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RESUMEN

El presente trabajo describe la experiencia de un proceso de mejora actualmente en desarrollo en
la unidad bibliotecaria de la Facultad Regional San Nicolas. Recoge el relevamiento, andlisis y
propuestas formuladas por parte de un grupo de trabajo interdisciplinario, que supone la
intervencién de diferentes agentes de cambio dentro de la Institucion orientado a promover
mejoras en la calidad del servicio como paso previo a la definicion de un nuevo modelo de gestion
de los procesos bibliotecarios.

El objetivo del presente trabajo es describir las particularidades del proceso de mejora dentro de
una estructura de naturaleza. Asi mismo, se identifican las competencias que son necesarias para
implementar un proceso de mejora continua.

Los primeros resultados se orientan a que los procesos de mejora indican la necesidad de nuevas
competencias que suponen introducir habilidades para movilizar recursos institucionales,
capacidades adaptativas de las estructuras ya consolidadas, habilidades para mejorar la
comunicacion y la difusién y movilizar todos los recursos disponibles para poder poner la biblioteca
al servicio de la comunidad universitaria, como un paso previo a la apertura a la sociedad. El
desarrollo de todas estas habilidades supone cambios de naturaleza cultural, simbdlico y
tecnoldgico.

Palabras Claves : Gestion de Calidad, institucién pablica, mejora continua, calidad en bibliotecas
ABSTRACT

This paper describes the experience of an improvement process currently underway in the library
unit of the Regional Faculty San Nicolas. The survey collects, analyzes and proposals made by an
interdisciplinary working group, which involves the intervention of various agents of change within
the institution aims to promote improvements in the quality of service as a prelude to defining a
new model library management processes.

The aim of this paper is to describe the peculiarities of the process of improvement within a
framework of nature. Also, the skills that are necessary to implement a process of continuous
improvement are identified.

The first results are aimed at improving processes that indicate the need to introduce new skills
involving institutional skills to mobilize resources, adaptive capacities of already established
structures to improve communication skills and dissemination and mobilize all available resources
to put the library at the service of the university community, as a pre-step opening to society. The
development of these skills involves changes of nature cultural and technological symbolic.



INTRODUCCION

El presente trabajo describe un proceso de mejora actualmente en desarrollo en la unidad
bibliotecaria de la Facultad Regional San Nicolds. Describe una experiencia de relevamiento,
analisis y propuestas formuladas por parte de un grupo de trabajo interdisciplinario orientado a la
mejora en los procesos bibliotecarios y que apuntan a promover mejoras en la calidad del servicio
bibliotecario, involucrando a todas las partes interesadas tanto en la gestion propia de la unidad
como aquellos que se vinculan directa e indirectamente a la misma. Los actores de esta
experiencia se conforman como un equipo de cambio coordinando y aunando los esfuerzos de
distintas areas siguiendo los lineamientos estratégicos de la Secretaria Académica y de
Planeamiento (SAyP) de la FRSN-UTN, los cuales se enmarcan en el Plan estratégico
Institucional.

1.1 Antecedentes

Desde el afio 2012, el Area de la Biblioteca de la FRSN, se vio afectada por una serie de cambios
de manera desestructurada ocasionados por circunstancias externas e internas a la misma. Por un
lado, las exigencias planteadas desde la Comisién Nacional de Evaluacién y Acreditacion
Universitaria (CONEAU), con estandares precisos de funcionamiento motivaron la necesidad de
comenzar trabajar en el ordenamiento y organizacion del material existente, incorporar la
recepcion de donaciones, en la formacion del personal, por mencionar algunos.

Paralelamente, se produjo un recambio generacional en los recursos humanos afectados a la
actividad bibliotecaria. Dos personas con experiencia, culminaron sus actividades en la unidad de
biblioteca para acogerse al beneficio jubilatorio Es a partir de esa situaciébn que desde la
SAyP se comenzaron a adoptar decisiones atinentes a reformular la estructura del plantel de
atencién al publico y a las actividades técnico administrativas del area. Esta nueva etapa comienza
con agentes que, aunque no siendo profesionales de la bibliotecologia, se sumaron al desafio de
mejorar el servicio con dedicacidn al trabajo, entusiasmo, y con el compromiso formal de asumir la
formacién continuos. Los esfuerzos institucionales realizados para afrontar las capacitaciones y la
motivacion de los agentes para alcanzar su desarrollo profesional contribyeron proceso de
mejora .

