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1. ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION



1.1 ESTADO DE LAS ACCIONES DE REVISION POR LA DIRECCION
PREVIAS

Informaciéon documentada

e Migrar paulatinamente la informacién documentada hacia la Norma ISO 9001:2015.

Se logrd migrar una gran proporcion de los documentos del sistema (V'er tratamiento de OB-18-005 en punto 2.3.4.

No conformidades y acciones correctivas). Se prevé alcanzar la totalidad en este periodo.

e Sensibilizar, desde la perspectiva de la gestion del conocimiento, sobre la necesidad de revertir la
hiperdocumentacion del Sistema, distinguiendo los conocimientos necesarios y utiles, de aquellos
superfluos e inatiles.

Se abordd el problema de la hiperdocumentacion en cada uno de los talleres que dictd el DSGG (Desvios, Informacion
Documentada, Indicadores, Andalisis y Planificacion) y en las Auditorias Internas.

En lo especificamente concerniente a los Indicadores de Gestion de la calidad, se realizo un relevamiento integral que
permitid detectar aquellos que resultaban irrelevantes y trabajar con los sectores correspondientes para mejorar las

estrategias de medicion de los respectivos procesos.

e Crear un indice general de documentos, que facilite el seguimiento cuantitativo de la informacion
documentada del sistema, tendiente a la disminucién planificada de documentos.

Debido a los grandes cambios de estructura en el organigrama de la BCN, que afectd a 9 (nueve) Direcciones y 8 (ocho)
Subdirecciones, y las tareas de documentacion asociadas a esas modificaciones, se pospuso la realizacion del indice

general de documentos. El mismo se desprenderd de la actualizacion proyectada de la interfaz, del repositorio.

e Propiciar, desde la perspectiva de la gestion de la informacién documentada, distintas acciones
tendientes a profundizar el enfoque por procesos.

A partir del aio 2017, dentro del Departamento de Sistemas de Gestion de la Calidad, se conformaron parejas
encargadas de la atencion de los procesos. Cada una de estas parejas releva la informacion documentada desde la
perspectiva de proceso. Esta especializacion del conocimiento resulta instancia preparatoria de futuros planes de trabajo.

E7 relevamiento integral de los indicadores, por su parte, permitio agruparlos y abordarlos por proceso, lo que resulta
también punto de apoyo para futuras acciones.

e Gestionar mejoras al Repositorio, tendientes al enfoque por proceso y a la practicidad del soporte.



Se solicitd a la Direccidn Planeamiento y Modernizacion, drea encargada del mantenimiento del repositorio, una serie de
mejoras para el uso de la interfag. Las mismas atin no se han podido implementar. La mejora queda pendiente para el

proximo periodo.

Auditorias Internas

e Realizar reuniones con el equipo de auditores internos, dirigidas a la puesta en comun de las
debilidades y fortalezas halladas, y para orientar estratégicamente el proceso de auditorfas futuras.

Durante el periodo 2018 se formalizaron reuniones tendientes a lograr una puesta en comiin de las debilidades y
Sortalezas halladas en las AL Los encuentros con los auditores, tanto lideres como acompariantes fueron tres, los mismos
se realizaron en diferentes momentos y aprovechando las auditorias que se iban sucediendo en el ano en curso. Estas
instancias de capacitacion fueron de gran ayuda para aunar los criterios sobre como evaluar los cambios de la nueva
version de la Norma 1SO 9001. Respecto del equipo anditor se puede concluir que, teniendo en consideracion la
concurrencia a las instancias de capacitacion y la evolucion en la redaccion de los informes de anditorias, se ha producido
una madurez en la comprension de los cambios y la manera de afrontar los hallazgos.

Todo lo mencionado en el pdrrafo anterior se contrasta de manera objetiva, teniendo en cuenta los resultados de las Al
con la maduracion del SGC en cuanto a la incorporacion de las herramientas de andlisis de riesgo y la planificacion
realizadas por los procesos que conforman la Organizacion. En dicha sitnacion se estd trabajando en el periodo 2019,
de acuerdo a lo planificado.

e Realizar seguimiento de las OM detectadas por los Auditores Internos, dirigido a comprobar si las

mismas fueron implementadas con éxito dentro de la Organizacion.

E7 andlisis que arroja el resultado de las Al da cuenta que, si bien los sectores anditados han recibido anspiciosamente
las OM gue se propusieron en ocasion de relevar los procesos, se refleja una aplicacion tardia en la puesta en marcha de

las acciones corvespondientes.

De acuerdo a los datos relevados hasta el 29 de marzo del 2019, en relacion a las OM detectadas en Auditorias

Internas, se observa que surgieron 81 OM, de las cuales:

DS

* 24 fueron tratadas e implementadas

23 fueron tratadas y en proceso de implementacion

K/ X/
L X X4

33 no recibieron ain tratamiento
Sdlo 1 fue desestimada

7/
X4

L)

e Propiciar acciones tendientes a la unificacion de criterios.

Ademas de las reuniones con los anditores internos que se informara precedentemente, se han formalizado una gran
cantidad de encuentros con los procesos para acordar la unificacion de criterios en cuanto a los cambios introducidos por
la nueva version de la Norma. Dichos acercamientos a los procesos estan documentados con los correspondientes registros
de participacion BCN-PG-011 RG 004 que forman parte los documentos del SGC.



e DPropiciar, desde el proceso de Auditorfas Internas, distintas acciones tendientes a profundizar el

enfoque por procesos.

Durante el periodo 2018 y en la planificacion 2019 se ha profundizado la necesidad y conveniencia de la comprension
por parte de los procesos de trabajar por procesos, prueba de ello se puede considerar el planteamiento realizado en el
programa de Al y las propuestas de parte de los anditores dentro del coloquio establecido en el acto de las auditorias.
Cabe reconocer que, si bien la Organizacion va madurando en cnanto a dicho objetivo el mismo dista de estar

consolidado.
Desvios

e Dictado de Curso-taller sobre Desvios, con realizacién de tratamientos supervisada y puesta en

comun.

Se realizaron tres cursos, con una asistencia estimada en 50 personas.

e Revisar integramente el proceso de documentacion de desvios, tendiente a la simplificacién de las

acciones. Considerar la posible migracion hacia soporte en linea (Drive).

Se simplificaron las acciones de registro, unificando en un solo registro (antes habia 3) el tratamiento de los desvios.

Se migrd la informacion documentada a una carpeta compartida en la red del DSGC.

e Propiciar, desde la perspectiva de la gestion de desvios, distintas acciones tendientes a profundizar

el enfoque por procesos.

Se revisé el BCN-DCG-DSGC-PT-002 “Carga y cierre de desvios, OM y AC”, incorporando la columna “Proceso”

en el listado de desvios. Esto permite el relevamiento especifico.

Se confecciond, como instancia preparatoria de las auditorias internas, listado de desvios abiertos organizados por
proceso, para que en cada ocasion todas las dreas interactuantes de un proceso determinado reciban informacion sobre el

estado de los desvios.

e Evaluar la migracién desde el correo institucional hacia correos gratuitos (Gmail) tendiente a la

funcionalidad, integracién de herramientas digitales y capacidad de almacenamiento.

Se migro a Gmail el correo correspondiente al proceso de Indicadores. Se someterd a prueba durante el primer semestre.

La evalnacion de su funcionalidad decidiri la ampliacion a otras cuentas (Documentos, Desvios, Departamento).
Equipos de Mejoramiento de Proceso

e Concientizar sobre la ventaja de trabajar aunadamente para compartir la informacion
documentada en cuanto a planificacién, FODA, AMFE, partes interesadas pertinentes, analisis de

contexto y objetivos comunes.



Se conformé EMP Evaluacion y Mejora, con participacion del Departamento de Gestion de la
Calidad (dependiente de la Direccién Coordinacion General) y el Departamento Asuntos Académicos
(dependiente de la Subdirecciéon Relaciones Institucionales). Este equipo tiene como objetivo
especifico la mejora del proceso de evaluacion de la satisfaccion de los Usuarios.

Se logr6 el resultado previsto en el EMP Adquisicion de Bienes y Servicios.
Se encuentra en proceso de concrecion, en el caso del EMP Realizacion de eventos.

Se continuard con este objetivo y se abordaran otras estrategias para la consolidacion del enfoque por procesos (ver
“Oportunidades de Mejora” en las “Salidas” de este informe).

e Gestionar cursos de trabajo en equipo para los distintos referentes de los procesos.

Este objetivo se desestim6, en atencion a que la figura del Referente, funcional al proceso de
implementacion de la version 2015 de la IRAM/ISO 9001, no se extendié al proceso de mejora. Se
sostiene el objetivo para el 2019, aplicado a los lideres de las areas interactuantes en un mismo

proceso.

e Dictar cursos y realizar talleres, en consideracién de las debilidades del sistema y las necesidades

de las diferentes areas que interactian en la realizacion de los procesos.

Se abordd esta perspectiva en el caso de los cursos realizados sobre Herramientas de Analisis y
Planificacion, articulando con el Departamento de Capacitacion la especificidad de las convocatorias
requeridas. Se tuvo en cuenta para ello las areas a las que se dirigfan, como asi también los perfiles de
participacion necesarios. Esta experiencia resulté positiva y es extensible a otros cursos, que se

abordaran en el préximo periodo.

Informe de revision por la Direccidon

e Trabajar con la Alta Direccién y con cada una de las areas que forman parte de la organizacion,
en la mejora del proceso de revision.

Se profundizé en el conocimiento sobre este requisito de la Norma, mediante el analisis comparativo
de casos y su aplicaciéon concreta a la BCN, tomando en cuenta rasgos sobresalientes de su cultura

organizacional.

Se confeccioné una guia orientativa para la presentaciéon de los informes confeccionados en las
diferentes areas.

Se sensibilizoé sobre la importancia de esta instancia en las multiples ocasiones de interaccion.

Se incorporaron nuevos objetivos de calidad y se reformularon otros para su mejor redaccion. Este

tema esta en permanente analisis para la mejora continua.

Se proyecta para el 2019 la realizacién de cursos de capacitacion sobre este requisito normativo.



1.2 CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS
PERTINENTES AL SGC

Si bien la direccion estratégica respecto del SGC de la Biblioteca no ha variado, si se han suscitado

algunas cuestiones externas e internas que merecen atencion.

Contexto externo:

e Resolucion del Senado de la Nacion que exime al Instituto IRAM de continuar siendo el ente
certificador de las normas ISO implementadas en la BCN. -DP 0276/18 del 21/08/2018 —
(Medida politica)

Si bien la presente Disposicion no fue dictada para el ambito de la Biblioteca, la misma se hizo eco
por existir el rumor que dicha medida podria ser extendida a nuestra Organizacioén. La consecuencia
de tal situacion derivé en inseguridades respecto de la continuaciéon del SGC tal como se venia
desarrollando hasta el momento.

e Falta de insumos.

La falta de insumos, que impacta en alguno de los procesos, es un cambio que afecta directamente al
SGC. Dichos faltantes estan expresados en las herramientas de analisis de riesgo de los sectores. Cabe
destacar que muchas de las situaciones externas desfavorables que influyen en nuestra Organizacion,
propiciaron el uso extremo del ingenio de los afectados para tratar de minimizar el impacto en los

procesos.

e Talta de Presupuesto para capacitaciones especificas.

Las partidas presupuestarias asignadas a la BCN no fueron suficientes, en el perfodo que se informa,
para solventar capacitaciones especificas solicitadas por algunos procesos de la Organizacion.

Contexto Interno:

e Cambios en el organigrama de la Organizaciéon. Impacto en el repositorio y BCNSID (Sistema de
Interno de Documentacion).

e Reduccién en la estructura.
e Retiro voluntario

e Reduccién de posibilidad de acceder a cargos.

Los cambios en el organigrama, reduccién de estamentos y cargos, no solo impactaron en la
codificaciéon de los procedimientos (y asociada a ella todas las tareas asociadas a la gestion de la
documentacion) sino en la proyeccion de los empleados con relaciéon a su crecimiento dentro de la

10



Institucion. Esto dltimo puede considerarse como una posible falta de motivaciéon que puede llegar a

impactar a futuro en el SGC.

Asimismo, mucho personal de mayor antigiedad opté por la posibilidad del Retiro Voluntario que
fue instaurado durante el ano 2018. Con la adhesién al mismo, un nimero importante del personal se
alej6 de la Organizacion y, en algunos casos, no se previo el traspaso del conocimiento de manera

muy efectiva.
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1.3 INFORMACION SOBRE DESEMPENO Y EFICACIA DEL SGC

1.3.1 OBJETIVOS DE CALIDAD Y DESEMPENO DE LOS PROCESOS

Hacia fines del ano 2018 se realiz6 la revision nimero 23 del Manual de Calidad de la Biblioteca del
Congreso de la Nacion, de la cual surgieron modificaciones sobre la Politica de la Calidad y sobre los
Objetivos estratégicos. Los cambios, realizados en el contexto de la Revision por la Direccién del afio
2017, recogen los hallazgos surgidos de las instancias correspondientes de evaluacion de desempeno del

Sistema de Gestion.

POLITICA DE CALIDAD DE LA BIBLIOTECA DEL CONGRESO DE LA NACION

La Biblioteca del Congreso de la Nacion manifiesta, a través de su Politica de Calidad, el compromiso de desarrollarse como
institucion especializada en proveer informacion de interés para la tarea parlamentaria y para la comunidad, y en el acceso a

la cultura.

Para ello la organizacion procura:

o Gestionar de manera eficiente los recursos necesarios para garantigar la preservacion y conservacion del fondo
bibliografico y documental de la BCN.

o Promover y gestionar la incorporacion y actualizacion permanente del fondo bibliogrdfico y documental.

o  Favorecer la democratizacion de la informacion, mediante el acceso gratuito de la comunidad parlamentaria y
general al fondo bibliogrdfico y documental de la BCN.

o Ofrecer a los usnarios, mediante el uso de tecnologias innovadoras, acceso al acervo documental en formatos de
vangnardia.

o Promover la capacitacion permanente y continua de las personas que componen la organizacion, a fin de garantizar
las competencias laborales necesarias para el logro de los objetivos.

o Cumplir con las expectativas y requerimientos de las partes interesadas pertinentes conforme al logro efectivo de los
objetivos estratégicos sustentados en la Norma 1SO 9001:2015, comprendiendo el contexto de la organizacion;
promoviendo la mejora continua en la prestacion de los servicios; y analizando riesgos y oportunidades.

e Favorecer y promover las distintas expresiones artisticas y actividades de indole cultural en el espacio de la BCN y
en todo el pais, acercando la cultura a la comunidad en general, de manera gratuita.

®  Promover la cooperacion con instituciones nacionales, regionales e internacionales, priblicas o privadas, con el
propdsito de desarrollar programas de difusion y reciprocidad cultural.

o Cumplir con todos los requisitos establecidos en las normas, reglamentaciones y demds disposiciones aplicables a la

organizacion.
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o Realizar acciones orientadas a la aplicacion de los principios expuestos en el Manifiesto de la IF1 A/ UNESCO
sobre la Biblioteca Priblica (1994).

o Promover la implementacion de la Agenda 2030 sobre objetivos de desarrollo sostenible de las Naciones Unidas.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA BIBLIOTECA DEL CONGRESO DE LA NACION

®  Promover la formacion, capacitacion y motivacion permanente del personal, para mejorar la calidad de los

Servicios y anmentar la satisfaccion de nuestros usuarios.

o Facilitar el acceso a la informacion, gestionando politicas de conservacion y restauracion que promuevan la

micro-filmacion y la digitalizacion de nuestro acervo.

®  Brindar asistencia a organismos priblicos y privades en la microfilmacion y digitalizacion de sus fondos
documentales.

o Impulsar la cooperacion y el intercambio con bibliotecas, € instituciones y organisnos de la region.
o Promover y generar estrategias que contribuyan al proceso de despapelizacion.

o Mantener y adecuar, la infraestructura de la BCN, garantizando dptimas condiciones de trabajo de las

ersonas, y de acceso de la comunidad a los diferentes servicios que la Biblioteca ofrece.
y ) q

o Mantener actualizado el acervo bibliogrdfico de la BCIN, en sus distintos soportes, procurando satisfacer las
necesidades de los usuarios y superar sus expectativas, considerando los distintos grupos etarios y la diversidad
cultural, refleando las tendencias actuales y conservando el patrimonio cultural.

o Ampliar la prestacion de los servicios de la BCIN, desde una perspectiva federal, mediante la incorporacion de

herramientas tecnoldgicas que permitan el acceso remoto de los usnarios.
o Facilitar el acceso a las expresiones culturales de todas las manifestaciones culturales y artisticas.

o Brindar al Parlamento servicios de excelencia que faciliten la tarea legislativa, preservando la documentacion e
informacion historica y generando herramientas para el acceso inmediato a informacion actualizada de interés,

como asi también disponer la traduccion de texctos que resulten necesarios para tal fin.

®  Promover la presencia de la BCN en el territorio nacional a través de la propuesta del Bibliomdvil, generando
actividades pedagdgicas y culturales, y promocionando los servicios y productos que la Institucion brinda a todo el

pais.

Trabajar en pos del cumplimiento de los requisitos asociados a la certificacion IRANM

Cabe sefialar, en el caso de la revision de la Politica de Calidad, la importancia de la inclusiéon del
Manifiesto de la IFLA/UNESCO sobre la Biblioteca Publica y la promocién de la implementacion

13


https://www.ifla.org/ES/publications/manifiesto-de-la-ifla-unesco-sobre-la-biblioteca-p-blica-1994
https://www.ifla.org/ES/publications/manifiesto-de-la-ifla-unesco-sobre-la-biblioteca-p-blica-1994
https://www.ifla.org/files/assets/hq/topics/libraries-development/documents/access-and-opportunity-for-all-es.pdf

de la Agenda 2030 sobre objetivos de desarrollo sostenible de las Naciones Unidas, como
directrices orientadoras para el desarrollo estratégico de la Organizacion.

La revision de los Objetivos estratégicos, por su parte, se orienté hacia la ampliacién de su alcance,
procurando asimilar la multiplicidad de contribuciones de los diferentes objetivos de calidad de los

procesos que hacia su realizaciéon se dirigen.

En ambos casos, se apunté a propiciar la mejora de la planificaciéon estratégica del desarrollo de la
Organizacion.

Desde la implementacién, en el afio 2017, de la version 2015 de la Norma IRAM/ISO 9001, la Alta
Direccion de la BCN, a través de su Departamento de Gestion de la Calidad (ex Sub-Direccién de Sistema
de Gestion de la Calidad) y de las areas que conforman la Organizaciéon, ha venido trabajando
ininterrumpidamente en la mejora del proceso de planificacion y en la gestién del riesgo asociado al
cumplimiento de los resultados previstos.

Durante el transcurso del afio 2017 y la mitad del 2018, el acento del trabajo estuvo puesto en la correcta
articulacion de las herramientas de analisis y planificacion. Desde la segunda mitad del 2018, por su parte,
los esfuerzos estan dirigidos a optimizar el desempefio de los procesos en lo concerniente a la mejora
constante, de acuerdo a la determinacién y cumplimiento de objetivos de calidad alineados la direccion
estratégica de la organizacion. En la realizacién de este proyecto, los siete principios de la gestion de la
calidad (enfoque al Usuario, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de
decisiones basada en la evidencia, gestion de las relaciones) ademas de ser, por supuesto, fundamento de
todo nuestro accionar, resultan en su aplicacion cada vez mas concretos y patentes en su contribucion al

ordenamiento de las acciones ejecutadas.

El presente Informe de Revisién por la Direccion cristaliza, en el momento de esta redaccién (mes de
abril del 2019), la capacidad alcanzada por el sistema de gestion de la calidad en el periodo 2018 respecto
de la conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion con la direccién estratégica de la Organizacion. Surge
de una elaboracién de la informacién aportada por los responsables de las diferentes areas que llevan a
cabo los procesos que componen el sistema de gestion de la calidad. Recoge, de modo sintético y
sistematico, el esfuerzo cotidiano de las Personas que cotidianamente contribuyen con su trabajo al

desarrollo sostenido de nuestra Institucion.
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1.3.1.1 PROCESOS ESTRATEGICOS

e Planificacion

En cumplimiento del requisito 6 de la versién 2015 de la Norma IRAM/ISO 9001, la Alta Direccién,
a través de su Departamento de Sistema de Gestion de la Calidad (ex Sub-Direccién de Sistema de
Gestion de la Calidad), redacté en el afio 2017 un Procedimiento General de Planificacion y un
Procedimiento General de Andlisis de contexto y Partes Interesadas. De ambos
procedimientos, complementados por el ya consolidado Procedimiento General de AMFE, surgen
los 4 registros a través de los cuales se documenta la planificacion y el analisis de riesgo.

La Biblioteca del Congreso de la Nacién decidié especificar estas herramientas a los niveles
Direccién/Subdireccién y Departamento/Division. Esta decision estuvo fundamentada en la
necesidad de fortalecer las practicas en todos los niveles de la organizacion, tomando en cuenta la
heterogeneidad de los mdltiples procesos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad como
asi también el profundo alcance de un rasgo patente de nuestra cultura organizacional, asociado al
enfoque por organigrama.

e Revision por la Direccion

El presente Informe de Revisiéon resulta de una elaboraciéon -enfocada por procesos-, de la
informacion de los resultados obtenidos en cada una de las ireas. En atencién a recibir toda la
informacién necesaria para su elaboracién, en este periodo se confeccioné una guia orientativa para la
presentacion de las diferentes evaluaciones.

Se procurd por este medio, y a través de las interacciones de correccién necesarias, consolidar el
cumplimiento del requisito 9.3 (Revision por la Direccién) por parte de todas las autoridades
delegadas por la Alta Direccién, como asi también sensibilizar sobre los principios de gestion de la
calidad asociados a la toma de decisiones basada en la evidencia, el liderazgo, la mejora y el enfoque
por procesos.

Los diferentes informes recibidos por cada una de las areas que componen el sistema de gestion son
remitidos sin intervenciéon alguna a la Alta Direccidén y quedan a disposicion de cualquier otra

evaluacién sucesiva.
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Convenios de asistencia y cooperacion

Afio 2017

e 7/03/2017 Convenio de asistencia y cooperacion entre la BCN y el Municipio de San
Antonio de Areco.

e 7/03/2017 Convenio de asistencia y cooperacion entre la BCN y el Municipio de
Ramallo.

e 8/03/2017 Convenio de digitalizacion entre la BCN y el St. Pablo Enrique Vicente
para que la “Colecciéon Mayor Pablo Vicente” sea digitalizada, conservada y difundida a la
comunidad.

e 22/05/2017. Convenio de asistencia y cooperacion entre la BCN Y “El Centro de
Estudios y Participacién Ciudadana®, destinado la realizaciéon de tareas de investigacion,
desarrollo, promocion, educacion, capacitaciéon y fomento en el marco de la conservaciéon y
difusion del material documental existentes en ambas instituciones.

e 19/10/2017. Convenio de asistencia y cooperacion entre la BCN y la Sociedad
Argentina de Hipertension Arterial, destinado la realizaciéon de tareas de investigacion,
desarrollo, promocién y fomento en el marco de la conservaciéon y difusion del material
documental existentes en ambas instituciones.

e 04/12/2017 Convenio de Intercambio electronico de informacion entre la BCN y
ANSES, a fin de que la Biblioteca obtenga datos oficiales de la historia laboral y previsional
del personal legislativo de planta permanente.

- 05/12/2017. Convenio de digitalizacion entre la BCN y la Sra. Dolores Bucich para
que la “Coleccién Bucich” sea digitalizada, conservada y difundida a la comunidad.

Afio 2018

e 26/02/2018 Convenio de asistencia y cooperacion entre la BCN y la “Asociacion
Argentina Narrada Comunidades y Libros”, destinado a la realizacion de tareas de
desarrollo, promocién y fomento de la lectura en el marco de las actividades culturales que se
realizaran conjuntamente.

e 12/04/2018. Convenio de asistencia y cooperacion entre la BCN y el Ministerio de
Desarrollo Social de la Nacion, tiene por objeto establecer entre las partes una relacion de
colaboracién e intercambio reciproco, destinada fundamentalmente a la participacion de la
BCN en el Tren Argentino, realizando tareas de promocion de la lectura, educacion y
capacitacion.

e 16/05/2018 Acuerdo de cooperacion entre la BCN y el St. Gaston Galvan para el
resguardo y donacién gratuita del archivo histérico perteneciente a la Coleccion Avelino
Fernandez.
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16/05/2018 Acuerdo de cooperacion entre la BCN y la Sra. Mabel Clelia Di Leo para el
resguardo y donacion gratuita del archivo histérico perteneciente al Archivo “Mabel Di Leo”.
11/07/2018 Convenio de asistencia y cooperacion entre BCN y el Ministerio de
Cultura del gobierno de la Ciudad Autéonoma de Buenos Aires, tiene por objeto
establecer entre las partes una relaciéon de colaboraciéon e intercambio reciproco, destinada
fundamentalmente a la realizacién de tareas de investigacion, desarrollo y fomento en el
marco de la conservaciéon y difusion del material documental existentes en ambas
instituciones.

30/07/2018 Convenio de comodato entre BCN y Str. Bernardo Alberte (h), para que la
“Coleccion del Mayor Bernardo Alberte” sea digitalizada, conservada y difundida a la
comunidad.

28/08/2018 Convenio de asistencia y cooperacion entre la BCN y Biblioteca Popular y
Museo de Bellas Artes Domingo F. Sarmiento, que tiene por objeto establecer entre las
partes una relaciéon de colaboracién e intercambio reciproco, destinada fundamentalmente a la
realizacion de tareas de investigacion, desarrollo, promocién, educacién, capacitacion y
fomento en el marco de la conservacion y difusion del material documental existentes en
ambas instituciones

03/09/2018 Convenio de asistencia y cooperacion entre la BCN y la Biblioteca
Nacional Mariano Moreno, que tiene por objeto avanzar en lineas especificas de accion
para optimizar y compartir recursos entre ambas instituciones, y la realizacién de actividades
en conjunto, tanto a nivel bibliotecolégico como en lo referente a la extension cultural.
19/09/2018 Convenio de asistencia y cooperacion entre la BCN y el Ministerio de
Cultura del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires que tiene por objeto
establecer entre las partes una relacion de colaboracién e intercambio reciproco, destinada
fundamentalmente a la realizacion de tareas de investigacion, desarrollo, promocion,
educacion, capacitaciéon y fomento en el marco de la conservaciéon y difusion del material
documental existentes en ambas instituciones.

20/10/2018: Convenio de colaboraciéon entre la BCN, la Direcciéon Nacional de
Dispositivos Territoriales del Ministerio de Desarrollo Social de la Nacién y el
Programa Argentina Narrada — Lectura y Narracién Social, para la implementaciéon de un
Programa Conjunto destinado a promover la lectura como elemento esencial del desarrollo
sociocultural de la comunidad.

5/11/2018: Convenio de asistencia y cooperacion con el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia e Innovacioén de la provincia de Buenos Aires, destinado a la realizaciéon de
tareas de difusiéon y promocion de la ciencia, el libro y el arte, asi como el asesoramiento
reciproco para el aprovechamiento de las capacidades cientificas, tecnoldgicas, investigacion y
socio-culturales.

06/12/2018 Convenio de asistencia y cooperacion con la Biblioteca Departamental
Jorge Garces Borrero de la Republica de Columbia.

28/12/2018 Convenio de asistencia y cooperacion con la Biblioteca Central del Poder
Judicial de la provincia de Corrientes.
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Afio 2019

Marzo 2019, CONVENIO CON LA ADMINISTRACION NACIONAL DE LA
SEGURIDAD SOCIAL Y LAS ENTIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL
PROGRAMA “ANSES VA A TU TRABAJO?”, tiene por objeto crear una via de comunicacion
directa con distintas Empresas, Organismos Publicos y Entidades Intermedias, a fin de facilitar la
gestion de tramites previsionales y de asignaciones familiares de todos sus trabajadores /
empleados / afiliados.

Marzo 2019 CONVENIO DE COLABORACION CON LA ORGANIZACION DE
ESTADOS IBEROAMERICANOS, PARA LA EDUCACION, LA CIENCIA Y LA
CULTURA, que tiene por objeto desarrollar actividades de apoyo administrativo, asistencia
técnica, de investigacion y capacitacion y otras que en forma conjunta se juzguen prioritarias para
la obtencion de los fines compartidos.

Marzo 2019 CONVENIO CON “NACION SERVICIOS”, para la instalaciéon de TOTEMS
S.UB.E. (Terminales de Autoservicio) en la Sala Publica y Alsina para ser utilizados por
empleados y usuarios.
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1.3.1.2 PROCESOS REFERENCIALES Y BASICOS PARA EL USUARIO

1.3.1.2.1 INFORMACION AL USUARIO, REFERENCIA Y PRESTAMO, FOTOCOPIAS Y
ESCANEO

1.3.1.2.1.1 INFORMACION AL USUARIO

E7 proceso se encuentra a cargo del Departamento de Relaciones Piiblicas, dependiente de la Subdireccion de Relaciones

Institucionales. Destacan entre sus funciones:

o Recibir y orientar al priblico usuario tanto en la Sala Publica de Lectura como en el Espacio
Cultural.

o Recgpilar, ordenar y promocionar la informacion que presentaran los folletos

institucionales destinados a los lectores, los cuales son distribuidos a través de las mesas de informes.

o Recibir y procesar las consultas ingresadas a través de medios de comunicacion: teléfono,
WhatsApp, correo electronico y directas de la pagina web.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Promover la formacion, capacitacion y motivacion permanente de nuestro personal, para
mejorar la calidad de nuestros servicios y aumentar la satisfaccion de nuestros usuarios:
Capacitar el 80% del personal y lograr que realicen como minimo 2 cursos por afio.

Se logro capacitar el 72% de personal, no logrando el objetivo propuesto. (ver explicacion y grifico en “Datos del

Proceso”).

e Gestionar las acciones con las partes interesadas pertinentes, atendiendo al cumplimiento
de sus requisitos y expectativas. Objetivo del indicador: Alcanzar un 80% en el grado de
satisfaccion de los Usuarios de Mesas de informes.

Se logrd alcanza, con un promedio 97.45 (ver grificos en “Datos del Proceso”)

e Gestionar las actividades, entendiéndolas como procesos interrelacionados que funcionan
como un sistema coherente: No tener mas de 10 errores mensuales por sede.

Si bien no se encontraron 10 errores que impactaran en el servicio, se estd trabajando para detectarlos mids
claramente y, en el caso de tenerlos, repararlos inmediatamente con acciones inmediatas y/o capacitaciones.

e Promover la incorporacion de herramientas tecnolégicas que contribuyan al proceso de
despapelizacion: Mantener el 90 % de los registros del sector, en soporte virtual
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En cuanto a los registros que dependen exclusivamente del sector se logro el objetivo. Sin embargo, es una tarea con
la que continnaremos en el 2019. (ver informacion detallada en  “Datos del Proceso” (cuadro “Proceso de

despapelizacion”)

e Utilizar herramientas multimedia a fin de brindar informaciéon para captar usuarios
remotos: Incorporacion del nuevo servicio de Whatsapp

Se logro implementar el servicio. Se trazd un indicador que mida la satisfaccion del usuario de este servicio, con un
objetivo asociado del 85 %. Las mediciones comienzan a regir en el asio 2079.

e Difundir las distintas expresiones culturales que ofrecen artistas, legitimando y
promoviendo la funcién social de la BCN procurando la maxima satisfacciéon del publico:
Recabar informacioén (encuesta eventos culturales) y evaluar grado de satisfaccion en un
80%

No se logro cumplir, guedando pendiente en el equipo de mejoramiento de proceso de Realizacion de Eventos.

e Mantener para todos los procesos un enfoque continuo hacia la mejora: Implementar
propuestas nuevas, mejoras en los servicios, mitigar riesgos y aprovechar oportunidades.

Es un objetivo constante propuesto en el sector. Se logra ario a asio un nuevo servicio o una mejora de los misnos.

Datos del Proceso

Proceso de despapelizacion

Registro de Sistema de Registro Registro Registros Registro Memos enviados y
Actividades Novedades | Correo entrega de normas Libro de recibidos
Electronic | encuestas fin de | is0-9001- Sugerencia
o semana 20015
Despapelizado | Solo en En Solo planilla Algunos EnSDIy | EnSDIy falta
(solo virtual) formato proceso de | mensual solo en falta firma | firma electrénica
digital en despapeliza | Por firma del soporte electrénica | para omitir envid
Intranet cion, agente virtual , para omitir | en papel
2019 solo | interviniente con envio en
virtual posibilidad | papel, falta
de agregar
continuar | funcién de
ampliando | adjuntar
archivo
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INFORMES
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CAPACITACIONES 2018

M Hicieron 2 cursos
M Hicieron 1 curso

= No hicieron

Con respecto a las capacitaciones, del 72% del personal que las realizé la mitad pudo hacer los dos cursos
que habfamos aspirados, mientras que la otra mitad pudo efectuar uno solo. Y el resto, no hizo ninguna

capacitacion.
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Son varios los motivos por los cuales no se pudo lograr el objetivo. Entre ellos:

e DPersonal con enfermedad prolongada

e Agentes de fin de semana que no tienen posibilidad de concurrir en la semana
e Cursos en las mismas franjas horarias

e DPersonal de tarde acotado

e 3 mostradores de atencion al publico imprescindibles de cubrir.

Resultados de la "Encuesta Permanente de Satisfaccién a los Usuarios" Afio 2018

- BCN-DCG-SRI-DRP-FI-006
- Informes Sala Publica -

o%
1% ki 1% o o% 1% 1% 1% 1% 1% 1%

= Male

B Regular

W Bueno

= Muy
bueno

W Excelente

Febreno Marzo abeil Mayo Junig Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Oportunidades de Mejora

Las oportunidades de mejora se fundamentan basicamente en la proactividad del grupo de trabajo y
concientizacioén de la mejora continua. Asimismo de la incorporacién del usuario por los distintos canales
(libro de sugerencias, WhatsApp, atencion telefénica, personal, correo electrénico) y de la interaccién con
el resto del proceso.
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1.3.1.2.1.2 REFERENCIA Y PRESTAMOS

1.3.1.2.1.2.1 Referencia General

E7 proceso se encuentra a cargo de la Direccion de Referencia General.  Los servicios a su cargo se realizan en la Sala
Piiblica de Lectura, nbicada en H. Yrigoyen 1750 y en la Sala de Colecciones Especiales, nbicada en el tercer piso del
Palacio del Congreso.

Destacan entre las fortalezas del proceso:

o Fondo documental

o Depisito Legal Ley 11723 “Régimen legal de la propiedad intelectual”.

o SIEP: Sistema de ingreso, egreso y préstamo.

o Amplitud horaria.

o Atencion personalizada.

o Salas de gran espacio.

o _Alto nivel de capacitacion de los Recursos Humanos.

o Equipo interdisciplinario para evaluacion de material bibliografico susceptible de reproceso, baja o resguardo.
o Trabajo conjunto interdepartamental de relevamiento topografico permanente.
o Estatus de Biblioteca Depositaria-Naciones Unidas

o Centro Referencial - Comunidad Eunropea.

Desarrollo y mantenimiento de Colecciones

Este sub-proceso se encuentra a cargo de dos Departamentos, que tienen como misiones coordinar las tareas de evaluacion de
las obras que conforman el acervo bibliogrdfico, analizando las condiciones generales del material ubicado en los anaqueles
(Departamento Mantenimiento de Colecciones) y procurando la relevancia, pertinencia y actualizacion del fondo bibliografico
(Departamento Desarrollo de Colecciones).

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Promover la formaciéon y capacitacion de las personas para mejorar la calidad de los
servicios inherentes al Departamento

Para el periodo 2018 no hubo capacitacion especifica, si capacitaciones relacionadas con Calidad y se cumpli con el
100% de las capacitaciones en las que se inscribid el personal (eficacia de capacitacion).

e Promover la conservacion y preservacion de material bibliografico
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Total de ingresos al Departamento (cansas miiltiples): 4405

Total de egresos (destinos miiltiples, asociados a las cansas): 5080

e Cooperar en el mantenimiento del acervo bibliografico pertinente y actualizado

La sugerencia del material susceptible de ser intervenido para mejorar sus condiciones fisicas, se realiza a partir de
7ayo.

LECTURA DE ANAQUEILES: 34179 piezas bibliogrdficas
GUARDA DE MATERIAL: 4717
TEJUELADOS: 5409

e Lograr el proceso de un 85 % o mas del total del material recibido

El objetivo se cumplio. V er grifico asociado.

e Requerir la mejora edilicia que permitira una mejor organizaciéon de los materiales
bibliograficos con que trabaja este Departamento

Hubo una renbicacion de estanterias para acondicionar el espacio fisico de guarda del material pendiente de baja
patrimonial o de reproceso.

Proceso

BCN-DRG-PG-003-RG 004

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion USUARIOS ESPECIFICOS
MANTENIMIENTO DE COLECCIONES
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Movimiento de Colecciones

2018
EGRESOS
Depto. Depto.
INGRESOS DESARROLLO |MANTENIMIENT |OTRAS
de O de AREAS
COLECCIONES | COLECCIONES
o F 2 b O 2 o € |,8,5 21 9
MES g2 | F 2 2 1,8E 9| 2B.8| < 8245 | 8| 3
LS 2 oSl § 32%knSd 5 BEE| o 2ai5e 59| 55
= (o) Q| Pww O [OabBwwyd © 0nd o Sedoidg FZ21 Fu
ENERO 0|0 0 0o |o o |o 0 0 0 0 |0 |o 0
FEBRERO olo |o 0o |o o o Jo Jo Jo o |o |o o
MARZO olo |o 0o |o o [o Jo Jo o o |o |o o
ABRIL 0lo |o 0 |o 0 |o 0o o o Jo |o Jo |o
MAYO 010 0 0 |0 o |o 0 0 0 0o |o |o 0
JUNIO olo |o 0o |o 0o |o o |o Jo Jo |o Jo o
JULIO 0 (685 |0 o [768 |0 |0 0 0 572 |98 |0 |685 |1438
AGOSTO 0 | 1049 |0 0 |361 |0 |o 0 0 740 |128|0 [1049|1229
SEPTIEMBRE |g |g42 |0 0 |164 |0 |o 0 0 404 [0 |0 |[842 |568
OCTUBRE 0 [991 |0 0 |262 |0 |0 0 0 577 |136|0 |[991 |975
NOVIEMBRE |o 806 |0 0 106 |0 |o |o |o |605 |0 |0 |806 |711
DICIEMBRE o [72 |0 0 [159 |o |o o |o Jo Jo |o |72 [159
0 |4445 |0 0 |1820 |0 |o 0 0 2898 |362 |0 |4445 5080

Datos del sub-

Ingresos
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Egresos

2898
3000 - 1820
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1500 - 362
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Depto. DESARROLLO de Depto. MANTENIMIENTO de OTRAS AREAS
COLECCIONES COLECCIONES
BCN-DRG-PG-003-RG 005
DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion USUARIOS ESPECIFICOS
MANTENIMIENTO DE COLECCIONES
iblioteca del .. .
E%ﬁci; Mantenimiento de Colecciones
g
2018
LECTURA DE GUARDA DE
FECHA ANAQUELES MATERIAL TEJUELADOS
ENERO 1000 0 0
FEBRERO 0 0 42
MARZO 526 526 0
ABRIL 315 315
MAYO 535 535
JUNIO 0 99 99
JuLIO 16510 685 166
AGOSTO 12900 1245 292
SEPTIEMBRE 421 421 991
OCTUBRE 413 412 1168
NOVIEMBRE 403 404 1495
DICIEMBRE 1156 75 1156
34179 4717 5409
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Oportunidades de Mejora

Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

e Seguimiento de solicitudes de infraestructura (PCs, climatizacién, adecuacion en el tratamiento de
plagas como hongos, acaros y otros insectos)

e Trabajo conjunto en el relevamiento de anaqueles para el analisis de material faltante

e Evaluar propuestas para depurar el Catalogo identificando material faltante. Trabajo conjunto en
el relevamiento de anaqueles.

Prestacion del servicio en Sala Publica de Lectura

Departamento Sala Pablica

Presta servicios en la Sala Piblica de Lectura. En esta sala se ofrece a los usnarios una vasta coleccion de material
bibliografico impreso, conformada por obras de los distintos campos del conocimiento. Es el punto de acceso a la coleccion
general de la biblioteca.

Para consultar los materiales, el usnario dispone del catilogo en linea, donde puede nbicar el material que desea, por diversas
opciones de biisqueda.

Se brinda el servicio de préstamo de materiales para consulta in sitn. Las consultas o sugerencias pueden realizarse
personalmente o por correo electrinico.

https://bcn.gob.ar/servicios /salas-y-horarios /sala-publica-de-lectura

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados
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e Promover la formacién, capacitacion y motivacion permanente de las personas para la
calidad de sus servicios y aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Se participd en capacitaciones referidas al Sistema de Gestion de la Calidad y a Office (Excel y Word). Se cumpli en

su totalidad con la asistencia del personal. No se han solicitado capacitaciones especificas.

e Satisfacer necesidades de los usuarios en cuanto a la busqueda de material bibliografico.

En reiteradas oportunidades se ha puesto en marcha “Catilogo Back Up”, asentado en el registro BCN-DRG-
DSLP-IT-002-RG 001, ENCENDIDO DE BACK UP, permitiendo realizar referencias y/o utilizacion del
catdlogo por parte del usuario.

Ficha de indicador “Listado de material a reprocesar”)

Odbyjetivo: Lograr un reprocesamiento mayor al 20% respecto de la lista de material a reprocesar
Primer semestre: 34 materiales enviados, 8 materiales recibidos

23.53% (objetivo cumplido)

Segundo semestre: 54 materiales enviados, o materiales rectbidos

0.00 % (objetivo no cumplido)

e Responder a las necesidades de los Legisladores, en cuanto a la solicitud de material
bibliografico.

A través del préstamo al Salon Oficial, por medio del “SIEP”, se ha podido responder a las solicitudes del material
bibliogrifico.

e Conservacion y Restauracion del acervo bibliografico
Lectura de anaqueles: 4833
Guarda de material: 837

Tejuela dos: 3928

e Gestionar la sugerencia de compra de material bibliografico concerniente para su
actualizacion.

