listas de verificacion son evidencias en las auditorias, ya que muestran

los resultados de la revisién relacionada con el producto.

114



| SIDAD DEL
E MEXICO
pifigliong! Universities

R R T R e T .__2

[ Wevinldw de reginires catalogrdlicon

T

PLOURYY FPCOTRE SpL LU0 B TUN PCTETA Rl v r s AYARINE L VL WA IV SY B LW E ey ] R PG vl | L LA S | WA 78] N st S as

;

. ‘ Boeinnl “ilien v v
PP AP Eprr s sl bl M L I O 4 v | v v 1 vl L ¥
P rimour dager de pgoablizacibn, 2in rrimer g V / J J v v / / / '/ 37

wdituv, wtc fleche de pubiiancisa, ete
[Fiiesvids Zel Tim shrey Tetalling Thaiewy
AL

(Titele proglam enie de (o senle f moncinn

= 2
| L L 7 7 v ¥ v " o v » hd v
rd X

AW cis saimaiicedo - 7
v it et ¥ v . v v v s P DY v v

catbleguciin do v
Seialagastis 44 =

il

OOTRLCE OO

cannhageaiiy Iy maverind

ranats
SUTITERS FOPA T8 GRIRTRgOnIAn A0 ® aonrial =
de INRG !
AU RO O EEL I E L)
fipot de malniinler 2
T Tiv i e Twiss AT EATeiTe v v Z z l > v 4 4
Aeilicssi3s LT . L ~ 4 A >, T 7 - v
asilicecida Dew ey 1
ssificscids Local
§r ¥ "3 Vi
i Compos T a4 ¥ v L ¥ vl v v ‘. . 74 [
T Z ra 2 v v 7z 4 Z v .4 v 7 2
L) wanis A% calningining *.
L LA
wh gragidilen Vv, I'd "4 Z ¥ ' Ivi o v v v .
ssfivaeidn LT 14 v v oL oL oL Vi L oL v Yy L v (V4
L) tw ey
® 168 Loeel
peiseipal ' v o’ Ca L l( ™ [ I ¥ > v "4 |74 o'
Iva v o L 5 M A [T 1 v v v v} X
vl Lo 4 > < L v ¥ Z & -4 " Vi 4
YT d3 IR prEsiE V. I3 |74 v o - v - 1% v ¥
Seeilgeihy T1ils oL o 73 L oL L o < “ v = Z 2 L
ir uinl'-ll-l L
SPICEIeiiad salerier
Serie
sist - va o7 v s "4 o v L4 v
XX Yiciberam laaies I3 F
PFIrws AT e 7 P v 4 > > 7 P 7 ) | P d "4 rd

Figura 18. Lista de verificacién para registros bibliograficos

(Fuente: http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/05/04/g/g_07.pdf)
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Lista de verificacion par= ia asignacion de codigos de bamas

Nombrz ded suparvisor Canﬂiremah: Fechz
Nombrs del documentaiista: Cantidad musstra: Cantidad rechazada:

st|no 51 |no st |no si|no st w0 |si|no (st no (st o st ino st o st o si|no s w0 siino (siino |

S cumple
N0 Nocumpke
NA Noaofca

=1 e —d T

Figura 19. Lista de verificacién para la asignacion de cédigos de barra

(Fuente: http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/05/04/g/g_06.pdf)
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Linta de verificackon para la asignacion de codigos do barras

Nombre del supervisor:  © « b o Claos Ao Cantided revisada: /- */ Pecha: M1+ OF - (2
Nombre del documentalista: ' .. alovzus Cantidad musstra: w &) Cantidad rechazada:
0 o 3 Y j=bvris o dsaladyas leavse s oeypgn IVEd) ooy Lo lad 3o iy 50y Y 305 o3 s
(30 ] 51| NO |81 NO | 51| NO |81 | NO 51 |NO | 81| NO |81 NO [S1|NO |81 |NO |81|NO |1 |NO |81 NO.
- ”~ - ”~ - g o # 1
Criterion o 1 I I < I el I 4 <l ¢ - ol i
"Codigo 1 : .
| barras o r I f %
s v ., A
| /
' biblioteca / | I v
P P / / W 7 /
Tipo de 13 i
,-! ” - F
-u—---—l-m»--“- L - r - A oo -
Clasificacion | ¢ /
eetpeitn X ] )
(no. de ~ L P/ » / V y
sjemplares) l oS [
Tipo de A 7 1 =
material - of ¥ 4 I
”’ '8 P
Estatus del | , ‘
s_'-“ + = - —
A ~1 7 o | e
Estadintcs ;i ‘ ‘ ‘ | |“]

