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Resumen:

El Sistema de Gestién de Calidad de la Biblioteca Adrian Guissarri, asegura
brindar un servicio satisfactorio, para el usuario que concurre asiduamente en
busca de bibliografia. La filosofia de la calidad tiene por finalidad la mejora
continua, y para lograr esa mejora es necesario contar con personal que reina
las competencias necesarias para efectuar sus tareas. El trabajo que se
realiza en la Biblioteca siempre se relaciona con el usuario, razén de ser de la

misma.

“Quién no es capaz de modificar sus propias conductas, dificilmente podra

influir en el cambio de habitos de otras personas.”

Confucio

Introduccion

Las bibliotecas tienen como finalidad conservar, difundir y hacer accesible el
conocimiento generado por los individuos a través del tiempo, por lo tanto,
cumplen con una funcién informativa. En la medida que crece la informacion y
la cantidad de usuarios que la demandan, las bibliotecas deben hacer ajustes
tanto en su organizacion interna como en las actividades bibliotecarias con
miras a facilitar el desarrollo de colecciones documentales, su organizacion y
control, asi como crear servicios adecuados que permitan el conocimiento, el
acceso Yy la utilizacion de la informacion, independientemente de la forma en

que se encuentre registrada.

Los servicios bibliotecarios, entonces, surgen de la necesidad de brindar a la

comunidad de clientes reales y potenciales, servicios indispensables como:



sala de lectura, préstamo domiciliario, acceso a documentos en diversos

soportes, acceso a material bibliogréfico remoto, etc.

Para ofertar servicios las bibliotecas necesitan fuentes de financiacion que le
permitan cubrir la inversion necesaria que las dote con el material y la

infraestructura adecuada.

Es necesario tener en cuenta que una Unidad de Informacion debe trazarse
metas y objetivos concretos, las cuales no solo estan relacionadas con los
usuarios a atender, los documentos a procesar, los servicios a brindar, de
manera que, el actual pensamiento gerencial no asocia el éxito a las clasicas
curvas de crecimiento que no siempre reflejan la realidad. La gestion exitosa,
en cambio, es aquella que permite obtener un resultado "feliz", que es un

estado percibido de diferente forma por los individuos.

En estos tiempos el impacto de las nuevas tecnologias, su adaptaciéon y
utilizacion en el manejo de informacién, han obligado al bibliotecario a ser un
verdadero creador e innovador en la aplicacion de estos adelantos
tecnolégicos. Es por eso que hoy en dia el acceso a la informacién no se
realiza exclusivamente en las bibliotecas o archivos. Grandes volumenes de
informacion pueden ser accesados a distancia, desde la oficina, la casa o
desde cualquier lugar, a cualquier hora siempre y cuando se cuente con la
tecnologia adecuada. Por ello la biblioteca ha modificado su rol dentro de la
comunidad en la que esta inserta, de tal manera que los profesionales que
tienen a su cargo todo el proceso de cambio también deben transformar sus
funciones en este nuevo entorno. Asi, el avance profesional se adelanta al
cambio tecnolégico ya que ese orden de factores si afecta la calidad del

producto.

Por lo tanto, la "felicidad en una gestién" no la deciden las magnitudes, sino la
calidad y para alcanzar esta variable se desarrollan tacticas, estrategias, se

planifica, organiza y dirige en funcion de obtener el éxito.



Las unidades de informacion tienden, ademas, de sentir la satisfaccion de
atender a sus usuarios para que los mismos resuelvan sus problemas de

informacion a optimizar otras variables como:

v' Costos
v' Tiempos

v" Precision, exactitud

Estas variables se hallan vinculadas al sistema y estan sustentadas por otras

del tipo de:

v Aptitud (dominio personal, conocimientos, dedicacion)

v' Actitud (flexibilidad)

Es decir, estas variables siempre estan asociadas a las personas que

desarrollan y operan los sistemas.

Otras conductas son también muy importantes para lograr el "éxito":

v' Trabajo en equipo
v Actualizacion

v' Investigacién

Podemos considerar que la gestion de calidad puede aplicarse a todo tipo de
biblioteca en general o0 mas especificamente, a algunos servicios en patrticular.
En nuestro caso, analizaremos la Gestion de Calidad de la biblioteca
universitaria Adrian Guissarri que depende de la Universidad del CEMA.

La biblioteca Adridn Guissarri



En estos ultimos afios se ha incrementado la tendencia de las Unidades de
Informacién de contar con un sistema de gestidon de la calidad como un medio
de incrementar la satisfaccion de sus usuarios, asi como de mejorar su imagen

ante ellos.

Esto se da como resultado del entorno en el que se desenvuelve, en especial
los cambios que han provocado las condiciones actuales de competitividad y
sobrevivencia de todas las instituciones de educacién superior para responder
a los desafios del nuevo milenio signado por la globalizacion, la economia, el
dominio a través del conocimiento y la informacién, etc., cada una de estas
variables le exigen al sistema educativo un mejoramiento continuo para lograr

que sus procesos Yy productos sean atractivos y de calidad.

Recordemos que antiguamente la calidad se veia como algo que sélo se podia
aplicar a fabricas o plantas de productos manufacturados, sin embargo, hoy se
entiende que es un concepto aplicable a todo tipo de actividad, como la que
desarrollan las Unidades de Informacion. Por supuesto que es necesario
conocer a fondo las normas para adaptarlas a las necesidades especificas de
cada organizacion, de manera tal que no solo se cumpla con los requisitos sino
que se tome ventaja del gran potencial que tienen para lograr la mejora

continua de la Unidad de Informacion.

La calidad del sistema educativo requiere de una evaluacion permanente que le
permita visualizar con rapidez todas sus imperfecciones y efectuar los cambios
necesarios para que el producto educativo resultante cubra las expectativas de

una sociedad cada vez mas exigente.

La biblioteca UCEMA, nacid junto al Centro de Estudios Macroeconémico en el
afio 1978 en la calle Virrey del Pino 3210.

En sus origenes asisti6 a los docentes, investigadores y estudiantes de
posgrado del Centro. Para ello, en una primera instancia contaba con un

catalogo manual, que el usuario debia consultar in situ.



Esta Biblioteca siempre tuvo en su normativa de funcionamiento el adquirir
cinco ejemplares de un mismo titulo, cada veinte estudiantes de un curso, para

gue todos ellos puedan acceder al material para complementar sus estudios.