SUGERENCIA PARA I.A COMPRA:20 obras

e DProducir trabajos de investigacion que resulten de interés a los usuarios, teniendo
presente sus demandas y requerimientos.
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Compilaciones bibliogrificas confeccionadas:
“ELLECCIONES” Asientos: 92 | Obras consultadas: 90
“IVIOLLENCLA FAMII LAR” Asientos: 122/ Obras Consultadas: 125
“ABORTO” Asientos: 214/ Obras Consultadas: 249
“EXTINCION DE DOMINO” Asientos: 131/ Obras consultadas: 216
“ACCESO A I.A INFORMACION PUBLICA” Asientos: 188/ Obras Consultadas: 301
“FEMICIDIO” Asientos: 407/ Obras Consultadas: 380
“VICTIMOLOGLA” Asientos: 172/ Obras Consultadas: 234
“‘NARCOTRAFICO " Asientos: 82/ Obras Consultadas; 237
“CONFLICTO COLOMBIA-ECUADOR?” Asientos: 13/ Obras Consultadas: 54
“TAREA PARLAMENTARIA DEL SENADOR SAADI” Asientos: 79/ Obras Consultadas: 38
“CSARMIENTO” Asientos: 482/ Obras Consultadas: 410
“‘RESIDUOS PELIGROSOS” Asientos: 46/ Obras Consultadas: 71
“HABEAS DATA” Asientos: 79/ Obras Consultadas: 142

bttps:/ [ ben.gob.ar/ la-biblioteca/ publicaciones/ compilaciones-bibliograficas

e DPromover el uso de herramientas multimedia a los efectos de brindar informacion a
usuarios remotos, potenciales y/o asiduos.

Mensualmente se ha constatado que en la pdgina web de la BCN se encuentren las compilaciones bibliogrdficas,
destinadas para tal fin.

Datos del Proceso

ESTADISTICAS DE INGRESO DE USUARIOS A 1.A SAL.A PUBLICA

ANO 2017:

e ENERO 30y 31: 545 Usuarios
e FEBRERO: 10.317 Usuarios

e MARZO: 10.372 Usuarios.

e ABRIL: 11.738 Usuatios.
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e MAYO: 15.479 Usuarios.

e JUNIO: 11.822 usuarios

e JULIO: 16.512 usuarios

e AGOSTO: 14.476 usuatrios

e OCTUBRE: 15.685 Usuarios.

e NOVIEMBRE: 13.473 Usuarios.

e DICIEMBRE: 8.836 Usuarios.
TOTAL: 129.255

ANO 2018:

e ENERO: 29, 30,31 - 1045 Usuarios.
e FEBRERO: 11.801 Usuarios.
e MARZO: 13.885 Usuarios.

e ABRIL: 17.845 Usuarios.

e MAYO: 16.386 Usuarios.

e JUNIO: 16.472 Usuarios.

e JULIO: 17.808 Usuarios.

e AGOSTO: 14.965

e SEPTIEMBRE: 14.826

e OCTUBRE: 15.668

e NOVIEMBRE: 12.402

e DICIEMBRE : 8.064
TOTAL: 161167



DEPARTAMENTO SALA DE LECTURA PUBLICA

SIEP
BOLETA DE PEDIDO

Medio de obtencién de los datos:

Cddigo:
BCN-DRG-DSLP-FI-002

Revision: 02

Peridodo semestral 2018: Febrero,Marzo,Abril,Mayo,Junio,Julio
Objetivo: Porcentaje menor al 10% de Solicitudes no satisfechas sobre solicitudes Totales
Solicitudes no sat|Solicitudes totales |Porcentaje

ihlioreca def
ongreso

1197 17927 6,68%

!

OBJETIVO CUMPLIDO

™ Solicitudes no
satisfechas

™ Solicitudes totales

DEPARTAMENTO SALA DE LECTURA PUBLICA Medio de obtencién de los datos: Cédigo:

SIEP BCN-DRG-DSLP-FI-002

BOLETA DE PEDIDO Revisién: 02

Periodo semestral 2018/2019( Agosto, Septiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre, Enero)
Objetivo: Porcentaje menor al 10% de Solicitudes no satisfechas sobre solicitudes Totales
Solicitudes no sat|Solicitudes totales |Porcentaje

iblioteca et
ongreso

867 6,31%

!

OBJETIVO CUMPLIDO

Solicitudes no
satisfechas; 867

Porcentaje; 6,31%
M Solicitudes no satisfechas
m Solicitudes totales

™ Porcentaje
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iblioteca del
ongreso

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion REFERENCIA A LA COMUNIDAD
SALA DE LECTURA PUBLICA

BCN-DRG-PG-003-RG 001

USUARIOS
ANUAL 2018
Internos Externos
MES Emplleados/ Legisladores / Publicoen Accesos TOTAL x MES
Areas Funcionarios general remotos
ENE 0 0 1045 0 1045
FEB 0 0 9407 0 9407
MAR 0 0 11649 0 11649
ABR 0 0 15475 0 15475
MAY 0 0 12779 0 12779
JUN 0 0 12927 0 12927
JUL 0 0 14379 0 14379
AGO 0 0 14965 0 14965
SEP 0 0 14826 0 14826
OCT 0 0 15668 0 15668
NOV 0 0 12402 0 12402
DIC 0 0 8064 0 8064
0 0 143586 0 143586

USUARIOS

USUARIOS  ||15000
INTERNOS

16000

EXTERNOS

14000 /\ M
[

———— Publicoen

12000 /
10000
—e— Empleados /

\\ general

Areas 8000 /

----e---- Accesos

ol

remotos

Legisladores 4000
/ |

Lineal

ENE

FEB
MAR
ABR
MAY

JUN

JuL

AGO

i

SEP
oCcT
NOv

DIC
ENE
FEB ¢
MAR ¢
ABR 1
MAY ¢
JUN ¢

Funcionarios 2000 {

(Publico en
general)

JUL ¢
AGO ¢

SEP ¢
OCT ¢
NOV ¢
DIC ¢

Legisladores /
Funcionarios; 0; 0%
B Accesos remotos; 0; 0%

B Empleados / Areas; 0;0%

TOTALES DISCRIMINADOS
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iblioteca del

B

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion REFERENCIA A LA COMUNIDAD
SALA DE LECTURA PUBLICA

BCN-DRG-PG-003-RG 002

PRESTAMOS
2018

Empleados /Areas Publico en general TOTAL TOTAL
MES Préstamos Devoluciones | Préstamos Devoluciones Préstamos Devoluciones
ENE 0 0 0 0 0 0
FEB 0 0 0 0 0 0
MAR 0 0 0 0 0 0
ABR 0 0 0 0 0 0
MAY 0 0 0 0 0 0
JUN 0 0 0 0 0 0
JUL 81 81 3431 3431 3512 3512
AGO 189 189 3660 3660 3849 3849
SEP 39 38 2922 2922 2961 2960
OCT 148 141 3420 3420 3568 3561
NOV 69 90 2563 2563 2632 2653
DIC 29 55 0 0 29 55

555 594 15996 15996 16551 16590

4000
3500 Préstamos
3000
2500
2000 e EMpleados / Areas
l \ ==@== P(blico en general
o /l/ \ Lineal (Publico en general)
1000 / \
500
0 _./' 0 0 0 ) LM_@
FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OoCT NOV DIC
-500
Préstamos vs Devoluciones
TOTAL
Devoluciones;
16590
= TOTAL
Préstamos;
16551
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@oteca del
Ongresﬁ

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion REFERENCIA A LA COMUNIDAD
SALA DE LECTURA PUBLICA

Asesoramientos y Referencias

BCN-DRG-PG-003-RG 003

2018
Referencias TOTAL
MES Empleados / Publico en Accesos Otras X Asesoramientos
Areas general remotos Instituciones MES
ENE 0 120 0 0 120 0
FEB 0 443 0 0 443 0
MAR 0 704 0 0 704 0
ABR 0 832 0 0 832 0
MAY 0 725 0 0 725 0
JUN 0 681 0 0 681 0
JUL 6 808 0 0 814 20
AGO 0 949 0 0 949 13
SEP 4 651 10 0 665 93
OCT 13 890 8 0 911 16
NOV 10 446 15 0 471 24
DIC 5 202 7 0 214 25
38 7451 40 0 7529 191
Asesoramientos Totales Discriminados
Asesoramien
100 93 H (§mplgados /
%0 I Areas; %
20 A u Otras
I \ InsthEgsnes;
70 remgtos; 1%
6 [\
5 [
40 I \ 5
30 I \ 2 A
20 e —
20 1
/
10
0
& Q > R v O & & & ¢
‘<§ & @v‘} ?g’ @?’ \\>$ \0 VQ’ & O(J eo N Publico en
general; 97%
1000
REFERENCIAS
900 —
800 G JAER )
——e—— Empleados / Areas
700 —t -+
600 Publico en general
500
secc@ecee Accesos remotos
400
300 T 1 = < = Otras Instituciones
200 17
100
0 =SS
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OoCT NOV DIC

35




iblioteca del
ongreso

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccién REFERENCIA A LA COMUNIDAD

SALA DE LECTURA PUBLICA

Mantenimiento de Colecciones

BCN-DRG-PG-003-RG 005

2018

e | tectumn [ spmeonce T renenos
ENERO 120000 300 0
FEBRERO 14845 3344 600
MARZO 2520 3626 1480
ABRIL 1715 5126 1860
MAYO 2180 5396 1700
JUNIO 2275 5800 1925
JULIO 2482 5400 0
AGOSTO 3700 3400 0
SEPTIEMBRE 15000 2961 0
OCTUBRE 2700 3243 0
NOVIEMBRE 2000 2620 0
DICIEMBRE 1650 1885 0

171067 43101 7565

180000
160000
140000 -”“L
120000 +
100000
80000 +
60000 1~
40000
20000 +
0

B GUARDA DE MATERIAL
B TEJUELADOS

LECTURA DE ANAQUELES
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Oportunidades de Mejora

Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

capacitaciones especificas, siempre teniendo en cuenta la mejora continua del proceso, como asi también
las actualizaciones en el catdlogo on-line mediante la solicitud del reproceso del material bibliografico y la

solicitud de compra.

Departamento Infanto Juvenil

Presta servicios en la Sala infantil “Maria Elena Walsh” y en la Sala Juvenil “Elsa Bornemann”.

La Sala Infantil es un moderno e interactivo espacio, exclusivo, cultural y recreativo, para ninias y nifios de 4 a 10 ajios,

donde se abordan las primeras aproximaciones a los libros a través del juego y la exploracion de los distintos contenidos.

La sala Jnvenil Elsa Bornemann es un espacio destinado a los adolescentes, donde se relaciona el material bibliografico con

las nuevas tecnologias.

https://bcn.gob.ar/servicios/salas-y-horarios/sala-infantil-maria-elena-walsh

https:/ /bcn.gob.ar/servicios /salas-y-horarios /sala-juvenil-elsa-bornemann

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Promover la formacioén, capacitacion y motivacion permanente de las personas, para
mejorar la calidad de sus servicios y aumentar la satisfaccion de los Usuarios

No se logro obtener capacitaciones especificas

e Promocionar la Sala Infantil y Juvenil

Participacion en:

®  Tra Feria del Libro y Nuevas Tecnologias llevada a cabo por la BCN.

o 43“Feria Internacional del Libro de Buenos Aires.

o 20° Congreso Internacional de Promocion de la Lectura y el Libro con una ponencia magistral de promocion de la
lectura: “BCIN Biblioteca Mediadora de 1 ectura”.

o 28° Feria del libro Infantil y Juvenil de Buenos Aires.

o Kermes Literaria.

o Mouestra en el Espacio Cultural de la BCIN: Pablo Bernasconi, Istvansch e Isol.

o  Cuabildo en Vacaciones de Invierno.

o Teleo-Leo

e Radio de la BCN

o 1“Encuentro de Bibliotecas Mediadoras de Lectura organizada por la BCN
[ ]

Maraton de Lectura organizada por Fundacion Leer.
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o  Noche de los Museos. En el marco de “Recordando a Liliana Bodoc” participaron los siguientes autores
argentinos: Margara Averbach, Mario Méndez, Verdnica Carrera y Juan Guinot.

o Premios ALIJA “Favoritos de los Lectores”.
Resultados Anuales:

Alummnos que nos visitaron 5344

Instituciones y Organizaciones 156

Usnarios 844

Prestamos 1554
Encuentros EMI 8

Participacion de Autores en las 1 isitas Edncativas 4

Capacitaciones: 7

e Fomentar la lectura y el espacio de la biblioteca como lugar de estudio e investigacion.

No se informan resultados. Carencia asociada a la realizacion de un Indicador para medir la satisfaccion de las 1 isitas

Educativas, que queda pendiente.

e Conservar y restaurar el acervo bibliografico.

(Ver datos del proceso)

e Gestionar el listado de compras del material bibliografico necesario y actualizado.
Objetivo cumplido.

Libros solicitados: 35

Libros adquiridos: 32

Olbyjetivo esperado: > 50%

Obyetivo aleanzado: 91,4%

e Mantener el material bibliografico ordenado.

(Ver datos del proceso)
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Datos del Proceso

Ficha de Indicador: Actualizacion de las Colecciones

@oleca del
ongreso

DIRECCION DE REFERENCIA GENERAL
SUBDIRECCION DE REFERENCIA A LA COMUNIDAD
DEPARTAMENTO INFANTO JUVENIL

BCN-DRG-SIJ-FI-002 " Actualizacién de las colecciones”

[Objetivo: Mayor al 50% |

Medio de obtencion de los datos:

Listado de material sugerido para la
actualizacion de las colecciones

Catalogo BCN (On-line)

Compra Libros 2018
Material solicitadd Valor Material recibido Valor Material No recibido FECHA DE CIERRE
Envio listado de
libros infantiles 35 Catalogo on line 32 3 17/12/2018 91%
para adquirir
Objetivo cumplido
|Modo de calculo: Material recibido / Material solicitado x 100 % =
BCN-DRG-SIJ-FI-002 "Actualizacion de las colecciones"
Material no recibido
14% ™
ml
u2

Material recibido

86%
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DIRECCION REFERENCIA GENERAL

DEPARTAMENTO: SALA INFANTO JUVENIL

BCN-DRG-PG-003-RG 001

iblioteca del
E nngrust) US UARIOS
ANO: 2018
Internos Externos
Empleados / Legisladores / Publicoen Accesos Otras
MES Areas Funcionarios general remotos Instituciones TOTAL x MES
ENE 0 0 0 0 0 0
FEB 9 0 121 0 0 130
MAR 20 0 176 0 24 220
ABR 12 0 165 0 506 683
MAY 6 0 134 0 361 501
JUN 5 0 147 0 382 534
JUL 0 0 0 0 0 0
AGO 0 0 0 0 0 0
SEP 0 0 0 0 0 0
OCT 0 0 0 0 0 0
NOV 0 0 0 0 0 0
DIC 0 0 0 0 0 0
52 0 743 0 1273 2068
5 USUARIOS USUARIOS
> INTERNOS | |%%° EXTERNOS
500
20
400
—o— Publico en
15 general
—— Empleados /
Areas ----#---- Accesos
300 remotos
. Otras
10 ----e--= Legisladores Instituciones
/
Funcionarios | |200
5
100
0 + 0 s S NE— > ——p——
U o x x >z 2 0 a5 = Q W o x x>z 24 O o - > 9
z¥8$23323¢83¢850 822235323888 ¢¢5
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DIRECCION REFERENCIA GENERAL
DEPARTAMENTO: SALA INFANTO JUVENIL

BCN-DRG-PG-003-RG 002

Préstamos
@otecadcl
ongreso
2018
Empleados / Areas Publico en general TOTAL TOTAL
MES Préstamos Devoluciones Préstamos Devoluciones Préstamos Devoluciones
ENE 0 0 0 0 0 0
FEB 13 10 161 161 174 171
MAR 23 15 276 276 299 291
ABR 12 12 301 301 313 313
MAY 7 6 198 198 205 204
JUN 11 4 234 234 245 238
JUL 0 0 0 0 0 0
AGO 0 0 0 0 0 0
SEP 0 0 0 0 0 0
OCT 0 0 0 0 0 0
NOV 0 0 0 0 0 0
DIC 0 0 0 0 0 0
66 47 1170 1170 1236 1217
350 i
Préstamos
301
300 17 276
250 1+ 234
) 198
200 +° .
161 = Empleados / Areas
150 + Publico en general
100 +7
50 ¥ 23
00 1.3 . 12 7 11 00 00 00 00 00 00
0 =, : : a s a —— __, = __, =, =
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
Préstamos vs Devoluciones
TOTAL
Devoluciones;
1217
u TOTAL
Préstamos;
1236
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iblioteca del

B

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
DEPARTAMENTO: SALA INFANTO JUVENIL

Asesoramientos y Referencias

BCN-DRG-PG-003-RG 003

ongreso 2018
Referencias TOTAL
MES Empleados/ | Legisladores/| Publicoen Accesos Otras X Asesoramientos
Areas Funcionarios general remotos Instituciones MES
ENE 0 0 0 0 0 0 0
FEB 0 0 50 0 0 50 88
MAR 0 0 39 0 24 63 140
ABR 0 0 105 0 512 617 0
MAY 0 0 83 0 361 444 9
JUN 0 0 86 0 472 558 86
JUL 0 0 0 0 0 0 0
AGO 0 0 0 0 0 0 0
SEP 0 0 0 0 0 0 0
oCT 0 0 0 0 0 0 35
NOV 0 0 0 0 0 0 0
DIC 0 0 2 0 0 2 2
0 0 365 0 1369 1734 360
Asesoramientos Totales Discriminados
M Asesoramiento
5;360;17%
160 Empleados /
140 Areas; oLegisladores /
140 FUncionarios;
;0%
120 Publico en
/ \ I; 365;
100 —g? 36
Accesos
/ \ \ remotos; 0;0%
ARV .
/ \ / \ /\ Instituciones;
20
0
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
600
500 i~ )
\
I N )
) N Vi \
400 T N 7 1
! 4 \ ———— Empleados / Areas
I \
300 1 - ----e---- legisladores / Funcionarios
'I “ ——+—— PUblico en general
200 1 \ -+ Accesos remotos
I' \‘ = < = Otras Instituciones
100 L 1
I \
P \
0 e
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC
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BCN-DRG-PG-003-RG 004
DIRECCION REFERENCIA GENERAL

DEPARTAMENTO: SALA INFANTO JUVENIL

@oteca del
ongreso

Movimiento de Colecciones

2018
EGRESOS

INGRESOS ENCUA;ERNAC' PTFESEE:S(?SS SELECCION PARA BAJA OTRAS AREAS
0 o o] o
i o o 4] ] n < @ A
% o0 ] % ] % o0 % L EE = = =
e i = =
ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 1 (159| O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8 0 9 160 17
MARZO 0|78] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 78 0
ABRIL 01780 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 78 0
MAYO 0|8 ] O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 80 3
JUNIO 0 |118| O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 13 0 0 118 13
JULIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE | O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE | O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE | O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1 |513( O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 24 0 9 514 33
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Total de Movimientos Ingresos

600 W/_-_-—-—-—-—-—-_-_-—-_-____—
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5 . EGRESOS
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&
o
(%]
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(]
[17)
=
ENCUADERNACION|  PROCESOS TECNICOS SELECCION PARA BAJA OTRAS AREAS
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Oportunidades de Mejora

Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

e Realizacion del Proyecto de la Kermes Literaria.

e Confeccion de Indicador para medir la satisfaccion de las Visitas Educativas.

Departamento Multimedia y Nuevas Tecnologias

Presta servicios en la Sala Digital y en la Sala de Internet “Legpoldo Marechal”.

En la Sala Digital los usuarios pueden acceder al material disponible en video, audio, libros electronicos y demas contenidos
digitales que posee la Biblioteca. Se puede consultar una gran variedad de clasicos del cine, asi como también documentales,

entre los que se destaca la coleccion “Documentalistas Argentinos Raymundo Gleyzer”.

https://bcn.gob.ar/servicios /salas-y-horarios /sala-digital

La Sala 'Legpoldo Marechal', por su parte, dispone de 28 computadoras con conexion gratuita a Internet, ademas de dos
computadoras equipadas con procesador de texto, que estan disponibles para la consulta de material multimedia. La sala
también dispone de dos computadoras destinadas a nsnarios no videntes y personas con capacidad visnal reducida, provistas
del software [AW'S, apto para convertir texto en vog, con conexion a Internet y herramientas de oficina, que les permiten

acceder a diversos contenidos y a mis de 34.000 titulos de la coleccion Tiflolibros.

https://ben.gob.ar/servicios /salas-y-horarios /sala-internet

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Formacion, capacitacion y motivacion permanente del personal:
Facilitar la participaciéon en las capacitaciones ofertadas y solicitar las especificas (BCN-PG-011-RG
003 “SOLICITUD DE CAPACITACION ESPECIFICA”)

e Satisfaccidn del usuario:
Medir el grado de satisfaccion del usuario
Medir la eficacia del servicio a través de la confiabilidad

e Evolucién e innovacion:

Fomentar la incorporaciéon de herramientas y métodos de busqueda, acceso, analisis y acopio de
informacion.

Facilitar la actualizaciéon periddica de las herramientas informaticas disponibles

e Fomento a la incorporacién y utilizacion de redes académicas nacionales e internacionales:

Reuniones con distintos proveedores y responsables de redes académicas
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Datos del Proceso

BCN-DRG-DMYNT-IT-002-RG 001

EVOLUCION ANUAL CONTROL DE EQUIPAMIENTO MULTIMEDIAL

2018 MEDIA
TECHO

GRUPO ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC ANUAL
Pl 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 15,00%
STV 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 10,34% 0,00% 0,00% 0,00% 0,86% 15,00%
RDVD 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 15,00%
AU 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 15,00%
E-BOOK 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 15,00%
BAT 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 15,00%
" 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 15,00%
15,00%
15,00%
15,00%
- 15,00%

EVOLUCION ANUAL CONTROL DE EQUIPAMIENTO MULTIMEDIAL e

INDICADOR "I" (Confiabilidad del Servicio BCN-DRG-DMyNT-FI-001) 15,00%

15,00% =PI
mSTV
16,00% - T |
1400% L i | = RDVD
12,00% . m AU
10,00% +
500 | ] ¥ E-BOOK
1 TECHO
6,00% 0,003 BAT
4’00% 1 " . II|II
2,00% - A BAT
000% +i_ E-BOOK W TECHO
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BCN-DRG-DMyNT/DI-PT-001-RG 003

EVOLUCION INDICADOR "I" (Control de ETUs) 2018

ENERO 100,00% EVOLUCION INDICADOR "I" (Control de ETUs) 2018
FEBRERO | 100,00% 0,00% 0 100,00%00,00% 00,00% 00,00%00,00% 00,0000%%
100,009£0,00% 00005
MARZO | 100,00% '
80,00%
ABRIL 100,00%
70,00%
MAYO 100,00% 6000
JUNIO 100,00% 50,00%
Juuo 100,00% 40,00%
AGOSTO | 100,00% 30,00%
20,00%
SEPTIEMBRE | 100,00%
10,00%
OCTUBRE | 100,00%
0,00%
Qo O (o] NG Q Qo QO O < & &
NOVIEMBRE | 10000% | & & & & & § ¢ ¢ & & & &
<(<</ @ v.(g «\Q’ o(./ Q\‘" \(J\“’
§ $ 9
DICIEMBRE | 100,00%
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EVOLUCION INDICADORES "J" y "K"

. BCN-DRG-SRC-DMYNT-PT-001-RG 001
(Servidor e Impresora) 2018

MES SERVIDOR (J) |IMPRESORA (K)
4 4
ENERO 0,00% 0,00%
FEBRERO 0,00% 0,00%
MARZO 0,00% 0,00%
ABRIL 0,00% 0,00%
MAYO 0,00% 0,00%
JUNIO 0,00% 0,00%
Jutio 0,00% 0,00%
AGOSTO 0,00% 0,00%
SEPTIEMBRE 0,00% 10,34%
OCTUBRE 0,00% 0,00%
NOVIEMBRE 0,00% 0,00%
DICIEMBRE 0,00% 0,00%

SERVIDOR (J)
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00% SERVIDOR (J)
20,00%
10,00%
0,00% '_H_F‘_F‘_I_‘_I_‘_I_‘_F‘_I_‘_I_‘_I_‘_I_‘_\
O O O & O O O O & & & &
CEFTITFTFITF L
ST S CHPSIOMICIR
$ P S
& S
IMPRESORA (K)
12,00%
10,00% A
8,00% I \
6,00% I \
4,00% I \ «=m= IMPRESORA (K)
2,00%
0,00% AH-FH-F.-FH-FJ—v—v—x-v—Hﬂ
O O O & O O O O & & &
FEL SO TP F
ST K F ¥ S S S A& &
& RPN O iR
« S O S S
& N
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iblioteca del

B

BIBLIOTECA DEL CONGRESO DE LA NACION

DIVISION INTERNET

ongreso
ESTADISTICAS DESERVICIOS ESPECIALES
mes Impresiones| Mermas Im|.:>resiones Copias Copias CD
Sin Cargo Imagen
enero 2545 10 32 77 0
febrero 18562 48 0 518 1
marzo 30377 241 49 965 2
abril 43457 464 10 1579 1
mayo 34908 120 12 988 0
junio 45419 294 0 1694 2
julio 43836 277 2 1259 0
agosto 56683 314 0 2161 0
septiembre 50162 209 1 1165 0
Total 325949 1977 106 10406 6
ESTADISTICAS DE SERVICIOS ESPECIALES
mes simple faz doble faz mermas
octubre 30908 7551 810
noviembre 24624 4875 462
diciembre 9875 2639 420
Total 65407 15065 1692
350000
325949 Totales diarios discriminados por servicio
300000 -~
250000 - M Impresiones
B Mermas
200000 - B Impresiones Sin Cargo
M Copias Imagen
150000 - M Copias CD
o simple faz
100000 - doble faz
65407 mermas
50000 -
15065
1977 106 10406 1692
0 - 1
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iblioteca del

DIRECCION REFERENCIA GENERAL

BCN-DRG-PG-003-RG 001

Subdireccién REFERENCIA A LA COMUNIDAD
Sala INTERNET

ongreso USUARIOS
ANUAL 2018
Internos Externos
MES Emplleados/ Leglsl.ador.es/ Publico en Accesos TOTAL x MES
Areas Funcionarios general remotos
ENE 0 0 238 0 238
FEB o] [o] 4405 0 4405
MAR 0 0 5218 0 5218
ABR 0 0 5515 0 5515
MAY 0 0 5622 0 5622
JUN o] o] 4883 0 4883
JUL 0 0 6621 0 6621
AGO 0 0 6259 0 6259
SEP 0 0 4291 0 4291
OCT o] [o] 6621 0 6621
NOV 0 0 4973 0 4973
DIC 0 0 3426 0 3426
0 0 58072 0 58072
1 USUARIOS 7000 USUARIOS
INTERNOS EXTERNOS
A
6000
o8 ///\/ W
y - N\
0,6 ——— Publicoen
4000 general
0,5 —e— Empleados / / \
Areas
3000
0,4 / ----+---- Accesos
remotos
0,3 2000
0,2 Legisladores /
/ 1000 Lin’ea.l
01 Funcionarios (Publico en
general)
0 0
W oo x x >z 4 0 a = > 9 Ww o x £ > zZ 24 0 a - >
82823532288 ¢s tB£2232888¢g-+s

Legisladores /
Funcionarios; 0; 0%
B Accesos remotos; 0; 0%

TOTALES DISCRIMINADOS

B Empleados / Areas; 0; 0%
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Eb]ioteca del

ongreso

BIBLIOTECA DEL CONGRESO DE LA NACION

DIVISION INTERNET

ESTADISTICAS DESERVICIOS ESPECIALES

Impresiones

Copias

mes Impresiones Mermas il Copias CD
Sin Cargo Imagen
enero 2545 10 32 77 0
febrero 18562 48 0 518 1
marzo 30377 241 49 965 2
abril 43457 464 10 1579 1
mayo 34908 120 12 988 0
junio 45419 294 0 1694 2
julio 43836 277 2 1259 0
agosto 56683 314 0 2161 0
septiembre 50162 209 1 1165 0
Total 325949 1977 106 10406 6
ESTADISTICAS DESERVICIOS ESPECIALES
mes simple faz doble faz mermas
octubre 30908 7551 810
noviembre 24624 4875 462
diciembre 13151 3408 488
Total 68683 15834 1760
350000
325949 Totales diarios discriminados porservicio
300000
250000 M |mpresiones
B Mermas
200000 M Impresiones Sin Cargo
M Copias Imagen
150000 ™ Copias CD
M simple faz
100000 doble faz
68683
mermas
50000
15834
1977 106 10406 6 1760
0 |

51




DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion REFERENCIA A LA COMUNIDAD

BCN-DRG-PG-003-RG 002

Sala DIGITAL
@om e PRESTAMOS
ongreso
2018
Empleados /Areas Publico en general TOTAL TOTAL
MES Préstamos Devoluciones Préstamos Devoluciones Préstamos Devoluciones
ENE 0 0 10 10 10 10
FEB 0 0 216 216 216 216
MAR 0 0 229 229 229 229
ABR 0 0 291 291 291 291
MAY 0 0 329 329 329 329
JUN 0 0 248 248 248 248
JUL 0 0 425 425 425 425
AGO 0 0 426 426 426 426
SEP 0 0 419 419 419 419
OCT 0 0 435 435 435 435
NOV 0 0 277 277 277 277
DIC 0 0 145 145 145 145
0 0 3450 3450 3450 3450
500
450 Préstamos
Jre2s—-i2g g7\ 43°
400 / \/
350
329 / \
300
/291 \277 e Empleados / Areas
250 PAS Xe) . .
539 \ === P (blico en general
200 / Lineal (Publico en general)
150 / \—ras
100 /
50
o | ‘ 80
A\ U U U U U \v) U U \v) U U
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OoCT NOV DIC
Préstamos vs Devoluciones
TOTAL
Devoluciones;
3450
u TOTAL
Préstamos;
3450
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DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion REFERENCIA A LA COMUNIDAD
Sala DIGITAL

Asesoramientos y Referencias

BCN-DRG-PG-003-RG 003

2018
Referencias TOTAL
MES Empleados / Publico en Accesos Otras X Asesoramientos
Areas general remotos Instituciones MES
ENE 0 2 0 0 2 5
FEB 0 38 0 0 38 114
MAR 0 31 0 0 31 56
ABR 0 40 0 0 40 147
MAY 0 90 0 0 90 42
JUN 0 90 0 0 90 216
JUL 0 91 0 0 91 125
AGO 0 97 0 0 97 98
SEP 0 98 0 0 98 92
OoCT 0 97 0 0 97 66
NOV 0 65 0 0 65 67
DIC 0 37 0 0 37 25
0 776 0 0 776 1053

Totales Discriminados

Asesoramientos

250 B Empleados /
216 Areas; 0%
200
147 |
150 %_5 Asesoramien
114 t0s; 58%
A ‘\98 ) \
100 67 Publico en
66 general; 42%
50 YS
y
0s
0 N P InEEMRRH0%
FEFFTFITVL L L 0%
120
REFERENCIAS
100
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80
Publico en general
60
ceec®ecce Accesos remotos
40 L
= @ = Otras Instituciones
20 +—
0+
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP OoCT NOV DIC
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BCN-DRG-PG-003-RG 005

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion REFERENCIA A LA COMUNIDAD
Sala DIGITAL
Mantenimiento de Colecciones

2018

recnn | Ssorssn2s [ cineonse [ vemessoos
ENERO 1000 0 0
FEBRERO 0 0 42
MARZO 526 526
ABRIL 315 315
MAYO 535 535 0
JUNIO 0 99 99
JuLlO 0 66 66
AGOSTO 150 2 2
SEPTIEMBRE 0 29
OCTUBRE 0 0 0
NOVIEMBRE 150 0 17
DICIEMBRE 100 7 12

2776 1579 245

3000
2500 +
2000 1
1500
1000

500

LECTURA DE ANAQUELES
B GUARDA DE MATERIAL
B TEJUELADOS
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DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion REFERENCIA A LA COMUNIDAD

Sala DIGITAL

Movimiento de Colecciones

BCN-DRG-PG-003-RG 004

2018
EGRESOS
INGRESOS
Depto. DESARROLLO de | Depto. MANTENIMIENTO OTRAS AREAS
COLECCIONES de COLECCIONES
W o W (]
. oo = [ ] = = w o [m]}
i wu || S5 |ww | o, |28 2 |ux | 2| @ | &
mo o= |l == < g | == b og o |2¢ i T
Wile ||| €5 i <o | 0 i <5 gsel B i i
MES Eld o || wo ] OF | wom ] Oz % |lmae| 8 = ]
| o = [=} ] [=aTH [=} | m =0 = = =
= ] Op | Zuo 0y ] L ] o =]
= uw & m = uw T o B [ = =
ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 411 0 0 0 0 0 0 0 0 4 411
MARZO 31| 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 31 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 31 0|0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 31 0
JUNIO 41 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 a4 0
JULIO 1 0O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
AGOSTO 3 0 0 32 0 0 0 0 0 0 0 0 3 32
SEPTIEMBRE | 29 [ O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 29 0
OCTUBRE 1 0O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
NOVIEMBRE | 35| O 0 0 0 0 35 0 0 0 0 0 35 35
DICIEMBRE | 26 | O | O 0 0 0 19 0 0 0 4 0 26 23
205| 0 0 443 0 0 54 0 0 0 4 0 205 501
Ingresos
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Oportunidades de mejora

Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

e OM-18-009 Seria una oportunidad de mejora la colocaciéon de sefialética a efectos de dar a

conocer a los Usuarios los servicios que brinda el departamento.

Organismos Internacionales

Presta servicio de referencia especializada sobre material de organismos internacionales.

La coleccion esta conformada por obras, publicaciones periddicas y documentos oficiales de 46 organismos internacionales
como la Organizacion de las Naciones Unidas, la Organigacion de los Estados Americanos, la Comunidad Europea, la
Organizacion Internacional del Trabajo, el Banco Mundial, la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, la
Organizacion Mundial de la Salud, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura, la
Onrganizacion Panamericana de la Salud, el Instituto para la Integracion de América Latina y el Caribe, el Fondo
Monetario Internacional, la UNESCO y la Crug Roja Internacional, entre otros.

Desde 1948 la BCN es depositaria del material editado por Naciones Unidas, y dispone de acceso al Sistema de Archivo
de Documentos de las Naciones Unidas (SAD) como parte del depdsito.

En 1986 la BCN fue designada Centro de Referencia de las Comunidades Europeas.

https://bcn.gob.ar/servicios /salas-y-horarios /organismos-internacionales

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Promover la capacitacion permanente del personal para mejorar la calidad de sus

servicios y aumentar la satisfaccion de los usuarios.
Se logrd mantener el nivel de solicitudes no satisfechas por debajo del 3%
e Recepcionar al usuario, favoreciendo el acceso al préstamo in situ y en forma remota
Total préstamos: 383
Total devoluciones: 380
e Realizar el asesoramiento y la referencia in situ y en forma remota
Referencias priblico en general: 504

Referencias mediantes accesos remotos: 24
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Referencias a otras instituciones: 2
Total referencias: 530

Total asesoramientos: 487

e Promocionar la utilizaciéon del fondo documental-bibliografico

E/ sector se encuentra desarrollando un proyecto de “Difusion de videos de Organismos Internacionales en la pagina web

institucional de la BCIN”'. E/ grado actual de avance del proyecto es el de seleccion de videos institucionales y elaboracion
de listas de difusion.

¢ Implementar mejoras en el acceso al material bibliografico

Lectura de anaqueles: 4833

e Implementar politicas de conservacion y preservacion del acervo bibliografico
Lectura de anaqueles: 4833

Guarda de material: 8§37

Tejuela dos: 3928

e Mantener el acervo bibliografico pertinente y actualizado

Movimiento de colecciones

Total de ingresos: 77

Total de egresos: 1052

Actualizacion de las Colecciones (Ficha de indicador “1istado de material a reprocesar”)

Objetivo: Lograr un reprocesamiento mayor al 20% respecto de la lista de material a
reprocesar

Primer semestre: 34 materiales enviados, 8 materiales recibidos
23.53% (obyetivo cumplido)
Segundo semestre: 54 materiales enviados, o materiales rectbidos

0.00 % (objetivo no cumplido)
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Datos del Proceso

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
SUBDIRECCION REFERENCIA A LA COMUNIDAD
DEPARTAMENTO ORGANISMOS INTERNACIONALES

-~
iblioteca del
ongreso

BCN-DRG-DOI-FI-001 Rev.02 "Selicitudes no satisfechas en DOI"

Objetivo: Menor al 10% Medio de obtencién de los datos:
"Programa de Control de Ingreso”

Objetivo cumplido

Libro de sugerencias

Evolucion del indicador "Solicitudes no satisfechas"
12 Semestre (Ene.-Jun. 2018)

70 59
60

50

40 33 31

30

20

10 0 0 0 0 T 1
0 / L L L — i

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

=#=Solicitudes no satisfechas ~ =®=Solicitudes Totales

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
SUBDIRECCION REFERENCIA A LA COMUNIDAD
DEPARTAMENTO ORGANISMOS INTERNACIONALES

iblioteca del
K_: ongreol BCN-DRG-DOI-FI-001 Rev.02 "Solicitudes no satisfechas en DOI"

Objetivo: Menor al 10% Medio de obtencién de los datos:

"Programa de Control de Ingreso”

Objetivo cumplido

Libro de sugerencias

Evolucion del indicador "Solicitudes no satisfechas"
22 Semestre (Jul.-Dic. 2018)

60 52

50 A
40 3

37 33
30 .—-—0-\25/

20 15 12
10 0 3 2 0 1 0
____—-‘_ _.__
0 L i & i
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

=B=Solicitudes no satisfechas ~ ==@=Solicitudes Totales
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DIRECCION DE REFERENCIA GENERAL
SUBDIRECCION DE REFERENCIA A LA COMUNIDAD
DEPARTAMENTO ORGANISMOS INTERNACIONALES

K@o[eca del
ONgreso

BCN-DRG-DOI-FI-002 Rev.04 "Actualizacion de la Coleccion en DOI

|Objetivo: Mayor al 20% Medio de obtencidon de los datos:
BCN-DRG-DDC-PT-001 RG 002 “Listado
de material a Reprocesar”

Catdlogo en linea de la BCN

Semestre (ENE-JUN.2018)

MES Material Recibido | Material Enviado | FECHA DE CIERRE PORCENTAJE
Enero-Junio 8 34 05/07/2018 23,53%
Modo de Calculo: Total incorporado / Total Enviado x 100% = Objetivo cumplidc

Evolucion del indicador "Actualizacion de
la Coleccionen DOI"

34
40
@
20 8
|
0
1

== Material Recibido = =®=Material Enviado

BCN-DRG-DOI-FI-002
"Actualizacién de la Coleccion en DOI"
Enero-Junio 2018

B Material
Recibido

B Material
Enviado
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DIRECCION DE REFERENCIA GENERAL
SUBDIRECCION DE REFERENCIA A LA COMUNIDAD
DEPARTAMENTO ORGANISMOS INTERNACIONALES

iblioteca del
ongreso

BCN-DRG-DOI-FI-002 Rev.04 "Actualizacidn de la Coleccion en DOI

|Objetivo: Mayor al 20% Medio de obtencién de los datos:
BCN-DRG-DDC-PT-001 RG 002 “Listado
de material a Reprocesar”

Catilogo en linea de la BCN

Semestre (JUL-DIC.2018)

MES Material Recibido | Material Enviado | FECHA DE CIERRE PORCENTAIE
Julio-Diciembre 0 54 12/12/2018 0,00%
Objetivo N
Modo de Célculo: Total incorporado / Total Enviado x 100% = 1€ W? 0
cumplido

Evolucion del indicador "Actualizacion de
la Coleccion en DOI"

54
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== Material Recibido  =®=Material Enviado

BCN-DRG-DOI-FI-002
"Actualizacion de la Coleccion en DOI"
Julio-Diciembre 2018

_0

M Material
Recibido

™ Material
Enviado
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DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion USUARIOS ESPECIFICOS
ORGANISMOS INTERNACIONALES

USUARIOS
ANUAL 2018
Internos Externos
MES Emp’Ieados/ Legisladores / Publico en Accesos TOTAL x MES
Areas Funcionarios general remotos
ENE 0 0 0 0 0
FEB 0 0 27 0 27
MAR 1 1 84 0 86
ABR 1 1 128 0 130
MAY 0 0 131 0 131
JUN 3 0 112 3 118
JUL 0 0 63 5 68
AGO 0 0 55 4 59
SEP 0 0 54 4 58
OCT 0 0 80 6 86
NOV 0 0 33 1 34
DIC 0 0 22 0 22
5 2 789 23 819

BCN-

DRG-PG-003-RG 001
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80 \
—e— Empleados / HA
Areas

----e---- Legisladores / \
/ 20

ENE

FEB
MAR
ABR

MAY

JUN

JuL
AGO
SEP
ocT
NOV
DIC
ENE
FEB ¢
MAR ¢
ABR 4
MAY
U
JuL
AGO
SEP
ocT
NOV

Funcionarios
- 0 e

14

DIC <

USUARIOS
EXTERNOS

———— Publico en
general

----e---- Accesos
remotos

Lineal
(Publico en
general)

B Acces

TOTALES DISCRIMINADOS

Legisladores /
F ncl:)ionarios; 2;0%

osremotos; 0
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DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccion USUARIOS ESPECIFICOS
ORGANISMOS INTERNACIONALES

BCN-DRG-PG-003-RG 002

PRESTAMOS
2018

Empleados / Areas Publico en general TOTAL TOTAL
MES Préstamos Devoluciones | Préstamos Devoluciones Préstamos Devoluciones
ENE 0 0 0 0 0 0
FEB 0 0 29 29 29 29
MAR 2 1 29 29 31 30
ABR 1 1 45 45 46 46
MAY 0 0 59 59 59 59
JUN 4 2 42 42 46 a4
JUL 0 0 32 32 32 32
AGO 0 0 33 33 33 33
SEP 0 0 25 25 25 25
OCT 0 0 52 52 52 52
NOV 0 0 15 15 15 15
DIC 0 0 15 15 15 15

7 4 376 376 383 380

Préstamos

70
60 59
50 52
MS \
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/ ¥ 33 / \
30 . y A A ¥

20 /
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e Empleados / Areas

==@== P(blico en general
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Préstamos vs Devoluciones

TOTAL
Devoluciones;
380
B TOTAL
Préstamos;
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62




DIRECCION REFERENCIA GENERAL BCN-DRG-PG-003-RG 003
Subdireccién USUARIOS ESPECIFICOS
ORGANISMOS INTERNACIONALES

Asesoramientos y Referencias

K@oteca del
ongreso

2018
Referencias TOTAL
MES Empleados / Publicoen Accesos Otras X Asesoramientos
Areas general remotos Instituciones MES
ENE 0 0 0 0 0 0
FEB 0 46 1 0 47 91
MAR 0 55 0 0 55 69
ABR 0 86 0 0 86 76
MAY 0 72 0 2 74 16
JUN 0 59 3 0 62 45
JUL 0 29 5 0 34 20
AGO 0 47 4 0 51 29
SEP 0 38 4 0 42 30
oCT 0 44 6 0 50 41
NOV 0 21 1 0 22 32
DIC 0 7 0 0 7 38
0 504 24 2 530 487
Asesoramientos Totales Discriminados
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Areas; 0%
% Asesoramien
80 9 76 tos; 48%
o L A \ |
60 I |
50 I \ 45 1 i
| \| & A 38 !
R AN 20 A
30 Publico en
I J 0 general; 50%
20 I /
10
0 ? ™ Otrad Accesos
@‘(« ‘<<8> @v‘} ‘?g& @V\*\ \Qé \\5\« ?@O (;3 Oé $04 Q\(J Insnt:;&?\'@?}osf 2%

100
REFERENCIAS

90
% 1 P

——o—— Empleados / Areas
70
60 Publico en general
50

ceec@eeee Accesos remotos
40 -—
30 = @ = Otras Instituciones
20
10 17 a

X R S S LA Peee,
A O e 3253 S s o

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC

63



Ki_?}ioteca del
()I]gl‘ cso

DIRECCION REFERENCIA GENERAL

Subdireccion USUARIOS ESPECIFICOS
ORGANISMOS INTERNACIONALES

Movimiento de Colecciones

BCN-DRG-PG-003-RG 004

2018
EGRESOS
INGRESOS
Depto. DESARROLLO de | Depto. MANTENIMIENTO OTRAS AREAS
COLECCIONES de COLECCIONES
W o [T ]
. oo = [ = = i ) (]
g | o o |, |83 |4y | L |28 & |ex S A o
o | = : g i o5 | == =< o5 ] oo O i s
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ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 4 0 8 22 0 0 0 0 0 0 4 30
ABRIL 0 1 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0
MAYO 0 0 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 0
JUNIO 0 4 4 0 0 0 0 23 41 0 0 0 8 64
JuLio 0 1 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 0
AGOSTO 0 0 4 0 0 837 0 0 17 0 0 0 4 854
SEPTIEMBRE | O 0 4 31 0 42 0 0 0 0 0 0 4 73
OCTUBRE 0 0|17 0 0 0 0 0 0 31 0 0 17 31
NOVIEMBRE | O (23| 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 24 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccién USUARIOS ESPECIFICOS
ORGANISMOS INTERNACIONALES
Mantenimiento de Colecciones

BCN-DRG-PG-003-RG 005

2018
e | {5ctumn e [ cumeonne [ reuaos
ENERO 135 135 30
FEBRERO 830 76 875
MARZO 616 65 470
ABRIL 575 70 424
MAYO 486 75 407
JUNIO 459 68 381
JULIO 454 47 283
AGOSTO 279 37 222
SEPTIEMBRE 407 41 452
OCTUBRE 340 138 230
NOVIEMBRE 134 46 107
DICIEMBRE 118 39 47
4833 837 3928
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Oportunidades de mejora

Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

OM 18-012 Serfa una oportunidad de mejora hacer una revision del BCN-DRG-DOI-FI 001, con
relacion a la periodicidad de las mediciones.