En el afio 2013 se incorpora un agente con experiencia y formacion especifica para dar apoyo en
la tematica. A finales del afio 2014 el plantel anterior se habia jubilado.

Paralelamente con el cambio de los de los protagonistas en las actividades de la biblioteca desde
la SAyP, se decidi6 impulsar una serie de actividades dentro de los lineamientos del plan
estratégico 2012-2014, incorporando por lo tanto el area de biblioteca a una estrategia mas amplia
de mejora.

El plan estratégico de la FRSN, involucra un programa especifico para desarrollar aspectos clave
bibliotecoldgicos, relacionados con la capacitacién y formacion del personal bibliotecario, la
incorporacion de la biblioteca digital, etc. De manera complementaria la necesidad de introducir
ciertos parametros de “calidad” en la actividad académica identificando dimensiones propias de
cada especialidad de ingenieria con estandares definidos por el proceso de acreditacion de las
carreras de Ingenieria (CONEAU), motivando la necesidad de ordenamiento adecuado de la
gestion interna como clave, para detectar aspectos de mejora futuro y lograr una solida garantia
publica (CONFEDI).

Cabe sefialar que desde el rectorado de UTN, se han ido promoviendo esfuerzos para mejorar el
servicio de Biblioteca en las regionales, el desarrollo y mejora del Médulo Biblioteca dentro del
Sistema Académico, conformacion de una Comision integrada por un referente en cada Regional,
la capacitacion continua, presencial y semi-presencial a través de video conferencias, la
realizacion de encuentros de bibliotecarios (Concepcién del Uruguay- cérdoba y Bahia Blanca), la
participacion en el encuentro de bibliotecarios de universidades nacionales (Villa Maria) y el
intercambio horizontal mediante la conformacion de una red institucional. Todas estas acciones
internas y externas a la unidad nos dan la pauta que la mejora de la biblioteca constituye un
objetivo institucional con acciones visibles y tangibles. A los efectos de reforzar el conocimiento y
socializar experiencias fomentando los intercambios entre unidades bibliotecarias se creo la Red
de Bibliotecas de la Universidad Tecnologica Nacional, un espacio interinstitucional que ofrece
recursos para la docencia, el aprendizaje, la investigacion y la gestion.



El desarrollo de esta Red se inscribe en el marco de las politicas de la Secretaria Académica de la
Universidad con el fin de fortalecer las acciones académicas y lograr acuerdos de colaboracion
entre las distintas sedes de la Universidad. Un rasgo distintivo de esta participacién es su
naturaleza federal, ya que las sedes de la Universidad se encuentran distribuidas a lo largo y
ancho del territorio nacional.
A través de esta Red se pretende que la cooperacién entre las distintas unidades de gestion
bibliotecaria no sélo permita compartir e intercambiar recursos y servicios, sino también y
principalmente favorezca el trabajo en equipo potenciando la gestién de cada una de las unidades
participantes apuntando siempre a la mejora constante y la calidad de los servicios.
En sintesis, han contribuido en este despliegue de politicas tendientes a contribuir al proceso de
mejora:

« CONEAU (Comision Nacional Evaluacion y Acreditacion Universitaria).

* Red de bibliotecas UTN

e Plan estratégico UTN

« Plan estratégico de la FRSN, programas de la SAyP
Lo anterior supone aunar esfuerzos en un objetivo comun: prestar un servicio bibliotecario
conforme a las necesidades del usuario, y que se enmarque en los requerimientos académicos,
docentes y de investigacion. Sin embargo y a razén de ello, resulta absolutamente necesario
promover una serie de acciones que procuren reordenar la gestién interna para lograr obtener
resultados eficaces y hacerlos sostenibles en el tiempo.