La institucién fue creciendo y para 1994 se mudo a su nueva sede en la Av.
Cérdoba 637.

Hacia 1995 el Centro se transformé en la Universidad del CEMA y para marzo

de 1997 instal6é su sede central en la Av. Cérdoba 374.

Actualmente la Universidad cuenta con tres sedes situadas en la Av. Cordoba

637, en la Av. Cérdoba 374 y en la calle Reconquista 775.

La Biblioteca en su momento estuvo representada en cada sede de la
Universidad, pero actualmente se encuentra ubicada en la Av. Cérdoba 400;
por lo que puede atender desde alli a todos los alumnos, docentes e

investigadores de la Universidad.

A partir del 30 de octubre de 2007 la Biblioteca UCEMA comenzé a
denominarse Biblioteca Adridn Guissarri, como homenaje a un gran
economista, usuario de la Biblioteca, asi como unos de sus grandes
benefactores, quién ha donado su biblioteca personal conformada por unos

8500 volumenes, asi como las estanterias para albergarlos.

Este profesor fue un apasionado defensor de la libertad y estudioso de las
instituciones. Solia destacar la relacion entre el desempefio institucional y el
desarrollo economico. Pero ademas, era sobre todo, un lector avido, curioso,
casi compulsivo, un buen profesor, al que sus alumnos aun hoy extrafian, pero
por sobre todas las cosas, un gran ser humano.. Su biblioteca personal es la
prueba de los variados temas que eran de su interés: historia, economia,
finanzas, estadistica, teatro, literatura, etc. Por ese y muchos motivos mas

nuestra Biblioteca lleva su nombre.



La Biblioteca Adrian Guissarri dinamizo sus servicios con el paso del tiempo y
hoy cuenta no sdlo material impreso, sino también con Bases de Datos en
linea, CD, DVD, etc.

El camino hacia la calidad se inicio en el 2005, cuando se iniciaron las etapas
previas de trabajo con el personal y con el asesor de la Biblioteca. Hacia
noviembre de 2006 se tuvo el primer acercamiento con la agencia acreditadota,
por medio de una Auditoria de pre-calificacion. Finalmente, el 2 de noviembre

de 2006 se logro la primera acreditacion con la Agencia acreditadota SGS.

Para llegar a este momento, previamente, tuvimos tres auditorias internas, de
las cuales aprendimos que muchas veces lo que uno piensa que esta haciendo
de manera correcta no es asi. Cada una de ellas, asi como la auditoria de pre
certificacidbn nos permitio crecer y poner en practica todo aquello que hasta el
momento solo habiamos visto en los papeles y en los documentos que el

mismo sistema genera.

Nuestra biblioteca se orienta hacia el usuario y pone énfasis, para brindarle un
buen servicio, en la coleccion, las instalaciones, el personal y la difusion. Por

ese motivo, nos interesa destacar los siguientes atributos:

v' Disponibilidad: horario de la biblioteca, acervo bibliogréfico,
informacion que posee, profesionalismo del personal.

v' Competencia: actualizacion de la colecciéon, su estado fisico,
necesidades y expectativas de los usuarios, habilidad del personal
en la resolucién de problemas, difusion de las actividades.

v' Accesibilidad: horarios de atencién pertinentes a los usuarios de la
biblioteca, comodidad edilicia, equipamiento, relacién bibliotecario —
usuario.

v' Cortesia: trato del profesional al usuario.

v' Agilidad: en cuanto al acceso a la informacion, a la satisfaccion
respecto a la actuacion del bibliotecario.

v' Comunicabilidad: la relacion que se entabla entre el bibliotecario y el

usuario.



Estas variables son las que empleamos en el disefio de nuestro Tablero de
Mando Integral, que combina indicadores cualitativos y cuantitativos. Son ellos

los que nos permiten entablar el camino hacia la mejora continua.

Sobre la calidad

Antes de hablar de un Sistema de Gestidon de Calidad hay que definir qué es la

calidad.

Esta es una cuestion de multiples facetas, dificil de contestar en abstracto. La
evolucion del concepto de calidad se encuentra relacionada a las tendencias en
la gestion empresarial que se han ido dando a lo largo del tiempo. En los
sesenta la empresa se centraba principalmente en producir; la demanda era
creciente o al menos estable, y el control del mercado lo ostentaban los
productores, con lo que el concepto de calidad tenia una importancia
secundaria; pero hacia los setenta, tras la crisis del petréleo, se produjo un
recrudecimiento de la competencia a nivel internacional, una grave recesion
econdémica acompafiada de una gran inflacién, y un incremento considerable
de los costos financieros. El cliente pasé a ser quien controlaba el mercado al
disponer de una gran variedad de posibles alternativas, con lo que demandaba,

cada vez con mayor intensidad, productos y servicios de calidad.

Desde sus inicios la calidad se sustent6 en:

v" Control de calidad
v' Aseguramiento de la calidad
v' Gestion de la calidad total

En un principio se optdé por el control de calidad el cual consistia en la
planeacién estratégica en pos de la calidad, que permite identificar
oportunidades para mejorar la actuacion, formular metas cuantitativas con
medidas que puedan corroborarse con datos, incentivar las iniciativas para

mejorar la calidad, capacitar al personal, etc. Estas actividades permiten



obtener productos y servicios que cumplan con los estandares establecidos

para los mismos.

El aseguramiento de la calidad son todas aquellas acciones, llevadas a cabo
sistematicamente, y que estan destinadas a obtener un proceso productivo que
asegure que el producto o servicio satisfara los requerimientos de calidad. En
definitiva, la filosofia que sustenta esta etapa es que la calidad se construye en
los procesos: si cada proceso se realiza correctamente, no existe ningun
motivo para que aparezcan defectos y, en consecuencia, no sera necesario

controlar la calidad del producto obtenido o el servicio ofrecido.

Un elemento caracteristico del aseguramiento de la calidad es el manual de
calidad, en el que se recogen los procedimientos adecuados para realizar cada
proceso, y se incluyen todas las actividades en todas las etapas hasta la
obtencion del producto final o del servicio que se ofertara. Podriamos decir que

este manual es “la Biblia del sistema de aseguramiento de la calidad”.

El manual de calidad permite:

v' Alcanzar y mantener la calidad del producto o servicio para
satisfacer al cliente.

v Proporcionar garantias al cliente de que el producto o servicio que
se le ofrece cumple con determinados estandares de calidad.