Seguimiento de solicitudes de infraestructura (PCs, impermeabilizacién, antideslizante y aire
acondicionado para sector Atencién al Publico)

Seguimiento de acciones sugeridas a otras areas (actualizacion de la coleccion y presencia en el

Catalogo para la consulta del usuario)

Se proyecta incorporar la informacién digital como Actualizacion de la coleccion de Organismos
Internacionales para asegurar su presencia en el Catalogo

Se proyecta formalizar convenios con Organismos Promotores de los Modelos de UN.

Prestacion del servicio en Sala de Colecciones Especiales

La Sala de Colecciones Especiales es un servicio destinado al acervo de material cuyo valor histdrico y cultural exige su

conservacion y preservacion, para lo cual se siguen los cuidados necesarios, en especial en lo referente a su consulta y

manipulacion, preservando las condiciones de temperatura y humedad adecuadas.

https://bcn.gob.ar/servicios /salas-y-horarios /sala-de-colecciones-especiales

Esta conformada por 4 colecciones:

La Coleccion Reservada, que contiene libros antignos, primeras ediciones y material del siglo XIX, libros de arte,
ete.

La Biblioteca y Archivo del Dr. Juan Maria Gutiérrez, que posee obras de su biblioteca personal y un profuso
epistolario con personalidades de la politica e intelectuales del sigl XIX.

La Biblioteca Peronista, constituida por discursos y publicaciones oficiales, editados entre 1945 y 1955, y el
Abrchivo Perin, que contiene documentacion especifica sobre el peronismo.

La Biblioteca Palant, una coleccion cerrada, especializada en taquigrafia, iinica en su especialidad en Argentina,
que pertenecid a Miguel Palant, Director de Taquigrafos del Honorable Senado de la Nacion.
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Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

¢ Promociéon para la investigacion de los contenidos del DCE. Generar trabajos de
investigacion que resulten de interés a los investigadores. Desarrollar formas de difusion
de los contenidos de nuestras colecciones en espacios de la BCN mediante la Direccion
de Referencia General. Participar en Congresos y conferencias. Impulsar y colaborar en
las actividades culturales en los espacios de la DRG segun las tematicas.

Se realizaron las siguientes acciones de difusion:

Secretos en la Reservada, Entre Libros y Palabras Dibujadas, programas de BCN Radjo

8 de marzo dia internacional de la mujer. Mesa

X/ /7 X/
L X X X 4

Fisgoneando historias de otros. Epistolario Gutiérrez en la 44° Feria del 1.ibro

>

R/
*

Vitrinas de difusion en el espacio de la DRG: Sarmiento y la taquigrafia y De la libreria de Marcos Sastre al
salon literario de 1837

La Biblioteca Peronista en la BCIN. Museo Evita

Participacion en la UNTREF. Desde el Programa de Estudios sobre el Peronismo de la Universidad Nacional
Tres de Febrero se convocd al Departamento de Colecciones Especiales con el fin presentar la Biblioteca Peronista.
% Noche de los Museos. Con la linea temidtica sobre Sarmiento, como figura politica y literaria “SARMIENTO
EN EL EPISTOLARIO GUTIERREZ”

s Taller introductorio sobre conservacion preventiva del patrimonio en bibliotecas populares

*,

X/
X4

L)

R/
A X4

e Aplicar politicas de conservacion y preservacion del material bibliografico. Actualizacién
en conservacion preventiva. Incremento de las tareas pertinentes para un mejor

acondicionamiento de la sala.

Durante el asio 2018 se relevaron 1918 obras y se guardaron 301 materiales que ingresaron al acervo.
De la misma manera, respecto al movimiento de colecciones, este Departamento informa que ingresaron 1168y
egresaron 1399 piezas bibliograficas, mayoritariamente para su microfilmacion.

e Material guardado inadecuadamente.

E/ sector realiza periddicamente lectura de anaqueles que les permite identificar material mal guardado como productos

no conformes, segin los criterios que se han trazado y como consecuencia mantener controlado el proceso.

e Extension horaria para la realizaciéon de tareas que no se pueden hacer en horario de

atencion al publico.

Los agentes realizan una veg al mes extension horaria para la realizacion de tareas de mantenimiento y control de

material,
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Datos del Proceso:

DIRECCION REFERENCIA GENERAL BCN-DRG-PG-003-RG 001

Subdireccién USUARIOS ESPECIFICOS
COLECCIONES ESPECIALES

K:“‘ii;?ifl USUARIOS
ANUAL 2018
Internos Externos
MES Emp’leados/ Legisliadorfes/ Publicoen Accesos TOTAL x MES
Areas Funcionarios general remotos

ENE 0 0 1 3 4

FEB 1 0 11 11 23

MAR 4 o] 10 5 19

ABR 3 0 4 30 37

MAY 1 0 6 21 28

JUN 2 o] 17 11 30

JUL 6 o] 19 13 38

AGO 5 0 14 36 55

SEP 0 0 7 84 91

OCT 3 o] 12 64 79

NOV 2 0 11 20 33
DIC 5 0] 12 97 114
32 1] 124 395 551

7 USUARIOS 120 USUARIOS
INTERNOS EXTERNOS
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DIRECCION REFERENCIA GENERAL

Subdireccién USUARIOS ESPECIFICOS

BCN-DRG-PG-003-RG 002

COLECCIONES ESPECIALES
B PRESTAMOS
ongreso
2018
Empleados / Areas Publico en general TOTAL TOTAL

MES Préstamos Devoluciones Préstamos Devoluciones Préstamos Devoluciones

ENE 0 0 1 1 1 1

FEB 4 4 23 23 27 27

MAR 21 21 70 70 91 91

ABR 8 8 8 8 16 16

MAY 2 2 21 21 23 23

JUN 3 3 52 52 55 55

JUL 53 53 54 54 107 107

AGO 13 13 64 64 77 77

SEP 0 0 64 64 64 64

OCT 6 6 39 39 45 45

NOV 7 7 50 50 57 57

DIC 5 5 38 38 43 43

122 122 484 484 606 606
80
Préstamos
70 76
‘-04—! 64
60
/ \ 54 \
50 50
/ \ e Empleados / Areas

%0 39 ‘W 38  ==m=P(blico en general

/
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@oteca de
ongreso

DIRECCION REFERENCIA GENERAL

BCN-DRG-PG-003-RG 003

Subdireccién USUARIOS ESPECIFICOS
COLECCIONES ESPECIALES

Asesoramientos y Referencias

2018
Referencias TOTAL
mes | Empleados/ | Publicoen Accesos Otras X Asesoramientos
Areas general remotos Instituciones MES
ENE 0 0 3 0 3 0
FEB 4 23 11 0 38 0
MAR 21 70 5 0 96 0
ABR 8 8 30 0 46 0
MAY 2 21 21 0 44 0
JUN 3 52 11 0 66 0
JUL 53 54 13 0 120 0
AGO 13 64 36 0 113 0
SEP 0 92 84 3515 3691 0
OCT 10 81 64 60 215 0
NOV 15 83 20 0 118 0
DIC 19 79 97 2 197 2
148 627 395 3577 4747 2
Asesoramientos Totales Discriminados
Asesoramien
3 B 5ppieados /
Are]s; 3%
2
2
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eneral; lszéémotcs; 8%
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1
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ongreso

DIRECCION REFERENCIA GENERAL

Subdireccion USUARIOS ESPECIFICOS
COLECCIONES ESPECIALES

Movimiento de Colecciones

BCN-DRG-PG-003-RG 002

2018
EGRESOS
INGRESOS
Depto. DESARROLLO de | Depto. MANTENIMIENTO OTRAS AREAS
COLECCIONES de COLECCIONES
W n [T [}
. ol = ur e = = w = ]
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ABRIL 0|50 o0 0 0 0 0 0 0 0 282 0 510 | 282
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iblioteca del
ongreso

DIRECCION REFERENCIA GENERAL
Subdireccién USUARIOS ESPECIFICOS

COLECCIONES ESPECIALES

Mantenimiento de Colecciones

BCN-DRG-PG-003-RG 005

2018
e N [l R
ENERO 0 0 0
FEBRERO 0 33 0
MARZO 0 29 0
ABRIL 0 62 0
MAYO 0 0 0
JUNIO 700 25 0
JULIO 0 31 0
AGOSTO 25 0
SEPTIEMBRE 24 0
OCTUBRE 31 0
NOVIEMBRE 492 37 0
DICIEMBRE 726 4 0
1918 301 0
2000 17
1800
1600
1400 + LECTURA DE ANAQUELES
1200 B GUARDA DE MATERIAL
1000 1~ ® TEJUELADOS
800
600
400 1 -
200 1
0 -
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Oportunidades de Mejora

e Seguimiento de solicitudes de infraestructura (PCs, mejor acondicionamiento de la Sala, control
de plagas, control de contaminaciéon luminica).

e Promover en forma activa la difusion, tanto dentro de la Biblioteca como en otras instituciones, la
conservacion y preservacion del patrimonio bibliografico.

e Impulsar la promocién para la investigacion de los contenidos del DCE.
e Promover trabajos que resulten de interés para los investigadores.

e Hacer una revisiéon de las medidas de control para los objetivos estratégicos; hacer un replanteo
de los objetivos.

e Promover el intercambio con otras instituciones para el abordaje de la problematica de

conservacion y preservacion.
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1.3.1.2.1.2.2 Servicios Legislativos

E! proceso se encuentra a cargo de la Direccidn de Servicios 1egislativos, cuya mision es asistir y asesorar prioritariamente al
Poder Legislativo y a organismos oficiales, priblicos y privados acerca del tratamiento y difusion de la documentacion e

informacion juridica y parlamentaria argentina y extranjera.
Destacan entre sus fortalezas:

a) Disponibilidad del acervo documental y bibliogrdfico oficial.
b)  Conocimiento y manejo de los recursos bibliogrdficos en idiomas especificos (legislacion comparada).

¢)  Acceso priblico a la informacion actnalizada en la Pagina WEB institucional.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

Referencia en Sala de Lectura Oficial

Este proceso queda exceptuado de la actual revisiéon, ya que la Subdirecciéon a cargo del mismo
(Subdireccion Conectividad y Colecciones) surge con la nueva estructura implementada en el afio 2018,
perteneciendo anteriormente a la Direccion de Referencia General, cuyas herramientas de analisis y

planificacion fueron relevadas oportunamente a nivel Direccion.

No obstante lo cual, en los elementos de salida del proceso se pueden observar las Oportunidades de

mejora y los objetivos planificados para el afio 2019.

https://ben.gob.ar/servicios/servicios-legislativos/salon-oficial

Referencia en Legislacién extranjera:

¢ Responder el 95% de las solicitudes de los usuarios con la informacion pedida.

En el periodo julio-septiembre los usuarios solicitaron 40 trabajos, de los cuales fueron

respondidos todos con la informacién solicitada.

e Una vez finalizado cada trabajo, el mismo debera ser incorporado en el indice. El
100% de las solicitudes respondidas tienen que encontrarse cargadas.

Los 40 trabajos solicitados fueron incorporados al indice.
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https://bcn.gob.ar/servicios/servicios-legislativos/salon-oficial

Referencia en Legislacién Nacional

Anteriormente, se elaboraron en cada Departamento planificaciones hasta el mes de junio 2018, sobre

las que se informaron los cumplimientos (porcentajes

El proceso no tenfa identificados sus objetivos de calidad, razén por la cual durante la auditorfa
interna (octubre 2018), se hallaron los siguientes desvios: OB 18-064, 18-066, 18-067 y 18-068.

En base a los planes de accién elaborados para cada observacion, se decidio la identificacion de los
objetivos estratégicos y la unificacién de la planificacién a nivel Subdireccion, en la que el sector se

encuentra actualmente trabajando.

e Desarrollar nuevos métodos de informacion: Modernizacién y adecuacion a la
realidad parlamentaria de las Bases de Datos de la DSL (REFBIPAR vy
LEGISBIBLIO)

En relacién con la REFBIPAR, el objetivo se encuentra cumplido. En abril de 2018, en el marco
de la 1° Jornada de Bibliotecas Parlamentarias, se produjo el relanzamiento de la Base Refbipar.
http://refbipar.ben.gob.ar/ben/ catalogo4.buscar

En cuanto a LEGISBIBLIO el objetivo se encuentra parcialmente cumplido ya que la nueva base
se encuentra a prueba. Desde marzo de 2018 hasta la actualidad, toda la selecciéon de normas
realizada, se encuentra cargada en la base Legisbiblio. Desde dicha fecha, cambiaron los criterios
de seleccion y desde entonces también se fueron modificando y ajustando la modalidad de
trabajo, de acuerdo a las Normas ISO 9001-2015, en lo que se refiere a trazabilidad.

La Direccién Informatica ha desarrollado una nueva base para la legislaciéon provincial —que se
encuentra a prueba-, con un formato similar al de la Refbipar, lo que permitira agilizar la carga y
mejorar la bisqueda de legislaciéon provincial con el objetivo de concluir en el futuro en una base

de datos de acceso al publico.
e Incrementar el nimero de usuarios

El objetivo se encuentra cumplido en forma satisfactoria. A la fecha de la planificacién -1° de julio
de 2017- los usuarios regulares eran 2.400 aproximadamente. Actualmente los usuarios promedian
los 5.700 con un porcentaje de 97.5% de respuestas satisfactorias.

El incremento se debe a la cantidad de usuarios de organismos publicos provinciales —legislaturas,
poderes ejecutivo y judicial provinciales- que se han incorporado, la actualizacién permanente de
la web institucional y la coordinacién con el area de prensa para la difusion de los trabajos que se

realizan en la Direccidn.

e Conexion con los legisladores, comisiones y bloques mediante el uso de nuevas
tecnologias: lanzamiento de nuevos productos y servicios de la DSL en forma
constante y periodica
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http://refbipar.bcn.gob.ar/bcn/catalogo4.buscar

El objetivo de calidad se encuentra cumplido. En el mes de marzo de 2018 se lanzé una nueva
publicacién que es realizada en forma conjunta por distintos sectores de la DS, cuyo nombre es
“Alertas Legislativas y Parlamentarias”. Es una publicacion en formato digital que diariamente se
remite a los despachos de legisladores y sus asesores y que consigna novedades de legislacion
nacional publicadas en el BORA del dia, legislacion provincial, legislacion extranjera,

jurisprudencia y proyectos de particulares.
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Datos del Proceso

DEPARTAMENTO TRATAMIENTO DE NORMAS JURIDICAS Y GESTION

PARIAMENTARIA EXTRANJERA (1°y 2° trimestre)

Nombre del Eficacia en la clasificacion de normas juridicas. El Departamento Tratamiento de Normas
Juridicas y Gestion Parlamentaria Extranjera realiza la descarga y clasificacion de normas juridicas. La
meta a cumplir a agosto de 2018 es de un 75% de clasificacién de las normas procesadas y su minimo
tolerable es del 65%. Del analisis de los graficos que se presentan, se desprende que los objetivos no han

sido alcanzados.

volucion de los Indicadores de Gestion de la Calidad del DTNJGPE

h

Clasificadas | Descargadas | Porcentaje
1° TRIMESTRE 6 20 30
2° TRIMESTRE 83 151 54,96688742
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ETVOLUCION DE 1.OS INDICADORES DEI EX DEPARTAMENTO DE REFERENCILA
EXTRANJERA Y ATENCION AL USUARIO (1°y 2° trimestre)

1° Trimestre

Atencidn recibida

Trimestre Muy satisfactorio - Satisfactorio Poco Satisfactorio
01-01-2018 al 31-
1
03-2018 6 0 0
Muy Satisfactorio - Satisfactorio 16
Poco Satisfactorio 0
[losatisfactotio |0

0%

H Muy Satisfatorio -
Satisfatorio

11 Poco Satisfactorio

Utilidad de la informacion

Trimestre Muy satisfactorio - Satisfactorio Poco Satisfactorio
01-01-2018 al 31-|16 0 0
03-2018

Muy Satisfactorio - Satisfactorio 16

Poco Satisfactorio 0

[Insadsfactorio |0
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0%

E Muy Satisfatorio -
Satisfatorio
L1 Poco Satisfactorio

Tiempo de entrega

Trimestre Muy satisfactorio - Satisfactorio Poco Satisfactorio
01-01-2018 al 31-03-
2018 1 2

Muy Satisfactorio - Satisfactorio 14

Poco Satisfactorio 2

B Muy Satisfatorio -
Satisfatorio

L1 Poco Satisfactorio

2° Trimestre

Atencion recibida
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Trimestre Muy satisfactorio - Satisfactorio Poco Satisfactorio
01-04-2018 al 30-06-
1
2018 3 0 0
Muy Satisfactorio - Satisfactorio 13
Poco Satisfactorio 0
oo |

0%

E Muy Satisfatorio -
Satisfatorio

L1 Poco Satisfactorio

Utilidad de la informacion

P
Trimestre Muy satisfactorio - Satisfactorio 00 .
Satisfactorio
01-04-2018 al 30-06-
2018 13 0 0
Muy Satisfactorio - Satisfactorio 13
Poco Satisfactorio 0
T ——

0%

H Muy Satisfatorio -
Satisfatorio

L1 Poco Satisfactorio




Tiempo de entrega

Trimestre

Muy satisfactorio - Satisfactorio

Poco Satisfactorio

01-04-2018 al 30-06-

EEE N

2018 13 0
Muy Satisfactorio - Satisfactorio 13
Poco Satisfactorio 0

0%

H Muy Satisfatorio -

Satisfatorio
L4 Poco Satisfactorio

M Insatisfactorio

DEPARTAMENTO REFERENCLA ARGENTINA Y ATENCION AL USUARIO
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INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD-

Evolucion 01-01-2018 a 10-12-2018

01/2018- 04/2018- 07/2018 01/2018
03/2018 06,2018 09,2018 12/2018
RT 201,00 240,00 188,00 144
SCI 189,00 229,00 181,00 136
SST 12,00 11,00 7,00 8
PCI 0,9403 0,9542 0,9628 0,9444
PST 0,0597 0,0458 0,0372 0,0556
250
200
150
100 O PCI
l PSI
50
0 \

ler 2do 3er 4to
trim. trim. trim. trim.
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DEPARTAMENTO TRATAMIENTO NORMAS JURIDICAS ARGENTINAS

Evolucion 1 enero 2018 al 13 diciembre 2018

Cociente entre NJI AC/NJI AA

Indicadores gestion de
calidad

Primer Segundo | Tercer Cuarto
Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre
2018 2018 2018 2018

0,97 1,07 1,09 0,92

2018

Indicadores gestion de calidad

0000 pPRRP
oNBPORNRTIKN
|

DEPARTAMENTO GESTION LEGISLATIV.A ARGENTINA
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INDICADORES DE GESTION

Evolucion 1 enero 2018 al 13 diciembre 2018

BASE TRAMI - EXPEDIENTES INGRESADOS Y MODIFICACIONES

Ter. Trimestre: 14.206
2do. Trimestre: 24.794
Jer. Trimestre: 25.253
4to. Trimestre (al 10/12): 35516
TOTAL PERIODO 2018 99.769

40000
35000
30000
25000
20000
15000
10000

5000

EXPEDIENTES INGRESADOS Y MODIFICACIONES
BASE TRAMI 2018
~ 35516
/ e EXPEDIENTES INGRESADOS
“ 14206 Y MODIFICACIONES
ler. 2do. 3er. 4to.
Trimestre  Trimestre  Trimestre Trimestre (al
10/12)

Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

Proyectar internamente la difusién de los productos y actividades que surgen del proceso
(bases de datos propias, publicaciones y referencia legislativa) en busca de oportunidades de
articulacion con otros procesos del SGC.

Recuperar las suscripciones pagas discontinuadas durante el 2017 y 2018, para la mejora de la
calidad de los productos del proceso, al ampliar el acceso a material bibliografico —

diversificacion de fuentes.
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Articular con la DRG para obtener capacitaciones especificas sobre mantenimiento y
conservacion del material bibliografico.

Conservar y adecuar la Sala de Lectura Oficial.
Preservar y restaurar en un 80% las colecciones del Saloén Oficial.

Agilizar el recupero de material bibliografico en mora.
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1.3.1.2.1.2.3 Referencia Hemerografica

Este proceso estd a cargo de la Direccion Hemeroteca, que tiene entre sus funciones:

®  Planificar, dirigir y supervisar, los servicios referenciales y documentales del acervo hemerogrifico.

o Agistir en materia de informacion a los miembros y organismos del Poder 1.egislativo, reparticiones oficiales,

priblicas y privadas, nacionales y extranjeras, y a la comunidad en general.

o DPlanificar y promover acuerdos con instituciones priblicas y privadas, para favorecer la cooperacion en materia

de informacion y documentacion hemerogrifica.

Destacan entre sus fortalezas:

o asto acervo hemerogrdfico.
o Amplitud horaria (24 h) en la prestacion del servicio.
o [Infraestructura.

o Acceso a material microfilmado de alto valor documental.

Referencia hemerografica en Revistas

Posee mds de diez mil titulos de publicaciones periddicas nacionales y extranjeras "en distintos soportes: papel, CD-ROM,
bases de datos en linea y microfichas" que comprenden miiltiples contenidos, temas de actualidad e informacion general.
También posee una actualizacion de disciplinas juridicas en una amplia coleccion de repertorios, fallos, anales, diarios de

sesiones, doctrina y jurisprudencia.

https://bcn.gob.ar/servicios /salas-y-horarios /hemeroteca-revistas

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados
e Incrementar las colecciones

Hubo un incremento annal de colecciones de 150 publicaciones periddicas nuevas disponibles para su consulta.

e Creacion de base de datos

Se respondieron una cantidad de 12192 correos electronicos, especialmente a partir de la incorporacion de las nuevas

herramientas de consulta remota (6200 mds que el afio anterior).

e Optimizacion de espacios de almacenamiento de material.

86


https://bcn.gob.ar/servicios/salas-y-horarios/hemeroteca-revistas

Por los trabajos realizados en colecciones (baja y corrida de material) se pudo disponer de un total aproximado de 200
estantes nuevos.

Segiin lo informado en la planificacion adjunta, se estin levando a cabo trabajos de acondicionamiento de la infraestructura
¢ tluminacion en los sectores mencionados.
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Datos del Proceso

DIRECCION HEMEROTECA

SUBDIRECCION REVISTAS BCN-DH-SR-F1-005-REG 001
MES: 22 SEMESTRE 2018 Encuesta andnima de satisfaccion
(LA MEDICION COMENZO EN SEPTIEMBRE DE 2018/SE CONTABILIZO HASTA EL DiA 12 DE DICIE!
HORARIO DE CONSULTA
TEMA FRECUENCI
08:00 - 14:00 38
14:00 - 20:00 64
sabados 8
domingos 5
HORARIO DE CONSULTA
sabados domingos

7% 4%
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DIRECCION HEMEROTECA
SUBDIRECCION REVISTAS

REVISTAS NO ENCONTRADAS 2 SEMESTRE 2018
(LA MEDICION COMENZO JULIO 2018/ SE CONTABILIZO HASTA EL DIA

12 DE DICIEMBRE)
BCN-DH-SR-F1-004-REG 001

Cantidades %
ENCONTRADAS 5243 5243 96,13
NO ENCONTRADAS TINGLADO Z 170 312
NO ENCONTRADAS TINGLADO A 28 0,51
NO ENCONTRADAS TINGLADO B 13 211 0,24
SOLICITADAS 5454 5454 100,00
(C10 / CT) x 100% = V% <= VE% 3,87
C10, Cantidad de material NO Encontrado; 211,00
CT, Cantidad Total de material solicitado por los usuarios 5454,00
V%, Porcentual de cumplimiento del objetivo 3,87
VE%, Valor Esperado 10
ENCONTRADAS NO
NO ENCONTRADAS
ENCONTRADAS TINGLADO "B*
TINGLADO "A" 12,93 %
18,10 %

ml

m2

m3

m4

SOLICITADAS
67,24 %
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DIRECCION HEMEROTECA BCN-DH-SR-FI-002-REG 001
SUBDIRECCION REVISTAS

INDICADORES DE MANTENIMIENTO DE COLECCIONES ANUAL 2018

ESTADO OPTIMO BUENO FALTA TAPA{FALTA HOJAS DESENCUADERNADO
CANTIDAD 4258 3973 53 13 69

INDICADORES DE MANTENIMIENTO DE COLECCIONES

4500
R e N

4000 —
3500
3000 \
2500 \
2000 \
1500 \
\ == CANTIDAD

1000

500 \
N— . —
0 v y 4

OPTIMO BUENO FALTA TAPAS FALTA HOJAS DESENCUADERNADO

Referencia hemerografica en Diarios y Periédicos

Cuenta con colecciones de publicaciones argentinas -nacionales y provinciales- de paises limitrofes y Latinoamérica, de
Estados Unidos, Espara e Italia, entre otros. A través de un indice temitico ofrece informacion analitica de cnatro diarios
de circulacion nacional: La Nacion, Clarin, Pagina 12 y Ambito Financiero.

https://bcn.gob.ar/servicios /salas-y-horarios /hemeroteca-diarios
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https://bcn.gob.ar/servicios/salas-y-horarios/hemeroteca-diarios

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Aumentar la cantidad de lectores (10%)
Ao 2017 9.733 personas
Aiio 2018 10.595 personas (hasta el dia 12/12/18)
Faltando casi 20 dias del mes de diciembre, casi estariamos superando el 10% de lectores, tal cual fuera

planificado.

e Aumentar la cantidad de material de consulta disponible (10%)

Con la incorporacion de nuevos anagueles en el sétano, y el ordenamiento de colecciones en el sector en dicho sector,
estimanmos que se ha cumplido parcialmente dicho objetivo, ya que se han incorporado entre otras colecciones, new york
time, el Liberal de Santiago del Estero, el Corriere della Sera, el Mercurio de Chile, ete. (y silo con  estas cunatro
colecciones, consideramos que hemos superado dicho porcentaye).

e Conformacion de un kardex virtual

En cuanto el tercer item, a partir del mes de noviembre hemos incorporado el kardex virtual, por lo cual hemos logrado
cumplir con dicho objetivo.

Datos del Proceso

ATRIBUTO MEDIDO: Satisfacciéon del usuario, con respecto al porcentaje de material solicitado en
Diarios y Periédicos
(Material entregado en funcién del material solicitado)

FEBRERO 80.5

MARZO 80.6
ABRIL 80.7
MAYO 80.9
JUNIO 81
JULIO 81

AGOSTO 81.1
SEPTIEMBRE 81.1
OCTUBRE 81.2
NOVIEMBRE 81.2

Esperabamos para Diciembre 2018 llegar al 82 % de la satisfaccion.
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ATRIBUTO MEDIDO: Satisfaccion del usuario, respecto a la atencion brindada
(Excelente, muy bueno y bueno es considerado positivo, malo y regular negativo)

FEBRERO 84

MARZO 84.1
ABRIL 84.2
MAYO 84.5
JUNIO 84.6
JULIO 84.6

AGOSTO 84.6
SEPTIEMBRE 84.6
OCTUBRE  84.7
NOVIEMBRE 84.7
Esperabamos para Diciembre 2018 llegar al 86 % de la satisfaccion.

SATISFACCION DEL USUARIO PRIMER SEMESTRE 2018
SUBDIRECCION DIARIOS Y PERIODICOS
FICHAS INDICADOR BCN-DH-SHD-FI 002

ATRIBUTO MEDIDO: SATISFACCION DEL USUARIO, CON RESPECTO AL PORCENTAJE DE
MATERIAL SOLICITADO

ENERO 0
FEBRERO 80,5
MARZO 80,6
ABRIL 80,7
MAYO 80,9
JUNIO 81
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GRAFICO DE EVOLUCION ANO 2018
Durante el periodo analizado, se observa un crecimiento sostenido del material prestado
Respecto al solicitado.

Este crecimiento segun nuestro parecer se debe fundamentalmente a las siguientes medidas:

* Incorporacion de nuevos anaqueles

* Puesta a disposicion del publico de nuevas colecciones en dichos anaqueles.

Para fin de afo, estimamos cumplir con el objetivo de 82% de satisfaccion, mediante
La incorporaciéon de los {tems antes mencionados. . linea 82%

SATISFACCION DEL USUARIO SEGUNDO SEMESTRE 2018
SUBDIRECCION DIARIOS Y PERIODICOS

FICHAS INDICADOR

ATRIBUTO MEDIDO: MATERIAL ENTREGADO RESPECTO AL TOTAL SOLICITADO

JULIO 81

AGOSTO 81,1
SEPTIEMBRE 81,1
OCTUBRE 81,2
NOVIEMBRE 81,2
DICIEMBRE 81,2
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GRAFICO DE EVOLUCION ANO 2018

Durante el periodo analizado, se observa un crecimiento sostenido del material prestado
respecto al solicitado
Este crecimiento segun nuestro parecer se debe fundamentalmente a las siguientes medidas:

Incorporaciéon de nuevos anaqueles en el sétano.

Mediante la incorporacién de nuevos anaqueles, en el 2 piso estimabamos cumplir con el objetivo de 82%
Para fin de ano.

Lamentablemente no se pudo llegar a ese objetivo, ya que al no contar con los

Anaqueles solicitados, no se pudo llegar al objetivo.
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SATISFACCION DEL USUARIO PRIMER SEMESTRE 2018

SUBDIRECCION DIARIOS Y PERIODICOS

FICHAS INDICADOR BCN-DH-SHD-FI 001

SATISFACCION DEL USUARIO CON RESPECTO A LA ATENCION BRINDADA

ENERO 0
FEBRERO 84
MARZO 84,1

ABRIL 842
MAYO 84,5
JUNIO 84,6
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GRAFICO DE EVOLUCION ANO 2018

Durante el periodo analizado, se observa un crecimiento de la satisfaccion al usuario-
Este crecimiento segun nuestro parecer se debe fundamentalmente a las siguientes medidas:

* se logro incrementar la cantidad de material a disposicion del publico
*se incrementé el nimero de agentes en atencién al publico
*se incrementd el nimero de agentes en atencion virtual

Nuestro deseo es llegar a un 86 % de satisfaccion para diciembre 2018, fundamentalmente

Debido a la incorporacion de nuevas colecciones. 86%
I
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SATISFACCION DEL USUARIO SEGUNDO SEMESTRE 2018

SUBDIRECCION DIARIOS Y PERIODICOS

FICHAS INDICADOR

SATISFACCION AL USUARIO CON RESPECTO A LA ATENCION BRINDADA

JULIO 84,6
AGOSTO 84,6
SEPTIEMBRE 84,6
OCTUBRE 84,7
NOVIEMBRE 84,7
DICIEMBRE 84,7
84.72
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84.68
84.66
84.64
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84.58
84.56
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JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

GRAFICO DE EVOLUCION ANO 2018

Durante el periodo analizado, se observa un crecimiento de la satisfaccion al usuario-
Este crecimiento segun nuestro parecer se debe fundamentalmente a las siguientes medidas:

*se logré incrementar la cantidad de material a disposicion del publico
*se increment6 el nimero de agentes en atencién al publico

*se incrementé el nimero de agentes en atencion virtual

Nuestro deseo era llegar a un 85 % de satisfaccién para diciembre 2018, fundamentalmente

Debido a la incorporacion de nuevas colecciones.
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Lamentablemente no se pudo concretar la adquisicién de la totalidad
De los anaqueles solicitados.

Satisfaccion del Usuario integrales

HEMEROTECA REVISTAS

e TOTAL =i PROMEDIO === OBJET MO

o s 95,45
.ﬂ%%ﬂ'ﬂ 94
1

B3

75

i : i : i : i o i o |
O

& o

.»LD i .:'?‘ \':} £ "w..D Qs" "#" N
@é‘& ‘r‘? ,ng‘ o gf‘ & w?d, P @gb o‘:@e \&sb &‘1@

HEMEROTECA DIARIOS

== TOTAL === PROMEDIC =w— OBIET MO

94,00
B x
95 a2
S0 0

B3
F e i ok . i i . i i A

75

O P & O O L Lo & & & &
& @ S S R
i“"‘b ,}59’& <+ s k: & @Q’ A p dﬁr S vﬂib

Oportunidades de mejora

Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

e Realizar seguimientos y medicioén de la satisfaccion del proceso de referencia virtual y la atencion
de usuarios remotos.

e Recoger estadisticas especificas sobre perfil del usuario.

e Incrementar el grado de satisfacciéon de los usuarios, la cual esta ligada fundamentalmente a la
obtencion del material solicitado y la adquisicion de anaqueles.
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1.3.1.2.1.3 FOTOCOPIAS Y ESCANEO

Este proceso esta encabezado por la Direccion de Servicios Complementarios, que tiene entre sus funciones:

®  Brindar y supervisar la prestacion del servicio de fotocopias y escaneos arancelados en las distintas Salas
de la Biblioteca.
o Asegurar el funcionamiento de los equipos fotocopiadores, requiriendo los servicios técnicos necesarios para

un servicio eficiente.
Destacan entre sus fortalezas:

o Campaiia para la disminucion de uso de papel y reciclaje, alineada al objetivo estratégico de despapelizacion de la
Organizacion.

o Cualidad del equipamiento.

o Precios acordes a una institucion pitblica, sin fines de lucro.

o Incorporacion del sector al SIEP.

o Amplitud horaria.

o Tiempo y diversidad de formatos de entrega de las copias solicitadas.

https://bcn.gob.ar/servicios /servicios-de-fotocopia-y-escaneo

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

Durante el periodo informado se alcanzaron los siguientes objetivos:

e Incrementar un 25% los escaneos de tapas e indices de volimenes de PP del catalogo de
la BCN

Ao 2017 (346 ndimeros de pp escaneados)
Ao 2018 (894 niimeros de pp escaneados)

¢ Obtener prorroga del contrato de los equipos Xerox

Se emitic O/CN’5/18 del 19/02/2018 por el plazo de un asio.
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e Incorporar los Departamentos Fotocopias y Turnos Especiales al sistema de ingreso de
lectores

Desde octubre el servicio de fotocopias y escaneos se encuentra incorporado al sistema de ingreso de lectores,
permitiendo que el lector autogestione las solicitudes de fotocopias y escaneos.

e Lograr el 100% de capacitaciéon en la nueva versiéon de la Norma ISO 9001:2015 para todo
el personal de fotocopias y turnos especiales y de los talleres graficos

Obyjetivo alcanzado, no obstante, se mantiene la capacitacion permanente como objetivo en virtud de procurar la

mejora continua que la Norma prommueve.

No fueron alcanzados los siguientes objetivos, por razones presupuestarias de conocimiento publico:
e Ampliar el espacio fisico de la Sala Fotocopias de Hemeroteca
e Aumentar el personal que presta servicio en el turno noche
e Disponer de un depésito de papel propio:

Espacio fisico asignado, pendiente de mejora para la estiba de papel.

Los Departamentos Fotocopias y Turnos Especiales han incorporado la tarea de cobro de las
impresiones realizadas por el Departamento Multimedia y Nuevas Tecnologias de la Direcciéon Referencia
General a partir del mes de octubre de 2018, dato que se incluye en los distintos graficos que acompafian

al presente.

Asimismo, en este sector se consolido el turno trasnoche de los servicios de fotocopias y escaneos en el

horatiode 0 a 5 h.

En relacién al indicador de los departamentos Fotocopias y Turnos Especiales, que media aquellas copias
que no respondian a los parametros de calidad establecidos por la Biblioteca del Congreso de la Nacion,
se ha dejado de utilizar durante el corriente afio. El resultado que arrojaba se habia establecido en un
porcentaje menor al 0,15%, habiéndose cumplido con creces la meta fijada y no habia mayores

alteraciones, para continuar midiéndolo, que fueran relevantes y razonables.

Esta en estudio algun otro indicador de desempefio para medir la eficacia y/o eficiencia, propuesta que se
remitira al Departamento de Gestion de la Calidad para su evaluacién. En este sentido las propuestas que

surgfan tenfan que ver con indicadores de rendimiento de equipos, su servicio técnico, etc.
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Datos del proceso

El grafico comparativo de los servicios que se prestaron durante los afos 2016, 2017 y 2018, nos permite
apreciar una menor productividad en el periodo actual siendo su disminuciéon del 32,05% para las copias
y del 23,65% para los escaneos en relacion al afio anterior.

*Informacion al 14 de diciembre

A los efectos comparativos se acompafian los graficos que ilustran la actividad de ambos departamentos
desde el 2013, comparando el periodo enero — diciembre. Téngase en cuenta que la Biblioteca del
Congtreso de la Nacion cierra sus puertas en enero, para la atencion del usuario, motivo por el cual no hay
actividad durante ese mes.
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Aio Copias Copias Mermas Mermas .
. S . Total copias
Sin cargo con Cargo Técnicas Operativas
2013 605.318 596.025 1357 16560 1.219.260
2014
577.378 572.666 1500 14606 1.166.150
2015
577.380 372.361 1168 7588 958.497
2016
862.610 682.299 3217 17712 1.565.838
2017
1.167.855 721.482 1405 18008 1.908.750
2018 *
996.278 494.068 1511 12330 1.504.187

*Informacion al 14 de diciembre
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Grafico de mermas técnicas y operativas
2013-2018
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Como se podra apreciar, para el afio 2018 aparece un aumento no significativo de las mermas técnicas y
una disminucién de las mermas operativas en el orden del 31,53%.

Por otro lado, se acompana el grafico 2013 a 2018 del total de usuarios que solicitan los servicios de

fotocopias y escaneos, advirtiendo un incremento menor de lectores.

Afio Sala Sala E(e):cl)res -
Publica Hemeroteca PN

2013 10871 0 10871

2014 9631 1308 10939

2015 5820 1692 7512

2016 9114 1263 10377

2017 9219 1506 10725

2018 * 9641 1437 11078

*Informacion al 30 de noviembre.
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Usuarios del servicio de
fotocopias y escaneos por Sala
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SALA PUBLICA

; .. %
Afo usuarios servicio de .
i i usuarios/total de
(Ene-Dic) fotocopias y escaneos
lectores lectores
2016 110184 9128 8,28
2017 148697 9219 6,20
2018 * 165058 9641 5,84
*Informacion al 30 de noviembre
SALA HEMEROTECA
- : .. %
Afo usuarios setrvicio de .
: . usuarios/total de
(Ene-Dic) fotocopias y escaneos
lectores lectores
2016 19917 1263 6,34
2017 14804 1486 10,04
2018 * 19726 1437 7,28

*Informacion al 30 de noviembre

Usuatrios servicio o

Afo fotocopias y escaneos do o
e variacion

SP+SH M

2017 10705
3,48 i

2018

11078
(Ene. - Nov.)
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En relacion a la satisfaccion del usuario, informacién relevada por la Subdireccion Relaciones
Institucionales a través de la “Encuesta permanente de atencion a los usuarios”, BCN-DCG-SRI-DAA-
PG 001 RG002, se acompafia el siguiente grafico:

FOTOCOPIAS Y ESCANEO
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Oportunidades de Mejora

Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

e Difundir el servicio que brinda el Departamento entre instituciones educativas locales y de
todo el pafs, permitiendo el acceso remoto a los materiales.

e Colocacién de sefialética que informe al Usuario acerca de los servicios del sector.
La Direccidén se plantea incluir para 2019 aquellos objetivos que no
fueron logrados por razones presupuestarias durante el afio 2018 e

incorporar otros necesarios para el desarrollo de los servicios que
se brindan:

e Ampliar el espacio fisico de la Sala Fotocopias de Hemeroteca.
e Aumentar el personal que presta servicio en el turno noche.
e Modificar el espacio fisico asignado para el depdsito de papel.

e Licitacion de los equipos fotocopiadores de la Biblioteca del Congreso de la Nacion cuyo
contrato actual concluye el 1 de marzo 2019.
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e Ampliacion e incorporacion de los usuarios que utilizan el servicio de fotocopias y
escaneos en la Sala de Hemeroteca (diarios) al sistema de ingreso electrénico de lectores.

