
“Lecciones aprendidas del 
Sistema de Bibliotecas de la 

Universidad de Antioquia: Una 
Filosofía de trabajo” 

Respondiendo a las nuevas tendencias 
organizativas, el Sistema de Bibliotecas define 
un marco corporativo visionario que permite 
bosquejar y orientar su futuro con base en su 
Misión y Visión, incorporando principios y 
metodologías de las prácticas gerenciales, 
fundamentadas bajo el enfoque de gestión por 
procesos, tomando como referente la Norma 
ISO 9001 y la Gestión del Riesgo Institucional 
con base en la Norma NTC 5254. 
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El Sistema de Gestión de la Calidad, entendido 
como una filosofía de trabajo en el Sistema de 
Bibliotecas de la Universidad de Antioquia, para 
alcanzar los objetivos propuestos, orientados a 
satisfacer las necesidades y expectativas de 
información de los usuarios y la mejora continua de 
sus procesos 

Es dinámico, objeto de continua revisión para que 
refleje los cambios organizacionales, las tendencias 
del medio educativo y bibliotecológico, como 
también los lineamientos del Gobierno Nacional y 
de la Universidad de Antioquia 
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Tiene documentado su alcance, 
direccionamiento estratégico, políticas, 
objetivos, principios y valores, y los 
procesos organizacionales, como una 
carta de navegación, que ayuda a 
entender el modelo de administración, 
orientado en la búsqueda de la 
excelencia en sus procesos y servicios 
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Estratégico Apoyo 
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SISTEMA DE BIBLIOTECAS - SGC 
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En 2016 seremos un Sistema de 
B i b l i o t e c a s i n n o v a d o r , 
comprometido con la comunidad 
universitaria de la que hace 
parte, con la región donde la 
Universidad hace presencia y 
modelo para el desarrollo de las 
Bibliotecas en el país. 

Visión 



El Departamento 
de B ib l i o tecas 
p r o c u r a 
sat is facer las 
necesidades de 
información de 
sus usuar ios , 
m e d i a n t e 
s e r v i c i o s d e 
calidad, personal 
idóneo, uso de 
t e c n o l o g í a 
a v a n z a d a y 
m e j o r a m i e n t o 
continuo de los 
procesos 

1 

Satisfacer las necesidades y 
expectativas de los usuarios, 
mediante la prestación de 
servicios oportunos, pertinentes y 
amables.  
Garantizar una gestión integral de 
los procesos del Departamento 
de Bibliotecas, mediante el 
adecuado suministro de recursos 
y el establecimiento de planes y 
políticas que contribuyan al 
cumplimiento de la misión y 
visión institucionales.  

Garantizar la medición y el 
mejoramiento de los procesos del 
Sistema de Bibliotecas.  

Fortalecer los procesos de 
comunicación del Sistema de 
Bibliotecas con los públicos 
internos y externos.  

2 

3 

4 

Política de 
calidad 

Objetivos de la 
calidad 
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Evolución 
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Indicadores de 
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Nivel Directivo 

Nivel Táctico 

Nivel Operativo 

Cantidad 
indicadore

s 

Nivel de 
análisis 

•  Análisis holístico 
•  T o m a  d e 

d e c i s i o n e s 
institucionales 

•  C o m u n i c a c i ó n 
externa e interna 

•  I n d i c a d o r e s y 
datos clave 

•  Análisis general 
de proceso 

•  T o m a  d e 
d e c i s i o n e s d e 
proceso 

•  C o m u n i c a c i ó n 
interna y externa 

•  I n d i c a d o r e s y 
datos clave 

•  Análisis general 
de proceso 

•  T o m a  d e 
d e c i s i o n e s d e 
proceso 

•  C o m u n i c a c i ó n 
interna y externa 

•  I n d i c a d o r e s y 
banco de datos 

Despliegue de 
indicadores 
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EFICIENCIA 
• Producción / 
tiempo 
• $ / producción 

EFICACIA 
 Producción 

real / 
Producción 
esperada 

(programada) 

EFECTIVIDAD 
•  Resultados 

e n  l o s 
usuarios 

•  Impacto en 
l a 
comunidad 

• Productividad 
(recursos vs 
salidas) 

• Calidad 
• Cumplimiento 
de metas 

•  Satisfacción 
•  Cobertura 
•  … 

Datos 
representativos 

• Estadísticas de 
recursos 
• Estadísticas de 
salidas 

Elemento 
clave: 

Objetivo del 
proceso 

También	  
pueden	  

hacer	  parte	  
de	  los	  

indicadores	  
ins4tucional

es	  

Deben	  
ser	  
clave	  

IMPORTANTE:  
1. Evaluar los 

procesos 
actuales 

Indicadores por 
procesos 

Olga Gómez Z. 
Representante de Calidad  



  
 
 

CERTIFICADORES 
 

1. Nivel de satisfacción 
de los usuarios  
2. % de efectividad de 
acciones 
3. ¿ I n d i c a d o r e s d e 
impacto? 
+
D a t o s 
representativos 

EMPLEADOS 
1. Cumplimiento del PDI 
2. I n d i c a d o r e s  d e 
procesos 
+ Datos representativos 

 
 
 

PARES 
ACADÉMICOS, 

USUARIOS,  
COMUNIDAD 

GENERAL 
 
 

Datos representativos 

Aplicables a todo 
el sistema y por 

unidad de 
información 

COMUNIDAD 
ACADÉMICA 

1. Índice citación 
2. I m p a c t o e n e l 
r e n d i m i e n t o 
académico 
+
Datos representativos 

Indicadores 
institucionales y 

estratégicos vs partes 
interesadas 

1.  DIRECTIVAS 

2.  Cobertura real 
de usuarios 

3.  Cumplimiento 
del PDI 

4.  E j e c u c i ó n 
presupuestal 

5.  Impacto en el 
r e n d i m i e n t o 
académico 

 



Proporc iona un completo conjunto de 
capacidades en un único entorno de desarrollo 
unificado para los individuos de negocios y 
técnicos que trabajan juntos para modelar 
nuevos procesos. Este entorno unificado para la 
creación de modelos. Lo que ayuda a colaborar 
en la determinación de los procesos, la definición 
de los indicadores clave de desempeño (KPI), el 
diseño de aplicaciones compuestas y la 
definición de reglas de negocio y reglas de ruta 
de tareas. Un número cada vez mayor de estas 
herramientas se integran en plataformas de 
diseño y desarrollo estándar como Eclipse, lo 
que posibilita la aceptación de usuarios con 
diferentes niveles de conocimientos y permite el 
uso de capacidades  

Modelamiento 
BPMN  
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