La vigilancia de que el proceso se realice de acuerdo al procedimiento
establecido es responsabilidad de los llamados “auditores de calidad”, los

cuales pueden ser internos o externos a la organizacion.

Pueden distinguirse tres pasos fundamentales en el aseguramiento de la

calidad:

v Establecer un sistema y evaluar su adecuacion. De esta manera

se obtiene el manual de calidad



v' Auditar el sistema para verificar que las disposiciones se estan
implementando

v' Revisar el sistema de manera continua, de forma que se
compruebe que se sigue trabajando del modo adecuado y que el

producto o servicio tiene las caracteristicas prescritas

Una importante diferencia respecto a la etapa anterior es que se cae en la
cuenta de que es la persona que brinda un servicio o elabora un producto, y no
el experto, el que esta en una mejor situacion para controlar su trabajo. Por ello
se fomenta el autocontrol, es decir, se confia al trabajador la responsabilidad
de evaluar la conformidad de la tarea que ha realizado.

Aunque el aseguramiento de la calidad supone algunas mejoras respecto al
control de calidad tradicional, siguen existiendo problemas:

v Sigue sin desarrollarse una actividad de mejora. Dado que existen
unos procedimientos claramente definidos, cualquier cambio
supone un riesgo.

v' El tener unos procedimientos formales tan definidos limita de
manera considerable la creatividad del personal.

v Se da por sentado que el cliente se siente satisfecho por el
servicio si obtiene aquello que pidid, cuando realmente el realizar
la entrega conforme a lo pactado es algo que el cliente suele dar
por supuesto, por lo que no contribuye significativamente a su

satisfaccion.

El concepto de calidad esta constituido por cuatro aptitudes:

v' Aptitud segun estandares
v' Aptitud para uso
v' Aptitud de costo

v’ Aptitud para requerimientos latentes

La aptitud segun estandares se refiere a evaluar el servicio segun se describe

en el manual correspondiente para el estandar prescrito. En otras palabras, la
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aptitud segun un estandar define la calidad del servicio como apropiada si éste
funciona como los proyectistas pretendian que lo hiciese. Para ello el
supervisor de area debe definir cada tarea, registrarlas en manuales y definir

los procedimientos de control de calidad correspondientes.

La aptitud segun el uso define los medios para asegurar la satisfaccion de las
necesidades de la comunidad de usuarios. ¢El servicio que la biblioteca
suministra es el que desea el usuario? Para contestar esta pregunta se
emplean las evaluaciones que pueden suscitar conflictos con los empleados ya
gue en las mismas se dan de baja todas aquellas practicas que no satisfacen al

cliente.

La aptitud de costo significa una combinacién de elevada calidad y bajo costo.
Estos son los dos requisitos universales que exigen los usuarios (elevada

calidad) y que los servicios aspiran a cumplimentar (bajo costo).

Para lograr una calidad del cien por cien se requiere de la retroalimentacion y
correccion en cada paso y no solo al final del proceso. Para lograr este nivel de
calidad hay que inspeccionar todo el proceso mediante:

Control estadistico
Verificacién del servicio

Facilitar la retroalimentacion en cada paso

SSEENEE NN

Establecer la participacion de todos los empleados del sector en el

disefio y mejora del proceso de generacion de un servicio.

La aptitud para necesidades latentes significa el satisfacer las necesidades del

cliente antes de que éste sea consciente de esas necesidades.

Los principios de la gestion de calidad

La calidad se basa en una serie de principios, los cuales son los pilares de la

norma ISO. Podemos definir a un principio de la gestién de calidad como una
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regla fundamental para dirigir la Unidad de Informacion, de manera que tiende
al desarrollo de la mejora continua en el largo plazo, con un enfoque hacia los

clientes, atendiendo las necesidades de todas las partes interesadas.

Los principios de la calidad constituyen los cimientos que nos permiten
alcanzar la calidad y los encontramos en distintos elementos de la norma.

Veamos brevemente los principios de la calidad:

Organizacion enfocada al cliente : el usuario es la razdn de ser de toda
Unidad de Informacién, sin ellos su tarea seria intrascendente y carente de
sentido, aunque tenga buenos empleados, un buen acervo bibliografico, un
buen edificio en el que desarrollar su actividad. Siempre el primer objetivo debe

ser satisfacer al usuario y sus necesidades presentes y futuras.

Liderazgo : la labor del lider es imprescindible para disefiar y mantener un buen
sistema de gestion de calidad. Son los responsables de crear un buen entorno
laboral en el que se desarrollen productos de calidad, que contribuyan al buen
desempefio de la institucion en general. Siempre es recomendable que el

liderazgo sea participativo.

Participacion del personal : para lograr los objetivos de la calidad es
imprescindible que todo el personal se involucre, desde el director de la
biblioteca en adelante. En todo sistema de calidad, cada empleado debe
contribuir con sus conocimientos, su trabajo, y en especial con aportes

novedosos.

Enfoque basado en procesos : para lograr los resultados que deseamos
alcanzar es plantear las actividades como procesos, los cuales quedaran

debidamente registrados en el Manual de Procedimientos.

Enfoque se sistema para la gestion : la Unidad de Informacion realiza una
serie de procesos, (documentados en el Manual de Procedimientos), llevados a
cabo por personal altamente capacitado, que cuentan con los recursos

necesarios para desarrollar su actividad. Sin embargo, para poder cumplir con
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Sus objetivos, es necesario que cuenten con una administracion eficiente, que

tenga como meta la mejora continua y la satisfaccion del usuario.

Mejora continua : muchas veces se piensa que se ha llegado a un nivel en el
que ya es imposible mejorar, sin embargo, llegar a una conclusion de ese tipo
suele ser arriesgado y sumamente apresurado. La mejora continua se da
comparando el propio desempefio a través del tiempo y a su vez, comparando
el desempefio de otra Unidad de Informacion. La comparacion de la evolucion
que hemos tenido a través del tiempo proporciona una valiosa ayuda y

conforma el primer escaldn hacia la mejora.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision  : para tomar decisiones
inteligentes se deben analizar todos los datos que se puedan obtener de

manera eficiente.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor : todas las Unidades
de Informacion tienen proveedores, con los que se relacionan. Es necesario
que ambas partes reconozcan la necesidad de esa asociacion para lograr
beneficios mutuos. Es necesario tener en cuenta que los proveedores pueden
ser internos o externos, y en ambos casos debe tenderse a mantener

relaciones comerciales beneficiosas y satisfactorias para ambas partes.