106



1.3.1.2.2

E/ Proceso se encuentra liderado por la Direccion de Procesos Técnicos. Interactrian también en el mismo la Comision de

Alta y Baja Patrimonial de Material Bibliografico y la Sub-Direccion de Gestion Bibliogrifica.

La Comision de Altas y Bajas es la encargada de la seleccion del material bibliografico y documental a incorporar al acervo

de la BCIN, como asi también de determinar las bajas patrimoniales.

La Direccion de Proceso Técnicos interviene planificando y organizando la incorporacion del material bibliogrdfico, a través

de procedimientos que permitan una recuperacion exitosa del mismo.

Por su parte, la Subdireccion de Gestion Bibliografica se encarga del control y la recepcion del material proveniente de la
Direccion Nacional de Derecho de Autor (Depdsito Legal, Ley 11723) y de la seleccidn y cesion del material bibliogrdfico
dado de baja.

Destacan entre las fortalezas de la Direccion de Procesos Técnicos:

o Personas de la especialidad en Bibliotecologia con amplia experiencia.

o Sistema informatico que controla y agiliza el procesamiento de la informacion_y su recuperacion, a partir
del desarrollo a medida de la base de datos.

o Catdilogo de antoridades y bibliogrdfico, desarrollado siguiendo normas internacionales y con inclusion de

documentos digitales.

o E/ catilogo es tomado como referencia por distintas bibliotecas del pais para realizar sus propios

catdlogos.

o Infraestructura edilicia adecuada para la realizacion del trabajo.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

El proceso se vi6 afectado en el afio 2018 por los cambios de autoridades, relacionados con el plan de
retiros anticipados. De los cinco miembros que forman parte de la Comisién, hubo cuatro retiros, lo que
afectd especialmente la revision del BCN-DCG-CAyBPMB-PG-001 rev. 03, que se demor6 mas de lo
previsto. El resto de las tareas de la Comision se llevaron adelante con normalidad. Mientras que en la
Direccién de Proceso Técnicos, asumié el 1 de mayo el nuevo Director, luego de que el cargo estuviese
vacante desde el 30 de noviembre de 2017.

Se cumpli6 con los objetivos de calidad planificados por la Comisién, que son esencialmente dos:

e Seleccionar el material bibliografico a incorporar a la colecciéon
No se registraron demoras en la tarea

e Evaluar las solicitudes de baja presentadas por las distintas areas.

No hay expedientes pendientes de analisis.
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Los objetivos de calidad de la Direccion de Procesos Técnicos fueron:

e Mantener actualizada la coleccién mediante la incorporaciéon de material bibliografico
recibido en distintos conceptos.
Cumplido

e Mantener actualizada la base de datos bibliografica para permitir un 6ptimo acceso a la
coleccién por parte de los usuarios, mejorando los accesos a los registros en colaboracion
con la Direccién de Informatica.

Cumplido

e Registrar las publicaciones periédicas (diarios y revistas) que recibe la BCN, reclamando
en caso de incumplimiento por parte de los proveedores.

Cumplido

e Mantener un contacto frecuente con otras areas de la BCN, en particular con las que
brindan servicios, para conocer y satisfacer sus requerimientos bibliograficos.

Cumplido parcialmente: por motivos presupuestarios no se pudo renovar el paguete de suscripcion provisto por La L ey.

e Mantener los procesos segun lo establecido por la norma I1SO:9001-2015, recertificando la
nueva version de la norma.

Cumplido

e Desarrollar, en colaboracién, con otras areas, la Biblioteca Digital.
En curso

e Puesta en valor de la Biblioteca Piglia.
En curso.

La Subdireccion de Gestion Bilbiografica, por su parte, se propuso los siguientes objetivos:

e Reclamo Editoriales | Direcciéon Nacional de Derecho de Autor: Mejorar la eficacia en el
intercambio de obras de Fallas de Impresion.

e Software de Codigo de Barras: Informar los requerimientos necesarios

e Material Bibliografico rechazado por la CAYBMBP: Desinfeccion del Material
Bibliografico

e DPublicaciones Parlamentarias Encuadernadas: Confeccion de un registro

e Entrega del Boletin Institucional en Formato digital

e Cesion sin cargo de Cajas de Material Bibliografico: Entrega en tiempo y forma

e Canje con Diversas Instituciones: En tiempo y forma.
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Datos del Proceso

Material bibliografico evaluado por la Comision hasta el 14/12/18
Obras y publicaciones periddicas: 14065

Material bibliografico dado de alta por la Comision para las distintas colecciones hasta el

14/12/18
Obras: 9919

Publicaciones periddicas: 82 titulos

Total: 10001
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Concepto de ingreso 2017 2018
Depésito legal 3972 4194
Compra 304 390
Donacion 2756 4020
Canje, depositario de OOII, art. 64 y produccion propia 358 448
Publicaciones periddicas 17946 17041
Total 25336 26093
Rechazados por la Comision de Alta y Baja Patrimonial de Material | 5984 6488
Bibliografico

Andlisis annalizado del indicador del procesamiento administrativo de documentos correspondientes al depdsito legal
establecido por la ley 11.723
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Serie 1

438

\3.55

2.5 2.47 2.48 2.53 = Serie 1

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Para simplificar la visualizacion de los datos, se decidié anualizar el indicador: se calcula un promedio del
coeficiente de todos los expedientes analizados por afio. De esta manera, se puede observar con mas
claridad si el indicador estd mostrando una mejora o estabilizacion en el coeficiente que mide la eficiencia,
en el procesamiento de los materiales bibliograficos ingresados en concepto de depdsito legal.

Se puede observar en este grafico que, efectivamente, el coeficiente tiende a descender.

Cabe destacar que hay cierto trabajo que se realiza con los expedientes que lleva la misma cantidad de
Jornadas y dias, tanto sea de muchos o pocos documentos bibliograficos, lo que implicaria que el
indicador suba o se mantenga sin mejora.

Se advierte que los datos del afio 2018 son parciales y que el ligero crecimiento (0,05) es atribuible al
retiro de personal con experiencia. Fue necesario capacitar o profundizar la capacitacion de los nuevos
cargos, lo que inevitablemente iba a impactar en el indicador.

Se realiz6 reuniéon con los jefes de division y de departamento para poner en conocimiento estos
resultados.

En el cuadro 4 se observan los datos estadisticos del Departamento Catalogacion correspondientes a los
registros bibliograficos nuevos (altas) y los registros bibliograficos modificados con el objeto de actualizar
su descripcion.

Por otra parte, se muestra que el tiempo promedio de procesamiento de registros bibliograficos nuevos
(altas) en 2017 fue de 8 dias y en 2018 fue de 6 dias.
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Alta y modificacion de registros bibliograficos 2017 2018

Registros bibliograficos nuevos (altas) 7356 7587

Registros  bibliograficos modificados para actualizar la | 16483 15694
catalogacion (modificacion)

Total 23839 23281
Tiempo promedio de procesamiento de registros nuevos en | 8 6
dias

Cuadro 4. Datos estadisticos (Fuente: Informe estadistico del sistema informatico).

En el cuadro 9 se observan los datos estadisticos del Departamento Clasificacién correspondientes a los
registros bibliograficos nuevos (altas) y los registros bibliograficos modificados con el objeto de actualizar
su clasificacion.

Por otra parte, se muestra que el tiempo promedio de procesamiento de registros bibliograficos nuevos
(altas) en 2017 fue de 8 dias y en 2018 fue de 6 dias.

En lo relacionado con la base de datos de articulos de diarios, en el cuadro 9 se observa la cantidad de

registros nuevos creados (altas) y los registros modificados para actualizar la clasificacion realizada.

Alta y modificacion de registros bibliograficos 2017 2018
Registros bibliograficos nuevos (altas) 9811 8071
Registros  bibliograficos modificados para actualizar la | 24635 12118

clasificacién (modificacion)

Total 34446 20189
Tiempo promedio de procesamiento de registros nuevos en | 8 6
dias
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Registros nuevos de articulos de diarios (altas) 32998 28004

Registros de articulos de diarios modificados para actualizar la | 1971 1936
clasificacién (modificacion)

Total 34969 29940

En el cuadro 14 se muestran los datos estadisticos del Departamento Mantenimiento de Catalogos
correspondientes a registros bibliograficos nuevos (altas) y registros bibliograficos modificados con el

objetivo de incorporar las existencias de los documentos no periédicos.

Por otra parte, se observa que el tiempo promedio de procesamiento de registros bibliograficos nuevos
(altas) en 2017 fue de 8 dias y en 2018 fue de 6 dias.

Alta y modificacion de registros bibliograficos 2017 2018
Registros bibliograficos nuevos (altas) 6424 6309
Registros  bibliograficos modificados para actualizar las | 18800 17719

existencias (modificacion)

Total 25224 24028
Tiempo promedio de procesamiento de registros nuevos en | 8 6
dias

DEPARTAMENTO DE RECEPCION Y CONTROL DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO — I.EY
11.723

e Retiro de material proveniente de Derecho Nacional De Autor:

A continuacion, el detalle de la cantidad de obras literarias y musicales provenientes de la
Direccién Nacional de Derecho de Autor, recepcionadas y controladas a lo largo del afio 2018.
Asimismo, se especifica la cantidad de obras controladas correspondientes al material rechazado
por la Comision de Altas y Bajas (Seleccion negativa):
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MES OBRAS OBRAS SELECCION

PROVENIENTE LITERARIAS MUSICALES NEGATIVA
DE DNDA

ENERO 457 169 58
FEBRERO 536 79 145
MARZO 522 191 53
ABRIL 756 108 146
MAYO 692 222 153
JUNIO 772 59

JULIO 404 234

AGOSTO 740 86
SEPTIEMBRE | 479 224
NOVIEMBRE

DICIEMBRE

TOTAL OBRAS LITERARIAS: 5.789
TOTAL OBRAS MUSICALES: 1.695
TOTAL SELECCION NEGATIVA: 555
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- Seguimiento editorial - Ley 11.723 REGIMEN LEGAL DE LA PROPIEDAD

INTELECTUAL

Durante el afio 2018 este departamento ha continuado con el seguimiento editorial en

cumplimiento de la Ley 11.723, la cual insta a todas las editoriales del pais a realizar el deposito legal
mensual de todas sus publicaciones. Durante el afio 2018 se observa un incremento respecto al
material que ingresa de Derecho Nacional de Autor, y aunque se trate de una crecida leve, resulta
alentador para continuar el seguimiento en pos de una mejora mucho mas significativa para el

proximo afio:
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- Baja patrimonial

El departamento ha recibido, controlado y confeccionado los listados correspondientes al
material proveniente de la Direccion Referencia General, Direccion Servicios Legislativos,
Direccién Hemeroteca y Direccion Procesos Técnicos en calidad de bajas (material que egresa del
acervo bibliografico).

A continuacién, el detalle de la fecha de ingreso del material, cantidad de obras bibliograficas y n°
de expediente al cual pertenecen:

FECHA CANTIDAD DE PIEZAS | N.° DE EXPEDIENTE
BIBLIOGRAFICAS
25/03/2018 4 204/14
08/05/2018 160 63/15
24/05/2018 252 120/15
01/06/2018 243 101/15
02/07/2018 247 148/15
07/08/2018 215 241/15
23/08/2018 136 147/15
05/09/2018 271 298/17
17/09/2018 297 299/17
09/10/2018 263 216/14
29/10/2018 239 138/15
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e Donacion externa

El departamento de Recepcion y Control ha recepcionado, durante el ano 2018, un total de 717
obras bibliograficas correspondiente a donacién externa, material proveniente de la Comisién de
Alta y Baja de Material bibliografico, el cual una vez recibido es controlado y volcado a una tabla en
la que se especifica titulo de la pieza, autor y fecha de control.

A continuacion, el detalle del material ingresado durante los meses de agosto y septiembre:

CANTIDAD DE PIEZAS
FECHA BIBLIOGRAFICAS
AGOSTO 219
SEPTIEMBRE 498
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DONACION EXTERNA

# AGOSTO  » SEPTEEMBRE

DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO
RECHAZADO POR I.A CAYBPMB

El material bibliografico rechazado por la CAyBPMB es recibido por esta Subdireccion a través del
Departamento de Recepcion y Control de Material Bibliografico. Una vez recibido y controlado por
el departamento mencionado, el material es trasladado a las oficinas de depésito (sito en Alsina
1922) de esta Subdireccién donde es clasificado segin tema/materia con el fin de ser ubicado en
cajas tematicas que luego seran cedidas sin cargo a organizaciones, instituciones y afines segun
disponga y autorice la Direcciéon Coordinacién General.

Se detalla entonces a continuacion el material rechazado por la CAyBPMB que este
departamento ha recibido, clasificado y ubicado en cajas durante el 2018:
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4003
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Seterncidn Cves Musicales Rajs Potrimonial Donaciia Sxtema Total
Magatha
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DEPARTAMENTO DE TRAMITACION Y DISTRIBUCION DE PUBLICACIONES
PARIAMENTARIAS

A continuacién se detalla la cantidad de publicaciones parlamentarias entregadas
mensualmente a ambas camaras del Congreso de la Nacion durante el afio 2018.

Se entregan dos ejemplares a cada Camara

Publicaciones Parlamentarias entregadas a ambas camaras
durante 2018

W HsN W HCDN
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Total Anual
3000
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1000

Senado Diputados
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A continuacién se detalla la cantidad de publicaciones parlamentarias

entregadas

mensualmente a la Direccion Hemeroteca perteneciente a la Biblioteca del Congreso de la

Nacién durante el afio 2018.

Se entrega un ejemplar

Publicaciones Parlamentarias entregadas a la Direccion
Hemeroteca de la BCN
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En total, durante todo el 2018, el Departamento de Tramitacién y Distribuciéon de Publicaciones
Parlamentarias ha entregado 7500 publicaciones parlamentarias.

Total General 2018

8000

6000

4000

Total General 2018

2000

Senatdo Dipuatcs Total

Oportunidades de Mejora
Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

e OM-17-070 SERIA UNA OPOPORTUNIDAD DE MEJORA REALIZAR EL SEGUIMIENTO DE
LAS CESIONES SIN CARGO, MIDIENDO FEL IMPACTO QUE GENERAN EN LAS
ORGANIZACIONES DESTINATARIAS.

(SUBDIRECCION GESTION BIBLIOGRAFICA)

(No fue tratada por el sector)

e OM-18-085 SERIA UNA OPORTUNIDAD DE MEJORA ARTICULAR CON LA DGC PARA
COORDINAR ACCIONES DE ENVIO CONTROLADO DE LAS SESIONES SIN CARGO, A
TRAVES DEL BIBLIOMOVIL.

(SUBDIRECCION GESTION BIBLIOGRAFICA)

(No fue tratada por el sector)
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OM-18-086 SERIA UNA OPORTUNIDAD DE MEJORA REALIZAR MEDICIONES ASOCIADAS AL
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS EXPLICITOS DE LOS USUARIOS, EXPRESADOS EN
LAS SUGERENCIAS DE ADQUISICION DE PIEZAS BIBLIOGRAFICAS.

(COMISION DE ALTA Y BAJA PATRIMONIAL DEL MATERIAL BIBLIOGRAFICO)

(Fue analizada por la Comisién y descartada porque entendié que la informacion no serfa de gran
relevancia, estarfa sesgada y resultaria compleja la recoleccion de datos.)

OM-18-087 SERIA UNA OPORTUNIDAD DE MEJORA, PARA LAS SESIONES SIN CARGO QUE
REALIZA DIRECTAMENTE LA SGB, CONFECCIONAR UN PLAN DE ENTREGAS
CONTROLADAS, RESULTANTE DE UN REVELAMIENTO TERRITORIAL DE NECESIDADES Y
REQUERIMIENTOS DE LAS INSTITUCIONES POTENCIALMENTE DESTINATARIAS.

(No fue tratada por el sector)

Realizar seguimiento de la satisfaccién del Usuario destinatario de las cesiones sin cargo (Sub-
Direccion Gestion Bibliografica, Observado en OB-18-095)

Redactar las pautas para la distincion de recursos monograficos y seriados. (Catalogacion)

Estudiar y decidir la adopcién o no de RDA como norma para la catalogacion. (Catalogacion)

Desarrollo de las tablas de personas, entidades y titulos uniformes. (Catalogacion)

Desarrollo del programa para el control de la circulaciéon automatizada de obras, completando la
trazabilidad del proceso a través del sistema informatico. (Catalogacion)

Desarrollo del programa para el registro automatizado de los nimeros de publicaciones peridédicas
con tratamiento analitico. (Clasificacion)

Ampliacién del formato para el registro de articulos de diarios. (Clasificacion)
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1.3.1.3.1

E/ Proceso se encuentra a cargo de la Direccion de Gestion Cultural, que coordina las interacciones de las siguientes dreas:

o Direcciones: Planeamiento y Modernizacion (Dpto. Audiovisnales)

o Subdirecciones: Planificacion de Contenidos | Digitalizacion y Medios Reprograficos (Dpto. Foto y Video) | Prensa
v Difusion | Relaciones Institucionales

https://bcn.gob.ar/actividad-cultural

Destacan entre las fortalezas del proceso las siguientes:

®  Trabajo en equipo
®  Adaptacion a los cambios y resolucion ripida de las dificultades
®  Creatividad en la seleccion de contenidos
®  Recursos humanos interdisciplinarios e idoneos con las tareas.
®  Cobertura legal de artistas y de obras plisticas.
®  Oferta de servicios y actividades culturales gratuitas, de calidad y abiertas a la comunidad.
®  Agenda de Medios actualizada y contacto permanente con periodistas.
®  Infraestructura edilicia.
GESTION CULTURAL

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

® Impulsar la realizacion de Eventos Culturales con una amplia convocatoria. Objetivo del
indicador: alcanzar el 50% de ocupacion de las Sala en el 70% de los eventos realizados.

Se cumplic con el objetivo. En cada uno de los trimestres medidos el resultado superd la meta, de acuerdo al siguiente detalle:

e

» ene/ feb/ mar: 54,54% (11 actividades culturales analizadas)
»  abr/may/jun: 79,48% (39 actividades culturales analizadas)
Jul] ago/ sep: 73,17% (41 actividades culturales analizadas)
% oct/ nov/ dic: 58,62% (58 actividades culturales analizadas)

)

DS

K/
L X4

X3
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https://bcn.gob.ar/actividad-cultural

e Impulsar la realizacion de Eventos Culturales, procurando la satisfaccion del Responsable

Externo a cargo de la Propuesta Cultural.

Durante el ejercicio 2018 ingresaron 139 solicitudes de inclusion a la Agenda Cultural. Fueron 56 las actividades aprobados
por la Direccion. El resto de las propuestas fueron desestimadas, reprogramadas para el ejercicio 2019 y/ o canceladas por el

solicitante.

De las actividades que se desarrollaron, se obtuvo un total de 46 respuestas por parte del Solicitante (encuesta de satisfaccion).

Se desprenden de ellas gue:

% Enel 100 % de los casos, los Responsables consideraron que el evento se realizd de acuerdo a lo pantado.

 En el 97,8 % de los casos, se evaluaron positivamente (“Muy bueno”, “Bueno”) la infraestructura y las
condiciones de los espacios dispuestos para la realizacion de los eventos.

% En el 100 % de los casos se evaluaron positivamente (“Muy bueno”, “Bueno”) el servicio de asesoramiento y
organizacion brindado por el Personal.

 Enel 97,8 % se evalud positivamente (“Muy bueno”) la atencion brindada por el Personal.

Mejorar la atencion al publico a través de conocer sus necesidades.

S Se revisd la encuesta de satisfaccion dirigida al piblico asistente a eventos, procurando simplicidad y
relevancia.

S Seanalizd el 100% de las actividades programadas (ingresadas en la agenda cultural) como asi mismo el
100% de las actividades antogeneradas (Tra. Feria Infantil del 1ibro y la Tecnologia | Ter. Encuentro
BCN para la Mediacion de la 1ectura en Bibliotecas | Argentina Narrada | Encuentro de Mejora
Institucional | Feria Internacional del 1.ibro (Ia Rural) | Sdbados Infantiles T-1.eol’eo | Noche de los
Museos | Vacaciones de Invierno en la BCN | Visitas Guiadas).

S Se obtmvieron 565 encuestas de satisfaccion, de las mismas se obtuvieron datos relacionados al servicio
prestado, la atencion recibida y la calidad del evento superando el 90% (en promedio).

Se observa que las necesidades del pitblico estan sujetas a las cuestiones edilicias y servicios bdsicos (correcto
Sfuncionamiento del ascensor, habilitacion del baiio en camarines, insonoridad en anlas, mejora de la proyeccion

en anditorio).

Mejorar la atencion al pablico a través de lograr una mayor visibilidad y control del Espacio
Cultural

S Se logrd redistribuir el espacio, dando prioridad a los talleres y actividades culturales que se realizan en el

mismo, logrando recuperar un espacio de vital importancia para las tareas que se desarrollan.

Mejorar el aspecto del Espacio Cultural para la realizacion de actividades con concurrencia
de publico y artistas; tener mejor control sobre el patrimonio de 1a DGC.
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X/
°

Se elevd a la Direccion Coordinacion General la propuesta de redistribuir el entrepiso del Espacio Cultural,
logrando por este medio recuperar un anla finalizando el ejercicio 2018.

X/
°

Se realizaron dos instancias de orden y limpieza (a principio de asio y finalizando el mismo) en los espacio de
guardado del sector de entrepiso y camarines.

>

% Se solicitd la confeccion de muebles para maximizar el drea de gnardado en el sector de camarines, logrando su

instalacion.

® Mejorar la comunicacion de las partes intervinientes el PG “Realizacion de eventos”

Se continud trabajando en el ENP (Equipo de Mejoramiento de Proceso) sobre el PG Realizacion de Eventos. Se procedid a
trabajar de manera remota y con objetivos claros, tratados durante las reuniones que se generaron. Los resultados logrados hasta

ahora, no legaron a cumplir ni los plazos ni los objetivos propuestos.

® Mejorar la planificacion mediante el analisis de las estadisticas e indicadores de gestion

E! resultado del andlisis estadistico fue positivo. En base a las reuniones con el drea de Sistemas de Gestion de la Calidad, nos
replanteamos trazar nuevas metodologias a la hora de sondear las encuestas. Comenzando el aiio 2019 con una nueva encuesta

de satisfaccion al Usnario.

Encuesta de satisfaccién Anénima del Espacio Cultural

1) ¢Como calificaria el evento cultural que asistio?
Muy bueno = 372 / Bueno = 53 / Regular =5 / Malo =2 / NO COMPLETO =2
5) ¢Cémo calificaria la atencion recibida?
434 Encuestas
En el Ingreso: Muy bueno = 382 / Bueno = 38 / Regular = 6 / Malo = 0 / NO COMPLETO = 8
En Mesa de Informes: Muy bueno = 324 / Bueno = 49 / Regular =5 / Malo = / NO COMPLETO = 56
Durante el Evento: Muy bueno = 343 / Bueno = 37 / Regular =5 / Malo = 0 / NO COMPLETO = 49
2) ¢Cémo te parecid el evento al que asististe?

Bueno = 154 / Regular=1/ Malo =0
155 Encuestas =
3) ¢Cémo te tratamos?

Bien = 155 / Regular =0/ Mal = 0

Satisfaccion del responsable externo a cargo de la propuesta cultural

¢El evento se realizé de acuerdo a lo pautado?
Sl=46/NO=0

En relacion con los recursos acordados para la realizacién del evento, indique su grado de satisfaccion acerca de: [Asesoramiento y
organizacion]

Muy bueno =42 / Bueno = 3 / Regular =1 / Malo =0
46 Encuestas |En relacidn con los recursos acordados para la realizacion del evento, indique su grado de satisfaccion acerca de: [Infraestructuray
condiciones del espacio]

Muy bueno = 44 / Bueno = 2 / Regular =0 / Malo =0
En relacion con los recursos acordados para la realizacién del evento, indique su grado de satisfaccion acerca de: [Atencion del
personal]

Muy bueno =45 / Bueno = 0 / Regular 1/ Malo =0

e [Evitar cancelaciones imprevistas (falta de servicios de luz, agua; contexto politico agitado,
condiciones climaticas; superposicion con actividades externas de gran convocatoria)
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Ante una cancelacion imprevista, se deja asentado en el google calender la misma. Hubo 18 cancelaciones, de las cuales 2 fueron

generadas por el solicitante.

® Mejorar la atenciéon al publico, mediante la deteccion temprana de falencias en el

mantenimiento edilicio.

Se propuso, a partir de la anditoria externa 2018, realizar un seguimiento del espacio cultural mediante un listado (check list)
que lo completaria personal de la SPC cada vex que se realice una actividad. Se generd un listado de validacion para ser
completado por los responsables de las actividades que se desarrollan en el Espacio Cultural, notificando cualguier tipo de

anomalla que pudiese ocasionar un mal desemperio en el servicio prestado. Se informardn resultados del periodo 2019.

Datos del sub-proceso

Cantidad de Puiblico Asistente por Actividad dentro del Espacio Cultural

Asistentes Asistentes Asistentes Asistentes Cantidad
Primer Segundo Tercer Cuarto de

Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Inscriptos
TALLERES Y SEMINARIOS 1553 1586 1766 1766 6671
EVENTOS 178 3266 824 946 5214
PROGRAMA LA ESCUELA VIENE 357 2937 0 544 3838
CICLOS PROPIOS BCN 220 1219 1630 1630 4699
CINE 483 1467 1908 404 4262
INAUGURACION MUESTRAS 440 2320 880 400 4040
VISITAS GUIADAS 15 482 157 211 865
PROGRAMA DE ESTIMULO CREATIVO 0 962 2400 811 4173
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Datos y Grafico del Indicador de Ocupaciéon de Sala:
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Datos y Grafico del Indicador de Encuesta al Solicitante:

¢El evento se realiz6 de acuerdo a lo pautado?
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En relaciéon con los recursos acordados para la realizacién del evento, indique su grado de
satisfaccion acerca de: [Infraestructura y condiciones del espacio]

Muy bueno 42
Bueno 3
Regular 1
Malo 0

Reguiar

Muy buena
91.3%
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En relaciéon con los recursos acordados para la realizacién del evento, indique su grado de
satisfaccion acerca de: [Asesoramiento y organizacion]

Muy bueno 44
Bueno 2
Regular 0
Malo 0

Muy bueno
I

En relaciéon con los recursos acordados para la realizaciéon del evento, indique su grado de
satisfaccion acerca de: [Atencion del personal]

Muy bueno 45
Bueno 0
Regular 1
Malo 0

129




Regular

Muy busno

Oportunidades de Mejora del Sub-Proceso

Surgen como oportunidades de mejora del sub-proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

OM-17-052 Serfa una oportunidad de mejora que en el proceso de evaluaciéon de propuestas
culturales, se establezcan criterios uniformes en relacion al analisis de las propuestas.

OM 17-053 Serfa una oportunidad de mejora incorporar al sgc la actividad de “talleres” que
actualmente brinda la direccion.

Adecuacion de los espacios para brindar un mejor servicio a la comunidad y usuario interno.
Trabajar en la generaciéon de bienestar y calidad de vida de las personas que componen nuestros
equipos, logrando una integraciéon que optimice nuestro trabajo.

Generar equipos de MP para que la informacion obtenida pueda generar lideres dentro del mismo.
Recibir capacitaciones especificas, orientadas estratégicamente a la realizacion de eventos.

Afianzar las relaciones con las instituciones con las que ya tenemos un convenio y generar nuevas
redes con otras.

Crear instancias de revisién de las respuestas a las encuestas de satisfaccion y de sistematizacion del
recuento de la cantidad de eventos realizados en el afio.

Medir cumplimiento de los tiempos estipulados para todas las interacciones con Editorial, incluidas
la agenda mensual y las solicitudes de disefio e impresion de todas las piezas graficas.

Aplicar las herramientas de analisis y planificacion del SGC al desarrollo del EMP “Realizacién de
Eventos”.

Estipular plazos para las acciones de evaluacion, aprobacion, planificacion e implementacion de las
propuestas culturales. Realizar mediciones y seguimiento, tendientes a mejorar los cumplimientos de
los mismos y las comunicaciones internas que los posibilitan.
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e Determinar el estado (desestimadas, reprogramadas para el ejercicio 2019, canceladas) de cada una de las
solicitudes no implementadas, procurando favorecer la eficiencia y continuidad de la programacion
entre un perfodo y el siguiente.

e Realizar todas las mediciones del sector de manera mensual.

e Certificar los Talleres, Seminarios, Ciclos y Programas propios del sector, en atenciéon a la
significativa cantidad de usuarios que los reciben.

SUBDIRECCION PRENSA Y DIFUSION

E7 sub-proceso de Difusion de eventos tiene como objetivo la confeccion de piezas y documentos de prensa para promocionar y
difundir las actividades, productos y servicios institucionales a través de los soportes institucionales de comunicacion y medios en

general.

Destacan entre las fortalezas del sector:

o Formacion y predisposicion del Personal
o Agenda de medios actualizada y contacto permanente de periodistas

o Infraestructura apropiada

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Actualizacion y correccion de agenda

La actualizacion se cumpli6 al haber digitalizado los contactos de los agentes de prensa de los Legisladores.
Se cambiari el plan de accidén para complementar éste objetivo de calidad.

e Difusion de los servicios de la BCN: Difundir la actividad de 1 sector por mes

Se realiz6 la difusion de los eventos, de los servicios y los productos de la BCN; no se logré el objetivo de
difundir 1 sector por mes ya que la BCN ha sufrido coyunturalmente cambios a nivel organicos.

¢ Unificacion de criterios para realizar gacetillas y adaptarse a las nuevas formas de difusion.

Se logré unificar el criterio de la confeccion de Gacetillas. Ademas, se realizé una nueva revision dentro del
Procedimiento General de la Subdireccion de Prensa y Difusiéon y al Procedimiento Técnico del
Departamento de Prensa y Difusion.

e DParticipacion en las reuniones “Actividades y eventos”
Se logt6 llegar al objetivo de concurtir a las reuniones de Eventos con otras areas relacionadas al proceso.

e Unificacion de criterios para las publicaciones.
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Se logrd el objetivo v se unificaron los criterios para la planificacion y unificacién del criterio para
g ] y P p y p
publicacién y promocién de los productos, servicios y eventos de la BCN y del espacio cultural.

e Analizar las estadisticas propias de la red social para optimizar la comunicacion

Se cumpli6 el objetivo de analisis de las redes sociales a través de las estadisticas de Twitter y Facebook de

cada red social.

¢ Incremento de seguidores

Se logré el significativo incremento de seguidores superando el objetivo semestral de 1000 seguidores en
Facebook y 100 seguidores en twitter.

e Incorporacion de un item especifico en la pagina web en donde so6lo se subiran notas
asociadas a las actividades de la BCN.

Se logré el objetivo ya que se incorporé en la WEB de BCN RADIO Ia categoria Audios. Pero ademas, se
esta reestructurando la nueva web de BCN RADIO.

¢ Incremento de suscriptores al canal de YouTube

Por razones coyunturales la Unidad Audiovisual no esta incluida dentro de las tareas de la Subdireccion de

Prensa y Difusion.

Datos del Sub-proceso

@BCNArgentina: la Cuenta Oficial de BCN Argentina
La Division Prensa administra las redes institucionales, Facebook y Twitter, de la BCN.

-Para esta tarea se cred un grupo especifico de agentes para el manejo y criterios de publicacion en las redes
sociales

-Para la difusion de eventos se adecta el contenido de las gacetillas al lenguaje especifico de cada red social.

-Las publicaciones se adaptan y programan segun la actividad propia de la BCN y también se tiene en cuenta

los horarios de mayor interaccion entre los usuarios
TWITTER

En esta red social sumaron 854 nuevos seguidores, comenzando en enero de 2017 con 3075 seguidores y
finalizando a principio de diciembre con 4548. Se publicaron 1473 tuits y se realizaron 2864 menciones a la

cuenta.

Nuevos Seguidores Total anio 2018
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Seguidores

Numero de personas nuevas que empezaron a seguir la pagina. A principios de este afio eran 16423 y en
diciembre 19721, esto indica un incremento de 3191 nuevos Me Gusta en todo el afo.
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@BCN RADIO: la Cuenta Oficial de BCN Argentina

ESTADISTICAS TWITTER

PRIMER SEMESTRE 2018

Sus Tweets consiguieron 81.2K impresiones en este periodo de 91 dias

40K

20K

Aprt May 1 Junt
Monday, March 5, 2018
B Impresiones Orgénicas 772
8 Tweets 11 18 Tweets y respuestas

Fromociongag

Durante el primer semestre la tasa de interaccion fue de 1.5% en frecuencia diaria; 2 retweet por dia y 7 Me

gusta por dia.

137



SEGUNDO SEMESTRE 2018

Sus Tweets consiguieron 81.3K impresiones en este periodo de 91 dias

Monday, December 3, 2018 i
B Impresiones Orgdnicas 674
Tweets 12

Tweets destacados  Tweets y respuestas impr

Promocionado

Durante el Segundo semestre la tasa de interaccion fue de 2.4% en frecuencia diaria; 3 retweet por dia y 12
Me gusta por dia.

Difusioén en los Medios

La estadistica presentada a continuaciéon comprende el periodo de los meses de marzo a noviembre de 2018,
teniendo en cuenta el impacto en los medios digitales de orden nacional. El método utilizado para la
busqueda de los mismos es el clipping web, que se realiza en forma mensual y nos permite determinar y

medir a través de los buscadores cual fue la eficacia de nuestra difusion en los medios.
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Oportunidades de Mejora

e Revisionar el Procedimiento General de la Subdireccién de Prensa y Difusion y del Departamento
de Prensa y difusién para poder documentar nuevas tareas.

e Crear nuevo procedimiento técnico de BCN RADIO.

e Aplicar las herramientas de analisis y planificacion del SGC al desarrollo del EMP “Realizacion de
Eventos™.
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1.3.1.3.2

E7 Bibliomodvil de la Biblioteca del Congreso se puso en marcha en el asio 2002 y desde entonces recorre todo el territorio
nacional con el propdsito de incentivar la lectura, la escritura, la produccion artistica y el conocimiento. El Bibliomovil es un
dmnibus de doble altura equipado con diez; computadoras provistas de juegos pedagigicos y un espacio de lectura, acondicionado

como biblioteca, que cuenta con mds de 5.000 libros.

En el Bibliomoévil se desarrollan actividades educativas y culturales tendientes a reconocer y valorizar la produccion cultural

Jocal.

https://ben.gob.ar/servicios/bibliomovil

E7 proyecto se encuentra a cargo de la Direccion de Gestion Cultural (a través de la Subdireccion de Planificacion de
Contenidos y la Subdireccion de Programas Federales) y cuenta con el apoyo de la Subdireccion de Gestion Operativa,
dependiente de la Direccion Coordinacion General. Destacan entre sus fortalezas:

o Compromiso y actualizacion del equipo de trabajo con la calidad del servicio prestado, a través de cursos de capacitacion
internos y externos segin corresponda.
o Adaptacion y predisposicion a los cambios en las actividades que surgen de manera imprevista

o Muantenimiento controlado de los vehiculos

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

® Mejorar la calidad del alojamiento para el personal que realizan el viaje (SPE)
Se logrd el objetivo trazado, haciendo un andlisis mdis amplio de hoteles en cada zona por medio de Internet y contactandonos
con el drea de turismo de cada casa de la provincia en la que se viajaba.

Se midio a través de las encuestas de satisfaccion, lo cual ayudd al armado de un listado de hospedajes satisfactorios.

e Satisfaccion del usuario asistente al Bibliomoévil (Colocar rampa en el BM) (SGO)
No se logrd el objetivo. La rampa se encuentra en proceso de construccion.

® Procesar el 90 % del material bibliografico que atin no esta catalogado con la signatura
topografica BMM (Biblioteca Mévil Multimodal) (SPC)
Del material gue se encuentra dentro del Bibliomovil sin catalogar se logrd enviar para su proceso un 25% del total (500
libros). No es viable el objetivo en el plago considerado, ya que la Direccion de Procesos Téenicos no puede procesar mis de 50

libros por mes.

® Procesar el 90% del material bibliografico que atin no esta catalogado como BF y que fuera
donado por autores locales en los viajes realizados oportunamente. (SPC)
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Del material gue se encuentra dentro del Bibliomovil sin catalogar perteneciente a la BE se logrd enviar para su proceso un
55% del total (638 libros). No es viable el objetivo en el plazo considerado, ya que la Direccion de Procesos Técnicos no puede

procesar mis de 50 libros por mes.

® Tener asegurado un agente de reemplazo en caso de enfermedad o por fuerza mayor del
personal titular de un viaje (SPC)
Se ha creado un listado con el personal de toda la BCN que pueda viajar en las actividades que se desarrollan fuera de la
Institucion y ante la emergencia, se recurre al mismo.

® Realizar un relevamiento de todo el material Bibliografico existente en el Bibliomévil (SPC)

No se termind de procesar el total del material bibliografico, por lo que no se puede hacer un relevamiento.

e Contar con un sistema adecuado de electricidad alternativo (SGO)

El Sistema de electricidad alternativo se encuentra, pero asin no se ha utilizado.

® Uso de nuevas tecnologias y desarrollo de actividades alternativas en distintos espacios del
Bibliomovil (SPC)
Se incorporaron dos cascos virtuales para ser usados en las ferias y en una oportunidad se desarrollaron

talleres de robodtica.

® Uso de un sistema que provea servicio de internet inalambrica y mévil (SPC)

No es factible lograr el objetivo. Para suplir el acceso al catalogo en linea, se facilité un catalogo offline

Datos del Proceso

E/ proceso de desemperio es medido mediante encuestas de satisfaccion a los usuarios. Los resultados se pueden ver plasmados en

los siguientes grdficos:
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¢Como calificaria la atencion del Personal del Bibliomaovil?

Buena

Muy Busna
9587

2) ;Como calificaria el servicio de la Actividad en la Sala de Lectura?

Mo hubo respusata
45%

Muy Buena
305
3) ¢Cémo calificaria el servicio de la Actividad en la Sala Multimedia?
Mo hubo respuesta
Buena
Muy Buena

EERE
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4) ;Cémo calificaria el servicio de la Actividad de Artes Plasticas?

Mo hube respuesta

e Muy Buena

AB A%

No se realizo la actividad B?E:a
B.5"

18.0%

5) cComo calificaria el servicio de la Actividad en el Espacio de Narracién?

Mo hubo respuesia
15,9%

Mo se realizo la actividad
9.0%

Regular
1.1%

_Muy Buena
8,3%
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6) ;Como calificaria el servicio de la Actividad Audiovisual?

Ha hubo respuesta
19 0%

se realize la actividad

Buena

Muy Buenz

70,49

7) ;Como calificaria el servicio de las Otras Actividades Externas?

Mo hubo respussta

No se realizd ia actividad

:Cual fue la actividad que mas te gusto?

Actividades Externas
1%
—— Andicvisuales

SIN RESPUESTA, -

Sala de Lectis

Salz Multimedia
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Oportunidades de Mejora

e Actualizacion de la infraestructura tecnologica

e DParticipacion de personal de otras areas de la BCN.
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1.3.1.3.3

E7 proceso se encuentra a cargo de la Subdireccion Digitalizacion y Medios Reprogrdficos, dependiente de la Direccion de
Planeamiento y Modernizacion. Destacan entre las fortalezas del proceso:

o Trabajo en equipo dentro de la SDyMR.
o Cualidad del producto final
[ ]

Capacitaciones internas.

o Comunicacion con las PIP.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Preservacion de la informacién-productos y servicios de calidad- difusion de la informacion-
satisfaccion del usuario.

Dicho objetivo fue cumplido a través del cambio de soporte del material original y la satisfaccion del solicitante en un 100%
(conformidad del nusnario a través de encuestas de satisfaccion) y Registros de participacion

e Solicitud de insumos necesarios para las tareas que se realizan en la Subdireccion.
Los trabajos se realizaron en tiempo y forma por poseer los insumos que eran necesarios para levarlos a cabo en un 100%.

e Cumplir con los tiempos de entrega de las S.G.T. ( BCN-DPyM-SDyMR-PG001-RG 01
solicitados por las PIP’s

Objetivo cumplido y evalnado a través de las encuestas de satisfaccion (BCN-DPyM-SDyMR-PG00T-RG002).

Datos del Proceso

SUBDMRECCION DIGITAUZACION ¥ MEDIOS REPROGRAFICOS

ESTADISTICAS CONTROLDE

CALIDAD i ) 208
PRODUCCION PERIODO
EMERO /0 CTUBRE 2018

SDyMR EMERD | FEERERD | MARZD | ABRIL [MAYD | JUNID | JULID | AGDETD | ZEPT. OCT. | WOW. DIC. total

MICROFILMS - Fotogramas- 0 0 3266 5723 | 4728 100 0 0 17175 | 2832 | 7500 7950 48274
MICROFILME DUPICACION - Fotogmamas- 0 0 4] 0 10544 0 852 13902 750 797 0 4] 26951
IMAGENES DIGITALUZACION -Imagenes- 5325 760 2777 2855 | B218 | 24473 20243 | 23576 24l | 14457 | 89577 23111 150213
IMAGENES DUPLICACION imagenes- 2532 1840 1852 2463 | 5570 | 18043 (17317 13802 2304 797 | 15708 | 266814 351248
total 2863 4800 7885 | 17041 | 29060 | 53616 | 48513 | 51380 | 27070 | 13823 | 32786 | 277975 577686
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60000
50000
40000
30000
20000
10000

INDICADORES DEPARTAMENTO CALIDAD Y DUPLICACION

OBJETIVO: INCREMENTAR LA CANTIDAD DE CONTROL DE IMAGENES EN UN 20 %

;\:—://o/‘:/ . = =

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18

|+ imagenes —=— OBJETIVO 10000|

Cuando el objetivo no fue alcanzado se debi a la menor cantidad de solicitudes de CC.
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3000

2500

2000

1500

1000

500

CANTIDAD DE FOTOGRAMAS CON CONTROL DE CALIDAD
DE MICROFILMS EN CAMARA Y DIAZO POR MES

OBJETIVO: INCREMENTAR LA CANTIDAD DE CONTROL DE CALIDAD DE FOTOGRAMAS EN UN 20 %

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18

| —e— FOTOGRAMAS —=— OBJETIVO 6000

Cuando el objetivo no fue alcanzado se debi6 a la menor cantidad de solicitudes de CC.
Durante el mes de enero el personal se encontraba de licencia anual.
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CANTIDAD DE ROLLOS, CD Y DVD DUPLICADOS POR MES

12000 ~

10000

8000

6000

4000

2000

ene-18

feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18

—CD

——DVD

——DIAZO
DISP EXT
OBJETIVO

OBJETIVO: Llegar a incrementar la producciéon en un 20%.