Figura 20. Lista de verificacion para la asignacion de codigos de barra

(Fuente: Coordinacion de Procesos Técnicos)
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3.7.8 Propiedad del cliente (Requisito 7.4)

Otra parte importante dentro del proceso de realizacién del producto es la
propiedad del cliente, que debe salvaguardarse por la organizacion como lo indica
la norma ISO en su requisito 7.4. En la CPT se reciben fotocopias de las portadas
de los libros, asi como material audiovisual y electronico fisicamente que son
propiedad del cliente, y para tal efecto se resguardan en un mueble bajo llave

hasta que el material es procesado y se devuelve al Cl.

3.7.9 Control de los productos no conformes (Requisitos 8.2.4y 8.3)

Una no conformidad es el incumplimiento de un requisito; la Norma ISO pide que
los productos o servicios que no sean conformes con los requisitos, se identifiquen
y controlen para prevenir su uso o entrega no intencional a los clientes. Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme quedaron definidos en el documento Procedimiento de
productos y/o servicios no conformes, sus acciones correctivas y preventivas

(Figura 21).

En la CPT se lleva a cabo la medicion y seguimiento, tanto del cumplimiento
de los objetivos de calidad, como de la calidad del producto (los registros
bibliograficos) por medio de las Listas de verificacion para registros bibliograficos,
y cuando en la actividad de verificacion se detecta un incumplimiento con
alguno(s) de los requisitos se tiene un producto no conforme y se debe proceder a

su separacion y realizar una accion inmediata para corregir.
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Procedimiento de productos
y/0 servicios no conformes,
sus acciones correctivas y
preventivas

Figura 21. Procedimiento de productos y/o servicios no conformes, sus acciones
correctivas y preventivas.
(Fuente: http://www.bibliotecas.uvmnet.edu/portico/doc/02/c.pdf)
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Las acciones inmediatas se documentan a través del Informe de no
conformidad (figura 22 y 23), que debe ser llenado por el catalogador que incurrié
en el error y liberado por el coordinador del area una vez hecha la accion
inmediata y correctiva; el informe debe estar firmado por ambos.

Cuando se presenta una misma no conformidad en el producto o servicio
mas de dos veces en un periodo no mayor a 30 dias naturales sera necesario
aplicar una accién correctiva para eliminar la tercera no conformidad.

Para la determinacion de las causas de las no conformidades potenciales se
utiliza el Diagrama de Ishikawa para representar las relaciones entre un efecto
determinado y sus causas, ademas, con una lluvia de ideas, el coordinador junto
con los miembros del equipo aporta sugerencias e ideas en relacion con la no
conformidad potencial para buscar la mejor solucion, se sugiere seguir los

siguientes pasos.

= Definicién de la no conformidad detectada

= Asegurarse que todos estén de acuerdo con el asunto tratado

= Escribir las posibles causas en un pizarrén u otro soporte para que todos
puedan visualizarlas

» Anotar las causas aportadas

= Reflexionar y evaluar cada una de las causas

» |dentificar las causas mas especificas

» Preguntarse ¢ Por qué el efecto? y ¢ por qué la causa?

» Trazar un plan para la solucién o eliminacion
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Fecha: 9 de mayo de 2013

Nombre del Proceso: Procesos técnicos Producto: Catalogacion de
matenial bibliografico,
audiovisual, sonoro v digital

Descripeion del producto y/o servicio no conforme detectado En relacién aquellos nuevos procesos

de materiales bibliograficos, no fueron procesados en un periodo de 20 dias habiles una vez

ingresados a la Coordinacién de Procesos Técnicos y entregados al cliente. facturas del Campus

Tlalpin: 452, 453, 454. 455, 398, 406 y la 451

Accion inmediata: E I:l [s,_l D

Accion correctiva

w | [7] ! ux | []
Anilisis de las causas del Producto No Conforme: Esta NO CONFO fue causada por

carga de trabajo en el departamento asi mismo ¢l despido de uno de los catalogadores del drea
de Procesos Técnicos, en lo que se reasignaron tareas se quedo pendiente este lote de facturas