La responsabilidad de la direccion

La autoridad mas importante de la Unidad de Informacion es la direccion. Es la
responsable de conducir, por medio de su liderazgo, el proceso de calidad de
manera participativa basandose en los principios de gestion de calidad. La
direccidén debe definir el camino de la Unidad de Informacioén, apoyar el sistema
y proporcionar los recursos para implantar este sistema y su posterior
mantenimiento. Para ello se basa en la politica y los objetivos de la calidad que
ha establecido y la planificacion del sistema que define como funcionan sus
procesos, y de igual modo definen la responsabilidad, autoridad vy

comunicacion. Se encarga también de la revision del sistema, analizando los
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datos obtenidos de los distintos procesos que se efectian en la Unidad de

Informacidén, para tomar asi acciones que aseguran la mejora.

Segun la norma, la Direccion debe comprometerse con el funcionamiento del
sistema de administracion de la calidad, asi como darle mejoramiento continuo

a su efectividad.

Para ello, es necesario comunicar a toda la Unidad de Informacion la
importancia de cumplir con los requisitos del usuario. Por otra parte, le
corresponde a la Direccion declarar la politica de la calidad, los objetivos y
asegurar la disponibilidad de los recursos. Ademas, deberd realizar revisiones

periodicas del estado que guarda el sistema.

La Direccién es la responsable de promover la calidad y la mejora continua.
Realizara sesiones de trabajo para comunicar a su equipo de trabajo los
lineamientos necesarios a cumplimentar para lograr la satisfaccion del usuario.
Para ello debera tener en cuenta la disponibilidad de recursos financieros para
el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, que
aseguren su buen desempeiio y el logro de objetivos para el bienestar de cada

Biblioteca.

El implementar este sistema permite que surjan ciertos beneficios:

v" Contar con una Unidad de Informacion que considere la calidad y la
mejora continua como su quehacer diario

v Los objetivos de la calidad son un instrumento para medir la eficacia
y eficiencia de la Biblioteca

v' A través de la promocion de los objetivos y de la politica de la calidad
se acrecienta la moral del personal

v' La Direccion cuenta con una metodologia para las actividades de

revision

También surgiran algunos obstaculos:
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v La falta de compromiso del personal en la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad

v La falta de asignacion de recursos para las diferentes actividades del
Sistema de Gestion de Calidad

v' La falta de entendimiento de los requisitos de los clientes por parte

del personal

El “éxito” de la Biblioteca dependera de entendimiento de las necesidades
actuales y futuras, asi como de las expectativas presentes y potenciales de los
usuarios. Para encontrar el orden, entendimiento de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, en este caso hay que considerar los

siguientes aspectos:

v Identificar las partes interesadas y mantener una respuesta
equilibrada a sus necesidades y expectativas
v" Traducir las expectativas y necesidades en los requerimientos

v' Comunicar los requerimientos a todo el personal

Para la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente hay que tener

la siguiente consideracion:

v' Entender las necesidades y expectativas de los clientes, incluyendo a
los clientes potenciales

v' Determinar las caracteristicas distintivas del servicio que se brinda al
usuario

v" ldentificar y evaluar la competencia en el mercado

v' ldentificar las oportunidades en el mercado, asi como las debilidades

y ventajas competitivas

Por otra parte, la Direccion debe identificar a los proveedores que considere
mas efectivos y eficientes para llevar a cabo su gestion, con los que debera
llegar a un entendimiento que le permita cumplir con las expectativas

institucionales y de sus usuarios.
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Para que su gestion exitosa, la Direccion se ocupara de emitir una politica de

calidad que contenga lo siguiente:

Congruencia con el propdsito de la institucion

Que incluya el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la efectividad del sistema

Que sirva como referencia y enlace para definir y monitorear los

objetivos de la calidad

Esta politica debe ser actualizada en funcion de las revisiones realizadas, y

sobre todo, se debe trabajar fuertemente en su difusiébn y comprension para

gue todos los miembros del staff la apliquen en sus actividades cotidianas.

Podemos agregar que la Direccion debera usar la politica de calidad como un

instrumento para cumplir con los requisitos de la calidad y la mejora continua

de la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad, es por eso que la politica

debera considerar los siguientes puntos:

v

AN NEENEEN

SN NEENEEN

Los niveles y tipos de mejora futura necesarios para que la
administracion sea exitosa

El grado deseado o esperado de satisfaccion del usuario

El desarrollo profesional de su staff

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Los recursos necesarios para una administracion exitosa

Las contribuciones potenciales de usuarios, empleados vy
proveedores

La consistencia con la visién y la estrategia futura

La evaluacion de los objetivos de la calidad

La promocién del compromiso de la calidad de todo el staff

Debe incluir los conceptos de mejora continua, expectativas,

necesidades de los usuarios y el desarrollo del personal

La politica de calidad de la Biblioteca Adrian Guissarri contempla:
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Biblioteca

Adrian Guissarri

POLITICA DE LA CALIDAD

En la Biblioteca Adrian Guissarri brindamos servicios de calidad a la comunidad académica.
Esta calidad se apoya en los valores de profesionalismo, diligencia, imparcialidad y efectividad.

Los valores que respetamos, aunque imprescindibles, no bastan por si mismos: es necesario
afianzarlos con personal capacitado y con sistemas de gestién adecuados.

Por ello, nos capacitamos permanentemente, e integramos actitudes maduras de servicio al
cliente con conocimientos técnicos de la profesion bibliotecoldgica.

Ademas, los sistemas de gestion que empleamos responden a normas internacionales de
calidad, y promueven el trabajo en equipo, la toma de decisiones basada en los datos, y la
mejora continua.

De este modo contribuimos con los docentes, investigadores y alumnos y, a través de ellos,
fomentamos el progreso de nuestra sociedad.

Lic. Patricia M. Allendez Sullivan

Directora d e Biblioteca

La Direccion debe asegurarse dentro de la planificacion de contar con objetivos
que contengan las necesidades y requerimiento del servicio y desplegarlo a
todos los niveles y funciones implicados en el sistema. Estos deben ser

congruentes con la politica de calidad.

