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Resumen. 

La certificación del Sistema de Bibliotecas tiene su origen en una 
iniciativa general de la Universidad Autónoma de San Luis Potosí.          

En ésta, se estructuró un modelo que incluye la 

participación de entidades de gestión académico-
administrativas, con una política de calidad 
compartida, trabajo en equipo y operando bajo la 
metodología de la norma ISO 9001; con  el propósito de 

aprovechar el potencial de la Universidad dirigido a brindar 
servicios  de calidad a los alumnos en formación. 

  

Este trabajo plantea la experiencia adquirida por las Unidades                
de Información del Sistema de Bibliotecas,  por más de 8 años 
participando en el Sistema Integral de Calidad (SICAL)                  
de la UASLP. 



Caso de aplicación. 

SICAL: Sistema Integral de Calidad 

3 

El Sistema integral de Calidad de la Universidad Autónoma de San Luis 
Potosí esta conformado con 8 dependencias de la administración 
central  y 7 entidades académicas, contribuyendo con 32 procesos   
de gestión académico-administrativos. 

 

La UASLP ha sostenido la certificación durante 11 años de forma 
ininterrumpida. 

 

El enfoque de proceso muestra un énfasis especial en la certificación de 
procesos direccionados a: 

a). La trayectoria escolar y 
b). La formación integral del estudiante de la UASLP. 
 
 
 



ISO 9001:2008 ISO 9001:2000 

2003 

C
e

rt
if

ic
ac

ió
n

 d
e

 p
ro

ce
so

s 
ad

je
ti

vo
s 

D
iv

is
ió

n
 d

e 
D

es
ar

ro
llo

 H
u

m
an

o
 

D
iv

is
ió

n
 d

e 
Fi

n
an

za
s 

2005-
2006 

C
e

rt
if

ic
ac

ió
n

 d
e

 p
ro

ce
so

s 
ad

je
ti

vo
s 

D
iv

is
ió

n
 d

e 
Se

rv
ic

io
s 

Es
co

la
re

s 

2007 
23 

procesos 

C
e

rt
if

ic
ac

ió
n

 d
e

 p
ro

ce
so

s 
 

D
iv

is
ió

n
 d

e 
D

es
ar

ro
llo

 H
u

m
an

o
,  

D
iv

is
ió

n
 d

e 
Se

rv
ic

io
s 

Es
co

la
re

s,
  

Se
cr

et
ar

ía
 d

e 
Fi

n
an

za
s,

  
D

iv
is

ió
n

 d
e 

In
fo

rm
át

ic
a,

  
Se

cr
et

ar
ía

 A
d

m
in

is
tr

at
iv

a 
y 

 
S

i
s
t
e
m

a
 
d
e
 
B

i
b
l
i
o
t
e
c
a
s
 

2010 
19 

procesos 

2014 
32 

procesos 

C
e

rt
if

ic
ac

ió
n

 d
e

 p
ro

ce
so

s 
 a

d
m

in
is

tr
at

iv
o

s 
 

y 
ac

ad
é

m
ic

o
-a

d
m

in
is

tr
at

iv
o

s 
D

iv
is

ió
n

 d
e 

D
es

ar
ro

llo
 H

u
m

an
o

,  
D

iv
is

ió
n

 d
e 

Se
rv

ic
io

s 
Es

co
la

re
s,

  
Se

cr
et

ar
ía

 d
e 

Fi
n

an
za

s,
  

D
iv

is
ió

n
 d

e 
In

fo
rm

át
ic

a,
  

Se
cr

et
ar

ía
 A

d
m

in
is

tr
at

iv
a 

y 
 

S
i
s
t
e
m

a
 
d
e
 
B

i
b

l
i
o
t
e
c
a
s
 

Es
cu

el
a 

d
e 

C
ie

n
ci

as
 d

e 
la

 C
o

m
u

n
ic

ac
ió

n
 

Fa
cu

lt
ad

 d
e 

A
gr

o
n

o
m

ía
 y

 V
et

er
in

ar
ia

 
Fa

cu
lt

ad
 d

e 
C

ie
n

ci
as

 S
o

ci
al

es
 y

 H
u

m
an

id
ad

es
 

Fa
cu

lt
ad

 d
e 

D
er

ec
h

o
 

Fa
cu

lt
ad

 d
e 

Ec
o

n
o

m
ía

 
Fa

cu
lt

ad
 d

e 
Es

to
m

at
o

lo
gí

a 
Fa

cu
lt

ad
 d

e 
In

ge
n

ie
rí

a 
U

A
M

 Z
o

n
a 

H
u

as
te

ca
 

U
A

M
 Z

o
n

a 
M

ed
ia

 

Introducción. 

Compactación 
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 Honestidad 
 Responsabilidad 
 Respeto 
 Colaboración 
 Profesionalismo 
 Servicio 
 Ética profesional 
 Comunicación 
 Efectividad 

Proporcionar servicios 
de calidad                         

a la comunidad 
Universitaria                    

y a la sociedad, 
fortaleciendo                
los procesos 

certificados dentro      
de una cultura  de 
mejora continua. 