1.2 Consideraciones y aportes que infieren en la me  jora del servicio en la Biblioteca

La implementacion de sistemas de gestion de calidad es habitual en el ambito de la manufactura y
se han extendido en la actualidad al ambito de los servicios. El primer interrogante que deriva en
nuestra tarea fue ¢ qué significa hablar de calidad en el &mbito de un servicio bibliotecario?
Si hablamos de servicio seria perfectamente aplicable una definicion operativa trasladable a la
actividad que nos ocupa, en ese sentido se puede definir como servicio a: “cualquier actividad
primaria o complementaria que no produce directamente un bien fisico, es decir, la parte sin
producto de la operacion entre el comprador (cliente) y vendedor (proveedor), y sus contrastes con
la manufactura (Lindsay & Evans, pg. 58,59). En este sentido, también se puede asimilar la calidad
desde sus perspectivas usuario — producto a las prestaciones de un sistema bibliotecario. La
norma IRAM — ISO 11620 define a la calidad como el “conjunto de todas las caracteristicas de un
producto o servicio que repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades
declaradas e implicitas” (ISO 11620:2010).
Por tanto, la calidad de un servicio, por su naturaleza, no queda expresado como un producto con
atributos tangibles y bien especificados, sino que obliga a comprender la necesidad del usuario,
definiéndola con claridad a los efectos de poder medirla y saber si se estan cumpliendo sus
expectativas “no declaradas” (que involucra intangibles a “descubrir” por la gestion bibliotecaria y a
medir luego). Finalmente, hablar de calidad en el servicio bibliotecario supone también su
evaluacion, siendo aplicable la utilizacién del modelo ISO aplicable a procesos y al cliente, este
enfoque invita a sumar esfuerzos de distintos actores e interlocutores en un proyecto de
implementacion conjunta (grupos de interés) y con foco en la mejora continua.
La Norma internacional (ISO 9001:2008) propone tres objetivos que se desprenden de la
necesidad de incorporar documentos para el sistema de calidad de una organizacion,
independientemente de la implementacion o no de un sistema formal.

1. Comunicacion de la informacion

2. Evidencia de conformidad

3. Compartir conocimientos
Consecuentemente, el primer paso es caracterizar a la gestion bibliotecaria, mediante un
diagnéstico del estado actual de la unidad y de los servicios que presta, de modo que nos permita
elaborar un plan de trabajo consistente con las necesidades de actualizacion, las oportunidades de
mejora, los objetivos generales de la universidad y las acciones particulares de la Direccién
Académica y de la institucién, teniendo como objetivo primario que el servicio de préstamo sea
agil, actualizado y orientado a la satisfaccion de los usuarios.
De acuerdo con Gimeno Perellé (2009), las bibliotecas disponen en general de datos relativos a
sus colecciones, infraestructura, servicios, aunque es menos frecuente que consideren el enfoque
de informacion cuantitativa vinculada a la situacién del servicio bibliotecario y su relacién con los
objetivos y metas de la Direccion de Biblioteca. Esta vision obliga a analizar ¢cual es la situacion



actual de la biblioteca? ¢ Cual es su vision y misién? Estan claros los objetivos y son coherentes
con los pretendidos por la Institucion?
Finalmente, entre los requisitos establecidos por la norma internacional, se requiere el desarrollo
de un modelo que refleje el disefio de los procesos, su descripcidn, medicién, y evaluacién, en un
iclo de mejora que contemple las siguientes metas:

e conformar un equipo de trabajo multidisciplinar

» describir los procesos y estandarizarlos

» otorgarle credibilidad a los sistemas

« sensibilizar al usuario sobre el uso y beneficios que puede aportar el servicio (“hacerlo

parte”)
e enfatizar en los aspectos intangibles (cordialidad, buen trato, estética, etc.)

METODOLOGIA

La metodologia empleada para relevar la informacién, insumo fundamental para poder realizar un
diagndstico de mejora, tuvo en cuenta las particularidades de una unidad organizativa publica,
incentivando la participacién de los propios miembros de la unidad a través de la consolidacién de
un equipo de trabajo inter funcional en los que participaban docentes del Departamento de
Ingenieria Industrial, Sistemas, Secretaria Académica y los propios miembros de la biblioteca que
actuaban con el compromiso de la direccién de la facultad, contemplo distintas etapas: una
primera fase de Relevamiento, una segunda fase de Sistematizacion de la informacioén, y
finalmente la fase de Propuesta de intervencién o redisefio de los procesos de trabajo a llevar a
cabo en la unidad de analisis. Las herramientas de diagnéstico fundamentales fueron:

-un proceso de autoevaluacion

-entrevistas a los agentes involucrados

-evaluacion de materiales de trabajo,

-elaboracion de un perfil ideal de servicio.