Los objetivos de calidad permiten controlar el desempefio de la Unidad de
Informacidn y mejorarlos. Estos objetivos deben ser sometidos a medicion para
facilitar la revisién de la eficiencia y eficacia de la Direccion. Cuando estos
objetivos son establecidos la Direccion debera también considerar lo siguiente:

v' Las necesidades actuales y futuras del mercado
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Resultados relevantes para la revision de la direccion
Niveles de satisfaccidon de las partes interesadas
Resultados de las auditorias internas

Andlisis de oportunidades de mejora

NI NEENEEN

Recursos necesarios para cumplir los objetivos

Los objetivos de la Biblioteca Adrian Guissarri son los siguientes:

Brindar servicios de calidad para todos los usuario (internos o externos) de la
biblioteca.

Atender con celeridad todas las consultas de los usuarios por cualquier medio que
esta halla sido formulada.

Garantizar el derecho de acceso de informacién a todos nuestros usuarios, en
igualdad de condiciones y sin ningun tipo de discriminacion, tanto en la sala de
estudio como a domicilio.

Amplitud de horarios de atencién al pudblico para permitir el acceso de todos
nuestros usuarios al acervo bibliogréafico de la biblioteca.

Posibilidad de utilizar una gama importante de servicios online.

Obtener en préstamo interbibliotecario material bibliografico para todos nuestros
usuarios.

Brindar referencia especializada para todo aquel usuario que lo solicite, tanto en la
modalidad presencial como la virtual.

Facilitar a nuestro usuarios el uso de PC, con conexién a Internet, dentro del
horario de atencién al publico.

Para lograr la certificacion debe incluirse un programa general de implantacion
del Sistema de Gestion de Calidad donde deben describirse cada una de las
actividades para alcanzar el objetivo establecido.

Debe recabarse datos estadisticos y compararlos afio atras afo o

semestralmente para verificar la satisfaccion del servicio.

La Direccion debera tomar la responsabilidad de la planeacion del sistema de
administracion de calidad. Se debera definir el enfoque hacia las necesidades

del proceso para medir el desempefio, eficiencia y eficacia de los objetivos de
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la calidad y la consistencia de los requerimientos con las estrategias

empleadas.

En toda planificacion se debera tener en cuenta:

Estrategias institucionales

Definicidén de los objetivos institucionales

Definicion de expectativas de los usuarios
Evaluacion del desemperfiote los datos del servicio
Evaluacion del desempefio de los datos del proceso
Indicadores de las oportunidades de mejora

SR N N N N N

Recursos necesarios

La Direccion debera definir la comunicacion, responsabilidad y autoridad para
la contribucion en la ejecucién de los objetivos de la calidad; asimismo
establece su compromiso. Por lo tanto, debera informar la responsabilidad de

cada uno de los integrantes del staff.

La Direccion tiene que designar a un Responsable de la Direccion, que

independientemente de otras responsabilidades tenga la autoridad de:

v' Garantizar que el Sistema de Gestion de Calidad se establezca
formalmente, este documentado e implantado y se le proporcione
mantenimiento; asi como notificar a la Direccién sobre las necesidades
identificadas para las mejoras.

v El representante de la direccion debera fomentar en la Biblioteca el
conocimiento de los requerimientos de los usuarios y actuar como
enlace con organismos externos en las actividades relacionadas con el

sistema.

Por lo tanto, el representante de la direccién tiene que asegurar gue el sistema

sea efectivo y eficiente, para propiciar su mejora continua.
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La Direccion debe ocuparse de que sean implementados procesos de
comunicacién que permitan la retroalimentacion de la efectividad del sistema
de administracion de la calidad y que sean apropiados a las caracteristicas de

la Unidad de Informacion.

La comunicacién debe estar al servicio de la implementacion de servicios

eficientes y efectivos para:

v" Politica de calidad
v" Requerimientos de la norma

v' Objetivos y logros de la Biblioteca

La informacion ayuda a la Biblioteca a conocer su desempefio y mejora, para
involucrar al personal en la ejecucion de los diferentes objetivos que se hayan

planteado.

Cada Unidad de Informacion tiene diferentes medios de comunicacion para
lograr sus objetivos estratégicos, de calidad y de funcionamiento de la
Biblioteca. En el anexo A se incluyen los canales de comunicacion de la

Biblioteca Adrian Guissarri.

Para garantizar el correcto funcionamiento del sistema, la Direccion establece
una serie de actividades para realizar una revision del sistema y con ellas
poder identificar las areas de oportunidad para mejorar el sistema incluyendo la
politica y los objetivos de la calidad. Estas revisiones se realizan en intervalos

previamente establecidos y se mantienen los registros respectivos.

Para estas revisiones se emplean los datos provenientes de las auditorias
internas y externas, la retroalimentacion de los usuarios, el desempefio de los
procesos, la conformidad del servicio, el estado que guardan las acciones
correctivas y preventivas, los compromisos contraidos en revisiones anteriores,

cambios en la Biblioteca y recomendaciones para la mejora.
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La Direccion desarrolla las actividades de la revision a fin de verificar la
eficiencia y efectividad del sistema; dichas actividades pueden extenderse a
toda la Biblioteca. Las revisiones constituyen una plataforma para los cambios,

las nuevas ideas y la apertura en la discusion.

Esta revisidn agrega valor a la Biblioteca. La frecuencia de las mismas debera
ser determinada por las necesidades de cada Unidad de Informacion. La
revision provee datos para emplear en la planificacion del sistema y mejorar el

desempeiio de la Biblioteca.
En esta revision se tiene en cuenta:
v' Estado y resultados de los objetivos de calidad, asi como de las

actividades de mejora
v' Estado de las acciones derivadas de la revisién de la direccién

(\

Resultados de auditorias internas de la Biblioteca

(\

Retroalimentacion de la satisfaccion de los usuarios y a las partes
interesadas

Control del proceso y productos no conformes

Desarrollo de proveedores

Nuevas oportunidades de la mejora

Evaluacion del mercado y de las estrategias

Efectos financieros relacionados a las actividades de la calidad

ISR NEE N N N

Deteccion de otros factores que puedan tener impacto en la
Biblioteca semejante a los financieros, sociales, condiciones

ambientales, estatus relevantes, etc.
La finalidad de la revision es la de detectar las fallas del sistema asi como
también identificar las oportunidades de mejora del desempefio de la
Biblioteca.
En el siguiente cuadro podemos observar la informacion que genera esta

revision:
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hformacion de salida

informacién de entrada

Resultados de las auditorias internas | Recursos necesarios

Retroalimentacion de los clientes Mejoras al producto

Estado de las acciones correctivas y | Mejora del sistema de administracion

preventivas de la calidad
Actividades de mejoras continua Mejora de los requerimientos de los
usuarios

En la Biblioteca Adrian Guissarri la Revisiéon de la Direccién se efectla en los

meses de febrero y octubre de cada afio.

