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1 OBJETIVO Y ALCANCE

Dar el marco adecuado para tratar todas aquellas situaciones que generan un incumplimiento de:
¢ Algun requisito del usuario,
¢ Algun requisito necesario para el uso especificado o previsto,
¢ Algun requisito legal y/o reglamentario aplicable al servicio o,
e Cualquier requisito adicional que la Biblioteca Central considere necesario.

El alcance es para todas las actividades de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional del Sur.
2 INFORMACION DOCUMENTADA

Manual de Calidad de Biblioteca Central UNS.

Norma ISO 9001:2015

Norma ISO 9000:2015

PDI102 Atencion al Publico

PSI150 Sistema de Gestion de Peticiones

PCAO007 Gestién de Riesgos y Oportunidades

PCAO005 Acciones Correctivas

PCAIC01.00 AUDITORIAS INTERNAS A LOS SGC
http://bc.uns.edu.ar/carta-de-reclamos-elogios-y-sugerencias
http:/ticketsbc.uns.edu.ar

RCAICO05 Informe de Auditoria Interna

RCAO008 Plan de accién de hallazgos de auditoria
INFORME DE AUDITORIA EXTERNA

3 RESPONSABLES

El Representante de la Direccion tiene a su cargo las tareas de:
e Colaborar en la redaccion y cierre de No Conformidades y Observaciones;
e Colaborar con las actividades de registro y seguimiento de No Conformidades y Observaciones;

Las responsabilidades de los auditores internos, establecidas en el PCAIC01.00 AUDITORIAS INTERNAS A LOS
SGC, incluyen:
e Definir y registrar en un informe los resultados de las auditorias. Identificar observaciones, no
conformidades y oportunidades de mejora.
o Verificar la efectividad y cierre de las acciones correctivas/preventivas implementadas.

El personal de la Biblioteca Central que colabora con la Coordinacién de Auditorias Internas de Calidad de la UNS
(CAIC):
e Verifica los registros de NC y OBS prestando especial atencién a la adecuada redaccion (i.e., conforme a
la norma) de las acciones inmediatas y correctivas.

El Director de la BC y/o los Jefes de Departamento tienen a su cargo:
e La redaccién y cierre de No Conformidades, prestando especial atencion a las NC enunciadas en los
Informes de Auditorias, tanto internas como externas.
e La supervision y/o cumplimiento de las acciones y verificacion de efectividad.

El personal de la BC tiene a su cargo:
e Laredaccion y cierre de No Conformidades.
e Elcumplimiento de las acciones asignadas.

GLOSARIO:
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. (ISO 9000).

Generalmente implicita: que es habitual o una practica comun para la organizacion.
Un requisito especificado es aquel que se declara o esta establecido, por ejemplo, informaciéon documentada.
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Requisito Legal requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.
Requisito Reglamentario requisito obligatorio especificado por una autoridad que recibe el mandato de un drgano
legislativo..

No Conformidad: incumplimiento de un requisito. De tratamiento obligatorio.

Incumplimiento puntual relevante o incumplimiento sistematico respecto a los requisitos normativos que ponen en
serio riesgo la eficiencia e integridad del sistema de gestion.

Por ejemplo puede ser la no aplicacién de un requisito completo de la norma, el desarrollo de un proceso sin
control, ausencia consistente de registros declarados por la biblioteca o exigidos por la norma, o la repeticién
permanente o prolongada a través de pequenos incumplimientos asociados a un mismo proceso o actividad.

Observacion o no conformidad leve o menor. De tratamiento obligatorio. Desvio puntual o parcial en el
cumplimiento de requisitos normativos.

Estos incumplimientos son esporadicos, dispersos y parciales y no afectan mayormente la eficiencia e integridad
del sistema de gestién de la calidad. Las no conformidades menores tienen tendencia a crecer y convertirse en
significativas si no se toman acciones a tiempo.

Oportunidad de Mejora: son recomendaciones, no mandatarias, cuyo tratamiento y aplicacion queda a
consideracion de la Organizacion..