CARACTERISTICAS FUNDAMENTALES DE LA UNIDAD

Mediante las metodologias de diagnéstico descriptas precedentemente, se obtuvo una primera
aproximacion al funcionamiento de la biblioteca. Nos centramos en un diagndéstico general
plasmado en una matriz de analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas),
dado que el disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una organizacion
estan influenciados por: el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno; sus necesidades cambiantes; sus objetivos particulares; los productos
gue proporciona; los procesos que emplea; su tamafio y la estructura de la organizacion.

Su utilizacién se fundamenta en la necesidad de revelar no sélo aspectos intrinsecos a la unidad,
sino posibles efectos externos que impliguen acciones derivativas y que claramente, deben
considerarse en el contenido del nuevo modelo.

A continuacién se presenta la matriz FODA resultante.
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Coleccion

Procesos

Factores internos 1

F ortalezas

[ Cordialidad y experiencia en
atencion al publico

[J Disponibilidad de Préstamos
para lectura en domicilio/
sala.

[JReglamento vigente y
disponible en Web FR

[ Catalogo disponible en web
FR (con opciones de
busqueda)

[ Disponibilidad de Sector de
Referencia

[J Creacién de un repositorio
Institucional con produccion
de la Faculta

[ Gran acervo Bibliografico

[ Politicas vigentes para
adquisicion periddica de
material actualizado

[ Disefios curriculares
actualizados (por
acreditacion de carreras)

[ Respaldo Institucional

[JReglamento declarado y en
vigencia

[JBase de datos disponible

[0 Uso incompleto de tablas de
clasificacion

[Sistema informatico de
préstamos — SysAcad

[0 Red de Bibliotecas —
Formacion

[1 Desarrollo de programas
especificos institucionales

[ Personal solicito motivado
para capacitarse

[J-Incorporacién de agentes
de cambio

[ Fuerte liderazgo de la
Secretaria Académica

[J Espacio propio

[JPlan de inversiones

[OIncorporacién

[0 Masa critica de estudiantes
a partir de las 18 hs.

[0 Adquisicion de
equipamiento informatico

Fig. 1: Matriz FODA.

O portunidades

[ Formacioén de usuarios —
ingreso a carreras de
ingenieria

[JBoletin de comunicacion y
novedades

[0 Utilizacién de la plataforma
virtual

[0 Busqueda de informacién
(en el curso de ingreso,
mediante plataforma
digital) y a alumnos de afios
avanzados en talleres
(digitales o presenciales)

[0 Prestamos inter-
bibliotecarios, entre
entidades privadas y
Bibliotecas regionales UTN

[JAgentes avidos y abiertos a
la formacién especifica

[ Contactos con editoriales

[ Disponibilidad de recursos

[JSuscripcion a revistas, en
formato papel y formato
digital

[0 Metodologia informal de
adquisicién y donacion

C Propuestas de mejora al
sitio web.

[ Cursos de Formacidn
especifica (bibliotecologia).

[ Cursos de extension -
Formacion en calidad

[JElaboracién de manuales de
procedimiento.

[0 Amplio apoyo de la
Secretaria de TIC'S

[ Plan de inversion
institucional

[ Disponibilidad de
capacitadores

[ Politicas y programas
vigentes

D ebilidades

[ Sin programa de difusiéon de
servicios

[JFalta de guias para
busquedas

[ Horario de atencién
interrumpido al mediodia

[ Catélogo de tesis y
proyectos incompletos

[Sin préstamo digital/
préstamos inter-
bibliotecarios

[Sin buzén - libro de
sugerencias

[ Canales de comunicacion
informales

[ Escasa informacion
procesada (estadisticas de
préstamos, usuarios, etc.)

[J Falta catélogo de materiales
especiales (Folletos, videos)

[ Falta de metodologia de
expurgo

[0 Material no ingresado en -el
catalogo (base de datos).

[ Falta de politica de
recepcion de donacién

[JSin metodologia de
mantenimiento y
recuperacion de material
bibliogréfico (Ej.
Encuadernacion)

L Falta de uso de tesauro

[J Falta de uso de Tablas de
clasificacién (CDU)
[Sin carta de servicios —
manual de procedimiento
[JFalta de indizacidn (palabra
clave)

[0Sin metodologia unificada
para realizar las actividades

[0 No hay Balance anual

[Sin informacion para
planeamiento a corto ni a
largo plazo.