La gestion de recursos tangibles e intangibles

La norma define que la Direccion debera identificar y proporcionar los recursos
necesarios para implementar y mantener en funcionamiento el Sistema de
Gestion de Calidad, con el fin de que éste sea cada vez mas efectivo y
asegurar asi el logro de los objetivos establecidos.

Estos recursos deberdan emplearse con la finalidad de incrementar la
satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus requerimientos,
entendiendo éstos ultimos como las necesidades o expectativas indicadas por

él y generalmente implicitas u obligatorias.

La norma sugiere que estos recursos son los necesarios para el mejoramiento
del sistema de gestién de calidad, asi como para satisfacer al usuario y a otras
partes interesadas, entendiendo a éstas ultimas como a aquellas personas que
se interesan por el logro de los objetivos de la Unidad de Informacién, como
pueden ser el personal de la Institucion en la que esta inserta, los proveedores,
las autoridades institucionales, etc.

Los recursos deben favorecer el desarrollo de la Biblioteca en los siguientes

aspectos:
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v" Oportunidad en la asignacién de recursos tangibles e intangibles, que
facilitan la realizacion y soporte del proceso

v' Mecanismos que fomenten la innovacién, asi como una estructura
organizacional que contemple las necesidades de la administracion

v" Administracion de la informacién y de la tecnologia

v Incremento de la competencia del personal a través del
entrenamiento, educacién y aprendizaje, asi como el desarrollo de

habilidades de liderazgo

Es importante que la direccidn se ocupe de obtener las instalaciones mas
adecuadas que la institucion pueda brindarle. El edificio es una pieza clave
para realizar un buena tarea, ademas, se debe tener en cuenta que la materia
prima de la que se nutre el servicio bibliotecologico se conforma de variadas
especies diferentes de un material que se deteriora con facilidad, como es el
papel, asi como de en el caso de los equipos informaticos que necesitan de un

espacio y un mantenimiento adecuado para estar siempre disponibles.

La biblioteca Adrian Guissarri cuenta con instalaciones suficientemente amplias

para albergar el material que pone a disposicidon de los usuarios.

Su acervo impreso puede consultarse en su local situado en Av. Cérdoba 400
en el horario de 8:30 a 21:30 hs. de lunes a viernes y los sadbados de 9 a 17
hs.; en cuanto al material en linea el usuario tiene acceso desde cualquier PC
los 365 dias del afo, sin limite horario. Para ello debera identificarse con su

nombre de usuario y utilizar su clave personal.

En su local de atencion al publico, la biblioteca ofrece a sus usuarios el uso de
una sala parlante; ademas, en cada piso de la universidad encontraran salas
de estudio amplias y equipadas con una PC para trabajar de manera individual

0 en equipo.
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Por el momento, el principal bien con que cuenta la biblioteca es el papel de su
material impreso. El papel es un material muy fragil y necesita de ciertos
cuidados de mantenimiento, como temperatura y humedad adecuadas, entre
17 y 18°y no mas de 45% de humedad, valores siempre constantes. Los
equipos informaticos también necesitan un espacio fresco para evitar que el
calor les provoque dafios internos, una buena instalacion eléctrica vy
mantenimiento constante. Ambos, necesitan mantener el ambiente limpio, asi
como ciertas medidas de seguridad, para evitar problemas de humedad, de
bruscas oscilaciones eléctricas, etc. En la Biblioteca Adrian Guissarri se tienen
en cuenta estos valores. Cuenta con tres equipos climatizadores que le
permiten tener una temperatura agradable para su acervo, sus usuarios y el
personal. Cuenta con personal de limpieza que no soélo se ocupa de la limpieza
de las instalaciones, sino que recorre diariamente las estanterias evitando que

se acumule polvo proveniente del exterior de la Biblioteca.

Cuando se adquiere un compromiso con la calidad es necesario establecer los
mecanismos necesarios para realizar el servicio que se esta ofreciendo. Es la
planificacion de las diferentes etapas de disefio del servicio se verifica que la
manera en que los mismos son llevados a cabo es correcta, cumpliendo con
las expectativas de los usuarios. De no ser asi, el continuo control del proceso,

permite hacer las rectificaciones que fueran necesarias.

La mejora permite el crecimiento de la Unidad de Informacién, evitando que la
misma no progrese en el tiempo. Es necesario comprender que resulta
peligroso que el sistema permanezca igual de manera indefinida, ya que sera
superado por los avances tecnoldgicos, asi como por el desarrollo de sus
competidores y por las exigencias del mercado.

Los mecanismos de medicion, analisis y mejora, permiten a la direccion
implementar los lineamientos necesarios para obtener informacion sobre la
satisfaccion del usuario, establecer auditorias internas para verificar el
cumplimiento de los procedimientos y de las medidas correctivas que fueran

necesarias.
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Toda la informacion que surja de estas acciones llevara al andlisis de los datos
obtenidos, lo que permitira realizar mejoras al sistema, por medio de un
mecanismo de correcciones que solucione el problema de inmediato, de
acciones correctivas que evitan la recurrencia del problema y las acciones

preventivas que evitan las no conformidades potenciales.

Los recursos humanos

Por otra parte, la direccion se debe encargar de la gestion de los recursos
humanos, pilar fundamental para lograr alcanzar los objetivos propuestos. Para
lo cual debera prever los recursos necesarios para el normal funcionamiento

del sector.

El personal es lo mas valioso que tiene toda institucion, por ese motivo, resulta
indispensable lograr que el mismo sea competente para los trabajos que se le
asignen, ser conscientes de lo valioso que es su participacion y ademas

brindarles una constante formacion.

El ambiente laboral, también constituye un factor clave que facilita y asegura el

normal desarrollo de los procesos.

La norma establece que la Direccién debe asegurarse de que todo el personal
gue realice trabajos que afecten la calidad del producto elaborado debe ser
competente. La competencia se basa en la educacion apropiada, asi, como en

el entrenamiento, habilidad y experiencia para llevar a cabo esas tareas.