Los meses que la produccién no alcanzdé el objetivo se debi6 a la menor cantidad de solicitudes de duplica
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INDICADORES DEPARTAMENTO MEDIOS REPROGRAFICOS

Informe de Indicadores del DEPARTAMENTO hasta mes de Diciembre de 2018

105%

100%

95%

90% - M objetivo

M realizado

85% -

80% -

75% -

microfilm digitalizacion archivo

Segtn los resultados obtenidos del afio, se observa que todos los objetivos han sido cumplidos y en algunos

casos superados.
Se debera hacer una revision de los mismos evaluando modificar los % de los objetivos.

Datos de los indicadores de las Divisiones pertenecientes al DMR

Division Microfilms

Microfilmacion (reproceso en la repeticion)

No superar el 15% de reproceso sobre el total de rollos controlados — cuatrimestral
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35

30

25

20

mrollos
15

M reprocesos

10

diciembre 2017 a marzo abril a julio 2018 agosto a noviembre 2018
2018

Porcentaje de reproceso 22,5%

Durante el dltimo cuatrimestre hubo desperfectos en algunas de las maquinas procesadoras de rollos, por tal
motivo se debe la suba de porcentaje de reproceso.

Divisiéon Digitalizacion
Digitalizaciéon (cumplimiento en plazos de entrega)

Los trabajos finalizados fuera de la fecha de entrega no deberan superar al 30 % del total de los trabajos
finalizados durante el afio en curso.- Anual.
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cumplimientos en plazos de entrega

B cumplimientos

H incumplimientos

DIVISION ARCHIVOS DE MICROFILMS Y AUDIOVISUALES

Archivo (tasa de éxito de busqueda en base de datos) >97% / (control de existencia por método aleatotio)
>92% - Mensual.

102

100
98
96 o

M objetivo- te

94 M tasa de éxito

M objetivo-ce

92

M control de existencia

90

88
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Oportunidades de Mejora

Surgen como oportunidades de mejora, a instancia propia vy del SGC, las siguientes:

e Ampliacién de algunos sectores
e Revision de AM.F.E
e Cambios en algunos items de la planificacion

e Confeccion de un plan de digitalizacion del acervo bibliografico, con detalles de material
bibliografico a digitalizar y etapas de cumplimiento asociadas.
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1.3.1.3.4

La Biblioteca cuenta con un plantel profesional integrado por Traductores Piiblicos en idioma inglés y frances.
E/ trabajo que se realiza en esta Direccidn estd orientado a diversos sectores:

s Servicio a los legisladores en la traduccion de leyes, decretos, tratados, resoluciones, y cualguier otra norma juridica o
legislativa.

s Servicio de apoyo a las comisiones parlamentarias mediante la traduccion de informes, fallos judiciales, legislacion
comparada y cualguier otro tipo de documentacion extranjera necesaria para la labor parlamentaria.

s Agistencia a todas las direcciones y dreas de la BCN a través de la traduccion de folletos, programas, informes, etc.,

como asi también mediante desgrabaciones y revisiones lingiiisticas.

La Direccion de Traducciones posee un catdlogo informatizado de mas de diez mil traducciones referidas fundamentalmente a
temas de interés legislativo, y se encuentra a disposicion de los legisladores y de las Comisiones Parlamentarias para su consulta.

Destacan entre sus fortalezas:

o Traducciones juridicas de gran calidad
o Traductores Piiblicos matriculados con amplia experiencia en temitica juridica y legislativa

e Herramientas de traduccion asistida por computadora

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

1) Satisfaccion del usuario: Hasta el tercer trimestre de 2018, la Subdireccién Traducciones tiene como
objetivo alcanzar el 85% de satisfaccion del usuario sumando las calificaciones Excelente y Muy Bueno,
segun la encuesta de satisfaccion; una meta que ha sido ampliamente lograda.

A continuacion presentamos los graficos que ilustran lo dicho anteriormente:
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Satisfaccion del Usuario 2018

0% 100% ook ® ENERO
(]

0,
100% ® FEBRERO
= MARZO
100% 100% g ABRIL
= MAYO
100% 100% 2 IUNIO

Poniendo especial cuidado en la profesionalidad y optimizacién de nuestro proceso de traduccion, el grafico
a continuacién muestra esta misma satisfaccion dividida por items: atencién brindada, calidad del
servicio, cumplimiento de pautas.

Satisfaccion del Usuario
2018

100%
Atencién brindada

100%
Calidad del trabajo

100%
Cumplimiento de las pautas

0% 20%  40% 60% 80% 100% 120%

SEPTIEMBRE = AGOSTO mJuLio HJUNIO B MAYO
W ABRIL m MARZO B FEBRERO W ENERO

En el grafico siguiente, se observa el grado de satisfaccién hasta el tercer semestre de 2018 dividido por
items y entre Excelente y Muy Bueno:
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Atencion brindada - 2018
septiembre
julio
mayo B Muy buena
H Excelente
marzo
enero
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Calidad del trabajo - 2018
septiembre 100%
julio 100%
mayo 100% B Muy buena
100% m Excelente
marzo 100%
100%
enero 100%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Cumplimiento de las pautas - 2018
septiembre
julio
mayo B Muy buena
M Excelente
marzo
enero
0% 20% 40% 60% 80% 100%

2) Favorecer la tarea de acceso a la informacién: En nuestra tarea de traduccion de textos para facilitar
la labor de los legisladores, presentamos la produccién de traducciones durante los tres primeros

trimestres de 2018:
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Produccion de Traducciones |1.° Trimestre |2.° Trimestre |3.° Trimestre |Total
Documentos traducidos 15 36 17 68
Palabras traducidas 101.686 179.922 121.886 403.494
Investigacion terminoldgica 55 181 166 402
Horas de escaneo y edicion 16 57 26 99
Total de palabras de glosario | 21.167 21.439 1.535 44.141
Total de horas de glosario 12 6 18 36
Produccion de Traducciones del 1.° Trimestre de 2018
22.06%
33.33%
25.20% D Documentos traducidos
B Palabras traducidas
DOlnvestigacion
terminolégica
13.68%
47.95% 16.16%
Produccion de Traducciones del 2.° Trimestre de 2018
16.67%
52.94%
48.57%
@O Documentos traducidos
BPalabras traducidas
Olnvestigacion terminolégica
0,
44.59% OHoras de escaneo y edicion
57.58% 45.02%
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26.26%

Produccion de Traducciones del 3.° Trimestre de 2018

25.00%

@ Documentos traducidos
BPalabras traducidas
Olnvestigacion terminolégica
OHoras de escaneo y edicion
BTotal de palabras de glosario
OTotal de horas de glosario

Dada la labor legislativa a la cual contribuimos con el proceso de traducciéon, hemos analizamos también

qué tipo de documentacion se nos solicita traducir:

1.° 2.° 3.° Total
Tipo de documentacion Trimestre |Trimestre |Trimestre
Leyes y cédigos 2 14 8 24
Informes varios 6 22 7 35
Folletos y cartas 1 2 3
Discursos y presentaciones 2 2
Otros 6 6

En los graficos siguientes, dividido por trimestre, hemos discriminado lo antedicho:
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1.° Trimestre de 2018

M Leyes y cédigos

M Informes varios

i Folletos y cartas

B Discursos y
presentaciones

m Otros

2.° Trimestre de 2018

M Leyes y cédigos

M Informes varios

1 Folletos y cartas

H Discursos y
presentaciones

3.° Trimestre de 2018 u eyesy codigos
B Informes varios
I Folletos y cartas

M Discursos y
presentaciones

0,
0% m Otros

3) Promover la cooperacion con organizaciones internacionales: Venimos trabajando activamente para
las reuniones del Comité Permanente de la Seccion América Latina y el Caribe de la Federacion
Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas (IFLA LAC) dado que la BCN fue designada
como sede de la Oficina Regional para IFLA LAC por el periodo de dos afios hasta fines de 2019.
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Por ello, hemos analizado la cantidad de usuarios divididos por sector. En 2018 nuestro proceso de
traducciéon se ha centrado en la labor legislativa correspondiendo la mayor cantidad de traducciones
solicitadas a Senado.

Tipo de usuario hasta Septiembre de 2018

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Senado Diputados Coordinacion BCN IFLA-LAC Otro

Nuevos usuarios: Hasta la fecha, la actual Subdireccién Traducciones tenfa como objetivo aumentar
anualmente la cantidad de nuevos usuarios, pero debido a la reduccion del 50% de las personas de este
cuerpo de traductores a raiz del retiro voluntario (en febrero, mayo y septiembre de 2018), hemos decidido
eliminar este objetivo a partir de 2019 y remplazar su indicador por otro que mida el grado de aceptacioén de
esta Subdireccién a las solicitudes de traduccion. Igualmente, mostramos en el grafico a continuacion los
datos de nuevos usuarios de septiembre de 2017 a septiembre de 2018:
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Nuevos usuarios 0%
Comparativo anual 2017- 0%

0%

0%

11%

HSep-17 MOct-17 ™ Nov-17 mDec-17 ™Jan-18 m®Feb-18 mMar-18
B Apr-18 ® May-18 ®mJun-18 mJul-18 Aug-18 Sep-18

Oportunidades de Mejora

Las oportunidades de mejora de este servicio estan relacionadas con la adquisiciéon de todos los elementos
plasmados en la planificacién que fueran solicitados en diversas oportunidades. Todos ellos, nuevos
diccionarios, un nuevo OCR vy las licencias para Office 2019 constituiran una oportunidad de mejora para la
realizacion del servicio de traducciones que se podra efectuar con mayor celeridad ayudando a suplir la falta

del 50% de las personas que hicieron uso del retiro voluntario.
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1.3.1.3.5

1.3.1.3.5.1.1 Protagonistas y Espacios de la Cultura Argentina

El proceso se encuentra a cargo del Departamento Audiovisnales, dependiente de la Direccion de Planeamiento y
Modernizacion. Se propone la generacion de un archivo andiovisnal mediante entrevistas a cindadanos reconocidos de la cultura
9, en lo concierne a los Espacios Culturales, jerarguizar los lugares emblemiticos recolectando la informacion historica y cultural

que los caracteriza, resaltandolos como icono de nuestra identidad.

https://www.youtube.com/playlistrlist=PLVXqgxTavIl]] N3jI2NV8Bz7+1Fw-jNCu

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Ofrecer a los usuarios, mediante el uso de tecnologias innovadoras, acceso al acervo
documental en formatos de vanguardia: solicitar nuevos equipos.

Se realiz6 la solicitud. Se hizo efectiva la entrega de nuevos equipos en un 60%.

¢ Indicador: Mantener o superar un nivel de realizacion de entrevistas del 80 % (respecto de la

cantidad de entrevistas proyectadas)

Se proyect6 realizar durante el 2018 diez (10) entrevistas semestrales. Se realizaron efectivamente trece (13)

en el primer semestre y diez (10) en el segundo.

e Favorecer y promover las distintas expresiones artisticas y actividades de indole cultural en
el espacio de la BCN y en todo el pais, acercando la cultura a la comunidad en general, de
manera gratuita: idear nuevas tareas para el reconocimiento de la Institucién ampliando el

rango de trabajo.
Se comenzo a realizar trabajos de producciéon de contenidos audiovisuales

e Promover la cooperaciéon con instituciones nacionales, regionales e internacionales,
publicas o privadas, con el propdsito de desarrollar programas de difusion y reciprocidad
cultural: Seleccionar y realizar acciones Incluyendo nuevos espacios de la Cultura

Desde el 2018 el proceso amplié su alcance, sumando a las entrevistas a sujetos representantes de la cultura

(que venia realizando), el relevamiento audiovisual de Espacios Culturales.

e Cumplir con todos los requisitos establecidos en las normas, reglamentaciones y demas
disposiciones aplicables a la organizaciéon.Incorporar un nuevo procedimiento de
Produccion Audiovisual. Confeccionarlo y ponerlo en marcha.

El plazo de realizacién de esta accion es abril de 2019.
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Datos del Proceso

BCN-DPyM-DA-PT004-RG 002

Listado de Informacidn de Protagonistas y Espacios de la Cultura

FECHADE
PROTAGONISTA PROFESION REALIZACION

Miguel Grimber escritor, poeta, traductor y periodista 21/02/2018

Director de arte, ilustrador, escendgrafo,
Eugenio Zanetti pintor, disefiador, dramaturgo y director | 19/02/2018

de cine
Claudio Marciello Miisico de Almafuerte - Guitarrista 05/03/2018
Carlos Carcacha Musico Babasonicos 14/03/2018
Carlos Mentasti Productor de cine 22/03/2018
Gaby Herbstein Fotografa 11/04/2018
Liliana Herrero Cantante Compositora 19/04/2018
Romina Ressia Fotdgrafa 20/04/2018
Adriana Lestido Fotografa 24/04/2018
Andy Cherniavsky Fotdgrafa 09/05/2018
Julieta Escardo Fotografa 22/05/2018
Marcelo Pacheco Licenciado en Historia del Arte 06/06/2018
Juan Fali Guitarrista-compositor de folklore 13/06/2018
Juan Travnik Fotografo 21/08/2018
Museo Casa Sarmiento Museo 16/08/2018
José Martinez Suarez Cineasta - Guionista - Director 02/10/2018

Bailarina - Directora del Ballet estable del
Paloma Herrera Teatro Colon Lzl
Museo Centro Cultural Villa del Carmen 05/10/2018
Rubén de Ledn Muisico - Actor 12/10/2018
Rubén Estela Director - Actor 29/10/2018
Humberto Tortonese Actor / Conductor 13/11/2018
Hector Bidonde Actor 12/12/2018
Adriana Lestido Fotografa 29/12/2018
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Departamento Audiovisuales
Protagonistas y Espacios de la Cultura Argentina

Indicadores de Cumplimiento / Eficacia
12 Semestre 2018 - Porcentaje
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Departamento Audiovisuales
Protagonistas y Espacios de la Cultura Argentina

Indicadores de Cumplimiento / Eficacia
22 Semestre 2018
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1.3.1.3.5.1.2 Servicios Legislativos

Novedades Legislativas

E7 boletin Novedades Legislativas es una publicacion periddica elaborada por la Direccion Servicios 1egislativos de la
Biblioteca del Congreso de la Nacion (editada en formato digital desde julio de 1999), que tiene por objeto sistematizar la
informacion legislativa seleccionada, de cardcter general, publicada en el Boletin Oficial de la Repriblica Argentina. Cada uno
de los documentos incorporados contiene una referencia al tipo de norma, nimero, fecha, drgano emisor y una breve sintesis
analitica de su contenido. Ademds, se consignan — a continunacion de los asientos legislativos — sumarios de documentos

Jurisprudenciales y doctrinarios publicados en las diferentes revistas juridicas existentes en la Direccion.

https://ben.gob.ar/la-biblioteca/publicaciones/novedades-legislativas

166


https://bcn.gob.ar/la-biblioteca/publicaciones/novedades-legislativas

Dossier Legislativo

Esta publicacion releva antecedentes parlamentarios, mensajes presidenciales, legislacion nacional, extranjera, doctrina y

Jurisprudencia sobre asuntos de interés nacional, regional e internacional.

https://ben.gob.ar/la-biblioteca/publicaciones/dossiets

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

Legislacion extranjera

e Confeccionar 4 Dossiers de actualidad legislativa en América Latina. El objetivo es realizar
publicaciones trimestrales. El periodo sera: Julio-Septiembre, Octubre-Diciembre, Enero-
Marzo, y Abril-Junio.

OBJETIVO CUMPLIDO: América Latina: Julio - Septiembre 2017 (Dossier N° 138) - América Latina:
Octubre - Diciembre (Dossier N° 142) - América Latina: Enero -Marzo (Dossier N°146) - América Latina:
Abril - Junio 2018 (Dossier N° 157)

e Confeccionar 2 Dossiers de actualidad legislativa en Europa y Estados Unidos. El objetivo
es realizar publicaciones semestrales. El periodo sera: Enero-Junio y Julio-Diciembre.

OBJETIVO CUMPLIDO: Europa y Estados Unidos: Julio - Diciembre 2017 (Dossier N° 140) - Europa y
Estados Unidos: Enero - Junio 2018 (Dossier N° 158)

e Desarrollar 2 trabajos que compilaran las normas sistematizadas, comprendidas en los
Dossiers Legislativos de Actualidad 2017 (América Latina y Europa - Estados Unidos),
segun las materias abordadas conforme a nuestro tesauro: Cuestiones Sociales y Recursos
Naturales y Medio Ambiente.

OBJETIVO CUMPLIDO: Compilado Normativo Europa y Estados Unidos, Cuestiones Sociales y RRNN
2017 (Dossier N° 143) y Compilado Normativo América Latina, Cuestiones Sociales y RRNN 2017
(Dossier N° 145)
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e Realizar alertas o actualizaciones. El tema a desarrollar puede originarse en funciéon de la
actividad parlamentaria o por sugerencias internas.

OBJETIVO CUMPLIDO: Dossier N° 132 (Libertad de Culto) - Dossier N° 133 (Maternidad Subrogada) -
Dossier N° 134 (Politica Migratoria) - Dossier N° 137 (Humedales) - Dossier N° 139 (Despenalizacioén para
el consumo y uso medicinal de la marihuana) - Dossier N° 11 (Blanqueo de Capitales - Actualizaciéon 2017) -
Dossier N° 23 (Aborto - Actualizacién) - Dossier N° 68 (Femicidio y Violencia Doméstica - Actualizacion) -
Dossier N° 149 (Propiedad Intelectual) - Dossier N°® 154 (Genética Humana).

Legislaciéon Nacional

e Actualizacién del régimen electoral

El objetivo se encuentra cumplido. El Departamento envid a sus usuarios la publicaciéon “Céddigo Electoral
Nacional texto actualizado Julio 2017” que también se encuentra disponible para la consulta en la web
institucional de la BCN.

e DPublicar siete ediciones de Novedades Legislativas

El objetivo se encuentra cumplido en forma satisfactoria. Se remitieron a los usuarios en el perfodo de
referencia y se encuentran disponibles en la web institucional de la BCN:

Novedades 1 egislativas Enero- Febrero 2017
Novedades 1 egislativas Marzo- Abril 2017
Novedades 1 egislativas Mayo- Junio 2017
Novedades 1 egislativas Julio- Agosto 2017
Novedades 1 egislativas Septiembre- Octubre 2017
Novedades 1 egislativas Noviembre- Diciembre 2017
Novedades 1 egislativas Enero- Febrero 2018

e DPublicar cinco (5) Dossier Legislativos (Ordenamiento tematico 2016-2017; DNU 2015-
2017; dos (2) con tematica referida al Codigo Civil y Comercial de la Nacién y uno (1)
conforme Sistema de Alerta).

El objetivo de calidad se encuentra superado. En el periodo de referencia se han publicado los Dossier
Legislativos:
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N° 136- Cddigo Civil y Comercial de la Nacion. Matrimonio. Régimen Patrimonial del Matrimonio. Doctrina y
Jurisprudencia. Septienbre 2017 (corresponde al objetivo referido a la tematica del CCyCN)
N° 141- Decretos de Necesidad y Urgencia 2015-2017. Legislacion Nacional. Doctrina y Jurisprudencia. Febrero
2018 (corresponde al objetivo referido a DNU 2015-2017)
N° 147- Legislacion Nacional. Ordenamiento temitico. Periodo 2016-2017. Abril 2018 (corresponde al objetivo
referido a ordenamiento tematico 2016-2017)
N° 155- Pueblos originarios. Legislacion e Informes Internacionales. Legislacion nacional y provincial. Doctrina y
Jurisprudencia. Junio 2018 (corresponde al objetivo relativo al sistema de alerta).
N° 156- Cidigo Civil y Comercial de la Nacion. Uniones Convivenciales. Doctrina y Jurisprudencia. Junio 2018
(corresponde al objetivo referido a la tematica del CCyCN)
Asimismo, se publicaron:
N°144- Aborto. Doctrina y Jurisprudencia. Margo 2018
N° 150- Ley de Contrato de Trabajo. Art. 245 Indemnizacion por antigiiedad o despido. Doctrina y Jurisprudencia.
Mayo 2018
Estos dos ejemplares de Dossier Legislativo se realizaron en atencién al debate en el Parlamento de
la tematica a la que se refieren constituyendo dos trabajos relacionados con el Sistema de Alerta.

Datos del Proceso

EVOLUCION DE LOS INDICADORES DEL DEPARTAMENTO INVESTIGACION E INFORMACION
EXTRANJERA

Cantidad de dossiers realizados X
100
Férmula matematica: Cantidad maxima de dossiers a realizar
(@)
10 20 30 4_0
CANTIDAD TRIMES TRIMES TRIMES TRIMES
DE TRE TRE TRE TRE
PUBLICACIO
NES 4
ENVIADAS 4 5 5 -
10 20 30 40
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TRIMES TRIMES TRIMES TRIMES
TRE TRE TRE TRE
PORCENTA] 80 10 100 80
E ENVIADO - - -
E OBJETIVO - - o
NIVEL DE 0
TOLERANCI 70 70 70 £
A
100 / \
90
80 / \
70
60
e PORCENTAJE ENVIADO
50 e PORCENTAJE OBJETIVO
40 s N|VVEL DE TOLERANCIA
30
2018
20
10
O T T T 1
1°TRIMESTRE ~ 2° TRIMESTRE ~ 3° TRIMESTRE  4° TRIMESTRE
1° Dossier N° 140; 142; 143 y 23 (Actualizacién).
TRIMESTRE:
2° Dossier N° 145; 68 (Actualizacién); 146; 149 v 154.
TRIMESTRE:
3° Dossier N° 157; 158; 108 (Actualizacion); 69 (Actualizacién) v 161.
TRIMESTRE:
4° Dossier N° 163; 165; 63 (Actualizacién) y 166.
TRIMESTRE:

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION E INFORMACION ARGENTIN.A
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INDICADOR F002 2018 DE GESTION DE LA CALIDAD DIEIA

Evolucion 1 enero 2018 al 13 diciembre 2018

Evolucidon del Indicador del SGC
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Oportunidades de Mejora

Se destacan como oportunidades de mejora para el proceso, a instancia propia y del SGC, las siguientes:

Legislacion extranjera

e Oportunidad de mejora: serfa conveniente una revision de la informaciéon documentada ISO
9000:2015 de cada Departamento en funciéon de los cambios estructurales de la Direccion durante

este ano 2018.

Objetivo de proceso derivado: Mantener un enfoque hacia la mejora continua.

e Oportunidad de mejora: Capacitacion continua, solicitando mas cupos en los cursos disponibles para

el personal del area.
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Objetivo de proceso derivado: Promover la formacion, capacitacion y motivacion permanente del
personal, para mejorar la calidad de nuestros servicios y aumentar la satisfaccion de nuestros

usuarios.

Legislacion nacional

e Recuperacion de las suscripciones pagas discontinuadas durante el 2017 y 2018. Mejorando asi la
calidad de los productos de nuestros procesos, al ampliar el acceso a material bibliografico —
diversificacién de fuentes-.

Objetivo de proceso derivado: Brindar al Parlamento servicios de excelencia que faciliten la tarea
legislativa, preservando la documentacioén e informacion historica y generando herramientas para el
acceso inmediato a la informacion actualizada.

e Seria conveniente una revision de la informacion documentada ISO 9000:2015 de cada
Departamento en funcién de los cambios estructurales de la Direccion durante este afio 2018.

Objetivo de proceso derivado: Mantener un enfoque hacia la mejora continua.
e Capacitacion continua, solicitando mas cupos en los cursos disponibles para el personal del area.
Objetivo de proceso derivado: Promover la formacion, capacitaciéon y motivacion permanente del

personal, para mejorar la calidad de nuestros servicios y aumentar la satisfaccion de nuestros

usuarios.

172



1.3.1.3.5.1.3 “Coleccion Peron”

La Biblioteca del Congreso de la Nacion, segiin lo dispuesto por la Ley 25.114 (B.O. 20-07-1999), tiene a su cargo la
recopilacion, clasificacion y edicion de todo tipo de documentacion existente sobre el General Juan Domingo Perdn, incluyendo

todo el material escrito, grabado y/ o filmado de su antoria, asi como también todo aquél que se refiera a su vida y obra.

Por disposicion N° 053/15 del Director Coordinador General de la Biblioteca del Congreso de la Nacidn se delegd en la
Subdireccion de Estudios y Archivos Especiales el cumplimiento de lo prescripto en el Art. 4° de la Ley 25.114.

Destacan entre las fortalezas del sector:

o Identificacion y planificacion de obras (Plan de Ediciones)

o Capacitacion del personal.

o Disponibilidad de material bibliogrdfico y hemerogrdfico para consulta y biisqueda de fuentes en la BCN.
o VVinculaciones interinstitucionales.

o Disponibilidad de recursos para la edicion e impresion de obras propias.

o Acceso digital de las obras.

o Prilogos - Anexos Documentales - Notas al pie

o Gratuidad de las publicaciones

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Cumplir con planificacion de Obras para 2018 (Ver Memorando BCN/SEyAE 00132/17):
JULIO 2018: “Peron 1967...” “Perén 1968...” / NOVIEMBRE 2018: “Perén 1973...”, “Perén
1974...”.

% Se cumplié con la finalizacién de la obra “Perdn 1967. Correspondencia / Entrevistas /
Escritos / Mensajes”. Se envi6 al proceso Editorial en el mes de julio de 2018. Cabe destacar
que en el mismo mes, la Subdirecciéon de Estudios y Archivos Especiales logré la firma de un
convenio a través del cual la Biblioteca accedi6 al archivo personal del Mayor Bernardo Alberte,
edecan de Perén e importante militante y dirigente del peronismo durante la etapa de exilio del
lider. En dicho fondo se identificaron documentos inéditos que, por su fecha, se resolvid
incorporar a la publicacion. Por ésta situacion, se resolvié que el trabajo vuelva a etapa de
digitalizaciéon de documentos, investigaciéon para referencias de notas a pie de pagina y
correccion de texto incorporados, lo cual generd postergacion en la finalizacion del mismo vy, por
lo tanto, el incumplimiento de lo planificado. A la fecha se concluyeron dichas tareas,
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R/
A X4

previéndose el envio al proceso editorial en el mes de febrero de 2019 (luego del receso
administrativo) y su impresion en el mes de marzo.

La obra “Perén 1968. Correspondencia / Entrevistas / Escritos / Mensajes” se¢ encuentra
con un avance del 85% por las misma rezones que la publicacion referida al ano 1967. Se espera
completar el relevamiento y correcciéon de los documentos digitalizados y envio a procedo
editorial en el mes de julio de 2019.

Los Anexos “Peron 1973 — 1974. Correspondencia / Entrevistas / Escritos / Mensajes” se
encuentran en un avance aproximado de 70%, sin cambios a la fecha por modificacién en el
equipo de trabajo anteriormente mencionado.

e DPresentacion “Perén 1967...” y “Per6n 1968...”

Objetivo diferido, relacionado con la reprogramacion de la publicacién.

e Profundizar la difusiéon de las publicaciones

X/
X4

L)

K/
X4

D)

Se solicité a los procesos de la Subdireccion de Editorial y Direccion Servicios
Complementarios, el disefio e impresion de material de divulgaciéon de las publicaciones de la
Colecciéon “JDP. Los trabajos y los dias”.

Se dispuso material de difusion en el stand de la BCN en la Feria del Libro de Buenos Aires, abril
y mayo de 2018 y Noche de los Museos de octubre 2018.

Se organizé la participacién de la BCN a través de un stand propio en la X Feria del Libro de
Tematica Peronista, la cual se llevd a cabo en el Museo Evita de la CABA. Asimismo, se
presentaron las publicaciones de la “Coleccién JDP. Los trabajos y los dias” en el Instituto de
Investigaciones Historicas Eva Perdn, en el marco del programa de actividades de la feria, con
importante cantidad de publico.

Se mantuvo la difusion en las diferentes salas de lectura de la BCN, redes y mailing.

Se presentaron las publicaciones y material sobre peronismo del acervo de la BCN en el ciclo
“El Peronismo en los Archivos”, organizado por la Universidad de Tres de Febrero (UNTREF),
en el mes de noviembre de 2018

Los resultados de estas acciones se vieron reflejados en:

R/
¢

7
A X4

Ingresaron 75 solicitudes de obras impresas a través del formulario Web durante el ano 2018,
superando ampliamente las 46 solicitudes de 2017.

Registro de 97 envios, con un total de 312 ejemplares entregados.

e Profundizar la Capacitacion del Personal.
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Personal de la Subdireccién participé de diversas capacitaciones:

e

*

Correccion editorial (Capacitacion H. Senado de la Nacion)

Edicion (UBA)

Principios basicos de archivistica (Archivo General de la Nacion)

Los archivos en la era digital (FLACSO)

Estrategias digitales para bibliotecas, archivos y museos de Argentina (Museo de Arte Moderno

/7 X/ /7 X/
L X X X SR X4

de Buenos Aires)

e Estandarizar criterios para la correccion y edicion de textos.

Se mantuvieron reuniones con la Subdireccion Editorial para unificar criterios con dicho proceso.

>

e Reedicion de: “Perdn. Conduccion Politica” en conjunto con Anexos “Perén 1950...°
1951...”

y “Perén

Proyectado para abril de 2019

Datos del Proceso

El atributo elegido para la medicion es: el impacto de la difusion en el ingreso a la seccion de las
publicaciones en la pagina web de la BCN. El objetivo establecido: aumentar en un 10% los ingresos totales

respecto al mismo trimestre del afio anterior.

Desde el afio 2017, y durante todo el 2018, la Subdireccién de Estudios y Archivos Especiales se
propuso incrementar la descarga de las publicaciones en formato digital, teniendo especialmente en cuenta la
posibilidad de acceso facil, remoto y gratuito. En ese sentido se llevaron adelante diferentes acciones, las

cuales impactaron en un sostenido crecimiento de los ingresos a las publicaciones en la pagina web.

Los resultados de los trimestres medidos son los siguientes:

175



1400

1200

1000

800

600

400 -

200 -

0 -

H ABR-JUN 2017 (516) OBJETIVO A ALCANZAR (567,6) m ABR-JUN 2018 (1172)

COMPARACION TRIMESTRAL - INGRESOS TOTALES
JULIO-SEPTIEMBRE 2017 / JULIO-SEPTIEMBRE 2018

176



1600

1400

1200

1000

800

600

400 -

200 -

JUL-SEP 2017 (568) m OBJETIVO A ALCANZAR (624,8) 1 JUL-SEP 2018 (1434)

No se incluye trimestre octubre-diciembre porque a diciembre de 2018 no ha culminado el periodo de

medicion y el procesamiento de los datos correspondientes.

A continuacién se muestra grafico con comparativo de los afios 2017 y 2018. Se destaca un
importante crecimiento interanual, aun sin contabilizar el mes de diciembre del afio en curso.
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M Seriesl
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0 T f
Afio 2017 (ingresos Ene-Dic:  Afio 2018 (ingresos Ene-
2319) Nov: 4530)
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Oportunidades de Mejora

e FElaboracién de un nuevo registro de “check list” para el control y correcciéon de los trabajo de
investigacion de la publicaciones.

e Asignar mayor cantidad de recursos humanos al trabajo del proceso. Accion: identificar personal
y solicitar su incorporacion al proceso.

e Promocionar la posibilidad para que personas que posean archivos histéricos puedan cederlos
temporariamente o donarlos a la BCN. Accién: solicitar al area de contenidos web la
incorporacion a la pagina digital de la BCN de un link de referencia y contacto para tal fin.

e Proveerse de insumos e infraestructura para el tratamiento de limpieza y acondicionamiento de
material histérico recibido. Accion: solicitar a la Direccion Coordinacion General recursos
econémicos y espacio fisico para cumplir con dicha tarea.

e Ante la oportunidad de acceso a archivos personales durante 2018 por iniciativa del area, se
observa como oportunidad de mejora trabajar en la estandarizacion del tratamiento documental
de fondo de archivos histéricos. Accion: elaborar los procedimientos.
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1.3.1.3.5.1.4 Colecciones de Editorial

Coleccion juvenil Vuela el Pez. Coleccion de obras destinada a jovenes y nirios que comienza en 2016, que
tiene el propdsito de difundirse gratuitamente en el marco de las actividades desarrolladas por la BCIN con los colegios y
el Bibliomovil como herramientas de promocion de la lectura.

https://ben.gob.ar/la-biblioteca/publicaciones/coleccion-vuela-el-pez

Coleccion Pensamiento del Bicentenario. Coleccidn de obras fundamentales del pensamiento argentino y de
América Latina que comenzamos en 2016.

https://ben.gob.ar/la-biblioteca/publicaciones/ coleccion-pensamiento-del-bicentenario

Boletin de la Biblioteca del Congreso de la Nacion. Publicacion periddica institucional que comienza en
1918 y que ha tenido diferentes etapas con caracteristicas distintas. Convocamos a intelectuales e investigadores de
distintas disciplinas y diferentes matrices de pensamientos, a que reflexione sobre algin tema elegido de interés histdrico,
social y cultural.

https://ben.gob.ar/la-biblioteca/publicaciones/boletin-de-la-ben

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

Contribuir a la promociéon de la lectura, fomentando la distribuciéon gratuita de
publicaciones de interés cultural. Realizar tres (3) publicaciones.

Objetivo cumplido. Durante el 2018, se publicaron las siguientes obras:

++ Edicion del boletin 131: A cien asios de la reforma universitaria
% Vuela el pez: Franco Vaccarini, E/ espejo en la pecera.

% Pensamiento del Bicentenario: Sarmiento, Domingo Faustino, Facunde. Con prélogo de
Alejandra Laera.

Gestionar capacitaciones especificas, “la clinica de la Escritura”, para mejorar la calidad de
nuestra tarea o en pos de la mejora continua.

Se capacité al 70 % del Personal
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Proyeccion

e Boletin de Ia BCN “N° 132: “Proyecto a 25 afios de Ia reforma constitucional de 1994”
Proyecto en el que ya estamos trabajando con la Direccion Gestion Cultural, Direcciéon Servicios
Legislativos, Subdireccion Estudios y Archivos Especiales, y Subdireccion Prensa y Difusion.

e Boletin de Ia BCN. INDICE GENERAL ( DIGITAL)

e Coleccion Pensamiento del Bicentenario 2019: José Marti, Nuestra América

% Lectura atenta de primera etapa de correccion que se realiza leyendo la edicion en papel
(Ayacucho) y, al mismo tiempo, el archivo digital en InDesign que sera el definitivo de la

coleccion.

X/
°

Luego correccion del estudio critico que incorporara nuestra edicion.

X3

*

Finalmente, maquetacién y correccion final en papel. Programado para finalizar a mediados
de abril.

e Pensamiento del Bicentenario: planificacion del nuevo volumen de Ia coleccion

e Coleccion juvenil Vuela el Pez 2019: Adela Basch, Cuentos por su cuenta
% Trabajo sobre el InDesign en la edicion final que contempla texto e ilustracion.

+ Correccidn final en papel con el propédsito de que esté impreso para la Feria del Libro Infantil
de abril.

e Libro digital: Preparacion con material de IFLA LAC Sobre ODS.

% Correccién digital del material, maquetacién y correccion final.
e Libro de los 160 afios de Ia BCN.

® Revista de Ia Biblioteca preparada por equipo de la Subdireccion Estudios y Archivos Especiales.
% Desarrollo de diferentes propuestas de disefio teniendo en cuenta contenidos y caracteristicas
de esta nueva publicacion.
% Cortreccién del contenido y maquetacion.

% Cortreccion final en papel. La publicacién debetia estar terminada en abril.
e 8-JDP LOS TRABAJOS Y LOS DIAS: PERON 1967. Correspondencia / Entrevistas /

Escritos / Mensajes. Obra que se comenzd a trabajar este ajio y que fue retirada por la Subdireccion Estudios y
Archivos Especiales para hacer modificaciones y que estara ingresando proximanente.
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1.3.1.4.1 Disefio, Impresiones y Encuadernacion

Interactdan en el proceso la Subdireccion Editorial y la Direcciéon de Servicios complementarios.

Disefio Editorial

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados
e Satisfacer los requerimientos de los usuarios

Objetivo cumplido: durante el afio 2018 se registraron 192 solicitudes de disefio y correccion editorial. Se
cumplié con todas las piezas solicitadas, de acuerdo al siguiente detalle (ver grafico disponible en apartado
“Datos del Proceso”):

GESTION CULTURAL 145
REFERENCIA GENERAL 12
COORDINACION GENERAL
ESTUDIOS Y ARCHIVOS ESPECIALES
PRENSA

RELACIONES INSTITUCIONALES
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

A A B o

e Contribuir en la difusion de las diferentes expresiones culturales, aportando las piezas de
difusion de eventos. Objetivo del Indicador: lograr un 80 % de eficacia de entregas en el
periodo-Afio en curso.

Objetivo cumplido, con un promedio del 92.01 %

Porcentaje de Objeti
Cumplimiento  vo

Febrero 86,67% 80%
Marzo 93,75% 80%
Abril 100,00% 80%
Mayo 100,00% 80%
Junio 89,47% 80%
Julio 84,62% 80%

181



Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

Datos del Proceso

SOLICITUDES

B COORDINACION GENERAL

B GESTION CULTURAL

B REFERENCIA GENERAL

B SERVICIOS LEGISLATIVOS

B SEGURIDAD

W PRENSA
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73,33%
95,45%
100,00%
88,89%
100,00%

80%
80%
80%
80%
80%



100.00% /
90.00% r
80.00% -

70.00%

60.00%

== Porcentaje de
50.00% Cumplimiento

40.00%

30.00% == Objetivo

20.00%

10.00%

0-00% T T T T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Observaciones: se informa que el mes de marzo da por debajo del objetivo ya que

e Se evaluaron los trabajos realizados durante el afio anterior y se analizaron qué lineamientos pueden
mantenerse, cuales modificarse y cuales renovarse con el fin de mejorar.
% Se solicitard por Memo que la informacion necesaria para realizar la tarea sea verificada,
controlada y enviada con 15 dfas de antelacion a la fecha de iniciado el evento.
% Se incorporard un campo en el Registro Solicitud de disefio, si los datos de entradas se
cumplen:
Si
Parcial
No
% En el registro de trabajo, en el campo observaciones, se reflejard una sintesis de las veces que

se envia a aprobacion

Impresiones y Encuadernaciones

Los talleres graficos de la Biblioteca del Congreso de la Nacion estan integrados por dos departamentos: el

de Impresiones y el de Encuadernacion y Restauracion.
La actividad de los talleres comienza con la recepcién del trabajo que se plasma en una orden de trabajo.

El cuadro siguiente nos permite visualizar la cantidad de 6rdenes de trabajo realizadas en el perfodo bajo

analisis.
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( Enerm:c—, Dic) Total de OT realizadas i variadé:l:te:r;:::to el a0
2013 341 100
2014 435 27,57
2015 454 4,37
2016 455 0,22
2017 474 4,18
2018 575 21,31

Total de OT realizadas
Enero a diciembre 2013 - 2018
m 2013
W 2014
m 2015
m 2016
m 2017
m 2018
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DEPARTAMENTO IMPRESIONES

En relacion al Departamento Impresiones se acompafia el grafico de estadisticas de las impresiones
realizadas en el presente ejercicio hasta el 14 de diciembre de 2018.

TALLERES GRAFICOS DE LA BCN

ESTADISTICA DEPARTAMENTO IMPRESIONES

-----

A

MATERIAL DE | PAPELERIA 2wl

- LBROS, | DIFusion: | INTERNA: meens | Q Q| 8

AN O LIBRETAS FOLLETOS, BANNERs, | ATERIAL DE LA 8 PERSONALES Y | of 2 <

> » €D, INVITACIONES, NORMAS ISO, = HOJAS % Z o

201 8 CATALOGOS Y POSTALES, Fo: x‘g;\::’)s’ a MCEON,:B::CTSESS E S E

CUADERNOS |  SENALADORES, | ppppnopes, vseco (S 3| 2

CERTIFICADOS, FLYER’S. SOBRES, TACOS, e
ANOTADORES

FEBRERRO 472.000 25.168 60.018 1 0 0 0

MARZO 287.000 37.216 12.294 11 0 115 0

ABRIL 3.378 51.375 2.700 14 130 9 0
MAYO 258.353 22.624 44.060 25 1.400 0 32.000

JUNIO 35.400 9.278 7.450 12 200 1 0

JULIO 104.006 7.267 15.258 33 500 258 0

AGOSTO 258.194 7.213 11.300 11 100 0 0

SEPTIEMBRE 169.153 28.755 11.383 28 650 0 0

OCTUBRE 59.644 35.093 10.168 5 100 9 0

NOVIEMBRE 4.100 20.028 17.302 15 400 20 0

DICIEMBRE 0 2.799 56 5 200 6 0

1.651.228 246.816 191.989 160

# LIBROS, LIBRETAS, CATALOGOS Y CUADERNOS

& MATERIAL DE DIFUSION: FOLLETOS, BANNERS,
CD, INVITACIONES, POSTALES, SENALADORES,
AGENDA CULTURAL, CERTIFICADOS, FLYERS.

& PAPELERIA INTERNA: MATERIAL DE LAS NORMAS
1SO, FORMULARIOS, CARPETAS, SEPARADORES,
SOBRES, TACOS, ANOTADORES

B SELLOS
8 TARJETAS PERSONALES Y HOJAS MEMBRETADAS
CON ESCUDO EN SECO

i PLASTIFICADOS Y LAMINADOS

i PUNTILLADOS
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Comparativamente podemos analizar la actividad desplegada por el Departamento Impresiones durante

2018 con el afio antetior.

TARJETAS Y
LIBROS MATERIAL HOJAS
. ’ ELERI TIFICAD
ANO REVISTAS Y DE PAPELERIA SELLOS CON PLASTIFICADOS PUNTILLADOS
- INTERNA Y LAMINADOS

CUADERNOS | DIFUSION ESCUDO

EN SECO
2017 1.851.342 258.661 394.403 55 4.430 35 193.100
2018 1.651.228 246.816 191.989 160 3.680 418 32.000

El citado Departamento cuenta con un indicador de eficacia relacionada al tiempo de entrega. Este
indicador dejara de utilizarse en el afio 2019, dado que se ha llegado a la meta propuesta en forma sostenida,

por lo que procederemos a su cambio.