[ Escasa dotacién para cubrir
franja horaria completa

[J Escasa comunicacién entre
turnos

[J Equipamiento tecnoldgico
(scanner, computadoras).

O Mobiliario escaso

[JFalta de espacio fisico en el
drea de trabajo.

[ Falta de espacio fisico en
sala de lectura.

[JSin optimizacion espacio
fisico.

Amenazas

[ Otros espacios de lectura
autogenerado por el usuario
(patio — cantina)

[ Bibliotecas de otras
universidades/escuelas
articuladas.

[ Perdida de usuarios por
falta de coleccion digital

[0 Usuario altamente
informado y que se aburre
facilmente

[ Sistema informatico cerrado
y sin apertura a las
modificaciones

[JRecambio generacional

[0 Apertura al cambio

[ Migracion de agentes
[0 Nuevas tendencias del
mercado

C T -

Fuente: Elaboracion Propia



En sintesis, en esta primera instancia, se pudieron identificar algunas caracteristicas basicas de la

unidad:

« Se trata de una Biblioteca de estanteria cerrada con 62 m*. Se enfoca, al menos hasta el
momento, a la atencién del usuario universitario, por tanto, es de uso exclusivo de usuarios
con vinculo académico (docentes, graduados, investigadores, etc.) y permanece abierta once
(11) meses al afio.

« Se encuentra en un proceso de cambio generacional, actualmente la gestionan tres (3)
bibliotecarios, una direccion bibliotecaria y la direccion académica. Existe liderazgo firme
desde la SAyP y existen agentes fuertemente involucrados en el proceso.

e Se puede caracterizar como una organizacibn compleja, en la cual coexisten diversos
agentes, en distintos ambitos de actuacion.

- Dispone de un sistema informéatico especifico para el desarrollo de la actividad bibliotecaria, el
cual presenta bondades que pueden ser explotadas en profundidad (Sistema Académico).
 Los procesos técnicos y actividades operativas se realizan por los agentes y personal
bibliotecario segun metodologias no uniformes, y criterios basados en la experiencia de cada
perfil, a excepcion de las pautas establecidas taxativamente en el Reglamento Bibliotecario

universitario de esta Facultad Regional.

A partir del primer diagndstico general comenzamos con un relevamiento en profundidad de las
actividades que se realizan en el area, y como se llevan a cabo en la actualidad. Para estas
actividades vinculadas a la calidad, generamos una serie de encuentros para fomentar el didlogo,
motivar el intercambio de ideas y el debate grupal. Los resultados de las entrevistas a los agentes
del proceso y a aquellos vinculados al mismo se analizaron y clasificaron sumando el analisis de la
matriz, derivando en un informe de diagnostico de la biblioteca que sent6 las bases para constituir
un plan de trabajo, focalizado en la mision y visién de la unidad definidas en la Resolucién 565/86.

Estos encuentros derivaron en una serie de propuestas y acciones que mas adelante se
enumeran. Con las primeras conclusiones se presenta entonces un desafio de inicio interesante,
tanto al equipo de intervencion como a la propia Institucién: la posibilidad de corporativizar la
informacidn, los métodos de trabajo y las rutinas. Ademas la integracion de competencias de los
distintos agentes bibliotecarios. Y la compatibilidad de las metodologias utilizadas en la biblioteca
con las propias del sistema informético (SysAcad) con la visualizacion de disponer de la
informacion, asegurar su flujo y comprobar su veracidad y la confiabilidad de los datos obtenidos.

4. UN MODELO DE CALIDAD ENFOCADO EN LOS PROCESOS

La realizacion de un mapa de procesos y la descripcion posterior de un proceso clave como es el
préstamo de material bibliografico, constituye un factor preponderante para la implementacion de
un sistema de calidad y la incorporacidon de propuestas de mejora, puesto que, es necesario
identificar los procesos que son vitales de la unidad, los procesos estratégicos, asi como aquellos
que actian como soporte, para determinar objetivamente cual es la columna vertebral del sistema
y los elementos que seran base para elaborar los planes de trabajo necesarios para su
implementaciéon. Muchos autores se enfocaron en la organizacibn de los procesos y su
mejoramiento (Harrington, 2003).