Para cumplir con esto es imprescindible determinar la competencia que debe
tener el personal, proporcionandole el entrenamiento correspondiente y evaluar
la efectividad de esa actividad formativa. También, es importante que el
personal comprenda la relevancia de las actividades que realiza y cOmo estas

contribuyen para el logro de los objetivos de la calidad.

Es necesario mantener registros apropiados que evidencien la educacion y

entrenamiento del personal, asi como sus habilidades y experiencia.
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Por lo tanto, todo el personal cuyo trabajo afecte el logro de los requerimientos
de la calidad del servicio, debe tener la capacidad necesaria para realizar su
trabajo y esta capacidad consiste en que cuente con el conocimiento, habilidad

y experiencia requeridos.

Es importante que la efectividad y eficiencia de la Unidad de Informacién y de
su Sistema de Gestion de Calidad se sustenten en la participacion y en el
compromiso de su personal, por esta razon la biblioteca, debe fomentar la
participacion y desarrollo de su personal a través de diversos medios, como por
ejemplo: capacitar constantemente con base en una planeacion de carrera,
definir la responsabilidad y autoridad del personal, estableciendo objetivos
individuales y de equipo y evaluar constantemente se desarrollo; establecer
mecanismos de comunicacion que permitan la participacion del personal en el
establecimiento de los objetivos y en la toma de decisiones otorgando
reconocimientos y recompensas, conocer las necesidades del personal por
medio de la medicion de su satisfaccion y establecer las condiciones que
incentiven su creatividad a través del trabajo en equipo y de sistemas de
comunicacién de sugerencias y opiniones, conocer las razones de por qué el

personal permanece como empleado de la Biblioteca.

La Direccion debera asegurarse de que su personal comprende cOmo impacta

el resultado de su trabajo al logro de los objetivos y de la calidad del servicio.

Con relacion a la competencia del personal, la Direccion debe llevar a cabo un
analisis sobre la competencia que requiere en el presente y en el futuro y

compararla con la que tiene actualmente.

Con relacién al conocimiento y entrenamiento del personal, la norma establece
que la planeacion de las necesidades de formacion y entrenamiento deberia
tomar en cuenta el cambio generado en la naturaleza de los procesos de la
Biblioteca, en qué estado se encuentra el desarrollo de su personal, asi como

su cultura.
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Para favorecer el desarrollo del personal y las necesidades y expectativas del

usuario hay que tener en cuenta:

La vision del futuro de la Biblioteca
Las politicas y objetivos

v

v

v' La implementaciéon de procesos de mejora

v Los beneficios de la innovacién y la creatividad
v

El impacto de la Biblioteca en la comunidad

Se espera contar con personal consciente y capacitado para el trabajo, de tal

manera que se garantice el cumplimiento de los requerimientos del usuario.

El staff de la Biblioteca Adrian Guissarri esta conformado por la Directora de
Biblioteca y cinco empleados. Cada uno de ellos cumple tareas generales y
complementarias con respecto al resto del equipo.

Relevancia de nuestra coleccion

La coleccion bibliotecaria esta formada por fondos de diferentes caracteristicas,
soportes y tematicas, orientados a satisfacer los tres objetivos de la biblioteca:
formacion, informacion y entretenimiento. Por ello se encuentran documentos
Utiles para la formacion académica y profesional de los usuarios, obras de
consulta general y literatura recreativa, cuya finalidad basica es la de lograr
distender a los alumnos después de una clase exhaustiva o de un examen

dificil o decisivo.

La coleccién de la Biblioteca contempla la bibliografia obligatoria de cada
programa poniendo a disposicion de los alumnos una cantidad de ejemplares
de cada titulo adquiridos proporcionalmente a la cantidad de alumnos inscriptos

en cada comision de trabajos practicos.

Se les ofrece, ademas, el material de consulta bibliografia optativa requerida
por los docentes para que puedan elaborar los diferentes trabajos que se les

indica en los respectivos cursos.
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La labor de seleccionar el material de acuerdo con los planes de estudio e
intereses de la comunidad a la que sirve, permite a la biblioteca contar con el
material bibliografico que el profesor utiliza para preparar sus clases; que el
alumno consulta para su estudio, aprendizaje y tareas; y que el investigador o
personal directivo y administrativo considera para el mejor desempefio de sus

funciones.

Por lo tanto, la biblioteca es un instrumento de trabajo indispensable para todo
aguel que esté buscando en su actividad docente la excelencia académica bajo
un estricto rigor cientifico, y también para aquellos que como estudiantes, estén
preocupados por conseguir dicha excelencia en su propia formacion y

preparacion.

El material al que tiene acceso el usuario esta constituido por:

Monografias

* Publicaciones periodicas

» Papers

» Estudios de casos

* Documentos de trabajo

» Carpetas con material de estudio elaborada por el titular de catedra

* Bases de datos en linea (referenciales y en texto completo)

Accesibilidad

Los usuarios acceden al acervo bibliografico por medio de la consulta del
catalogo en linea a través de la pagina Web de la biblioteca, desde cualquier
ordenador ubicado en la Universidad, en su trabajo, o en su hogar. Desde alli,
también, pueden reservar el material de su interés para retirarlo luego en la
Biblioteca sin demoras de ningun tipo ya que dicho material estara separado en

la estanteria de reserva a su nombre.
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El usuario podra tener en su poder el material retirado en préstamo por una
semana; si lo necesita por mas tiempo puede renovar el préstamo a través de
la web, enviando un mail o llamando telefénicamente. Por cualquiera de estos
medios se le informara si puede o no renovarlo de acuerdo a si existen o no

reservas activas del material.

Uso de servicios

Uno de los elementos que provoca diferencias de tipologias entre las
bibliotecas son los usuarios. Cada grupo de usuarios tiene necesidades

informativas diferentes.

En la biblioteca universitaria el servicio se adecua a varios tipos de usuarios.
En primer lugar el estudiante, que requerir4 sus servicios para completar los
contenidos de las asignaturas y para realizar los trabajos sugeridos por los
profesores. Para atender a este tipo de usuario el personal debe conocer la
coleccion propia de la biblioteca para orientarlo en el uso de la misma. Otros
tipos de usuarios son los docentes e investigadores, quienes por lo general no
requieren informacién concreta sino informacion bibliografica sobre sus campos
de investigacion o docencia. En este caso habra que suministrar informacion
propia y ajena y posibilitar el acceso a documentos externos por medio del
préstamo interbibliotecario o empleando servicios externos de provision de

documentos.