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencial no deseable.

Accion correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.
Correccion: accién para eliminar una no conformidad detectada.
4 INSTRUCCIONES

La redaccion y seguimiento de las No Conformidades, Observaciones y Oportunidades de Mejoras realizadas en la
Biblioteca Central se confeccionaran en formato digital través del Sistema de Gestion de Peticiones. (Tickets)

4.1 Fuentes de deteccion o emision de No Conformidad:

Las no conformidades se generaran a raiz del incumplimiento de algun requisito, ya sea legal o del usuario.
Las posibles fuentes de emision o de deteccion seran:
e Auditorias Internas;
Auditorias Externas;
Revision por la Direccién;
Encuestas de satisfaccion del cliente;
Reclamos de los usuarios;
Informes/Comentarios de Gestion;
Estadisticas de la calidad;
Estudios de métodos de trabajo.

4.2 Registro de No conformidades y Observaciones

La persona de la BC que desea generar una No Conformidad u Observacion creard una peticién (ticket) en el
Sistema de Gestion de Peticiones dentro del proyecto Calidad de Biblioteca Central, completando los items que
estan establecidos en la Peticion:
e Asunto (Obligatorio)
Descripcion (Obligatorio)
Asignado a (Obligatorio)
Tipo(Obligatorio)
Fecha (Obligatorio)
Acciones inmediatas (Opcional)
Andlisis de causas raices (Opcional)
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¢ Acciones correctivas (Opcional)
¢ Requisito incumplido (Opcional)

El asunto y la descripcion representan el enunciado del hallazgo. El enunciado dirige el andlisis de la causa,
la correccién y la accion correctiva que realice la Biblioteca, por eso debe:

e Ser explicativo, claro, conciso, preciso, completo. La redaccién no debe ser ambigua.

e Describir el desvio.

e Identificar el requisito.

¢ Indicar la evidencia.

En el campo Asignado a debera seleccionar el nombre correspondiente al del Jefe de su Departamento.
El Tipo debe tener el valor de Reclamo de usuario, No conformidad, Observacion u Oportunidad de Mejora.
La fecha (que se completa en el campo fecha de inicio) debe ser la fecha en que sucedié el evento.

La correccion o accion inmediata se refiere a la descripcion de la accién de arreglo inmediato. Esto es, qué se
hizo para solucionar el problema en el momento. El detalle de las acciones inmediatas realizadas debe incluirse en
la descripcion de la peticion bajo la leyenda “accién inmediata”

La causa raiz y su analisis se refiere a la descripcion del andlisis de cémo y por qué pasé. Para ello se debera
identificar y eliminar la causa, no el sintoma. Por qué ocurri6 la no conformidad.
No es conveniente tomar acciones sin identificar las causas.

Los Jefes de Departamento, el Director y/o el Representante de la Direccion revisaran las peticiones con
categoria Reclamo de Usuario y No Conformidad para completar (si corresponde) el analisis de causas raices y
definir las acciones correctivas/. Estas acciones se incorporaran al Sistema de Gestiébn de Peticiones.o
Conformidad. Para estas sus tareas (Plan de Accion) se asignara el responsable de la misma y el plazo (fecha de
inicio, fecha fin).

El personal de la Biblioteca Central que colabora con la Coordinacion de Auditorias Internas de Calidad de la UNS
(CAIC) verificara los registros de NC y OBS prestando especial atencion a la adecuada redaccion (i.e., conforme a
la norma) de las acciones inmediatas y correctivas. En caso de entender que dicha redaccion no es adecuada,
modificaran la misma en conjunto con el autor del registro.

Las acciones correctivas son acciones que deberan eliminar las causas de la no conformidad para evitar que
vuelva a repetirse. Los origenes de las acciones correctivas pueden ser:
¢ No conformidades de auditorias internas o externas
Productos o trabajos no conformes
Incumplimiento con procedimientos internos / externos
Incumplimiento con exigencias legales
Revision por la Direccion
No cumplimiento con los indicadores estratégicos / objetivos
Quejas y Reclamos de usuarios.