La incorporacién de la columna usuarios no contestados tampoco permite pensar que este indicador pueda
disminuirse o no llegar a la meta propuesta.
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Direccion de Servicios Complementrarios: Departamento Impresiones

BCN-DSC-DI-FI-003

Tiempo de Entrega medido de acuerdo a las Encuestas de Satisfacion del Cliente. ANO 2018.

e | orsien | 8% | g [ gl M|
mes de: satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho satisfecho el
Enero 5 0 0 0 0 0
Febrero 11 3 0 0 0 0 X
Marzo 25 5 0 0 0 3 o
Abril 38 4 0 0 0 1 S
Mayo 55 7 0 0 0 2 5
Junio 26 4 0 0 0 1 §
Julio 32 4 0 0 0 0 S
Agosto 23 2 0 0 0 1 s
Septiembre 51 5 0 0 0 3
Octubre 32 2 0 0 0 0
Noviembre * 46 1 0 0 0 3
Totales 344 37 0 0 0 14
* Informacién suministrada al 30 de noviembre
100,00 — —
90,00 — —
80,00 — —
70,00 |— —
60,00 — —
50,00 — —
000 7 mm Eficacia: Tiempo de Entrega % —
3000 — —
2000 | — ==[Veta Mensual 93 % —
10,00 |— - ] E 1 —]
5o s = = & B B
@éo ((ép‘ & é@(\’o v‘s;;\\ \53\0 § & ?&706.’@ y @9& o 0‘6‘9’ &*
i o ‘\o\-‘\e
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DEPARTAMENTO ENCUADERNACION Y RESTAURACION

En el Departamento Encuadernacion y Restauracion se ha consolidado un equipo de trabajo tras el ingreso
en aflos anteriores como pasantes primero y ahora como agentes de la Biblioteca, de estudiantes egresados
con titulo de “Técnicos en la industria grafica” de la Escuela Técnica Raggio.

En relacion a este sector se acompafia el grafico de trabajos realizados durante el periodo enero-diciembre
2018.

o . Reenc. obras y | Material Enc.
Afio Enc.libros L . Enc. para | Cuadernos . L.
publicaciones de Anillados L Credenciales | Documentacion
2018 BCN - PR escritorio BCN . ;
periédicas |[difusion Administrativa
Periodo
Enero / 16.256 1.175 93.718 73 0 4.100 4 437
Diciembre
Afo 2018

M Enc.libros BCN
Reenc. obras y publicaciones
periddicas

® Material de difusion

B Anillados

M Enc. para escritorio

® Cuadernos BCN

M Credenciales

® Enc. Documentacién
Administrativa

*Informacion al 14 de diciembre
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De la comparacion con el anio 2017 surgen los siguientes datos:

a) Disminucién de encuadernaciones en un 10,36%

b) Aumento de reencuadernaciones en un 47,42%
¢) Aumento de material de difusién eventos BCN en un 104,41%

Reenc. obras Enc
Afio Enc.libros ¥ Ma.te”é.l! de Anillados Enc..pa.ra Cuademos Credenciales | Documentacion
BCN publicaciones| difusién escritorio BCN . .
S Administrativa
periddicas
2017 18.135 797 45.847 77 10 5.800 1 334
2018 16.256 1.175 93.718 73 0 4.100 4 437
140.000
120.000 Enc. _[)(_)cumfantaci(’)n
Administrativa
" Credenciales
100.000
W Cuadernos BCN
80.000
M Enc. para escritorio
60.000 M Anillados
W Material de difusion
40.000
M Reenc. obras y publicaciones
periddicas
20.000
MEnc.libros BCN
0
2017 2018

La disminucién en la encuadernacién de materiales se halla compensada con la mayor actividad que se refleja

para el material de difusién de eventos.

El mencionado Departamento cuenta con un indicador de eficacia en relacién al tiempo de entrega, que
dejarda de medirse luego de la préxima auditorfa de IRAM, dado que se ha llegado a la meta propuesta en
forma consolidada, proponiéndole al Departamento Sistemas de Gestiéon de la Calidad nuevo/s

indicadotr/es para el afio 2019.
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BCN-DSC-DER-FI-003

Direccion de Servicios Complementarios: Departamento Encuadernacion

]

META
EFICACIA% Mensual
95 %

Tiempo de entrega, de acuerdo a Encuestas de Satisfaccion de Clientes, realizadas en forma mensual

0 0 0 0 0 0 95
7 2 0 0 0 100 95
12 2 0 0 0 100 95
26 0 0 0 0 100 95
20 4 0 0 0 100 95
9 2 0 0 0 100 95
16 1 0 0 0 100 95
8 0 0 0 0 100 95
18 2 0 0 0 100 95
24 0 1 0 0 100 95
15 2 0 0 0 100 95
* Licencia Anual Ordinaria
** Informacion suministrada al 30 de noviembre
—  BEFICACIA%
— 'META Mensual 95 %

La actividad de los talleres graficos ha tenido su correlato con los objetivos de calidad propuestos para el
afio 2018 con la impresién y terminacion de los materiales de difusion de los eventos culturales en los cuales
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la Biblioteca del Congreso de la Nacién ha participado dentro del Espacio Cultural, y fuera de ese ambito,
como por ejemplo la Feria del Libro.

En el caso especifico del Departamento Encuadernacién ha continuado con la reencuadernaciéon de
materiales bibliograficos que se pone a disposiciéon del puablico y ha participado en eventos efectuando
charlas técnicas:

a) El programa “Bibliotecas para armar” del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.
b) El evento “La Escuela Viene” en la Biblioteca del Congreso.

Ha colaborado también con la Direcciéon de Cultura Cientifica del Ministerio de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién de la provincia de Buenos Aires, y ha integrado el taller de réplica de Vision Global de IFLA.

Los talleres graficos participaron en La Noche de los Museos haciendo muestra de los trabajos que se
realizan en los talleres de forma practica (encuadernacion manual y binder, restauracién, cosido y dorado) y
audiovisual del proceso de impresion offset.
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1.3.1.5.1.1.1

Interactiian en el desarrollo del Proceso la Direccion de Informatica, a cargo del mantenimiento de redes y correos electronicos, y
la Subdireccion de Modernizacion y Enlace, dependiente de la Direccion de Planeamiento y Modernizacion, a cargo del

mantenimiento de hardware y la modernizacion del pargue informatico.

DIRECCION INFORMATICA

Destacan entre las fortalezas del sector:

o Grado de Capacitacion y experiencia del Personal
o Trabajo en equipo

o Tiempo de respuesta en la comunicacion con el Usuario

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Creacion de cuenta y restablecimiento de contrasefia de correo electronico: Maximizar el
grado de cumplimiento del tienpo comprometido para la implementacion del servicio solicitado.

En todos los casos se cumplid y/ o superd el umbral del 90% de grado de cumplimiento durante el 2018 (trabajo realizado en
menos de 5 dias hdbiles).

e Creacion de cuenta y restablecimiento de contrasefia de correo electronico: Aumentar el
Grado de Satisfaccion de los Usnarios.

En cada nna de las mediciones trimestrales se cumplid y/ o superd el umbral del 90% de satisfaccion de los nsuarios (datos de

las Encuestas de Satisfaccion)

e Habilitaciéon de Boca de Red: Maximizar el grado de cumplimiento del tiempo comprometido para la
implementacion del servicio solicitado.

En todos los casos se cumplié y/o superd el umbral del 80% de grado de cumplimiento durante el 2018

(trabajo realizado en menos de 5 dias habiles).
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e Virtualizacion del Servidor de Zimbra: Virtualizar el Servidor de Zimbra de modo de poder
tener un manejo mas flexible del mismo, especialmente ante incidentes y/o actualizaciones.

Luego de un analisis pormenorizado, se decidié no llevar a cabo la virtualizaciéon porque el rendimiento
actual fue positivo. No se descarta una re-evaluacion en el futuro.

¢ Ordenamiento del Cableado Interno de los Racks: Emprolijar los patcheados internos en los
Racks de la Red Interna de la BCN de modo tal de que las conexiones queden mas ordenadas y

se pueda agilizar su gestion.

Se ha reprogramado la Tarea para ser realizada durante Enero y Febrero de 2019.

Datos del Proceso

Procedimiento BCN-DI-PG-001 REV 05 (Administracion de Correos Electronicos)

Grado de cumplimiento del Servicio (Creacion de Cuenta de Correo) — desde ENE-MAR / ABR-JUN / JUL-SEP 2018

Grado de Cumplimiento del Servicio

0%

H Grado de Cumplimiento

H Grado de Incumplimiento
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Grado de cumplimiento del Servicio (Restablecimiento de Clave de Cuenta de Correo) — desde ENE-MAR / ABR-JUN /
JUL-SEP 2018

Grado de Cumplimiento del Servicio

0%

H Grado de Cumplimiento

B Grado de Incumplimiento

Encuesta de Satisfaccion para “Creacion de Cuenta de Correo” (ENE-MAR 2018)

Encuesta (I'ndics)

100%

80%

60%

40% == Encuesta...

20%

0% T )
130 131
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(ABR-JUN 2018)

100%

80%

Encuesta Ll'ndice)
1 1 1 1 1

._

T

60%

40%

20%

O% T T T T T T T T T T T 1

132 133 134 135 136 137 138 139 140 141 142 143

=== Encuesta...

(JUL-SEP 2018)

Encuesta (indice)
100% -

80%

60%

40%

20%

O% T T T T T T T T T T T T T T T T T
144 145 146 147 148 149 150 151 152 153 154 155 156 157 158 159 160 161

== Encuesta...
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Encuesta de Satisfaccion para “Restablecimiento de Clave de Cuenta de Correo”

(ENE-MAR 2018)

Encuesta ‘I’ndice)
100% — 1 1 —

80%

60%

40%

20%

O% T T T T T T T T 1
157 158 159 160 161 162 163 164 165

=== Encuesta...

(ABR-JUN 2018)

Encuesta (indice)
100% (—S88 5555558 EEEEEEE

80%

60%

40%

20%

O% T T T T T T T T T T T T T T T T T T
166167168169170171172173174175176177178179180 181182183184

== Encuesta...
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(JUL-SEP 2018)

Encuesta (Indice)
100% S _A—S—S—55 555888
80%
60%
40% == Encuesta...
20%
O% T T T T T T T T T T T T T T 1
185 186 187 188 189 190 191 192 193 194 195 196 197 198 199

Procedimiento BCN-DI-PG-002 REV 01 (Administraciéon de Bocas de Red)

Grado de cumplimiento del Servicio (Habilitacion de Bocas de Red) — desde ENE-MAR / ABR-JUN / JUL-SEP 2018

Grado de Cumplimiento del Servicio

0%

M Grado de Cumplimiento

H Grado de Incumplimiento

Oportunidades de Mejora

Prestacion del servicio de Wi-Fi en Sala Publica de Lectura: incorporar una Encuesta que brinde mas
detalle de los hallazgos que puedan haber en este servicio. Es muy pobre la informacién que recibimos si
s6lo se le pide al usuario que dé su opinién sobre el Servicio de Wi-Fi. Algo asi puede ser de ayuda para
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tener idea de la opinién del servicio, pero no ofrece informacién sustantiva para poder resolver los

eventuales inconvenientes.

También, y relacionado con la mediciéon en si de la satisfaccion de los usuarios, serfa conveniente
considerar que #na determinada cantidad de respuestas negativas en una determinada ventana de tiempo sea considerada

como un desvio (No conformidad / Observacion) y no realizar un analisis puntual de cada reclamo.

OM-18-056: Seria una Oportunidad de Mejora realizar una revision de los Indicadores que posee
actualmente el sector, modificando el objetivo de los mismos, la meta y la férmula utilizada, para asegurar la
medicion precisa del Proceso.

SUBDIRECCION DE MODERNIZACION Y ENLACE

Destacan entre las fortalezas del sector:

o Personal los fines de semana

o Servidor de respaldo de BCNSID

o Informacion Legislativa y Control de Ingreso de Referencia General
o Servicio Técnico de lunes a lunes

o Modernizacion de la planta tecnoligica para nuevas demandas. (Eventos-Streaming)

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados
¢ Relevamiento de equipos informaticos

Se logré cumplir con el objetivo del relevamiento de equipos informaticos dentro de periodo que arrojo
como resultado dentro de la BCN un total de 519 computadoras y 131 impresoras.

e Ampliacion del espacio del taller
No se pudo cumplir en este periodo. Se proyecta para el afio 2019.
e Atender las necesidades del usuario interno

Se redujo el plazo de atencién de 48 a 24 h, tanto en lo concerniente a los usuarios como a las camaras
de seguridad.

e Capacitar al personal para ser calificado

Se capacit6 al personal técnico mediante cursos en linea y tutoriales, lo que permitié lograr una mejora
visible en los conocimientos y capacidades de trabajo del personal técnico, para resolver nuevas
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incidencias, adaptandose al avance de las nuevas tecnologias (nuevos equipos informaticos y sistemas de
camaras de seguridad). Asi mismo se mejoraron los tiempos para resolver los problemas técnicos.

¢ Adquirir insumos informaticos

En cuanto a la adquisiciéon de insumos informaticos se hacen pedidos en forma regular, pero en algunos
casos no se logra cumplir con el tiempo estimado para la entrega, debido a que el proceso de compra de

los mismos no depende de esta area.

¢ Realizar un mantenimiento de los equipos para prevenir los inconvenientes que se puedan
presentar

Mediante capacitaciéon interna se consiguié incorporar a dos nuevos agentes al proceso de servicio

técnico de camaras

Datos del Proceso

INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD SMyE
DIVISION SOPORTE DE HARDWARE
Resultados de Encuesta de Satisfaccion - Anual - 2018
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Calificacién de la atencién personalizada
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INDICADORES DE GESTION DE LA CALIDAD SMyE
DIVISION SOPORTE DE HARDWARE
Resultados de Encuesta de Satisfaccién- Anual - 2018
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Calificacion del servicio realizado

Calificacion de la atencién personalizada

Meses excelente | muy bueno | bueno | regular | malo| Total Meses excelente | muy bueno | bueno | regular | malo| Total
Enero 63,00% 35,00% | 2,00% 100,00% | Enero 65,00% 35,00% | 2,00% 102,00%
Febrero 75,00% 24,00% | 1,00% 100,00% | Febrero 77,00% 22,00% | 1,00% 100,00%
Marzo 86,00% 9,00% | 5,00% 100,00% | Marzo 88,00% 7,00% | 5,00% 100,00%
Abril 58,00% 42,00% 100,00% | Abril 59,00% 41,00% 100,00%
Mayo 66,00% 34,00% 100,00% | Mayo 67,00% 33,00% 100,00%
Junio 70,00% 30,00% 100,00% | Junio 70,00% 30,00% 100,00%
Julio 80,00% 19,00% | 1,00% 100,00% | Julio 80,00% 19,00% | 1,00% 100,00%
Agosto 93,00% 7,00% 100,00% | Agosto 93,00% 7,00% 100,00%
Septiembre 94,00% 6,00% 100,00% | Septiembre 94,00% 6,00% 100,00%
Octubre 93,00% 6,00% | 1,00% 100,00% | Octubre 94,00% 6,00% 100,00%
Noviembre | 94,00% 5,00% | 1,00% 100,00% | Noviembre | 94,00% 5,00% | 1,00% 100,00%
Diciembre 95,00% 5,00% 100,00% | Diciembre 95,00% 5,00% 100,00%
Prom. Anual | 80,58% 18,50% | 1,83% Prom. Anual | 81,33% 18,00% | 2,00%
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Oportunidades de mejora

e Capacitacion del personal: Se capacita al personal mediante cursos en linea y tutoriales.

e Minimizar gastos en la BCN: Gracias a la capacitacion del personal se redujeron los pedidos a
empresas externas para reparar equipos informaticos.

e Despapelizacion de los procesos administrativos: Si bien existe una politica general de la BCN en
reducir el uso de papel (ejemplo: implementacion del BCNSID vy repositorio de documentacion) Se
generaron reuniones con las areas técnicas y administrativas pertinentes para actualizar los sistemas

informaticos y avanzar en el proyecto.

e Implementacion de la firma digital/electronica: En trelacion al punto antetior uno de los puntos que
frena la despapelizaciéon de documentos es la implementacion de esta herramienta, respecto de este
punto iniciamos capacitaciones con la documentacién oficial del Ministerio de Modernizacion y
realizamos el analisis de contingencias para su implementacion.

Limpieza, Transporte y Distribucién de la documentaciéon

E/ proceso se encuentra a cargo de la Direccidn de Servicios Generales, que tiene entre sus funciones:

Intervenir en la Contratacion, ejecucion y direccion de todas las obras que requiera el Desarrollo de las actividades de la
Biblioteca.

Planificar el servicio de mantenimiento y restanracion de todos los edificios de esta BCIN.
Planificar el mantenimiento y restanracion de sus bienes muebles.

Programar las actividades de los Departamentos Administrative, Obras Internas, Contrataciones Externas, Mayordomia,
Electricidad, Maestranza, Economato y Acopio y distribucion de materiales, estableciendo sus actividades y determinando las
prioridades de los servicios.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

¢ Promover la formacién, capacitacion y motivacion permanente del personal, para
mejorar la calidad de los servicios y aumentar la satisfacciéon de nuestros usuarios:
Capacitar el 80m% del personal y lograr que realicen como minimo 2 cursos por mes.

Se logré capacitar el 70 % de personal, no logrando el objetivo planificado. Del 70 % de los agentes que las
realiz6, la mitad pudo hacer ambos cursos, en tanto la otra mitad pudo realizar solo una capacitacion. El
resto del personal no hizo ninguna.

Varias son los motivos por los cuales no se pudo lograr el objetivo.

% Agentes de fin de semana que no pueden concurrir en la semana
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% Personal acotado
% Personal con enfermedad prolongada

% Personal abocado al edificio H. Yrigoyen

e Promover y generar estrategias que contribuyan al proceso de despapelizacion:
Disminuir en un 20% la documentacién del proceso.

Se logréd reducir la utilizacién de papel en los registros, dando de baja del Repositorio 4 documentos y
unificando registros varios.

e Mantener y adecuar la infraestructura de la BCN, garantizando 6ptimas condiciones de
trabajo de las personas, y de acceso de la comunidad a los diferentes servicios que la
Biblioteca ofrece: Mantener un stock de insumos permanente.

Se logrd el objetivo, sin embargo, es una tarea con la que continuaremos en el 2019.

e Cumplir con las expectativas y requerimientos de las partes interesadas pertinentes
conforme al traslado de bidones de agua envasada.

Se articul6 con las areas intervinientes la metodologia de retiro y entrega de bidones de agua envasada.

e Cumplir con las expectativas y requerimientos de las partes interesadas pertinentes
conforme al traslado de material bibliografico.

¢ Optimizar los mecanismos para el traslado de material Bibliografico.
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Datos del Proceso

Capacitaciones 2018
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Encuestas
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Oportunidades de Mejora

Om-18-008 serfa una oportunidad de mejora realizar la codificacion de los registros de limpieza de canaletas

y de movimiento de libros
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1.3.1.5.1.1.2

RECURSOS HUMANOS

Capacitacion

E/ proceso se encuentra a cargo del Departamento Capacitacion, dependiente de la Subdireccion de Recursos Humanos.

Destacan entre las fortalezas del proceso:

o Experiencia de los recursos humanos

®  Diferenciacion de roles dentro del equipo de trabajo
®  Proactividad en la gestion
o Trabajo conjunto con otros sectores de capacitacion del Congreso

o [nnovacion tecnologica

Equipo de profesores con las competencias necesarias para el desarrollo de los distintos requerimientos de capacitacion

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Lograr que los sectores de la BCN envien en tiempo y forma las necesidades de
capacitacion.

Resultado: A modo de prueba, se enviaron las necesidades de capacitacion digital -basado en la nube con
tecnologias gratuitas Google Forms- para despapelizar y agilizar dicha tarea tanto para el Departamento
como para los distintos sectores. Se concientizé y ayudo telefénicamente a las areas de la BCN para que
puedan registrar sus necesidades de capacitacion en los formularios online con mas celeridad, y de este
modo poder armar el plan de capacitacion 2018 en el sector. Se continuara con esta dinamica durante el
2019.

e Tratamiento de Quejas y Observaciones.
Se desarrollé una base de datos Access para registrar el tratamiento de las mismas y su posterior tratamiento.

e Mejorar la comunicacion por medio de alertas de Google Calendar.
Ademas de continuar con la difusién via memorando, se implementaron los banners digitales y los emails
recordatorios del inicio del curso a profesores y asistentes, tratando de reducir el riesgo que las plazas de los

cursos queden vacantes entre otros riesgos relacionados.

¢ Lograr un compromiso de los jefes con la comunicacion de necesidades de capacitacion
para que se cumpla lo solicitado en las mismas.
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A través de los banners recordatorios y de las notificaciones de Google Calendar se intentd que haya una
mayor paridad entre los inscriptos a los cursos y los asistentes.

e Lograr concientizar a los jefes y los empleados de la importancia de realizar capacitaciones
para la mejora de las competencias laborales.

A través de todas las nuevas tecnologfas implementadas se intenté que los sectores que nunca realizaron
capacitaciones se inscribieran y asistieran a los cursos durante el 2018 solicitados a través del nuevo
Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion y a través de capacitaciones especificas.
Para seguir mejorando la performance de DCAP vy la institucién toda, en 2019 se implementara una
Plataforma de Difusién de Cursos virtuales, para facilitar el acceso a la informacion de la oferta de cursos
desde cualquier dispositivo. Se enviarda un memo oportunamente a todos los sectores informando de la
novedad.

e Lograr tener un equipo propio de profesores para la realizacion de capacitaciones
Debido a todas las modificaciones implementadas en DCAP durante el afio en curso este objetivo se
retomara durante el 2019.

e Lograr tener un aula propia que no dependa de la Direccion Gestion Cultural, para realizar
las capacitaciones.

Segun lo conversado con el Director Coordinador General, durante el 2019 habra un aula destinada para el
Departamento Capacitacion.

Datos del Proceso

FI-008 REV 03 EFICACIA DE LA CAPACITACION 2018
Para mas informacion acerca del siguiente grafico clic aqui.

EFICACIA TOTAL DE LAS CAPACITACIONES DEL ANO 2018

@ MALO @ REGULAR @ BUENO @@ MUY BUENOD
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GOerpOP-eQ76lweyHXtxuG0PsEHW3UzwOgkIpKS6mpI/edit?usp=sharing

Estadisticas ESUC:

DEPARTAMENTO CAPACITACION

INDICADOR ESUCs (Encuesta Satisfacciéon Usuario de los Cursos)

ESUCs 2018

"Promedio del Indice de la Calidad (Suma Excelente + Muy Bueno) | Satisfacciéon de Usuarios

de los Cursos:

83.59%

TOTAL DE CALIFICACIONES DE
TODOS LOS CURSOS DEL ANO 1665 100%
indice Global de
TOTAL DE EXCELENTES 678 40.72%  [Satisfaccion
TOTAL MUY BUENO 709 42.58% 83.30%
TOTAL BUENO 228 13.69%
TOTAL REGULAR 43 2.58%
TOTAL MALO 7 0.42%
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TOTAL REGULAR
26%

TOTAL BUEND
T

TOTAL DE EXCELENTES

i

TOTAL MUY BUEND

426%

Estadisticas Satisfaccion de Directivos y Subdirectivos con el servicio de DCAP:

2.Cumplimiento  de  las  capacitaciones

solicitadas:
Excelente 7
Muy Bueno 6
Bueno 4
Regular 1
Malo 0

ICantidad Total de Respuestas I 18

209



2.Cumplimiento de las capacitaciones solicitadas:

18&nbsp;respuestas

@® Excelente
@ Muy bueno
@ Bueno

@ Regular
@ Malo

Grafico estadistico total de la Encuesta de Satisfaccion de Directivos y Subdirectivos con el servicio de
DCAP:

Satisfaccion

Promedio Global de la Encuesta Total
Excelente 29 53.70% |81.48%
Muy Bueno 15 27.78%
Bueno 6 11.11%
Regular 3 5.56%
Malo 1 1.85%

54 100.00%

*Para propositos de evaluar el servicio de DCAP la pregunta 3 de la encuesta se tomara Si como
Excelente, No como Malo.
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NOTA: Otros indicadores estan siendo optimizados en estos momentos, analizando cada FI.

brindar esa informacién de momento.

Malo

1.9%

Excelente

T3 7o

Aot F D

Muy Bueno

T oo
L.t

Cursos planificados-cursos concretados

No es posible

1. Sistema de Gestion de Calidad Planificados

Concretados

INTRODUCCION A LA SERIE DE NORMAS ISO 9001:2015 1

0

PLANIFICACION

DOCUMENTOS DEL SGC

INDICADORES

GESTION POR PROCESOS

AUDITORES 2

[ENENY RN [ NEEN VN NI VN

TALLERES SOBRE DESVIOS

1
1
1
0
0
1

2. Organizacionales - Asociados a Competencias Laborales

LIDERAZGO EN LOS EQUIPOS DE TRABAJO 1

COMUNICACION ESTRATEGICA 1

3. Seguridad, Higiene y Salud Ocupacional

PREVENCION DE INCENDIOS 1

4. Generales
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INTRODUCCION A LOS SERVICIOS EN UNA BIBLIOTECA
PUBLICA Y PARLAMENTARIA

5. Informatica

WORD

EXCEL NIVEL I

WORD Y EXCEL APLICADO

EXCEL APLICADO

EXCEL

O O O~

UEENG BN SN REVEENG RN

6. Capacitaciones Especificas

PHOTOSHOP: EDICION DE IMAGENES

LOS ARCHIVOS EN LA ERA DIGITAL

—_]

CICLO DE ACTUALIZACION TRIBUTARIA

CICLO DE ACTUALIZACION LABORAL 'Y PRACTICA LABORAL
AVANZADA

TECNICAS PARA LA CORRECCION DE TEXTOS

EXPERIENCIA LUDICO-CORPOREA: LA IMPORTANCIA DEL
JUEGO EN LA INFANCIA

EXPRESION CORPORAL

LITERATURA INFANTIL

CLINICA DE LA ESCRITURA: PUNTUACION

O = =] =

— ol of —

7.0tros
CALIDAD DE ATENCION AL PUBLICO

—_

LENGUAJE CLARO EN TEXTOS ADMINISTRATIVOS: MEMO

LENGUAJE CLARO EN TEXTOS ADMINISTRATIVOS: NOTA
ADMINISTRATIVA

LENGUAJE CLARO EN TEXTOS ADMINISTRATIVOS: NOTAS
PROTOCOLARES

HERRAMIENTAS DE NEGOCIACION CON PROGRAMACION
NEUROLINGUISTICA

COACHING EFECTIVO

CEREMONIAL Y PROTOCOLO

CEREMONIAL Y PROTOCOLO - NIVEL II

ESTRUCTURA DE REUNIONES DE TRABAJO

LA ORATORIA COMO HERRAMIENTA DE GESTION

COMUNICACION EN MEDIOS Y REDES SOCIALES

TRAMITACION DE EXPEDIENTES

PRESENTACIONES ORALES EFICACES

olol |~~~ | ol ~

[EENY PN N U ) ey e el e
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COLUMNA PLANIFICADOS

1=FUE PLANIFICADO
0=NO FUE PLANIFICADO

COLUMNA CONCRETADOS

1=FUE CONCRETADO
0=NO FUE CONCRETADO

ANALISIS:

Los cursos concretados fueron mds que los planificados en el PAC.

A qué se debe esto?

29 76%
9 24%
38 100%
31 82%
7 18%
38 100%

Los requerimientos de capacitaciones especificas de los distintos sectores se recepcionan a lo largo del afio.
Ademas se trabaja con otros organismos que pueden sumar capacitaciones
para el desarrollo de las habilidades requeridas en la casa.

Cursos Planificados

Cursos Concretados

SECTORES QUE SE CAPACITARON DURANTE EL ANO 2018

Direccién Coordinacién General

SECTOR Vﬁcéﬂte Vacante .PerSf)na Pers?na
solicitada | otorgada | inscripta | capacitada
0 32 32 42
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Direccion de Asesoria Juridica 0 2 2 2
Direccién de Contaduria y Administracion 169 125 125 110
Direccion de Gestion Cultural 188 62 42 22
Direcciéon Planeamiento y Modernizacion 34 24 24 23
Direccion Procesos Técnicos 182 43 43 36
Direccion Referencia General 537 84 84 63
Direccion de Servicios Legislativos 508 55 37 3
Direccién de Seguridad 215 122 122 31
Direccién de Servicios Complementarios 186 30 30 42
Direccién Informatica 30 8 8 7
Diteccion Jardin Materno Infantil 80 36 33 30
Direccion de Hemeroteca 51 38 38 36
Direccion Servicios Generales 350 54 31 27
Subdireccion Auditoria Interna 0 4 0 0
Subdireccion Traducciones 45 12 6 5
Subdireccién de Estudios y Archivos 9 5 5 5
Especiales
Subdireccién Abastecimiento 19 15 8 8
Subdireccion de Relaciones Institucionales 296 57 57 49
Subdireccién Editorial 0 9 9 9
Subdireccién Gestion Bibliografica 45 26 17 9
Subdireccién Prensa y Difusién 55 33 33 23
Subdireccién Gestion Operativa 23 8 6 9
Subdireccién Administracion de
Convenios 0 0 0 0
Comisién de Preadjudicaciones 9 5 3 2
Comisiéon de Recepcion Definitiva 14 3 3 2
3045 892 798 600

TOTALES
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Oportunidades de Mejora

Se destacan como oportunidades de mejora del proceso, a instancia propia y del DSGC, las siguientes:

e Control del presentismo en los cursos de manera online con herramientas basadas en la nube.

e Lograr concientizar a los jefes y los empleados de la importancia de realizar capacitaciones para la
mejora de las competencias laborales.

e Lograr tener un equipo propio de profesores para la realizaciéon de capacitaciones.

e Lograr tener un aula propia que no dependa de la Direccion Gestion Cultural para realizar las
capacitaciones.

e Implementacién de Plataforma de e-Learning: Cursos Virtuales.

e Realizar seguimiento y medicién de la evolucion del cumplimiento en la entrega de las necesidades
de capacitacion.

e Articular entre el Departamento de Capacitacion y el Departamento de Sistemas de Gestion de la
Calidad la conformacién de un EMP orientado al disefio de un plan estratégico de capacitacion, en
atencion a los objetivos y el desempefio especifico de cada uno de los procesos, los desvios y
oportunidades de mejora resultantes de las instancias de evaluacion del Sistema y el relevamiento

histérico de las capacitaciones adquiridas por cada una de las Areas de la Organizacion.

Seguridad e higiene

E! proceso se encuentra a cargo del Departamento de Seguridad e Higiene, dependiente de la Subdireccion Recursos Humanos,
Salnd e Higiene Ocupacional. Tiene como mision optimizar el cuidado y mantenimiento de los edificios de la Biblioteca del
Congreso de la Nacion, el cuidado del personal que presta el servicio dentro de la organizacion, tratando de conciliar las
necesidades y obligaciones de cada puesto de trabajo, realizando relevamientos y mediciones para que se optimicen los puestos de
trabajo y resguarde la salud del personal.

Destacan entre sus fortalezas:

o [iderazgo, comunicacion y participacion.

o Miembros con capacidad de decision.

o Adaptacion a la transformacion y nuevas tendencias.

o Adaptacion e incorporacion de nuevas tecnologias despapelizando los procesos.
o Continila formacion de los recursos.

o Capacidad de respuesta ante eventuales cambios.
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Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

o Relevar la totalidad de los edificios de la BCIN de manera trimestral y realizar los relevamientos de emergencia que se

presenten periddicamente.

o Generar estadisticas sobre el estado de los edificios, que es fuente de informacion para el indicador y la trazabilidad de

los mismos.

Datos del Proceso
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GCRL: Grado de cumplimiento del relevo de condiciones laborales

Avenida Entre Rios 149 7mo piso
Hipolito Yrigoyen 1770 -Com Rec. Def
Hipolito Yrigoyen 1750 -Sala Publica
Hipolito Yrigoyen 1770 -H. Revistas
Av Rivadavia 1844

Hipolito Irigoyen 1710

Av. Callao 194 1° piso

Adolfo Alsina 1835 - H. Diarios
Adolfo Alsina 1835 - Sub a terraza
Adolfo Alsina 1831 -La Palmera
Adolfo Alsina 1831 - DSG

Adolfo Alsina 1861

Adolfo Alsina 1922

Adolfo Alsina 1926

Adolfo Alsina 1871

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

H4TO TRIM-2018 ®3ERTRIM-2018 wm2DOTRIM-2018 ®1ERTRIM-2018 ®4TO TRIM-2017

Informe desprendido de los relevamientos

ADOLFO ALSINA 1871

ENCUADERNACION E IMPRESIONES

Mediante los relevos realizados, se pudo observar que el personal comenzé a utilizar los EPP (elementos de
proteccién personal) que disponen, tales como auriculares de copa, guantes, etc., cuentan con las hojas de seguridad
de las tintas y pinturas. Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG oportunamente.

ADOLFO ALSINA 1926

Se realizaron 2 simulacros de evacuacién a lo largo del calendario 2018, se observé mejora en la luminaria, cambio del
comedor del JMI, se intensifico la desinsectacion, desinfeccion y desratizacién (pasando de un servicio tercerizado a
un servicio propio producido por la DSG). Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG oportunamente.

ADOLFO ALSINA 1922

Se observa que se realizaron adecuaciones edilicias en la Subdirecciéon Administracion de Convenios, se contuvo el
cableado eléctrico en la Subdireccion de Auditorfa Interna. Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG
oportunamente.
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ADOLFO ALSINA 1861

A lo largo del afio se realizé la limpieza de canaletas evitando filtraciones de humedad. Se reforzé la luminatia del
edificio. Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG oportunamente.

ADOLFO ALSINA 1831 -DSG-

Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG oportunamente.

ADOLFO ALSINA 1831 - PALMERA

El edificio se encuentra en condiciones 6ptimas para el normal desarrollo de tareas. Las recomendaciones fueron
elevadas a la DCG oportunamente.

ADOLFO ALSINA 1835 - SUBSUELO A TERRAZA

Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG oportunamente.

ADOLFO ALSINA 1835- HEMEROTECA DIARIOS

El analisis del edificio se debe dividir en dos partes a) Atencién al usuario (se encuentra en condiciones para el
desarrollo normal de tareas) y b) Depdsito (el cual debe reestructurarse a mediano plazo para poder conservar el
material bibliografico). Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG oportunamente.

AV. CALLAO 194 1° PISO

La unidad edilicia se encuentra en condiciones Optimas para el normal desarrollo de tareas. Las recomendaciones
fueron elevadas a la DCG oportunamente.

HIPOLITO YRIGOYEN 1710 - DEPOSITO Y SUMINISTRO- D. SERV LEGISLATIVOS

Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG oportunamente.

HIPOLITO YRIGOYEN 1770-HEMEROTECA REVISTAS

La unidad edilicia se encuentra en condiciones 6ptimas para el normal desarrollo de tareas. Las recomendaciones
fueron elevadas a la DCG oportunamente.

HIPOLITO YRIGOYEN 1750- SALA PUBLICA
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La unidad edilicia se encuentra en condiciones 6ptimas para el normal desarrollo de tareas. Las recomendaciones
fueron elevadas a la DCG oportunamente.

HIPOLITO YRIGOYEN 1770

La unidad edilicia se encuentra en condiciones 6ptimas para el normal desarrollo de tareas. Las recomendaciones
fueron elevadas a la DCG oportunamente.

AV RIVADAYVIA 1850 1° 2° 3° PISO

Acorde a la reunién que se celebrara el dia 3/12/2018 en donde se planificaran el reacondicionamiento y restauracion
Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG oportunamente.

AV. ENTRE RIOS 149

La estructura edilicia se encuentra deteriorada aunque ya existe un plan de mejora. A partir del 3er. Trimestre se
observé que HSN estd pintando todas las aberturas del edificio. Las recomendaciones fueron elevadas a la DCG
oportunamente.

Oportunidades de mejora

e Confeccionar y participar en campafias de prevencion de la salud, calidad de vida laboral y educacién en

habitos saludables, que se deberan llevar a cabo para el personal de la organizacion.
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Servicios médicos

E7 proceso se encuentra a cargo del Departamento Servicios Médicos, dependiente de la Subdireccion de Recursos Humanos,

Salnd e Higiene Ocupacional. Destacan entre sus fortalezas:

o Cualidad de atencion y servicio al personal de la BCN.

o Voluntad de solucionar los inconvenientes surgidos para la justificacion por licencia médica.
o Disposicion ante situaciones adpersas y de contencion (Libro de Sugerencias).

o Trabajo en equipo

o Capacidad de adaptacion en el trabajo para la mejora continua.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

®  Promover la incorporacion de herramientas tecnolggicas que contribuyan al proceso de despapelizacion: Mantener el
90% de los registros del sector en formato digital.
Se logré digitalizar el 100% de los registros de este Departamento

o Agilizar la comunicacion con el personal de la BCIN, para mantener la mejora continua del proceso: Evaluar grado de
satisfaccion del personal en un 84% mediante las encuestas en linea.
Se cumplié en un 50%, por lo tanto, no se logré el objetivo propuesto. Debido a que disminuy6 la

devolucion de las encuestas.

Datos del Proceso

120%
100% |y
80% v v v v v
60%
40%
20%
O% T T T T T T T T T T T 1
O O 0 & O © © & & & &L &
P &L L &P P8 &S
Q,%Q,%@vv@\\«@/\@\@
& 05'\\0(J4\<<’0
o L S
Y S QJ

(*) A partir del mes de Agosto se implementd el nuevo sistema de encuestas via mail, conforme al Registro "BCN-
DCA-SRRHHHYSO-DSM-FI-001-RG 001" (ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO)

(*2) Los porcentajes de satisfaccion que reflejan las encuestas sufrieron un cambio al modificar el objetivo a alcanzar
en dichas encuestas. El mismo pas6 a ser del 87 % al 84% a partir de Agosto con la implementacién del nuevo

sistema.
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Oportunidades de Mejora

e Las oportunidades de mejora se fundamentan, basicamente en el trabajo de equipo continuo para
que la interaccion entre las personas implicadas en el proceso fluya positivamente. Incluyendo en la
planificacion las necesidades de capacitacion y de recursos.

Personal

E7 proceso, a cargo del Departamento de Registro de Personal, tiene como mision entender tanto en el control de la
documentacion pertinente a las tareas administrativas que deben incluirse en el legajo, asi como en el control de los datos pagos
de los agentes y del procedimiento previo a obtener el beneficio jubilatorio. Todo ello de acunerdo con las disposiciones de la Ley
24.600 y demas normas legales vigentes, bajo la supervision de la Subdireccion de Recursos Humanos, Higiene y Salud
Ocupacional.

Destacan entre sus fortalezas:
o Conocimiento de la organizacion: Gestion del Conociniento mediante reuniones mensuales de capacitacion interna.
o Comunicacion: programa de notificaciones, grupo de WhatsApp y reuniones a fin de unificar criterios.
o [nfraestructura
o Eunfoque al cliente. Alto indice de satisfaccion en las encuestas.

o Tres instancias de chequeo de la  documentacion previamente a que la documentacion llegue al legajo:
UR/ Ul/ Archivo-chequeo desde SARH.A on line.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Promover la mejora continua en la prestacién de servicios a las PIP’s, fundamentalmente en el rol de
proveedores de datos a otros sectores de la BCN (Dpto. Servicio Médico, DAS, DAJ- SRRHHHySO-DCG-
DCAYC). El objetivo planificado fue lograr el 70% de legajos con los datos personales actualizados. En la
primera medicién trimestral el resultado fue el 63,79%.

e Cumplir con las expectativas y requerimientos del equipo de trabajo, teniendo como objetivo cumplir con el
principio Compromiso de las Personas e implicar a todas las personas, en todos los niveles.

Los requerimientos del equipo de trabajo fueron:

e Capacitacion: para lo cual se planific capacitacién interna mediante la rotacién de tareas. El 50 %
del personal ha rotado en todas las tareas que se realizan en la oficina. El otro 50% completara la
formacioén a través de la rotacion entre junio y diciembre del préximo afio.

e Reconocimiento: se implementaron reuniones individuales entre jefe-empleado con el fin dar un
feedback de trabajo. Se realizaron el 25 % de las reuniones. Y en las reuniones de equipo se brinda
informacion sobre el desempefio del equipo y reconocimiento de los logros alcanzados.

Para realizar las acciones de la planificaciéon se tomé en cuenta la norma 9000:2015. En cuanto al principio.
“Compromiso de las personas” se tomaron como guias las siguientes “acciones posibles” de la norma 9000:2015 para
realizar el plan de accion:

1. Facilitar el didlogo abierto y que se compartan los conocimientos y la experiencia.
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2. Reconocer y agradecer la contribucion, el aprendizaje y la mejora de las personas.
3. Realizar encuestas para evaluar la satisfaccion de las personas, comunicar los resultados y tomas las
acciones adecuadas.

En cuanto al principio. “Compromiso de las personas” se incluyeron las siguientes “acciones posibles” de la norma
9000 en el plan de accion:

1. Asegurarse de que la informacién necesaria esta disponible para operar y mejorar los procesos.

2. Gestionar los riesgos que pueden afectar a las salidas de los procesos y a los resultados globales del

SGC.

Datos del Proceso

El desempefio del proceso se mide mediante un indicador que evalda el desempefio de la Divisién en cuanto a la
cantidad de legajos con los datos personales actualizados. Especificamente el objetivo es mantener o superar un nivel
del 70% en la actualizacién de los datos personales de los legajos de los agentes activos de la BCN en el plazo de un
ano.

Se realizaron dos mediciones después del cumplimiento de cada una de las etapas que se planificaron.

En la primera etapa, (15/09/18-15/10/18) se enviaron los primeros memos desde el Departamento Registro de
Personal a todas las Direcciones y concurrieron a actualizar sus legajos el 34,57% de la totalidad de los agentes de la
BCN.

Legajos

/_pl:tualizados
. 34,95%

Legajos No
Actualizados

65,05%

En la segunda etapa, se planificé enviar memos desde Coordinacién a las Direcciones intimando a agentes que no
concurtieron, se obtuvo el 63,79% de legajos completos.
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Legajos No

Actualizados 3@923 %

63,79 %

Legajos
Actualizados

2.C) Griafico de corrida de la evolucién anual de los indicadores:

N/A. Adn no se cumpli6 el plazo de un afio.

2.D) Otras estadisticas relevantes:

Encuesta de atencion al cliente:

Predisposicidon del personal de DRP en la atencidn al

i H . 16.00%
publico: Muy ™

buena

84.00%
Excelente

Eficacia en la resolucién de sus dudas/peticiones

100% Regular
|
20000

muy buena

T.00%

Excelente
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Amabilidad y respeto en el trato

15.00% .\‘\._

muy bueno

85.00% Fyrelante

Encuesta clima laboral:

Parametro de medicion: escala de Likert con un parametro de 1 a 5.

Condiciones de trabajo 4,78
Formacion 473
Orientacién al cliente 4,71
Comunicacién Interna 4.5
Satisfaccién en el puesto de trabajo 4,42
Liderazgo 4,35
Percepcion de las PIP 4,28
Trabajo en Equipo 4,14

CONTADURIA Y ADMINISTRACION

Formulacién Presupuestaria

E/ proceso se encuentra a cargo del Departamento de Gestion Presupuestaria, dependiente de la Subdireccion de Programacion
Econdmica. Tiene como funcion asesorar a la Direccion de Contaduria y Administracion en todo lo referido a la programacion
Y ejecucion del presupuesto anual de la Institucion, conforme a las necesidades operativas de la Institucion, y fundamentada en
los lineamientos de los Organos Rectores del sistema presupuestario piiblico nacional y de la legislacion vigente. Asimismo, a

través de su drea tributaria, verifica y certifica el cumplimiento de las obligaciones ante el fisco.