El enfoque en este caso es la descripcién de los procesos inherentes a la Biblioteca, actividad sin
antecedentes en el area. ¢ Cual es la razon de su relevancia? El disefio técnico de los procesos y
de los sistemas administrativos no sélo redine circuitos operativos, secuencia e interaccion y factor
humano involucrado, sino también toda aquella politica formal e informal inherente a él.
Consecuentemente, se recabo informacion acerca del marco regulatorio y directrices, ordenanzas
y estatuto, se prosiguio con la revision de los documentos vigentes de biblioteca, entre los que se
encuentran las resoluciones, reglamentos y politicas relacionados a la misma y que se derivan de
los requerimientos mismos de Rectorado.
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PROCESOS DE MEJORA CONTINUA

Fig. 2: mapa de procesos de la biblioteca FRSN. Fuente: elaboracion propia.

Realizado el primer andlisis de los procesos se han identificado algunos factores claves sobre el
mapa de procesos, teniendo en cuenta la orientacion estratégica de la direccion académica, en
funcion de las politicas de la regional definidas conjuntamente con el Decanato el esquema de la
red de procesos cuyo sentido descansa en la mejora continua circunscribe:

» Los procesos estratégicos, son aquellos que marcan el rumbo de la unidad, los mismos
contemplan la mision, visién y objetivos, revision de politica y redefinicion de objetivos asi
como los agentes y capital humano. El marco regulatorio de la Actividad, tal
como Estatuto y Reglamento Interno se incluyé en este nivel También fue necesario
recopilar informacion anterior disponible, sobre resoluciones, politicas, etc. las cuales no
estaban disponibles.

» Los procesos principales son aquellos que hacen a la razén de ser de la unidad de
biblioteca y que se refiere al proceso de préstamo, en alguna de sus formas, partiendo de
la recepcién de la solicitud hasta las actividades de contacto directo con usuario,
relacionadas con la devolucién, renovacién y ubicacion fisica del material.

Cabe destacar que el sistema de préstamo puede referirse a material bibliografico impreso
o digital. Particularmente el préstamo digital es un Programa actualmente en desarrollo
dependiente del Plan Estratégico de la FR.

e Los procesos de apoyo son aquellos que actian como soporte de los procesos principales
o clave, permitiéndole ayudar en eficacia y eficiencia, y vinculandolos con el entorno (tanto
sea interno como externo) de modo de mejorar la calidad del servicio al usuario.

* Los procesos de mejora continua, son aquellos que aseguran mantener la blsqueda
mejora de la calidad, el analisis de las causas asociadas a los problemas de calidad, y la
aplicacion permanente de soluciones a partir de las herramientas de calidad de uso
frecuente y aquellas mas sofisticadas.

Agui se agrega que los aspectos intangibles del servicio bibliotecario son un nucleo de actuacion
importante. Cuando se habla de servicio, y se trabaja con atencion al publico, es necesario
considerar una serie de particularidades que requieren un papel activo de los agentes. Por lo tanto
deben sumarse competencias relativas a la disponibilidad, cordialidad, comprensién, empatia, a
partir de la formacion y adiestramiento.



Contar con experiencia en el manejo de las relaciones interpersonales, constituye un claramente
un requisito, por cuanto los resultados obtenidos no son los mismos si no se logra sinergia y
empatia con el equipo de trabajo.

5. PLANTEOS Y ACCIONES FUTURAS

A partir de las valoraciones realizadas anteriormente, se plantea un horizonte de cambios que
contempla inversiones para el logro de estos objetivos y una serie de acciones estratégicas
reunidas en un plan para el desarrollo de la biblioteca, entre las que se mencionan:

e Describir de los procesos operativos con miras a la unificacion de criterios de gestién
bibliotecaria y con la implementacion de puntos de control a la gestion, lo que trae
aparejado la revisién del reglamento y definicion de responsabilidades vinculadas.

e Capacitar en forma continua del personal bibliotecario, con fuentes en la Unidad
Académica, la Universidad Tecnolégica y el contacto permanente por distintos canales de
comunicacion con otras unidades bibliotecarias;

e Mejorar la comunicacion a través de distintos canales, particularmente la pagina web
ofreciendo alternativas de un servicio de agilizado (busqueda en catalogo, disponibilidad
de formularios, etc.)

< Definir indicadores para cada uno de los factores clave fijados a partir de las perspectivas
del Plan Estratégico de la Biblioteca, con el objetivo de poder medir de manera objetiva el
cumplimiento de esos factores clave y por ende, de los objetivos estratégicos y realizar un
seguimiento de los mismos.

e Sustentar los sistemas organizacionales y de gestion de la biblioteca con las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TIC'S).