Descripeion de la accion inmediata o correctiva aplicada y fecha de splicacion:
Al detectar el lote de las facturas del Campus Tlalpin: 452, 453, 454, 455, 398, 406 y 1a 451 se
f procesaron el 9 de mayo del afio en curso v fueron enltepdn este mismo dia, con un rLtrazo de
| dos semanas conforme lo establecido. 1 ‘.{
) ==

Abarca D Mahor Gonsdles

Nombrw y firna ded responsable de la aplicacada de | Nambre y firma ded reponsable de b b
s sccuda inmedais o corretive ded prodecin o servicis no

Considera que la accidn inmediata o correctiva aplicada es la adecuada [

Requiere accién preventiva? m I 1 I

Descripeion de la accién preventiva

o i wrmbencvo, |
Pacha 170407

Figura 22. Informe de no conformidad. Fuente: Coordinacién de Procesos Técnicos
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Accion inmediata: E D |SI_I @
Accion correctiva E D E E

Anilisis de las causas de la accion correctiva: Inaxese @\ wimeyo 3¢
'V Se d( tec to ¥t ne e CYT Y lew @ h?u( fa T60

RS T

Descripcion de Ja accion inmediata o correctiva aplicada y fecha de aplicacion:
ALreauy | ehigeta 250 ¥y los  dudes de e diciowm on

laa Fecha |7 &« ewevo ‘\d To | |

L. 3
|
"\nnn ”r:vhmt vt Avun z Wyfm*mmmixm
Nombre | misshie do In bheracion —-\huynlw‘h
huvvhmmdu.o ‘ del producto o ey icio o | liberacidn del prod:

Considera que la accion mmcdlam o correctiva aplicada es la adecuada E E]

L Requiere accién preventiva? | 51 |

Descripeion de la accién preventiva

_:&";—m" ——
LT RALLL

Codeger W 01T
Mas 11

Figura 23. Informe de no conformidad. (Fuente: Coordinacion de Procesos Técnicos)
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3.7.10 Medicion y trazabilidad de procesos técnicos (Requisito 8.2.4)

La norma ISO en su requisito 8.2.4 reconoce como trazabilidad el hecho de que
se dé seguimiento y se midan las caracteristicas del producto para saber si se
estan cumpliendo los requisitos del mismo, tal y como quedé de manifiesto en el
plan de calidad y en los tiempos establecidos, ademas se debe tener evidencia de
la conformidad con los estandares de aceptacion.

La medicion que se hace al producto como ya se menciono es a través de
las listas de verificacidn, y la trazabilidad es el seguimiento y control que se tiene
desde que ingresa el material a la CPT hasta que se devuelve al Cl ya procesado;
la trazabilidad se lleva a cabo en forma digital en archivos de Excel (figura 24 y
25), y sirve de evidencia en auditorias para dar seguimiento a la elaboracion del

producto.
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Cantidad de material recibido para cargos v 1uevos procesos vs.
Canfidad de material cargado v procesado

Material recibido para cargos
va. Material con cargos

Material recibido para muevos
procesos va. Material procesado

Nuevo Proceso Indicador Indicador
2 10 Dias habiles 22 Dias hibiles
3 Enero 100% 100 % 100 % SI s8I
¢ Febrero 100% 100 % 100 % sl |
5 Marzo 100% 100% 100% Sl SI
6 Abril 100% 100% 100% 1 sI
;
g I

Cantidad de material recibido para cargos v U&vos Procesos va.
Canfidad de material cargado v procesado

o ‘ Indicador Cargos Nueve Proceso
12 |Abril 100% 100% 100%
13 Mayo 100% 100% 100%
14 Junio 100% 100% 100%
15 | Julio 100% 100% 100%
16 | Agosto 100% 100% 100%

o Ver mas acerca de; Juan Ramon Abarca Damian.