Lograr el 
85% de 

desempeño           
del sistema 
integral de 

calidad. Obtener         
el 86%           

de 
satisfacción         
de clientes. 

Métodos e instrumentos. 

Alta Dirección 
Rector 

Junta Directiva de la 
Administración de la 

Calidad 

Líderes de proceso 

Personal involucrado      

en el proceso 

Representante  
de la Dirección 

Coordinador  
de Calidad 

Cumplimiento 



Cumplimiento: ISO 9001:2008 

Métodos e instrumentos. 

4. Sistema de Gestión 
de Calidad. 
5. Responsabilidad     
de la Dirección. 
8. Medición, análisis     
y mejora. 

6. Gestión de los 
recursos 
6.2. Recursos humanos:  
Educación, formación, 
habilidades y 
experiencia. 
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7. Realización del 
producto. 
7.4. Compras 

2014 
32 

procesos 



Caso de aplicación. 

Sistema de Bibliotecas 
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Misión  

Visión 

Oferta  

Gestionar recursos 
y servicios de 
información para 
apoyar las 
funciones 
sustantivas            
de la Universidad. 

Ser el modelo de Sistema    
de Bibliotecas de calidad, 
indispensable para su 
comunidad, alineado a las 
políticas universitarias       
e innovador en su gestión 
y promoción de  recursos       
y servicios de información 

4 Centros de Información 
5 Centros Integrales de 

Aprendizaje 
12 Bibliotecas 

Departamentales  y de 
Institutos 

1 Biblioteca Pública 
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BPU 

CICSA 

CICTD 

CIHByP 

CIA ZM 

CIA ZH 

CIAM 

CICBI 

Métodos e instrumentos. 

4. Sistema de Gestión de la Calidad. 
5. Responsabilidad de la Dirección. 
6. Gestión de los recursos. 
7. Realización del producto. 
8. Medición, análisis y mejora. 

Cumplimento  
ISO 9001:2008 
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Resultados obtenidos 
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Ofrecer a la comunidad universitaria servicios de información 
generales, a través de colecciones organizadas 

Llevar un control y seguimiento sistemático de las acciones 
dirigidas a la calidad y mejora continua del servicio de 
videoconferencia para lograr transmisiones exitosas. 

Salidas 

Procesos del Sistema de Bibliotecas 

Organización 
Documental y 
Servicios de 

Información (ODSI) 

Red Universitaria 
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Resultados obtenidos 

Sistema de Bibliotecas: Estructura vigente 

Dirección 
General del 
Sistema de 
Bibliotecas 

Dirección 
General del 
Sistema de 
Bibliotecas 

5 Departamentos: 
DOCI, SB, DPD, DSI 

y Comunicación 

Centros de 
Información:           

4 locales                    
y 3 foráneos 

Biblioteca Pública 
Universitaria 

Biblioteca Virtual 

Administración 



Resultados obtenidos 

Estructura de gestión para la instalación de los procesos 

“La calidad debe convertirse simplemente en la manera de trabajar”. John Macdonald. 

Dirección del SB 

DOCI 
DSB 

DPD 
DSI 

DBV 

Administración 

 4 CI 
BPU 

Coordinadores 

Personal 
operativo 

Personal 
operativo 

Comité 
de Calidad 

Entorno 

Proceso 

Apoyo 



Resultados obtenidos 

Personal del Sistema de Bibliotecas 

94% 

6% 

Participación 
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Resultados obtenidos 

Personal del Sistema de Bibliotecas (Continuación) 

Convivencia SICAL 

Capacitación 

Campaña Sicalizate 

Reuniones 

Auditorias internas 



Resultados obtenidos 

Enfoque al cliente 

Quejas Satisfacción 

Desarrollo de 
proyectos de mejora 



Resultados obtenidos 

Mejora continua sostenida 
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CIA-AV 

Bajar ruido en salas 

(ODSI) 

(RUV) Incremento de satisfacción Ampliación de servicios 

Sistema de información para 
sistematizar actividades 

Reingeniería del proceso 

Capacitación 

Información de usuarios 

Comunicación interna 

Equipo de cómputo 

Fusión ARI-ASI 

Sistema de quejas 

Procesos de apoyo 

Documentación 

Alineación del proceso PIDE 

Encuesta de satisfacción 

Ampliación de servicio de circulación 

OPAC en redes sociales 

Actualización de equipo de cómputo 



Conclusiones. 
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Recomendaciones. 

Llevar los proyectos  

al punto de NO retorno 

Blindar a los Sistemas Bibliotecarios para afrontar  

cualquier cambio en las políticas educativas  
en el ámbito local, estatal o nacional. 

Maduración 
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Reflexión 

“En tiempos de cambio y en un mundo globalizado  
en el que la tecnología avanza aceleradamente,  

lo imperativo es cambiar, cambiar una comunidad,  
un negocio, un país”. 

 
Tony Blair 



¡Gracias! 
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