« Mantener un servicio cercano al usuario, sencillo y dindmico a través de las nuevas
tecnologias de informacién y comunicacion sustentado por el Area Software y Sistemas.

* Apoyar las actividades con inversiones en el corto, mediano y largo plazo, tanto sea en el
flujo de fondos para actualizar el acervo bibliografico, como disponer de un ambito de
trabajo calido con una infraestructura adecuada y confortable, para propiciar la lectura en
sala, fomentar el aprendizaje en grupo, y promover el estudio.

e Brindar servicios bibliotecarios con responsabilidad y compromiso por parte de los
agentes, promoviendo la sensibilizacion, formacioén y satisfaccion de los usuarios.

« Profesionalizar la gestién del servicio de biblioteca de manera permanente, incurriendo en
mejoras de las practicas a través de capacitacion, redes e intercambio con otras
instituciones y universidades con experiencias exitosas en gestion bibliotecaria.

Los primeros resultados se orientan a que los procesos de mejora indican la necesidad de nuevas
competencias que suponen habilidades para movilizar recursos institucionales, capacidades
adaptativos de las estructuras ya consolidadas, habilidades para mejorar la comunicacion y la
difusion, vinculacion con experiencias emblematicas y apertura al medio, es decir, poner a
disposicion de la comunidad universitaria la unidad bibliotecaria, como un paso previo a la apertura
a la comunidad. El desarrollo de todas estas habilidades supone cambios de naturaleza cultural,
simbadlico y tecnolégico.

e Cultural: fomentar el trabajo coordinado en equipos de trabajo y modificar el perfil del
bibliotecario incorporando competencias de comunicador-facilitador y captador de lectores
y usuarios, con capacidad de manipular, obtener y procesar informacion del servicio que
realiza siendo los “gestores de las mejoras”.

e Simbodlico: una revalorizacion del papel y del sentido de la biblioteca dentro de la Facultad
Regional que refuerce su identidad como staff de apoyo a la comunidad académica y
estudiantil lejos de que se la identifique como un mero “depdsito” de libros, mejorando su
visibilidad y capacidad de servicio a la comunidad.

« Tecnoldgico: mejorar el disefio de los procesos y su soporte, estructura y deteccion de
mecanismos de medicion, indicadores de mejora, disefio de procesos administrativos y
estructura de documentos.

A partir de estas premisas estratégicas y con la visualizacién de la secuencia en el mapa de los
procesos, se identificaron una serie de acciones de corto plazo orientadas a servir de inductores
del cambio cultural, simbdlico y tecnoldgico sefialadas anteriormente y de modo de operacionalizar
la estrategia. Se trata de objetivos derivados de la mision de la biblioteca, categorizados en cuatro



perspectivas/areas de accion en el corto plazo de los cuales se desprenderan indicadores de
gestion, actualmente en desarrollo.

Perspectiva o area Objetivos estratégicos Factores clave del Plan
de Gestién Estratégico
Procesos técnicos Calidad en la prestacion. Tiempos y plazos de préstamo.
Mejora  continua del servicio Cuidado la Coleccion.
bibliotecario Software
Econdmica - Actualizacion y permanencia. Actualizacion de la coleccion.
Financiera Control Presupuestario Control de costos.
Ambiente de trabajo Resultados operativos
Infraestructura y equipos
Usuarios Usuarios satisfechos. Biblioteca virtual.
Aumentar nivel de usuarios. Comunicacion.

Atencion al usuario y referencia

Formacion Capacitacion y formacion. Capacitacion continua y formacion.
Aprendizaje Apertura institucional. Redes y articulaciones

Fig. 3: Cuadro de Mando Estratégico. Fuente: Elaboracion Propia
6. CONCLUSIONES

La aplicacion de la calidad en la unidad de biblioteca constituye un desafio en el que actores y
agentes, politicas y metodologias de trabajo confluyen en un dnico fin: la mejora del servicio y
consolidacion de pasos para cimentar un camino que si bien no es facil, procura un panorama
alentador en cuanto a la uniformidad de la gestion, el despliegue de politicas y programas
adheridos, y la consolidacion de un sistema que descansa en las personas y en los sistemas de
informacion.
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