Bui| | @] € [T @] ] ]

Material recibido para cargos
va. Material con cargos
Indicador

10 Dias habiles

1

¥NO

ST

SI

1

Material recibido para mmevos
procesos va. Material procesado
Indicador
20 Dias habiles (21-04-09)
S1
81
§I
SI

81

Figura 24. Trazabilidad de procesos técnicos. (Fuente; Coordinacion de Procesos

Técnicos)
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3.7.11 La mejora continua en la CPT

A través de este recorrido de 9 afos desde la implantacion del Sistema de Gestidn

de Calidad en la Coordinacion de Procesos Técnicos la mejora continua se ha

reflejado principalmente en:

La calidad de los registros bibliograficos que contiene el catalogo
institucional ALEPH que lo ha hecho mas consistente, ademas de estar
sustentada con procedimientos y politicas de catalogacién acorde con los
diferentes formatos de los materiales documentales.

El poder contar en la coordinacion con  documentacion para los
procedimientos y politicas de trabajo que antes no existian.

La reduccion en los tiempos de entrega de material procesado que
anteriormente llego a ser de 22 dias, actualmente fluctua de 15 a maximo
veinte dias habiles.

La descentralizacion del proceso de cargos de items (cédigos de barra),
quedando sélo esta actividad centralizada para los Cl de los campi
Villahermosa y Nogales

El envio de fotocopias de la portada y tablas de contenido de los materiales
impresos se ha reducido al minimo, optandose por el envio en forma
digitalizada a través de correo electrénico reduciendo costos por el pago de
mensajeria en los Cl del interior de la republica.

Una mejor comunicacion y retroalimentacion con el personal de los Cl

El control de calidad en los productos que se generan en la coordinacion y

la identificacién del producto(s) no conforme(s)
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= Contar con estadisticas de medicion y seguimiento desde que entra el
material a la CPT hasta que es entregado completamente procesado a los

Cl.
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Conclusiones y recomendaciones

Como resultado del desarrollo del informe académico realizado se presentan las
siguientes conclusiones:

La ISO 9001 por ser una norma con enfoque en procesos, pudo ser
implementada de forma adecuada en la Coordinacién de Procesos Técnicos, ya
que las actividades de catalogacién forman parte de un proceso en el que hay
entradas (el material que ingresa a la coordinacién para ser catalogado), hay un
proceso de elaboracion de un producto (la creacion de registros bibliograficos), y
hay una salida (los materiales documentales catalogados y sus registros
bibliograficos dados de alta en el catalogo en linea ALEPH).

El proceso de implantacién del sistema de gestion de calidad se sustentd en
el cumplimiento de los requisitos de la norma, lo que permitié establecer objetivos
de calidad que no existian; se generd un plan de calidad y un procedimiento
documentado con lineamientos claros para que el personal laborara en una misma
direccion; otro aspecto muy importante fue la determinacién de los requisitos
establecidos por los clientes para la entrega de su material y que quedd
establecido a través de los indicadores o metas a cumplir; también se documento
y se cre6 un instrumento para poder verificar las especificaciones de calidad
establecidas para los registros bibliograficos, ademas, se elaboraron politicas de
catalogacion por tipo de material, lo que hizo posible producir registros

bibliograficos de mejor calidad, sin embargo, es preciso aclarar que la calidad
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alcanzada es en los elementos descriptivos, quedando los aspectos de analisis de
contenido expresados en la clasificacion tematica, como una actividad de mejora.

Otro aspecto favorable del sistema de gestion de calidad implantado, fue la
formacion especializada del personal en el conocimiento de la norma y de las
auditorias internas, lo que hizo posible su formacion como auditores certificados
en ISO 9000 para poder llevar a cabo las auditorias internas, que es otro de los
requisitos de la norma, asi como también, participar en las auditorias de
certificacion.

También cabe sefalar, que todas las actividades de mejora implementadas
por medio de la norma ISO 9001 en las actividades de procesos técnicos tienen un
impacto directo en la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas, al poder
acceder a los recursos de informacion del catalogo en linea en el menor tiempo
posible.

Para finalizar, se hace una sugerencia a la Coordinacién de Procesos
Técnicos de UVM para desarrollar un proyecto de control de autoridades, tanto de
autores, como de temas, e integrarlo en el sistema de gestion de calidad, como
una actividad de mejora al producto, en otras palabras, enriquecer el registro
bibliografico y ofrecer a los usuarios de las bibliotecas mejores y mas consistentes

puntos de acceso en la recuperacion tematica y por autores.
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