Estos usuarios, ademas, se interesan mucho por el servicio de alerta

bibliografica y de diseminacién selectiva de la informacion.

Los alumnos también hacen uso del servicio de alerta bibliogréafica, préstamo a
domicilio, consulta en sala y referencia. Al igual que los profesores tienen
acceso al préstamo interbibliotecario pero lo usan en menor medida, solo para
cuando deben presentar trabajos especiales en los que deben buscar
bibliografia especial.
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Orientacioén sobre el uso de la biblioteca

La instruccion de usuarios que se realiza en la Biblioteca contempla la
disponibilidad horaria de los alumnos, docentes e investigadores. Considerando
gue una gran parte de estos usuarios conjuntamente con sus actividades
académicas desarrolla tareas profesionales en diversas empresas se opto por
enviarles un Instructivo Informativo a través del correo electronico al comenzar
las clases para comentarles los servicios que les ofrece la Biblioteca y como

acceder a ellos.

Conclusiones

Lograr alcanzar la calidad del servicio significa, entre otras cosas, aportar valor
al cliente, es decir, ofrecerle un servicio superior a las expectativas que pueda
tener. Una vision actual de la calidad indica que es entregar al cliente no lo que
quiere, sino lo que nunca se habia imaginado que queria y una vez que lo

obtenga se dé cuenta que era lo que siempre habia querido.

La Gestion del Sistema de Calidad de la Biblioteca Adrian Guissarri ha
provocado la mejora del desempefio en cuanto a la efectividad de los procesos
y los servicios de la Biblioteca, o que beneficia a todos los usuarios que
emplean habitualmente sus servicios. En nuestras encuestas periodicas, se
observa que los usuarios sienten una mayor satisfaccion por los servicios que
brindamos; por ejemplo, cada vez mas usuarios califican a los servicios entre

satisfactorios y excelentes.

La filosofia de la calidad provoca un cambio en la mentalidad del trabajo diario,
de manera que es necesario que el profesional que trabaja bajo estos
paradmetros esté dispuesto a transitar el camino de la formacién continua. Dicha
formacion favorece a la proactividad, el aprender y desaprender

constantemente, iniciativa, creatividad, etc.
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A través de cada una de las auditorias internas y externas, los auditores
verifican que se cumplimentan todos los objetivos que conforman la politica de
la calidad. Por lo tanto, la mision y visibn de la Biblioteca se mejoran
diariamente de manera dinamica.
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Anexo A

Biblioteca

Adrian Guissarri

Plan de comunicacién de la Biblioteca Adrian Guissa rri

La finalidad del siguiente plan es lograr una comunicacion fluida entre el

personal de la Biblioteca.

La comunicacién interna es el proceso de intercambio que se desarrolla de una
manera permanente y dindmica entre los miembros que componen una

organizacién, en este caso, la biblioteca universitaria.

El Plan de Comunicacion Interna de la Biblioteca Adrian Guisarri pretende
establecer una serie de pautas que faciliten la comunicacion para que ésta se

convierta en una herramienta de apoyo a la gestién de un servicio de calidad.
La comunicacion interna es una herramienta de trans mision de las
nuevas creencias y valores organizativos, por ello constituye un

instrumento esencial en la gestion del cambio y en la modernizacion de la

organizacion.

DESTINATARIOS DE LA INFORMACION

Todo el personal que desarrolle su trabajo en Biblioteca sin excepcion.

TIPOLOGIA DE LA INFORMACION A DIFUNDIR
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La informacion a difundir sera la siguiente:

ok~ 0N R

Reglamentos de la Biblioteca

Manual de la Calidad y Manual de Procedimientos

Estadisticas de la Biblioteca

Actas de reuniones: Personal y Asesor de la Biblioteca

Informes de Biblioteca al Rectorado: informes elaborados por la
Direccion de Biblioteca.

Revisidon por la Direccion: relacionada con el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Carpeta de Calidad: informacion guardada en la Intranet de la Biblioteca
conteniendo toda la documentacion referente al Sistema de Gestion de
la Calidad.

Avisos: informacion puntual sobre temas de interés para el personal de
Biblioteca.

Sugerencias: sugerencias de tipo general o relativas a cualquier
funcionamiento de

la Biblioteca.

CANALES DE COMUNICACION

La comunicacion interna se hace a través de los siguientes canales:

1.
2.

Correo electronico.

Intranet.

3. Caraacara

Para el almacenamiento de la informacién se usara una intranet de acceso

restringido al personal de Biblioteca.

¢, COMO NOS COMUNICAMOS?
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Tipo de _ Periodicidad Responsable
) » Contenido . o
informacion minima de Difusion
Reglamentos de la | Normativa relaciona con la . S Direccion de
- o Sin periodicidad o
Biblioteca Biblioteca Biblioteca
Normativa técnica elaborada Direccion de
Manual de la o
. por los empleados de la . S Biblioteca y
Calidad y Manual o _ . Sin periodicidad
Biblioteca o la Direccion de Representante

de Procedimiento

Biblioteca. de la Direccion
Estadisticas de la o _ _ S Direccion de
o Estadisticas propias Sin periodicidad o
Biblioteca Biblioteca
Personal
Mensual Representante

Actas de reuniones

Con el asesor de la

Sin periodicidad

de la Direccion

Biblioteca
Informe de . _
o Informes elaborados por la Direccion de
Biblioteca al _ y o Anual o
Direccion de Biblioteca Biblioteca
Rectorado.
o Informe de revision sobre la . _
Revision por la S o Direccion de
. y eficiencia y eficacia del Anual o
Direccion _ _ Biblioteca
sistema de calidad.
Contenidos varios; esta
_ . . S Personal de
Carpeta de calidad |ubicada en la Intranet de Sin periodicidad o
o Biblioteca
Biblioteca
Informacién puntual sobre
Representante

Avisos.

temas de interés para el

personal de Biblioteca

Sin periodicidad

de la Direccion

Sugerencias/Opinio

nes

Comentarios del staff sobre
asuntos varios como los
sucesos mas relevantes del

dia

Diario

Personal de
Biblioteca
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