Destacan entre sus fortalezas:

o Capacidad de las personas del Departamento para desenvolverse en todas las cuestiones relacionadas al desarrollo
presupuestario.

o Continua formacion de las personas en todas las tareas inberentes al aspecto técnico.

o Canal de comunicacion sin ruidos, es decir, capacidad de las personas de interpretar las directivas impartidas por los
SUDETVISOres.

o Capacidad de respuesta ante eventuales cambios.
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o Flexibilidad en los conocimientos, es decir, cualquiera de los componentes del equipo de trabajo puede realizar las
mismas tareas que otro de los integrantes.

o Actualizacion constante de toda informacion documentada referente al proceso presupuestario y a cualquier otra
cuestion que compete al Departamento.

o Ambiente de trabajo que posibilita el desarrollo personal y la capacidad de intercambiar ideas y proyectos con el resto
del equipo.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

¢ Disminuir 5% la cantidad de modificaciones presupuestaria

En cuanto al primer objetivo, no ha podido cumplirse, ya que se han incrementado la cantidad de
modificaciones presupuestarias realizadas interanualmente en un 50%. Esto producto de la no ampliacién
del presupuesto, y la consecuente necesidad de compensar las partidas para la adquisicién de productos y

servicios.

Afno Cantidad de MP
2017 8
2018 16

e Disminuir 5% el desvio de metas

No han podido disminuirse las discrepancias en cuanto al calculo del cumplimiento de las metas fisicas. El
problema fundamental aqui es que son altamente dependientes de la veracidad de los datos enviados por
cada uno de los sectores de la Instituciéon que realizan estadisticas sobre cantidad de publico atendido,
material solicitado, etc. Si estos datos no son correctos, los desvios respecto de los valores estimados sufren

variaciones porcentuales considerables.
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Datos del proceso

Comparacion Interanual

18
16
14
12
10

M Cantidad de MP

o N B O O
1

2017 2018

Oportunidad de Mejora

e La oportunidad de mejora se fundamenta en llegar a un presupuesto por objetivos, basado en las
necesidades de cada uno de los sectores, alcanzando previsibilidad y disminuyendo
considerablemente los desvios.

ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

En el ano 2017 se establecio un Equipo de Mejoramiento de Proceso conformado por la Direccion de Contaduria y
Administracion, la Subdireccion de Abastecimiento, la Comision de Recepeion Definitiva y la Comision de Preadjudcaciones,
con participacion del Departamento de Sistemas de Gestion de la Calidad. Destacan entre sus fortalezas:

o [Liderazgo definido en cada una de las dreas que intervienen en el proceso de compras de bienes y servicios.
®  Buena comunicacion entre las dreas intervinientes.

o Regulacion de normativa vigente.

o Miembros con capacidad de decision.

o Conocimiento de las tareas laborales.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Toma de conciencia: Enfoque por proceso
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Se cumplieron las siguientes acciones:

- Armado de EMP

- Realizacion de reuniones semanales, puesta en comiin sobre dificultades y oportunidades de mejoras.
- Planificacién del EMP

Se reprogramd la signiente accion:

- Elaboracion de Diagrama de flujo del Proceso

e Unificacion de criterios de analisis de riesgo y oportunidades
Se cumplieron las siguientes acciones:
- Confeccion por Sub-Procesos de registros AMFE, FODA, Partes interesadas, Andlisis de contexto y PNC.

- Confeccion por Proceso de registros AMEE, FODA, Partes interesada, Andlisis de contexto y PNC.

e Mejora en la evaluacion de Proveedores
Se cumplic con la signiente accion:
- Elaboracion de procedimiento de Evaluaciin de Proveedores
Se desestimd la siguiente accion, originalmente planificada para el 25-10-2017

- Creacion y mantenimiento de Base de datos de Proveedores

e Toma de conciencia: Solicitud de bienes y setrvicios / Formacion de Responsables de
ATR's
(Areas Técnicas Requirentes)

Se desestimaron las siguientes acciones, originalmente planificadas para noviembre-diciembre de
2017

- Autorizacion DCG

- Solicitud de Responsables a ATR s
- Elaboracion de gnia diddctica

- Formacion e instruccion

Se incorpor6 la siguiente accion, planificada para junio de 2019:
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- Mesa de Ayuda (email)

¢ Unificaciéon de Procedimientos
Se abords la signiente accion, actualmente en proceso de revision por el Departamento de Sistemas de Gestion de la Calidad:
- Elaboracion de Indicador de Gestion (unificado) del proceso
Se desestimo la siguiente accion, originalmente planificada para diciembre de 2017:
- Confeccion de Check list
Se reprogramé para abril de 2019 la siguiente accidn, originalmente planificada para febrero de 2018:

- Elaboracion de documento sinico (PG 8.4), que refleje la totalidad del proceso

e Previsiéon y mejoras
Se proyectan para 2020 las siguientes acciones:
- Prevision respecto a las necesidades de adquisiciones a efectos de adecuar el presupuesto indispensable

- Desarrollo e implementacion de software para la visnalizacion del expediente on line.

e Revision y Actualizaciéon de documentacion
Se proyectan para junio de 2019 las signientes acciones:
- Elaboracion de PT del Departamento Compras, que refleje la totalidad del proceso

- Revision y Actualizacion de documentacion

Datos del Proceso

Indicador: Indice de Adquisicién de bienes y servicios cumplidas (IABYSC)

Cantidad de procedimientos que cumplimentaron la adquisicién de bienes y servicios: Alcanzar un 70 %

Procedimientos sin O/C 24

57
Procedimientos completados
C/OC =42y Contrato=2 44 77 %
Procedimientos fracasados 19 33 %
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Procedimientos Periodo 2018

M Procedimientos
completados
C/0C=42y
Contrato=2 44

M Procedimientos
fracasados 19

DATOS ADJUNTOS
N°O/C N° EXPTE. ASUNTO
004/18 043/18 Setvicio de internet para control de huellas
008/18 047/18 "toallas de papel pre cortadas 20 x 24 cm.
002/18 051/18 Renovacién de licencias de software
007/18 052/18 "Servicio de acceso a internet"
09/18 Y 10/18 056/18 Adquisicién de cartuchos p/ impresora
011/18 058/18 "Mantenimiento de impresor”
012/18 Y 15/18 059/18 Adqulslclon. de papeles y cart.uhnas para 10§ Dptos.
Fotocopias, Turnos especiales e Impresiones
003/18 060/18 Repuestos de impresora
14/18Y 22/18 091/18 adquisicion repuestos informaticos
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10 17/18Y 23/18 093/18 Adquisicién de all in one e impresoras”
11 016/18 094/18
12 018/18 95/18 Adquisicién de proyector y lamparas
13 21/18Y 24/18 126/18 Adquisicién de Articulos de Limpieza
14 026/18 166/18 Servicio de limpieza de vidrios
15 027/18 167/18 "Puesta en valor del microcine"
16 025/18 179/18 Cont. Serv. Med. Domiciliario
17 028/18 198/18 Cont. Licencias fotinet
18 029/18 199/18 Contrat. Setv. sist. transm. Datos (petiodo 12 meses)
19 031/18 211/18 Mantenimiento de pagina web
20 034/18 229/18 Adecuacién oficina DSL Rivadavia 1864 °©
21 32/18Y 38/18 241/18 Adquisicién. Repuestos Informaticos
22 036/18 248/18 Adquisicion. Sillas
23 033/18 251/18 Serv. Manten Bimest encuadernadora Duplo
24 037/18 257/18 Provis. Placas leds Ilum.p/edificio Alsina 1835
25 035/18 269/18 adquisicién papel higiénico
26 044/18 314/18 Adquisicién de rollos , revelador , fijador y tortas vesicular
27 043/18 316/18 Adquisicién de camaras
28 41/18Y 42/18 317/18 Adquisicién de toners y cartuchos
29 039/18 318/18 Adquisicién de proyector y limparas
30 47/18Y 48/18 325/18 Adquisicién de All-in-one e impresoras
31 49/18Y 52/18 332/18 Adquisicién de resmas
32 40/18Y 51/18 335/18 Adquisicién Utiles
Rep. sistema de extraccion de bafios, presurizacion caja
058/18 353/18
33 / / escaleras
34 053/18 355/18 Adecuacion a las normas de Seg. e Higiene Ed Alsina
35 057/18 356/18 Contrat. de serv. de enlace de datos
36 056/17 371/18 Adquisicién bibliogtrafica
37 055/18 381/18 Mantenimiento preventivo de aire acondicionado
38 054/18 383/18 Adgq. seleccién bibliog. 04/18
39 061/18 406/18 Recarga y prueba de matafuegos
40 073/18 408/18 Streaming BCN radio
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41 060/18 409/18 Adgq. lista bibliog. 006/18

42 072/18 416/18 Setvicio de limpieza de vidtios

43 062/18 422/18 provis. e instalacion sist. antiaves.

44 069/18 437/18 Programa de desarrollo para la sala publica
45 064/18 438/18 Adgq. Tétem

46 065/18 439/18 Adgq. Repuestos

47 67/18Y 70/18 440/18 Adgq. de all in one y notebooks

48 063/18 441/18 Remodelacién Anfiteatro

49 068/18 442/18 Adgq. Proyector”

50 066/18 443/18 Adgq. de cartuchos y toner

51 074/18 458/18 Contratacién servicio médico domiciliario
52 071/18 459/18 Resmas

Oportunidades de Mejora

e Mediante el analisis de los elementos de entrada presentados pudimos detectar que se llega a
cumplir el objetivo planteado acerca de la cantidad de procedimientos completados. El objetivo
que se deriva de ello es completar la mayor cantidad posible de los mismos en post de beneficiar
a la institucion. Es por ello que para seguir mejorando y superando nuestros objetivos se planteo
la posibilidad de generar una mesa de ayuda, teniendo como meta obtener menores
probabilidades de desestimar oferentes. De esta manera se busca capacitar a las areas en cuestiéon

para que a partir de las mismas se les informe e insista a los oferentes sobre la documentaciéon

obligatoria a presentar segun se solicita en el pliego de bases y condiciones.

e Incorporacién al EMP de la Subdireccion Mesa de Entradas

Evaluacion de los proveedores

El proceso se encuentra a cargo de la Subdireccion de Programacién econdmica. Destacan entre sus

fortalezas:

®  Proactividad del personal encargado de la recopilacion y elaboracion del registro general de proveedores.

o Buena comunicacion interna.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

Capacitacion de las personas
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En cuanto a la capacitacion de las personas, la experiencia ha demostrado que la misma no ha sido exitosa,
ya sea esto por falencias por parte de los capacitadores, o por una mala interpretacion o desinterés de los
capacitados. Se brindé un curso al momento de iniciarse el nuevo procedimiento de evaluacion

(04/12/2017) con una asistencia de 25 personas.

¢ Recabar informacion del proceso
La recoleccion de datos del proceso es una parte fundamental del mismo. El grado de logro en este aspecto
ha sido paupérrimo, con grandes inconvenientes para lograr que las ATR s cumplan en tiempo y forma. Es
importante mencionar en este punto que los sectores que no enviaron representantes al curso previamente

mencionado, son los que mayor indice de incumplimiento presentan.

e Evaluacioén de la eficacia
La evaluacién de la eficacia esta intimamente relacionada con la recoleccion de datos, razén por la cual

tampoco se han logrado avances significativos en este aspecto.

e Control de la documentacién y la informacion
En cuanto a control de documentaciéon e informacion, se ha constituido como parte del plan de accion
generar un registro disponible para el SGC. Al momento de la elaboracién del presente informe se encuentra
en desarrollo una planilla Excel que resume el comportamiento de los proveedores que ya han sido
evaluados.

e Trazabilidad de la informacion
La trazabilidad hace referencia a una base de datos on line, aspecto el cual tampoco ha podido

implementarse al carecer de los medios técnicos para acceder a los recursos informaticos.

e Revision del proceso
La revision del proceso es el unico aspecto que se ha cumplimentado, adaptando los cambios necesarios en

la nueva revision.

Datos del Proceso

Causa Frecuencia | %6Acumulado 70-30

No cumple condiciones AFIP 9 41% 9 70%
Falta de oferentes 6 68% 15 70%
No cumple condiciones del pliego 5 91% 20 70%
Insuficiencia para cubrir el pliego 1 95% 21 70%
Déficit presupuestario 1 100% 22 70%
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Oportunidades de Mejora

e Seria una oportunidad de mejora implementar una serie de capacitaciones anuales, en donde todos
los sectores tengan la oportunidad de interactuar en el proceso de evaluacion, proponiendo mejoras

y cambios.

e Como fuera expresado en el plan de accién, un aspecto a resolver es la creaciéon de un registro on
line al cual puedan acceder todos los usuarios, y en el cual pueda verse reflejado el comportamiento

de los proveedores.

e Asimismo, que la carga de datos pueda gestionarse a través de internet, mejorarfa la eficacia del

proceso y automatizaria el control.
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Tramitacion de expedientes y distribucion oficial de 1a documentacion

E! proceso se encuentra a cargo de la Subdireccion Mesa de Entradas y Archivos, dependiente de la Direccion de Contaduria y
Adpinistracion.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

Tramitacion de expedientes

e Actualizar y adecuar la normativa interna: Relevamiento de las tareas para lograr un
proyecto de Resoluciéon que contemple los nuevos procesos

Se ha avanzado hasta la confeccion del borrador de la normativa.

e Actualizacion tecnolégica: Solicitar a la Dir. Planeamiento y Modernizacion el desarrollo de
un software que reemplace al actual de tramitacion de expedientes y anexos.

Se ha iniciado, pero atin en grado incipiente

e Minimizar errores en el tramite de expedientes: Realizar un taller capacitacion teérico
practico para los empleados de la BCN en 3 o 4 clases.

Dicho taller se realizé en dos oportunidades en el segundo semestre del afio.

Ingreso y distribucidon oficial de documentacién

e Actualizar y adecuar la normativa interna que regula las tareas del area: Relevamiento de las
tareas del sector para confeccionar un proyecto que contemple los nuevos procesos y la
metodologia aplicada-

Se ha avanzado hasta la confeccion del borrador de 1a normativa.

e Establecer un domicilio centralizado para la recepcion de la documentacion: Solicitar a la
DCG informe a todas las areas el domicilio centralizado habilitado para recibir
documentacion.

Se establecié un domicilio centralizado para la recepcion de la documentacion, se envié nota a la Direccion
Coordinacién General para que autorice y notifique a todas las areas.

e Distribuir la documentacion diaria en forma rapida y segura: Solicitar a la DSG el servicio
de retiro en al menos dos horarios fijos, y disponibilidad para casos de distribucion urgente.
Se acordd con la Direccion Servicios Generales los horarios para el retiro de la documentacién para su
distribucion.
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Datos del proceso

No existen actualmente indicadores que midan el desempefio de los procedimientos, en tanto fueron
medidos en su momento alcanzando y superando los objetivos propuestos. No se remiti6 para la confeccion
de este informe ningun otro dato del proceso.

Oportunidades de mejora

e Incorporacion efectiva del sector al EMP Adquisicion de Bienes y Servicios

1.3.1.5.1.1.3 Gestion operativa

E! proceso tiene a su cargo realizar el enlace entre las necesidades logisticas de las diferentes dreas de la Biblioteca del Congreso
de la Nacidn y la actividad operativa de la institucion. Destacan entre las fortalezas del sector:

o _Alto compromiso y predisposicion para las actividades que surgen de manera inprevista.
o Mantenimiento periddico de los vebhiculos.
o Control periddico de la documentacion pertinente.

o Comunicacion constante de todo el equipo.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Satisfaccién del usuario: Realizar service
e Satisfaccion del usuario: Realizar VIV correspondiente

o Satisfaccion del usuario: Modificar confort MB, cambio de butacas

Se modificaron las butacas del vehiculo minibus, para un mayor confort destinado a los traslados de
agentes en distancias mayores. También se ha adquirido una rampa para facilitar el acceso al Bibliomovil
a personas con movilidad reducida.
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Datos del proceso

SATISFACCION SERVICIO AUTOMOTORES

2018

SERVICIO HECHO EN TIEMPO
No Y FORMA

CONDICIONES DEL
AUTOMOTOR

8 RegularVialo
ueno 2%

13%

N

FUNCIONAMIENTO DEL
AUTOMOTOR

Regular

. Malo
0% \%

CALIDAD DEL SERVICIO

Malo
Regular
Bueno 0%—_—" g%
18% \

Muy Bueno
82%

Objetivo: Alcanzar el 70% de satisfaccidn positiva (muy bueno, bueno)
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1.3.1.5.1.1.4

E! proceso se encuentra a cargo de la Direccion Asesoria Juridica de la Presidencia, cuya mision es asesorar a la Presidencia de
la Comision Administradora Bicameral en lo referido a legislacion, doctrina y jurisprudencia, en concordancia con las leyes
vigentes y por su intermedio a la Direccion Coordinacion General, en lo que respecta especificamente a materias de su
incumbencia y asimismo entender en los asuntos que le sean girados a través de dictamenes, informes, sumarios y actnaciones

administrativas relacionadas con el desenvolvimiento habitual de las funciones de la Biblioteca del Congreso de la Nacion.

Destacan entre sus fortalezas:

®  Buen ambiente laboral.

o 80% de profesionales con formacion universitaria sobre el total de empleados de la Direccion.
o Actitud positiva y proactiva.

o Trabajo en equipo.

o Estructura funcional a las necesidades de la Direccion.

o Experiencia laboral de los agentes.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados:
e Redaccion de dos nuevos procedimientos en relacion a:
“Tramitaciéon de embargos judiciales”
“Tramitacién de prohibicion de ingreso de usuarios”.

Lo planificado se logré al 100%, y los mismos fueron remitidos al Departamento Sistemas de Gestion de la
Calidad en tiempo y forma para ser incorporados al repositorio de la intranet, de acuerdo a lo planificado.
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Datos del proceso

TRAMITACION DE ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS Y EMISION DE DICTAMENES
JURIDICOS

ENERO -14 DE DICIEMBRE 2018
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INDICADOR
OMenos de 15 dias ODe 16 d.a 2 meses OMés de 2 meses

Al dia 14 de diciembre del corriente, se ha alcanzado un 65% de emisién de dictimenes juridicos antes de
los 15 dias desde que las actuaciones administrativas se encuentran en condiciones de ser resueltas. Cabe
aclarar que el afio en curso fue el de mayor produccion de dictimenes, ya que se emitieron 68, superando

ampliamente el maximo historico de la Direccion (50 dictamenes en el afio 2010).
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TRAMITACION DE EMBARGOS JUDICIALES
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Al dfa 14 de diciembre del corriente, se ha alcanzado un 87% de emision de respuestas judiciales antes de los
10 dias, alcanzando y superando el objetivo planteado de 70%.

Del grafico de corrida de evolucion anual, se observa que el indicador fluctud siempre por arriba del
objetivo indicado anteriormente.
Se adjunta Ficha de indicador y grafico de corrida.

INDICADOR MAYO - 14 DICIEMBRE

0O Menos de 10 dias O mas de 10

Oportunidades de mejora

En la dltima auditoria interna se detecté la OM-18-044. “Seria una OM capacitar al personal sobre las
herramientas del SGC, con respecto al abordaje de riesgos y oportunidades...” A raiz de ello, esta
Direccién toméd como accidn asistir al proximo curso que se dicte respecto al abordaje de riesgos y
oportunidades.

239



1.3.1.5.1.1.5

Este proceso tiene a su cargo entender en la organizacion de las dreas curriculares que hacen a la formacion de los nisios de nivel
inicial y en la incorporacion de la documentacion e informacion del ingreso de los ninios de conformidad a la modalidad

institucional.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

A continuacion se enumeran algunos de los objetivos expresados en la planificacion del sector:

e Planificar las capacitaciones especificas
e Cumplimiento de las formalidades respecto de la complecion de registros del SGC
e Realizar la induccién de los nuevos empleados

e Capacitaciones internas al personal contratado respecto de los cambios introducidos por la nueva
version de la Norma ISO 9001

e Revisionar el procedimiento del proceso

El grado de cumplimiento de los mismos fue satisfactorio en consideracién a los plazos formulados siendo,
solo de cumplimiento pendiente, pero en tratamiento la revisién del procedimiento técnico.

Datos del Proceso

DJMI- MEDICION PERIODO nov 2017-abril 2018

Abril/noviembre 2018
Excelente muy bueno bueno regular

*Modalidad del servicio 5 1

acorde a sus necesidades

*Tiempo de efectivizacion

de la vacante 6

* Entrevista con directora 6

* Entrevista con docente 6

* Entrevista con medico 5 1

*Atencion secretaria 5 1
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MODALIDAD DEL SERVICIO ACORDE A SUS
NECESIDADES

M Excelente Muy bueno

TIEMPO DE EFECTIVIZACION DE LA VACANTE

MW Excelente

241



ENTREVISTA CON LA DIRECTORA

M Excelente Muy bueno

ENREVISTA CON EL/LA DOCENTE

M Excelente W Muy bueno

ENTREVISTA CON EL MEDICO

M Bueno
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ATENCION SECRETARIA

M Excelente Muy bueno

Oportunidades de mejora

Con relacién a las oportunidades de mejora del proceso se considerd la de actualizar el procedimiento
técnico, dicha oportunidad fue detectada en la Al con fecha de noviembre 2018 por lo que el proceso se

encuentra trabajando en ella al momento de la redaccion del presente informe.

Cabe destacar que en el mismo acto de auditoria, en donde se recomendé la oportunidad de mejora
mencionada también se observo que se debfan reformular los objetivos y demas herramientas de analisis de

riesgo del proceso.
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1.3.1.5.1.1.6

E/ proceso se encuentra a cargo de la Direccion Seguridad, que tiene como funcion velar por la integridad de usuarios, personal
de la institucion y personas que presten servicio en la misma, asi como también el cuidado del acervo bibliografico, bienes e
instalaciones; levando a cabo un conjunto de actividades preventivas y operativas, conforme a los lineamientos de la Direccidn

Coordinacion General.

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

- Conseguir personal de mesa de entradas en el puesto 10 (SEGURIDAD)
Se reprogramo para 2019 la propuesta
- Colocar carteleria y sefialética en los puestos 8 y 10 (SEGURIDAD)

Cartelerfa en puestos 8 y 10: esta cartelerfa se solicitd, se aprobo y luego, al encontrar una excelente predisposicion
por parte de las autoridades en cuanto al tema, se amplié la solicitud para tener cartelerfa en todo el espacio
cultural. Por tal motivo, parte del pedido original no fue pasado desde la Subdirecciéon Editorial a la Direccién
Servicios Complementarios. Se reiterd el pedido.

- Llevar a cabo simulacros de evacuacion en edificios de Alsina en conjunto con Unidad de
higiene y medicina laboral (BOMBEROS)

Simulacros de evacuacién: se llevaron a cabo 2 reuniones con el responsable de la Unidad de Seguridad e higiene
laboral, en las cuales se planificé un plan de trabajo con el fin de lograr realizar los simulacros para los edificios de
Alsina. La Direccién recopilé la informacioén en cuanto a personal asignado como “brigadistas” y se le pasé a la
Unidad esta informacién; nos encontramos a la espera de la realizacién por parte de la misma de las capacitaciones de
las cuales se habld.

- Implementar un control periddico de los tableros de llaves que maneja la Direccion
(SEGURIDAD)

El control de tableros de llaves se realiza periddicamente por los turnos especiales y se eleva un informe a la
Subdireccién.

Incorporar una App de Seguridad para optimizar la prevencion (SEGURIDAD)

Se encuentra en proceso de implementacién con la empresa proveedora y se estima que la Direccién la pondrd en
funcionamiento en febrero 2019, luego del receso estival.

- Llevar a cabo en cada area una capacitacion sobre RCP y control de fuego (BOMBEROS)

El Departamento Bomberos llevé a cabo una serie de capacitaciones sobre RCP en distintas oficinas de la BCN con
muflecos prestados conseguidos por personal del Departamento. Frente al gran interés que despertd en el personal, la
Direccion solicité la adquisicién de mufiecos reglamentarios (adulto y nifio) para continuar con las capacitaciones. La
compra de los mismos fue autorizada y se encuentra en curso.
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- Informatizar tablero 4 puertas. 4 piso (SEGURIDAD)

La informatizacién del tablero 4 puertas se reprogramé para enero 2018 y lo realizaran los turnos especiales del fin de
semana.

- Llevar a cabo capacitaciones sobre uso del CCTV (SEGURIDAD)

Se llevaron a cabo las capacitaciones a todo el personal de la Direccién acerca del uso y manejo del sistema de
monitores que se encuentra en el CCTV

Oportunidades de mejora

e Obtener capacitaciones dirigidas a profundizar los conceptos adquiridos en los cursos dictados por Iram
sobre como realizar la articulacion interna de las herramientas de analisis y planificacion (planteada en una de
las OB), asi como también comprender la idea que vincula la planificacién con los objetivos de Calidad.

e En la auditorfa se han planteado diversas OM, algunas de las cuales seran incorporadas dentro de la
planificacion 2019.

e Continuar con la solicitud de personal para el turno tarde, orientada a desempefiar con mayor eficiencia la
tarea.
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1.3.1.6 PROCESOS DE EVALUACION Y MEJORA

1.3.1.6.1 Auditorias internas

E7 propdsito del proceso de auditorias internas es determinar que el SGC se ha implementado y se mantiene funcionando de

manera eficaz, ademds, que es conforme con la planificacion realizada, los requisitos de la Norma 1SO 9001 y los establecidos

por la Organizacion

D

2)

Cambios en las cuestiones externas e internas

Con relaciéon a los cambios sobre las cuestiones externas al proceso que pudieran afectar al
desempefio de las Auditorias Internas, se percibe una falta de compromiso de algunos procesos
auditados expresados en la ausencia de los lideres en los actos de auditorfa. Asimismo, se
produjeron cambios en el Organigrama de la organizaciéon que repercutieron en el esquema de las
Al provocando reprogramaciones y reformulaciones de las mismas.

Respecto de las cuestiones internas, se detecta una motivacion mayor en el equipo auditor y un
incremento en la destreza y capacidad personal de los integrantes, sobre todo en lo concerniente a
los cambios introducidos por la nueva version de la Norma ISO 9001:2015. Cada uno de los
cambios precedentemente expuestos fue volcado en el Reg. FODA.

Retroalimentacion con las PIP’S

La retroalimentacién con las partes interesadas pertinentes fue constante durante todo el periodo
2018, esto se pone de manifiesto en el contacto permanente con los agentes que componen los
procesos en los actos de auditoria interna y en el seguimiento del tratamiento de los hallazgos que
surgen de los informes de las mismas. Respecto del ente certificador IRAM se realizé el tratamiento
de los hallazgos detectados en la auditorfa externa y se formalizaron las comunicaciones tendientes a
la realizacion de la Auditoria Externa del periodo 2018. Otra de las PIPs del proceso de auditorias
internas es la Alta Direccién de la Organizacién, que mantiene una comunicaciéon periddica en
diferentes oportunidades y realizando diferentes actos, entre ellos, la aprobacién del programa de Al
y los encuentros en donde se realizan los respectivos feed back sobre la gestion del proceso.
Atendiendo una visiéon desde el proceso se puede concluir que, para el perfodo que se esta
analizando en el presente informe, no ha tenido una aplicacién satisfactoria el conocimiento sobre
planificacién, acciones para abordar riesgos y oportunidades, objetivos de calidad y planificacion
para lograrlos (punto 6 de la Norma ISO: 9001 nueva version). Desde la perspectiva del SGC la
argumentacion, sobre dichos resultados, tiene su correlato en el incipiente uso de dichas
herramientas y la falta de practica en su aplicacion. Consideramos que a medida que vaya madurando
la conceptualizacién y adaptacion a los procesos las mediciones arrojaran resultados mas favorables y

enmarcados en la mejora continua.
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Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

Los objetivos de calidad del proceso de Al fueron tres (3). A continuacién se enumeran y se describe el

grado de logro que se ha alcanzado.

e Relevar un porcentaje no menor del 90% los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, los
propios de la Organizacion, y los legales.
e Realizar el 100% de las Al programadas.

e Fortalecer el desarrollo y conocimiento de los Al en un porcentaje no menor al 80%.
Los objetivos planteados fueron logrados a través de las acciones implementadas al efecto, tales como:

- Plan de auditorias que comprende la totalidad de los procesos certificados

- Ejecuciéon del cien por ciento (100%) del plan de auditorias

- Capacitacién de la totalidad del equipo auditor tendientes a la formacién, tanto en competencias
personales como de académicas para la profundizaciéon de la Norma y su cambio de version.

- Corroboracion de la eficacia de las OM detectadas por los Al en los actos de auditoria.

Datos del Proceso

Cantidad de auditorias 2018

Mes de abril 2018 3
Mes de mayo 2018 4
Mes de junio 2018 2
Mes de julio 2018 1
Mes de agosto 2018 1
Mes de septiembre 2018 1
Mes de octubre 2018 6
Mes de noviembre 2018 4
Mes de diciembre 2018 1
Auditorias programadas 24
Total de auditorias realizadas 24
objetivo 24
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Auditorias programadas

100

Total de auditorias realizadas

100

objetivo

100

Cantidad de Al 2018

OFRLr NWRAULIOV

Auditorias programadas

Cumplimiento de auditorias internas

M Seriesl

Total de auditorias realizadas

objetivo

24 24 24
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Cumplimiento de auditorias internas expresado en

porcentaje
M Seriesl
100 100 100
Auditorias programadas  Total de auditorias realizadas objetivo
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Cantidad de OM detectadas en las Al / Cantidad de OM aceptadas para la mejora continua del SGC

Auditorias Internas

OM detectadas

OM desestimadas

AIN*1

AIN®*2

AIN"3

AIN* 4

AIN®*5

AIN*7

AIN®8

AIN*9

AIN*10

AIN*11

AIN*12

AIN*13

AIN*14

AIN®*15

AIN®*16

AT N*17

AIN*18

AIN*19

ATN*20

AIN*21

AIN*22

AIN* 23
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18

16

14

12

10

8 B OM detectadas

B OM desestimadas

Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al Al
N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2 N2
1 2 3 45 7 8 910111213 14151617 18 19 20 21 22 23

Las mediciones del proceso demuestran que se han alcanzado de forma satisfactoria las metas propuestas.

Con relaciéon a las no-conformidades halladas en el proceso en cuestion, se toma en consideracion el
informe realizado por los AE en donde se detect6 la falta de actualizaciéon de informaciéon documentada
(7.5.2 Creacién y actualizacion de la informacion documentada). Ante tal hallazgo se realizé6 una
correccion en el “lista de verificacion”  de los puntos a auditar en el que se agregd el siguiente
punto...”Verificar que Ia documentacion haya sido migrada a Ia normativa 1SO 9001:2015”

Con relacién a los riesgos y oportunidades detectadas y expuestas en las herramientas de analisis de riesgo,
se acciono de la siguiente forma:

e Se incorpord personal en el equipo auditor.

e Se realizaron dos capacitaciones en el afio tendientes a la formacién constante de los AL

e Se realizaron reuniones con los responsables de los procesos, tanto en lo referente a equipos de
mejoramiento de procesos, como de implementacion y refuerzo de las cuestiones incorporadas en la
nueva version de la Norma, en donde se introdujo el topico de la necesidad de toma de conciencia
de la importancia del liderazgo, no solo en las actividades propias de cada proceso, sino en la
articulacion de las mismas con las herramientas que aporta el SGC.

Las acciones precedentemente mencionadas se han implementado considerandolas oportunidades de mejora
para el proceso de Al. Las mismas responden a objetivos planteados en la planificacion.
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En lo referente a recursos, punto 7.1 de la Norma ISO 9001:2015, se tuvo en cuenta las limitaciones, que
ain persisten en menor grado, debido a las acciones tomadas pero se seguira gestionando y articulando los
medios necesarios para ir mitigando las consecuencias que limiten los objetivos propuestos.

1.3.1.6.2 Desvios y Oportunidades de mejora

Grado de cumplimiento de los objetivos planificados

e Alcanzar el 70 % de cumplimiento de las fechas de Implementacion comprometidas (Lograr
que en el 70 % de los casos la diferencia entre la fecha de implementacion y la fecha de

verificacion sea igual a 0 dias)
El objetivo no se cumplié. Se alcanzé un 54,81 % de cumplimiento.
Como plan de accién asociado al objetivo propuesto, estaban previstas las siguientes acciones:
» Enviar periédicamente listado con desvios abiertos a los distintos sectotes

Ademas del aviso a los sectores, mensualmente se sube a la intranet el listado actualizado de los desvios.

> Realizar curso-taller de tratamiento de Desvios

Cumplimiento efectivo del 100% de las capacitaciones planificadas. Se realizaron el 12/06/2018,
14/08/2018 y 21/09/2018. En estos cursos se propicié la modalidad aula taller, con casos puntuales, para
lograr una mejor y dinamica comprension del proceso de desvios.

» Simplificar acciones de registro, carga y tratamiento

Se logré implementar en 2019. Los cambios se asentaron en PG 10.2 Desvios, Acciones correctivas y
Oportunidades de Mejora, Registro 001.

» Implementar alertas de google calendar para dar aviso a los sectores, previo al

vencimiento

Se implement6 parcialmente en el periodo informado. En relacién a los resultados alcanzados se esta
evaluando actualmente la pertinencia de esta tecnologia de aviso y otras alternativas posibles (cuadro Excel
de registro de desvios). Se resolvera definitivamente en el 2019, con implementacién total de una u otra

tecnologia.

En la interpretacion de los resultados alcanzados, se destacan como atenuantes para el no cumplimiento, dos

hechos fundamentales:

A) Muchos de los desvios registrados durante el 2018 estuvieron relacionados con el requisito de
Planificaciéon (pto. 6). Por la insipiencia de esta implementacién y las retroalimentaciones
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necesarias que surgen entre los sectores y el Departamento de Gestiéon de la Calidad para
resolver las NC y OB asociadas a su incumplimiento, en muchos casos la demora es resultado
del trabajo y no de la inaccién, a pesar de que dichas demoras impactan negativamente en el
resultado previsto.

B) Durante 2018, en respuesta a un analisis interno critico del proceso de cierre de desvios (que
advirti6 inconsistencias entre los registros de desvios y sus analisis de causas y planes de accioén
asociados), se implement6 un método de doble control de pertinencia y adecuacion.

El objetivo del 70 % de cumplimiento se mantiene. Para su realizacion se prevé, ademas de resolver esta
ultima accion (alertas Calendar o Excel), proyectar otras posibles que contribuyan a la eficacia del proceso.

e Propiciar enfoque por proceso

Complementando el enfoque por proceso presente en el plan de Auditorfas Internas, informado
anteriormente, se realiz6 como accién preparatoria de cada una de las Auditorfas el envio a los sectores
interactuantes en un mismo proceso de todos los desvios y oportunidades de mejora abiertos hasta el
momento de esa instancia de evaluacion.

Puntos en los que se registran desvios de la Norma
9001:2015
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DESVIOS AUDITORIAS NORMA ISO 9001:2015
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EVOLUCION DETECCION DESVIOSY OM
PERIODO 2009-2018

m Desvios y OM totales
M Desvios y OM cerrados totales 1724

m Desvios y OM abiertos totales

140 239 477
0 114 a7
41 39 26 53

ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANOD 2018
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1.3.1.6.3 Indicadores de Gestion de la Calidad

Durante 2018 se realizé un relevamiento integral de los indicadores del Sistema de Gestion de la calidad.

Surgen de esa instancia los siguientes datos:

Se encuentran vigentes 88 Indicadores de gestion, de los cuales;

25 Indicadores miden un nivel especifico de satisfaccion, de acuerdo al siguiente detalle:

e Usuario externo 6
e Usuario externo interno: 6

o Usuario interno: 13

13 Indicadores miden el nivel de cumplimiento del plazo para la ejecucion de una accién, procedimiento o

requisito

50 Indicadores miden el nivel de cumplimiento de la ejecucién de una accidon, procedimiento o requisito

Agrupados por tipos de procesos

ID Descripcion Cant. (%)

1 ESTRATEGICOS 2 2

) EVALUACION Y . .
MEJORA

REFERENCIALES Y

3 BASICOS PARA EL 32 36
USUARIO

4 SERVICIOS 20 23

5 PRODUCCION 3 3

6 APOYO 30 35
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B Estrategicos

M Evaluacion y Mejora

m Referenciales y basicos para el
usuario

M Servicios

B Produccion

m Apoyo
Agrupados por procesos
ID Descripcion Cant. (%)
1 ACTIVIDAD Y EVENTOS CULTURALES 6 7
ASESORAMIENTO JURIDICO 3 4
3 BIBLIOMOVIL 2 2
4 CONTADURIA,COMPRAS, ADMINISTRACION 5 17
Y RRHH
5 DISENO,IMPRESI(?NES Y 3 3
ENCUADERNACION
6 EVALUACION Y MEJORA 3 3
. INFO’RMACI(')N AL USUARIO, REFERENCIA —
Y PRESTAMO, FOTOCOPIAS Y ESCANEO
INVESTIGACIONES Y PUBLICACIONES 4 5
MANTENIMIENTO Y APOYO 10 11
10 MICROFILMACION Y DIGITALIZACION 8 9
11 PROCESOS TECNICOS 4 5
12 TRADUCCIONES 1 1
13 ESTRATEGICOS 2 2
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B Actividades y Eventos Culturales

W Asesoramiento Juridico

M Bibliomovil

B Contaduria, Compras,

Administracion y RRHH

M Disefio, Impresiones y
Encuadernaciones

M Evaluacién y Mejora
B Informacién al Usuario,

Referencia y Préstamo,
Fotocopias y Escaneo

EVOLUCION DE LAS ACTUALIZACIONES DE LAS FICHAS DE INDICADORES
Indicadores 2017: 20 Fichas de indicadores vigentes

Indicadores 2018: 28 Fichas de indicadores vigentes

Indicadores 2019: 9 Fichas de indicadores vigentes

Se observa que en el afio 2018 se increment6 en un 40% la actualizacion de las fichas de indicadores con
respecto al afio anterior.

Del relevamiento de los datos surgen las siguientes observaciones:

e Desproporcion entre las mediciones de satisfaccion de los usuarios externos respecto de los usuarios
internos.

e Tendencia a realizar mediciones del desempefio de las partes interactuantes en los procesos, en
detrimento de mediciones integrales de las salidas de los procesos

e Ausencia de mediciones enfocadas por los resultados asociados a los objetivos de la organizacion

e Talta de seguimiento, expresada en ausencias de revisiones de los indicadores. Se hallaron muchas
fichas de indicador que no han sido revisadas desde el afio 2013, 2014, 2015, lo que podria indicar la
falta de compromiso con la mejora continua.

e Dificultad en la aplicacioén del principio de la calidad de toma de decisiones basadas en la evidencia
objetiva.
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e Ausencia de objetivos estratégicos de proceso que ordenen el desarrollo de los diferentes procesos
que forman parte del SGC y las mediciones asociadas a su seguimiento.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

e Misiones y funciones

Durante el afio 2018, a pedido de la Alta Direccién, se determinaron las Misiones y Funciones de todas las
areas de la Organizaciéon (Direcciones, Subdirecciones, Departamentos, Divisiones). Esta accién resulté de
alto valor para el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad, pues permitié advertir y corregir algunas
superposiciones que podrian incidir negativamente en la correcta secuencia e interacciéon de los procesos.
Proyectivamente, se advierte su valor para potenciar las planificaciones de los diferentes procesos.
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1.3.2 SATISFACCION DEL USUARIO Y RETROALIMENTACION CON LA PARTES
INTERESADAS PERTINENTES

INFORME FINAL RESULTADOS DE INDICADORES DE SATISFACCION ANO 2018
DEPARTAMENTO ASUNTOS ACADEMICOS

1. INTRODUCCION

A través del presente documento se dan a conocer los resultados correspondientes al periodo del 29 de
enero al 28 de diciembre de 2018 de la encuesta Permanente de Satisfaccion al Usuario, de los procesos
certificados que sus indicadores de satisfacciéon son evaluados y medidos en el Departamento Asuntos
Académicos y de aquellos que se agregaron de acuerdo a lo solicitado por el Departamento de Calidad,
considerados criticos para el mejoramiento del sistema.

2. DESARROLLO

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO.

La encuesta de Satisfaccion al Usuario se toma diariamente, en los diferentes turnos y dias, incluyendo los
fines de semana. Personal de este Departamento reparte la encuesta en la Sala Publica en los diferentes
sectores y en la Sala de Hemeroteca Diarios, sita en Alsina 1835, como asi también en el espacio cultural de
la Biblioteca. Los lectores también tienen la posibilidad de solicitar los formularios en el Sector Informes
donde se encuentran disponibles. Luego de completada la encuesta el personal, las recoge en forma

personalizada y también del sector Informes, donde reciben las mismas.

La muestra se realiz6 en forma aleatoria simple teniendo todos los lectores igual oportunidad de ser

seleccionados.

Hasta el 15 de diciembre se tom6 una totalidad de 4239 encuestas. Al realizarse en forma diaria super6 la
cantidad de la muestra necesaria para determinar la confiabilidad de los datos.

Con respecto al afo anterior, se incrementé la cantidad de formularios procesados por este Departamento,
en un 25,11%. Al 15 de diciembre se procesaron un total de 4239 encuestas, 851 mas que el afio pasado, en
el mismo periodo.
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ENCUESTA PERMANENTE DE SATISFACCION A LOS USUARIOS
TOTAL AL 15/12/2017: 4239
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La distribucién de acuerdo con el género de los encuestados se observo bastante pareja siendo el 50,37 %
del género masculino y el resto del género femenino.

De la totalidad de usuarios ingresados el 27,54% lo hizo durante el Turno Mafana, el 48 % lo hizo por la
tarde, el 1,63 % por la noche, el 0,11 % en el trasnoche, el 19,63 % concurren a la Institucién los sabados y

Domingos y el 3,09 % restante no especifico el turno en que nos visito.

De los encuestados el 69,63 % se ubica dentro del rango comprendido entre 18 y 30 afios, el 20,18 % entre
31 y 45 afios, el 7,09% entre 46 y 60 afios y el 3,17% mas de 61 anos. Se incrementé en 5,78 % el ingreso del
rango de la primera categoria, mientras que disminuy6 un 2, 92 % el ingreso de usuarios entre 46 y 60 afos,

con respecto al 2017. Los otros valores se mantuvieron similares al afio anterior.