Las acciones preventivas sirven para eliminar la causa de una no conformidad potencial o una situacion
potencialmente indeseable.
Las acciones preventivas no son aplicables a no conformidades ya detectadas. La deteccion de una no
conformidad potencial (oportunidad de mejora) ayuda a determinar qué podria salir mal y asi poder tomar acciones
para prevenir la aparicion de las causas y evitar las consecuencias del problema potencial.
El origen de acciones preventivas puede ser:
e Andlisis de datos
Recomendaciones de auditorias internas
Sugerencias de usuarios
Revision por la Direccion
Tendencias negativas en la satisfaccion de usuarios
Tendencias de los indicadores estratégicos / objetivos
Tendencia de indicadores internos
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El Director de la BC y los Jefes de Departamento son los responsables de verificar la efectividad y cumplimiento de
las acciones.

Verificacion de la implementacion y la eficacia de la accion. Las preguntas a responder seran:
e ;Seimplemento segun lo previsto?
o ;Fue eficaz?
e ;Se eliminé la causa?
e ;Se repiti6 la no conformidad?

Cierre: ;Se logré el objetivo?, se cierra la No conformidad.
Si las acciones tomadas no fueron eficaces, replantear la causa o las acciones.

El Representante de la Direccidn asignara a la peticién el requisito incumplido respecto de la norma ISO 9001.
4.3 Registro de Oportunidades de Mejora

La persona de la BC que desea generar una Oportunidad de Mejora creara una peticién (ticket) en el Sistema de
Gestién de Peticiones dentro del proyecto Calidad de Biblioteca Central, completando los siguientes campos:
¢ Asunto (Obligatorio)
Descripcion (Obligatorio)
Asignado a (Obligatorio)
Categoria (Obligatorio)
Fecha (Obligatorio)
Andlisis de causas raices (Obligatorio)

Las oportunidades de mejora son el registro de la mejora continua, entendida como actividad recurrente para
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos (ISO 9000:2005). Toda mejora continua requiere un Plan de
Accion.

Incontinuo a través del uso de: Hallazgos de la auditoria, Andlisis de los datos, Revision por la direccién u otros
medios, y generalmente conduce a la accién correctiva y preventiva. (Nota en ISO 9000: 2015)

Las acciones de mejora estan orientadas a la Mejora de los Procesos. Las acciones deberan tener asignado
responsable y plazo de realizacion.

4.4 Plan de Accion de hallazgos de auditoria
En caso de que los informes de auditoria (Interna o Externa) contengan entre sus hallazgos NC u OBS,, el
responsable auditado completara el RCA008 para enviar al Auditor en funcién de los registros respectivos.

5 RECLAMOS DE LOS USUARIOS:
Todo RECLAMO o QUEJA de los USUARIOS, ingresada a través del sitio web de la BC http:/bc.uns.edu.ar, o por

cualquier otra via (telefonica, por e-mail, etc.), sera tratado y evaluado, inicialmente, como una NO
CONFORMIDAD.

Las SUGERENCIAS de los USUARIOS seran evaluadas inicialmente como OPORTUNIDAD DE MEJORA.

Para aquellos reclamos o quejas ingresados a través del sitio web de la BC, en forma automatica se generara un
e-mail al usuario con la siguiente leyenda:

“Préximamente el personal de la Biblioteca Central de la UNS se pondra en contacto con Ud.
Muchas gracias por contactarnos.

Biblioteca Central — UNS”
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El Director de la BC, el Jefe de Departamento o quien éste designe, relacionado con la peticién debera tomar las
acciones necesarias para poder dar respuesta de modo fehaciente al usuario en un término que no
sobrepase los 10 dias hébiles de haberse recepcionado en la Biblioteca, el reclamo o queja.

El Representante de la Direccién en el Sistema de Gestion de la Calidad seguira y controlara estas actividades de
los Departamentos hasta la resolucion definitiva del tramite y la comunicacion fehaciente al usuario.
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