En cuanto a la localidad de residencia, la mayorfa de los encuestados vive en la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires, constituyendo un 84,63 %, un 12,23 % en el Conurbano Bonaerense, el 1,21 % en la

Provincia de Buenos Aires, el 0,90 % del interior del pais y el resto 0,63 % vive en el exterior.

El 85,27 % de los encuestados expresa estar estudiando en la actualidad. En cuanto a la concurrencia, el
21,72% lo hizo por primera vez. El 78,28% restante que concurrio a la Biblioteca mas de una vez, lo hizo en
las siguientes proporciones: el 33,36 % entre dos y cinco veces, el 21,11 % entre seis y diez, el 23,81 % mas
de 10. No difirié notablemente a los porcentajes del afo anterior.

A continuacién, se observaran los graficos correspondientes al promedio de satisfacciéon anual, a la
evoluciéon mensual de los procesos que se miden a través de la Encuesta Permanente de Opinién a los
Usuarios y el grafico comparativo al afio 2017. Se debe tener en cuenta que este Departamento juntamente
con el de Sistema Gestion de la Calidad estipul6 para este afio unificar los porcentajes de Satisfaccion en un
80 % para unificar y medir con mayor precision.
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PROMEDIO DE SATISFACCION USUARIOS 2018
ENCUESTA DE SATISFACCION

PROMEDIO PROMEDIO
SECTOR EXC, MB, B | REGULAR, MALLO
Seguridad (ingreso) 96,36 3,64
Informes 97,45 2,55
Multimedia 94 6
Referencia 96,45 3,55
Circulacion 96,36 3,64
Sala Infantil 97 3
Sala Juvenil 97,73 2,27
Organismos Internacionales 97,73 2,27
Hemeroteca Revistas 95,45 4,55
Fotocopias 94,73 5,27
Hemeroteca Diarios 94 6
Cine 93,64 6,36
Talleres 93,91 6,09
Muestras 92,73 7,27
SEGURIDAD (INGRESO)
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INFORMES
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CIRCULACION
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ORGANISMOS INTERNACIONALES
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HEMEROTECA DIARIOS
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MUESTRAS
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En el siguiente cuadro podemos observar los porcentajes de satisfaccion de las variables que evaltan el
mantenimiento general de las salas, sanitarios, equipamiento informatico, silencio y servicio WI-FI.

PROMEDIO
PROMEDIO REGULAR,
INFRAESTRUCTURA EXC, MB, B MALO
Limpieza de Salas 95,71 4.29
Mantenimiento de mobiliatio 87,91 12,09
Limpieza de Sanitarios 71,55 28,45
Equipamiento Informatico 90,82 9,18
Silencio 75,55 2445
WI-FI 68,91 31,09

LIMPIEZA DE SALAS
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MANTENIMIENTO DE MOBILIARIO

w=gm=TOTAL e=@==PROMEDIO ==#==0BJETIVO

LIMPIEZA SANITARIOS
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SILENCIO

et TOTAL el PROMEDIO OBJETIVO
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Se puede observar, que es altamente significativo el promedio de insatisfacciéon con respecto al servicio
de WI-FI que sufrié una variaciéon determinante en comparacion al afno 2017 de un 11,91 %, sin embargo,

no cumplié con el objetivo propuesto y se mantuvo por debajo en igual proporcion de aumento.

En cuanto al silencio que debe mantenerse en el ambiente, solo el 75,55% de los encuestados se
encontraron satisfechos. Este porcentaje fue mayor en un 4, 55 % que, en el afio 2017, no obstante,
tampoco alcanzé el objetivo de satisfaccion.

El mantenimiento de mobiliario no sufrié modificaciones significativas, pero, la Limpieza de sanitarios,
que habfa aumentado el porcentaje de satisfaccion en 6 % el ano anterior, disminuyé a los valores del afio
2016, no cumpliendo con el objetivo establecido. (Afio 2016: 72%, afio 2017: 78% y afio 2018: 71,55%) Los
ultimos afios no mejoro el servicio a pesar de lo observado.

Los otros valores no sufrieron modificaciones significativas, manteniéndose porcentajes similares al afio
anteriof.

Respecto a la evaluacion realizada sobre el tipo de material utilizado podemos inferir los datos no
difirieron significativamente en ninguna categoria con respecto al afio 2017. Durante este afio el 56,90 % de
los ingresantes utilizé6 material propio, el 21,36 % consulté bibliografia (libros y revistas) que le provee la
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Institucion. El 15,54 % utiliza las computadoras, el 1,66% Videos/DVDs/Cds, y el 4,54 % consulta otro

tipo de material que no especifica.

En cuanto al estado del material bibliografico de la BCN, los usuarios refirieron lo siguiente:

CONDICIONES DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO UTILIZADO
BCN-DCG-SRI-DAA-PG.001-RG.003

5%

R

= ACTUALIZADO = DESACTUALIZADO = FIGURAEN CATALOGO Y NO ESTA = NO ENCONTRADO

En comparacion al ano 2017 aumenté un 3 % el material que los lectores encontraron actualizados y se

redujo un 2 % el material que durante este afio no se encontré en el catalogo.

De acuerdo con lo expresado en la encuesta permanente, la manera en que los encuestados conocieron

nuestra institucion se reflej6 en el siguiente grafico;

FORMA NOS CONOCIO

= Internet

= Notas o comentarios Medios
de Comunicacion

= Comentarios de maestros/

profesores/docentes

= Comentarios de amigos/
familiares/conocidos
= No recuerdo

= Otro

Se increment6 notablemente en un 9% el conocimiento a través de redes sociales con respecto al afio

anterior reduciéndose en 13% lo referido a los items “comentarios’.
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SUGERENCIAS, RECLAMOS Y FELICITACIONES

Otra de las cuestiones a evaluar en la Encuesta de Satisfaccion es lo que tiene que ver con las Sugerencias,

reclamos y felicitaciones.

Las sugerencias es una de las herramientas principales indicadora del sentir y pensar del usuario con respecto
a los servicios prestados por la Biblioteca. A través de ella se conocen aquellos aspectos, que muchas veces
por encontrarnos dentro de la matriz institucional no vemos, o pasan a ser parte de la “normalidad” de la
instituciéon. Es por esto, que el Comité de Calidad le da a este espacio una importancia relevante, con el
objetivo de mejorar continuamente y de poder brindar a nuestro publico el mejor servicio de calidad que

podamos aspirar.

En este aspecto, es importante destacar que durante el afio en curso los lectores contaron con el Libro de
Sugerencias, ubicado en los sectores de Informes ubicado en Hipdlito Yrigoyen 1750 y en Alsina 1835, el
Libro de Comunicacién entre la BCN y el usuario, que se encuentra en el sector Fotocopias de Sala Publica,
el email de Informes que se brinda mediante la pagina Web y la folleterfa institucional; y por dltimo el
espacio brindado a través de la encuesta permanente de satisfaccion a los usuarios para dejar comentarios y

sugerencias.

Este afio, los usuarios, contaron con estos insttumentos como unico medio de comunicacién entre la

Institucion y ellos para suministrar sus opiniones, quejas o felicitaciones.

Al 29 de diciembre se registraron una totalidad de 2150 sugerencias (un 10,20% mas que el afio 2017),
entre los diferentes medios de comunicacion detallados, que fueron clasificadas en reclamos, solicitud de
material bibliografico (adquisicion, actualizacién y aquel material que esta en el catilogo pero no estaba
disponible) y felicitaciones, constituyendo los reclamos el porcentaje mayor. En el caso de los reclamos se
registraron la cantidad de 1681, las solicitudes de adquisiciones bibliograficas fueron 414 y solamente 55 las
felicitaciones. (Hubo una merma considerable en cuanto a las felicitaciones con respecto a los afios

anteriores.)
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Porcentajes de Reclamos, Solicitud de material bibliografico y felicitaciones
recibidas durante el afio 2018.

B RECLAMOS M SOLICITUD DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO ~  FELICITACIONES

Se incrementd en un 8% los reclamos, v se redujeron las felicitaciones en un 5% con respecto a la Gltima
> Y

evaluacién realizada.

Durante el afio 2018, igual que el afio 2017, los reclamos que se han recibidos con mayor frecuencia fueron
relativos a la ausencia de material bibliografico, diferenciado entre aquel material que figura en catalogo, pero

al momento de solicitarlo no se encuentra disponible al

publico (58,69%) y aquel material que no figura directamente en el catalogo (41,31%). Esto implica un 19,35

% de los reclamos recibidos.

En segundo término, este afio se increment6 notablemente las quejas relativas al mantenimiento de las Salas,
constituyendo el segundo lugar con un 16,28%. En este sentido, los usuarios reclaman la falta de
mantencién de tomacortientes, lamparas, escritorios, sillas. Asi como también la mala regulacién de aires
acondicionados. Se observa lo expresado concordante con los porcentajes bajos de satisfaccion que fueron
ilustrados en las preguntas pertinentes en la encuesta y graficados anteriormente. Recordemos que estos
procesos no han cumplido con el 80% de indice de satisfaccion establecido.

La falta de higiene de los sanitarios surge en tercer lugar con una diferencia porcentual del 5% con respecto

a la segunda categoria.
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En el siguiente esquema se puede observar cuales fueron las sugerencias que se reiteraron con mayor
frecuencia.
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El Pareto de Sugerencias al 28 de Diciembre, se distribuye de la manera siguiente;
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Solucionando el 20 % de lo reclamado lograriamos el 80 % de satisfaccion.
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Al 28 de Diciembre este Departamento procesé un total de 6791 encuestas, de las cuales 4239
corresponden a la encuesta Permanente de Satisfaccion a los Usuarios.

Este afio la Direcciéon de Contaduria y Administracion solicité que se formulara y se tomara una encuesta de
opinién a los empleados de la institucion referente a la continuidad de la contratacién del Banco Patagonia
para el percibimiento de los salarios. Esta encuesta, fue tomada en forma personalizada por personal de este
Departamento, durante una semana, en los diferentes turnos, con una muestra representativa de 675
agentes. La formulacién, toma de encuesta, procesamiento y analisis fue realizada en su totalidad por este
Departamento. El 84% de los agentes encuestados expres6 su conformidad con los servicios prestados por
el Banco Patagonia, dato que fue tomado en consideracion para la decision final de renovacién de contrato.

Los restantes datos pertenecen a los procesos certificados que envian sus indicadores de Satisfaccion a este
Departamento para su procesamiento.

Los procesos en general han aumentado con respecto al afio 2017 el nimero de encuestas que remiten a esta
Instancia. Sin embargo, se observé una disminucion considerable del Departamento Capacitacién debido a

la modificacion de la toma de uno de sus indicadores a partir del mes de agosto.

Como se observd en parrafos anteriores, la Encuesta de Satisfaccion a los Usuarios se incremento
significativamente un 25,11 % con respecto al afo anterior. No se tomé durante este afio la Encuesta de
Clima Organizacional para empleados ya que la Alta Direccion considerd se tome durante el afio 2019.

PORCENTAJES DE ENCUESTAS PROCESADAS AL 28 DE DICIEMBRE DE
2018

= Usuario

= Banco Patagonia

= Capacitacion

= Impresiones

= Realizaciéon de Eventos

= Encuadernaciones

= Mayordomia- Estafeteria-
= Mayordomia —Limpieza-
= Micro y Digit.

= Fotografia y video

Cabe destacar que durante este afio se trabajé con el Departamento SSGC para comenzar a relevar los datos
de satisfaccién de todos los procesos de la Biblioteca que miden la misma y que resultan criticos para la
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evaluacion y la mejora continua. Asimismo, se solicit6 la realizacién de graficos de evolucién o histogramas
con reflejen mensualmente si se cumple el objetivo y la meta de satisfaccién propuesta por el proceso.

Nos encontramos que muchos de los procesos no contaban con fichas de indicador completas (con objetivo
y meta estipulada, o con la férmula correcta). A partir del mes de septiembre se solicité a los procesos, a
través de los diferentes medios (memorandos, comunicacion telefonica, emails y personalmente) que nos
hagan llegar los resultados mensuales de sus indicadores. Les dimos la posibilidad que pudiesen entregarlos
sin el procesamiento pertinente o procesados, como les resultase mas conveniente. No obstante, fueron muy
pocos los procesos que respondieron a la demanda e inclusive quienes lo hicieron solo remitieron un mes, a
pesar de los reiterados llamados. Algunos no lo hicieron porque no estaban midiendo, porque estaba en
mejora su ficha de indicador, porque estaban esperando la Auditorfa Interna para mejorarla, etc. La mayoria

que no envio desconocemos los motivos.

A continuacion, se informan de aquellos procesos que se hace referencia en el parrafo anterior;

DIRECCION CONTADURIA Y ADMINISTRACION:

Se agregaron tres indicadores mas a los dos ya procesados por este Departamento, los correspondientes a la
FI1 009 y 010 (Depto. De Capacitaciéon) y la FI 001 correspondiente al Departamento Servicios Médicos. De
las fichas 009 y 010 (Depto. Capacitacién) no se han recibido resultados, ni procesados ni en los formularios
de encuesta. Los indicadores que pudieron medirse son aquellos que este proceso lo hace desde el principio
de la primera certificaciéon y que son la FI 12 “Nivel de Satisfaccion de los usuarios” (incompleta debido a
que dejaron de hacerlo en papel) y la FI 008 “Eficacia de la capacitacién”.

El Departamento Servicios Médicos, remitié resultados de su procesamiento entre los meses de agosto a

noviembre.

DIRECCION DE GESTION CULTURAL:

Subdireccidén de Planificaciéon de Contenidos:

Se solicité agregar al informe la medicion de las FI 004 “Satisfaccion de los usuarios de las actividades del

Bibliomévil”. Solo se recibi6 los datos procesados correspondientes al mes de octubre.

FI 001: “Satisfaccion del responsable externo a cargo de la propuesta cultural” . Sélo se recibieron datos
procesados correspondientes al mes de septiembre. Debido a lo expuesto no fue posible medir la evolucion

de satisfaccion.
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Subdireccién de Programas Federales:

FI 003 “Asistencia para el personal que desarrolla actividades en el Bibliomévil”. Se remitieron graficos de
torta con porcentajes totales correspondiente a los meses de Julio a Septiembre, sin discriminar. Cuando se
solicito los datos discriminados, solo se enviaron totales de categorias, sin especificar el mes. No fue posible

medir evolucidon de satisfaccion.

DIRECCION HEMEROTECA:

Subdireccién Diarios v Periodicos:

FI 001 “Satisfaccion del usuario con respecto a la atencidon brindada”. Solo se remitieron datos parciales de

los meses septiembre y diciembre con los cuales no puede realizarse histograma.

FI 002 “Satisfaccion del usuario con respecto al porcentaje del material solicitado”. No remitieron datos.

DIRECCION INFORMATICA:

FI 002 “indice de Encuesta”. No remitieron datos.

DIRECCION JARDIN MATERNO

FI 01 “Satisfaccién por atenciéon”. Remitieron ocho encuestas juntamente con un grafico que especificaba
que esa medicion correspondia desde noviembre de 2017 a abril 2018. Con los datos proporcionados,
incompletos e inespecificos no puede realizarse una medicion valida al ano 2018. En el formulario de
encuesta no se especifica ni la fecha, ni el mes en que fue tomada. Tampoco se puede determinar si la misma

corresponde o no al afio 2018.

DIRECCION PLANEAMIENTO Y MODERNIZACION

Subdireccién Duplicacién y Medios Reprograficos

Departamento Fotograffa v Video: FI 001 “Imagenes Fotografia y Video”. Esta es una encuesta que este

Departamento procesa desde su primera certificacion. Pero, durante el anio 2018, debido a que el proceso la
estuvo modificando solo se recibieron formularios correspondientes al mes de abril. Por lo tanto, no pudo

realizarse medicidn de satisfaccidn.

Divisién Audiovisuales: FI 001 “Satisfaccién de Servicios Audiovisuales”. Solo se recibieron datos

correspondientes al mes de septiembre, lo cual impide la realizacion de la evolucion de satisfaccion.
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La unica encuesta de satisfacciéon que procesé este Departamento y que lo hace desde la primera
certificaciéon es la encuesta de Calidad del Departamento Medios Reprograficos y que no estaba incluida

dentro de las solicitadas por el Departamento Sistema Gestién de la Calidad.

Subdirecciéon Modernizacién y Enlace:

FI 001 “Atencion al usuario” Satisfaccion del servicio prestado por el Personal: no enviaron datos para

analizar.

FI 001 “Satisfacciéon del Usuario”. Esta encuesta pertenece a la satisfaccion del usuario del servicio de
Microfilm que pasé a depender de la Direccion Hemeroteca. Se solicité en ambas Direcciones los resultados

anuales, empero, ninguna envio los datos pertinentes.

DIRECCION SEGURIDAD

FI 002 “Satisfaccion del usuario con el proceso Seguridad en Salas de Lectura.” Este indicador es llevado a
cabo con los datos suministrados por este Departamento a la Direcciéon de Seguridad con los datos
obtenidos a través de la encuesta Permanente de Opinién al Usuario. Por lo tanto, se encuentran graficados

en el item correspondiente en las primeras paginas.

DIRECCION SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

FI 003 “Tiempo de Entrega”. Departamento Encuadernacién.

FI 003 “Tiempo de Entrega” Departamento Impresiones.

Ambas son procesadas por este Departamento desde la primera certificaciéon. Se observaran los graficos

correspondientes mas adelante.

DIRECCION SERVICIOS GENERALES.

Departamento Mayordomia: FI 001: “Porcentaje de Satisfaccién del servicio de distribucién de

documentacién”

Departamento Mayordomia: FI 001 “Porcentaje de Satisfaccion del Servicio de Limpieza”. Ambas encuestas

son procesadas por este Departamento desde el comienzo de la certificacion del proceso. Se observaran los

graficos correspondientes mas adelante.
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DIRECCION SERVICIOS LEGISLATIVOS.

Subdireccién Conectividad Parlamentaria.

FI 002: “Encuesta Satisfaccion del Usuario”. No remitieron datos.

Subdireccién Difusion e Informacion Extranjera.

FI 001: “Grado de Satisfaccion del usuario™ solo se remitieron datos correspondientes al mes de

septiembre. No es suficiente para realizar la evolucion de satisfaccion.

DIRECCION TRADUCCIONES. No remiti6 datos.

Subdireccién Automotores.

FI 002 “Satisfaccion del Servicio Automotores”. Solo envié datos correspondientes al mes de septiembre y

en forma parcial.

A continuacién, se observaran los graficos de aquellos procesos que remiten sus encuestas para su
procesamiento y de los cudles se pudo hacer una evolucién de satisfacciéon y conocer si cumplieron o no con

el objetivo de calidad estipulado.

DIRECCION DE PLANEAMIENTO Y MODERNIZACION:

Divisién Microfilmacién y Digitalizacién.

La Division Microfilmacién y Digitalizacion alcanzé el objetivo de satisfaccion del 80%, superando el

potcentaje con un promedio anual de satisfaccion del 100%.

DPyM-MICROFILMACION Y DIGITALIZACION-CONFORMIDAD ™~ ACUMULADO

Xt c 000 o PROMIERIG oy

=g OBJETIVO
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DIRECCION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS:

Departamento Impresiones.

Este proceso alcanzo el objetivo de satisfaccion propuesto del 93%, superando con un promedio del 100 %
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Departamento Encuadernacién y Restauracion.

Este proceso alcanzo el objetivo de satisfaccion propuesto del 95%, superando con un promedio del 100 %.
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Subdireccién de Recursos Humanos y Medicina Laboral:

Departamento de Capacitacién — Encuesta de Eficacia de los cursos-

Excepto en la primera categoria, donde la satisfaccion estd muy por debajo del objetivo de

85 %, las categorias restantes superan el objetivo estipulado por el proceso.
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Departamento Capacitacién -Indicador de Satisfacciéon

Se debe tener en cuenta que este proceso solo recibié formularios hasta el mes de Julio inclusive, debido a
que el Departamento Capacitacion modificé su indicador y comenzé a tomarlo de manera online. Los datos

recibidos por este proceso posteriores no son significativos para continuar con la medicion.
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En cuanto al indicador de satisfaccién, todos los {tems a medir cumplieron y sobrepasaron los objetivos
estipulados en 75%.
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INDICADOR- CLARIDAD DE EXPOSICION EN LOS CONTENIDOS
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INDICADOR- EXPECTATIVAS DE APRENDIZAJE
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Departamento Servicios médicos.

Este es un proceso recientemente incorporado y como se especificé anteriormente solo se recibieron datos
concernientes al periodo agosto-noviembre de 2018 delimitando el siguiente grafico;
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Como se puede observar el objetivo de satisfaccion se cumplié muy por encima de la media. Es necesario
compararlo con los meses anteriores y asi determinar si es posible establecer para el afio 2019 un objetivo

mayor.
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DIRECCION DE SERVICIOS GENERALES:

Departamento Mayordomia — Limpieza

En este indicador se puede observar que supera ampliamente la satisfaccion con un promedio del 98%. Sin
embargo, estos datos no se reflejan en la encuesta permanente de opinién a los usuarios (externos), sino
muy por el contrario, el promedio de satisfaccion esta muy por debajo del objetivo estipulado (80%). Esta
encuesta es tomada al personal de la Biblioteca en forma presencial por parte de los empleados de la

Direccidon Servicios Generales.
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Departamento Mayordomia — Traslado de material.

Ambos item del indicador superan ampliamente el objetivo del 80 % establecido por el proceso.
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DSG-MAYORDOMIA-ESTAFETERIA-PLAZO DE ENTREGA
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Proceso Realizacion de Eventos:

Durante el ano 2018 se han recibido y procesado las encuestas del proceso. Sin embargo, debido a que las
mismas se estaban trabajando para modificarlas y mejorarlas y que recientemente fueron aprobadas para su
utilizaciéon por el Departamento Sistema Gestion de la Calidad, es que este proceso no considera a las
mismas como medicion valida de satisfaccion debido a la informalidad en la que se encontraban durante este
periodo. Sin embargo, este Departamento las procesé y tiene la guarda de la informaciéon documentada
pertinente.

REFERENCIAS VIRTUALES

Durante el afio en curso, las Direcciones de Servicios Legislativos, Referencia General y Hemeroteca
informaron mensualmente las referencias virtuales y telefonicas realizadas. Al 28 de diciembre se registraron
una totalidad de 516597 referencias, con un promedio mensual de 46963, graficadas en el cuadro a

continuacioén;

En comparacién a los valores del afio anterior, la cantidad de referencias realizadas fue significativamente
mayor, incrementandose en un 89.95% (afio 2017: 271963)
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En relacién con este sector, cabe aclarar que se dejaron de recibir las referencias en el mes de Julio. Por lo
que no tenemos informacioén acerca de los meses de Agosto, Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre.

REFERENCIAS VIRTUALES AL 31 DE DICIEMBRE 2018
DIRECCION HEMEROTECA
TOTAL: 127618
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Durante el mes de mayo las Direcciones de Hemeroteca y Servicios Legislativos, incrementaron
notablemente sus porcentajes de referencias virtuales, casi equiparandose al limite maximo (sin excederlo en
ninguno de los dos casos). Setfa interesante solicitar a ambos procesos la realizaciéon de un analisis de causa
para conocer el motivo de estas. Siempre es llamativo estos hechos debido a que, en este caso, ambas
Direcciones trabajan con publicos diferentes, con intereses distintos.
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Oportunidades de mejora

e Trazar Indicadores de gestion a partir de los datos relevados en la Encuesta permanente de
satisfaccion del Usuario
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1.3.3 RESULTADO DE AUDITORIAS

Tratamiento de los hallazgos de la Auditoria externa

e OB-18-004 No en todos los casos las areas auditadas realizan las cotrecciones y toman las
acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada.

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC):

NC-17-009 — trazable a la AI N° 07/2017 — no presenta evidencias de tratamiento desde 05/09/2017.
NC-17-017 — trazable a la AT N° 05/2017 — no presenta evidencias de tratamiento desde 15/08/2017.
NC-17-028 a 17-034 — trazable a la AL N° 10/2017 — no presentan evidencias de tratamiento.
Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015 req. 9.2 Auditorfa interna.

1. Se realizd curso-taller sobre tratamiento de desvios, en tres ediciones, con una asistencia estimada de 50 referentes
de procesos. El objetivo del curso fue profundizar la comprension sobre andlisis y tratamiento de desvios y
oportunidades de mejora. Se trabajd prdcticamente sobre los desvios abiertos de los diferentes sectores.

2. Se implementaron, de forma parcial, sistema de alertas de google calendar, para facilitar el seguimiento de
cumplimiento de los plazos. Para el periodo 2019 se proyecta su total implementacion.

3. Se continud con el objetivo planteado en la Revision anterior, de dar cierre y tratamiento a los desvios y
oportunidades de mejora identificados en periodos anteriores.

En relacion a la siltima accion, cabe destacar que durante el periodo 2018 se cerraron 119 desvios y oportunidades de mejora,
de acuerdo al siguiente detalle:

% 53 pertenecientes al 2018
% 39 pertenecientes al 2017
& 19 pertenecientes al 2016
& 6 pertenecientes al 2015
% 2 pertenecientes al 2014

e OB-18-005 Se observé un caso puntual en el que la informaciéon documentada no se
actualiz6 apropiadamente.

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC): El BCN-DCG-SA-DM-dI-PG 002 Proceso de limpieza de las
instalaciones de la BCN. Rev. 2 15/10/2014 hace referencia a la norma ISO 9001:2008

Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015 req. 7.5.2 Creacién y actualizacion (de la
informacién documentada)
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1. Se envid Memorando a las diferentes dreas informando sobre la necesidad de adecuacion de la informacion

documentada.

2. Se relevd en las Anditorias internas la actualizacion de la informacion documentada.

3. Se conformaron, dentro del DSGC, equipos de seguimiento integral de la informacion documentada de los
respectivos procesos.

4. Se incorpord al BCN-PG-9.2-RG 006 “Lista de verificacion” un renglon correspondiente a la migracion de la
informacion documentada hacia la 15O 9001:2015

e OB-18-006 Se observaron algunos desvios relacionados con el seguimiento de las

percepciones del cliente y del grado en que se cumplen sus expectativas.

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC): Para el evento Asia Festival VI no se realizé la encuesta de

satisfaccion al Publico.

No se cuenta con los resultados de BCN-DCG-SRI-DAA-PG001 RG014 Procesamiento de datos de la
encuesta de satisfaccion Direcciéon Servicios Generales para los procesos de limpieza y traslado de
documentacion, para el 2017 segun lo establecido en el BCN-DCG-SRI-DAA-PG 001 Procesamiento de

encuestas.
Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015 req. 9.1.2 Satisfaccion del cliente

1) Se conformi equipo de mejoramiento de proceso de Eventos y actividades culturales. Se asignaron, en ese marco, las
responsabilidades asociadas a la encuesta de satisfaccion del proceso.

2) Se conformd equipo de mejoramiento de proceso de Evaluacion y mejora, entre el DAA (Dpto. Asuntos Académicos)
el DSGC, dispuesto al control del proceso de seguinziento de las percepciones de los Usnarios.

3) Se confecciond, a partir de un relevamiento exhaustivo, el cuadro de seguimiento de los Indicadores de gestion de la

organizacion.

e OB-18-007 Se observé que no en todos los casos la organizacion determina las causas de las
No conformidades.

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC): En el caso de los desvios categorizados como observaciones, no se

realiza analisis de causa de los mismos.

Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015 req. 10.2 No conformidad y Accién

correctiva

A) Se revisi e/ BCN-PG-10.2 RE1 16 DEST10S, ACCIONES CORRECTIVAS Y
OPORTUNIDADES DE MEJORA EN PROCESO, incorporado el andlisis de cansa para los casos de
Observaciones.

B) Se capacitd sobre la revision en el curso taller de Desvios
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OM-18-001 La organizacion ha realizado el analisis de contexto mediante la herramienta FODA vy el
analisis de los riesgos a través de la herramienta AMFE, aplicadas a cada uno de los procesos. Seria
conveniente ademas establecer una vision integradora para la direccién estratégica de la
organizacion, con el fin de facilitar el analisis y la evaluacion del desempefio del SGC.

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC): Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015
Req. 4.1 Comprensién de la organizacién y de su contexto / 6.1 Acciones para abordar riesgos y

oportunidades.

o Se reviso el Manual de Calidad, haciendo foco en los objetivos y la politica de la calidad de la organizacion.

o Se hizo foco, en el contexto de la Auditorias internas, en las herramientas de andlisis y planificacion y, especificamente,
sobre los objetivos de proceso y su alineacion con los objetivos de alto nivel.

o Se relevaron todos los indicadores de gestion de la organizacion, asocidndolos a los objetivos de alto nivel a cuyo
cumplimiento contribuyen.

o Se dictd curso-taller sobre Herramientas de andlisis y planificacion.

o Se confecciond un instructivo sobre la instancia de Revision por la Direccion, dispuesto a la capacitacion de los
diferentes responsables de proceso.

e OM-18-002 Se detecta una oportunidad de mejora relacionada con el planteamiento de los objetivos

de la calidad, serfa conveniente establecer una relaciéon mas directa entre la definicién de objetivos de
la calidad, criterios para evaluar los resultados, las metas de los indicadores que actualmente
utilizados en algunos de ellos. Ademas, serfa conveniente vincular los objetivos, con los riesgos
analizados y las acciones para abordarlos de manera de asegurar el logro de dichos objetivos.

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC): Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015
Req. 6.2 Objetivos de la calidad y su planificacion para lograrlos

Se hizo foco, en el contexto de la Auditorias internas, sobre la articulacion entre las diferentes herramientas de andlisis
Y planificacion.

Se revisaron integramente los indicadores, en atencion a correcciones y futuras oportunidades de mejora.

Se estd trabajando en la formulacion de los objetivos de la calidad de los procesos en relacion a los atributos que los
definen como tales.

OM-18-003 La organizaciéon plasma en un Organigrama la estructura organizacional. Serfa
conveniente que este documento fuera parte de la informacion documentada del SGC, con el objeto
de facilitar la actualizacién y la determinacioén de las competencias para cada puesto.

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC): Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015
Req. 7.1.2 Personas
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o Se incorpord a la diltima revision del Manual de Calidad la disponibilidad del organigrama en soporte digital, en
guarda en DSGC para la consulta de todos los sectores requirentes.

e OM-18-004 Ia organizaciéon documenta la determinacion de las competencias necesarias de las
petsonas en cada puesto en "Competencias de las personas BCN-PG-7.1.2/7.2-RG 001 Rev. 09".
Cuando menciona "estudios terciatios en otra disciplina", serfa conveniente aclarar en qué
disciplinas. Hay descripciones que mencionan "Titulo de bibliotecario o 10 afios en organizacion de
bibliotecas o lecto-comprension de textos en idiomas extranjeros, serfa conveniente aclarar cudles
idiomas. Hay descripciones de jefaturas que no requiere ningun nivel especifico de educaciéon o
experiencia; serfa conveniente que para un cargo de jefatura se exigiera un nivel minimo de

educacién o experiencia.

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC): Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015
Req. 7.2 Competencia

e Se revisaron las Competencias de las Personas, en atencién a una mayor especificidad y de manera
adecuada a la ley 24600 (Estatuto y escalafon para el Personal del Congreso de la Nacion.

I) OM-18-005 Se detecta como oportunidad de mejora en la identificacion de la informacion
documentada, incluir las fechas en las que ha sido actualizado el contenido de la siguiente informacion

documentada en cada proceso.

- Analisis de contexto y partes interesadas pertinentes (BCN-PG-4.1/4.2 RG 001)
- Matriz FODA (BCN-PG-018-RG 01)

- AMFE (BCN-PG-018-RG 01)

- Planificacion (BCN-PG-06-RG 001)

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC): Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015
Req. 7.5.3 Control de la informaciéon documentada.

e Los registros citados reciben control de cambios en el contexto de la Revision por la Direccion,
instancia en la que, a partir de 2018, los registros son presentados al Departamento de Sistema de
Gestién de la Calidad.

e Se revis6 el BCN-PG-7.5 REV 14 CONTROL DE INFORMACION DOCUMENTADA,
asentando estas condiciones.

J) OM-18-006 Se detecta como oportunidad de mejora analizar las actividades de los procesos de
"Limpieza de instalaciones de la BCN” y "Traslado de documentacién" con la finalidad de eficientizar la

conservacion de informacién documentada que actualmente se produce en dichos procesos.

Evidencia Objetiva (para NC-OB-PNC): Requisito de la Norma y/o Procedimiento: Norma ISO 9001:2015
Req. 10.3 Mejora continua
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Con respecto al proceso de limpieza, se unificaron los IT de limpieza de pisos, vidrios y espejos,
sanitarios, mobiliarios, incorporandolos al PG BCN-DSG-SA-DM-DI PG 002 “Proceso de
Limpieza de Instalaciones de la BCN”. También se actualiz6 la encuesta de satisfaccion
correspondiente.

Con respecto al proceso de Traslado de Documentaciéon, BCN-DSG-SA-DA-De PG 001
“Proceso de transporte y distribucion de la documentacion de la BCN”, se actualizaron las rutas de
traslado y la encuesta de satisfaccion correspondiente.

También se actualizaron los Indicadores de “satisfaccion del servicio de limpieza” y “satisfaccion
del servicio distribuciéon de la documentaciéon”. Se incorporé el indicador “satisfaccion del servicio

traslado de materiales varios”.
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1.3.4 ADECUACION DE LOS RECURSOS

Obras realizadas durante 2018

e Puesta en valor y ampliacion de los depositos bibliograficos del 1° subsuelo en
Hipolito Yrigoyen 1750.
La obra se encuentra en el primer subsuelo de la ex-caja de ahorro, actual edificio de la
Biblioteca del Congreso de la Nacién y el anexo del Honorable Senado de la Nacién, consta
de la cesién por parte de Senado hacia Biblioteca de un pasillo de circulacién para poder
conectar dos dep6sitos bibliograficos y asi expanditlos y sumar 360m” a los 1050m* con los
que este deposito contaba. Ademas se abrira un nuevo pasillo comun para ambas entidades
circundando el deposito de biblioteca para permitir el facil acceso a las areas y una via de
escape adecuada en caso de emergencia.

e Puesta en valor del acceso de personal Hipélito Yrigoyen 1770.
Adecuacion del acceso del personal, en cuanto a movilidad mediante el agregado de rampas,
mobiliario nuevo, reacondicionamiento del piso, colocacién de una puerta corrediza
automatica para generar una antecamara, ademas del cielorraso y las instalaciones nuevas que
haran del sector un espacio mas confortable y seguro para el personal.

-

e Puesta en valor oficinas de Direccién de Servicios Legislativos, ubicada en el edificio
del Palacio, sito en Rivadavia 1864, 3° Piso.

Se reconstruyo y restaur6 las estructura original del sistema se iluminacion.
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Los pisos originales, de Roble de Eslavonia, fueron restaurados y reparados, asi como los
revoques y carpinterfas de madera.

Se realiz6 un sistema de iluminacion que completa la iluminacién natural del sector. La obra
en su totalidad consta de 150 m2 de superficie, dentro del Palacio.

Instalacion de iluminacion LED en Adolfo Alsina 1835 (Edificio cultural y oficinas) y
Adolfo Alsina 1831 (Hemeroteca diarios)

Se complet6 y adecud las luminarias de tubo existentes por iluminacion LED en el sector
cultural, oficinas y hemeroteca diarios de la B.C.N., logrando una optimizaciéon de consumo
energético y la calidad luminica ambiental, continuando con lo iniciado en el afio 2017.

Mantenimiento preventivo de equipos de airte acondicionado en los sectores de la
B.C.N.

Cuidado integral del sistema termo mecanico de los edificios de la B.C.N. con el objetivo de

mejorar la relacién “costo-beneficio” en el funcionamiento y mantenimiento de los mismos.

Adecuacion de oficinas administrativas en Adolfo Alsina 1835 y Adolfo Alsina 1922
Adecuacion integral de las oficinas mediante tabiquerias, mobiliario e iluminacién para
adaptar las oficinas y espacios a los nuevos requerimientos, donde se destacan los siguientes

sectores:
- Direccién Traducciones.
- Departamento Médico.
- Subdirecciéon de Recursos Humanos.
- Subdireccion Mesa de Entradas y Archivos.

- Accesos de Personal y Publico.

Mantenimiento de instalaciones de redes
Mantenimiento integral del sistema de redes de la biblioteca.

Feria del libro 2018

Disefio y montaje del stand institucional de la BCN para la 44° feria internacional del libro
de Buenos Aires, obteniendo el premio “Al mejor Stand Exterior”.
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e Instalacion del Sistema de Control Biométrico.

Se instal6 el sistema en los accesos del personal, para la seguridad y control de los mismos.

Puesta en valor del espacio cultural (hall y espacio de exposiciones) y el bar “Piglia”
Adolfo Alsina 1835

Adecuacion de las luminarias y adecuacion del mobiliario para una mejor atencion al publico

Puesta en valor del auditorio “Leonardo Fabio” Adolfo Alsina 1835

Mejoras en el sistema de iluminacién.

Instalaciéon de camaras de la Direccion de Seguridad.

Reinstalacion de las camaras que fueron afectadas por las obras en los distintos edificios.
Adecuacion de sanitarios infantiles.

Adecuacion de los bafios infantiles ubicados en la sala publica de la B.C.N. para que cumplan

con la normativa vigente, cuidando la salud y seguridad de los nifios.
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SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Oportunidades de mejora

e Se solicité a la Direccién Planeamiento y Modernizacion, area encargada del mantenimiento del
repositorio, una serie de mejoras para el uso de la interfaz. Las mismas aun no se han podido
implementar. Se mantiene como objetivo del periodo 2019.

e Abordar sistematicamente la documentacion de la orientacion estratégica, mediante la determinacion
de objetivos de calidad de los procesos, directamente alineados a los objetivos de alto nivel.

e Dictar curso-taller sobre Revision por la Direccién, dirigido a los lideres de los procesos.

e Gestionar convenios de intercambio de saberes con otras instituciones, dispuestos a la oferta
reciproca de capacitaciones, continuando con la practica establecida respecto del Departamento de
Capacitaciéon del Senado.

e Gestionar convenios de intercambio con Instituciones publicas (nacionales e internacionales) que
posean sistemas de gestion de la calidad de probada madurez, dispuesto al enriquecimiento

reciproco.

Necesidades de cambios en el SGC

De la informacion relevada en las instancias de evaluacion de desempeno del Sistema de gestién, se observa
un exceso de documentaciéon que dificulta el seguimiento y el control necesarios para el cumplimiento de
los requisitos correspondientes, y que atenta contra la efectividad del sistema para alcanzar los resultados

previstos.

Actualmente en el Repositorio de la Organizacion se alojan 541 documentos, incluidos procedimientos,
indicadores y documentos de interés.

En el caso de los Procedimientos Generales, Procedimientos Técnicos e Instructivos de Trabajo, se
evidencia una tendencia histérica, surgida desde el principio de la implementaciéon del sistema, a la
hiperdocumentacion. Esta tendencia se logré detener a partir del afio 2017 y revertir incipientemente
durante 2018. Se continuara durante 2019 con este impulso, articulando con las diferentes areas que
componen el sistema.

De los datos surgidos del relevamiento de los indicadores (88 vigentes, de acuerdo al detalle informado en
“Procesos de Evaluacion y Mejora”), se observa una tendencia similar a lo acontecido con los
Procedimientos.

En ambos casos, se encuentran muchos documentos aparentemente surgidos no como respuesta a las
necesidades concretas de los procesos, sino al cumplimiento meramente formal de requisitos de
documentacion mal comprendidos. La hiperdocumentacién se expresa en el Sistema de Gestion en
documentos anclados exclusivamente a las areas (desde Divisiones hasta Direcciones). Muchas de las
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mediciones, por su parte, ademas de compartir ese mismo anclaje, se presentan escindidadas de la mirada
integral de los procesos en los que las areas interactian y de objetivos de calidad estratégicos que orienten

tanto los esfuerzos del trabajo como de la documentacién necesaria para su desarrollo controlado.

En cuanto el desempefio de los procesos, se observa en lineas generales la efectividad del sistema para el
logro de los resultados previstos. Desde hace ya algunos afios, a excepcion de algunos procesos puntuales
que aun se encuentran retrasados en su desarrollo, se observa una tendencia sostenida en la capacidad
manifiesta de los sectores para mantener controladas sus interacciones dentro de los procesos que
conforman. Ia voluminosa documentaciéon indica al mismo tiempo, sin embargo, cierta debilidad aun
presente en la aplicacion de los principios de enfoque por proceso, toma de decisiones basada en la evidencia y mejora
continna. Asi lo confirman los objetivos planificados y los datos relevados en el presente informe.

Nos proponemos en este sentido, como lineas fundamentales del trabajo a realizar durante el 2019, dos

grandes perspectivas de abordaje de los problemas mencionados anteriormente:

1. Trabajar con la Alta Direccién en la especificacion de objetivos de calidad de alto nivel para cada
uno de los procesos que componen el SGC, porque entendemos que su determinacion, ademas de
potenciar el desarrollo natural de la Organizacion, serfa funcional a la orientacién de la mejora, a las
acciones de gestion del conocimiento y a la especificacion de las mediciones necesarias.

2. Asociado al anterior punto, desarrollar todas las acciones pertinentes para el logro de la
simplificaciéon y profundizaciéon del SGC. Nos proponemos en este sentido continuar articulando
con todos los sectores para abordar criticamente la documentaciéon asociada al desarrollo de los
procesos, procurando lograr, desde una mirada situada en el trabajo concreto, poder distinguir lo util
de lo superfluo y propiciar una mayor apropiacion critica de las herramientas que brinda el Sistema.

Esperamos que la ejecucion de ambas perspectivas de trabajo propicie un mayor compromiso de las

personas y el enfoque necesario para potenciar todas las acciones que puedan derivar de ello.

Necesidades de recursos

Obras proyectadas para 2019

e Adecuacion de sistemas pluviales y ralentizaciéon de aguas de lluvia en el 1° subsuelo de Adolfo
Alsina 1835 segun Ley 449 (2000) Codigo de planeamiento C.A.B.A. 4.2.4.

e Adecuacion y puesta en valor depésito en 1° subsuelo, Departamento Impresiones Adolfo Alsina
1871.

e Adecuacién de oficinas administrativas en distintas areas de la BCN.

e Obras de mantenimiento y puesta en valor de distintos sectores de la Biblioteca (segun prioridades y
plan de trabajo).

e Impermeabilizacién y puesta en valor del depésito de la Direccién de Mesa de Entradas en Adolfo
Alsina 1831.
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e Adecuacién y mantenimiento de servicios de climatizacion de los distintos edificios.
¢ Adecuacién y mantenimiento de servicios de datos de los distintos edificios.

e Adecuacion y mantenimiento de servicios de bombas sanitarias y de servicio.
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