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Norma ISO 
9001:2015



 Organización Internacional de Normalización

 Reconocida por más de 150 países

 INDECOPI  la representa en Perú

 La familia de Normas ISO 9000 se han elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la
operación de sistemas de gestión de la calidad eficaces.

¿Qué es ISO?

ISO 9001:1987 
Procesos

ISO 9001:1994  
Acción preventiva

ISO 9001:2000 
Enfoque basado 

en procesos

ISO 9001:2008 
Enfoque basado 

en procesos / 
PHVA

ISO 9001:2015 
Riesgos y 

Oportunidades



ISO 9001 en el mundo

Fuente: Página web de ISO.
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Perú: 1076
Chile: 4514

Ecuador: 1348
Bolivia: 206

Colombia: 14539
Argentina: 6763

Brasil: 18201
México: 7902

USA: 33008
España: 36005

Reino Unido: 40200
Italia: 168960

Alemania: 55363
Francia: 29122
China: 342800
Japón: 45785

Evolución de certificaciones ISO 9001 en Perú

Fuente: Página web de ISO.



1° Enfoque al cliente
El enfoque principal 
de la gestión de la 

calidad es cumplir los 
requisitos del cliente y 
tratar de exceder sus 

expectativas.

Principios de gestión de la calidad



2° Liderazgo

Los líderes en todos los niveles establecen la unidad de 
propósito y la dirección, y crean condiciones en las que 
las personas se implican en el logro de los objetivos de la 

calidad de la organización.



3° Compromiso de las 
personas

Las personas competentes, 
empoderadas y 

comprometidas en toda la 
organización son esenciales 

para aumentar la 
capacidad de la 

organización para generar y 
proporcionar valor.



Principios de Gestión
4° Enfoque a procesos

Se alcanzan resultados 
coherentes y previsibles 
de manera más eficaz y 

eficiente cuando las 
actividades se entienden 

y gestionan como 
procesos 

interrelacionados que 
funcionan como un 
sistema coherente.



Principios de Gestión

5° Mejora

Las organizaciones 
con éxito tienen un 
enfoque continuo 
hacia la mejora.



Principios de Gestión

6° Toma de decisiones basada 
en la evidencia

Las decisiones basadas en el 
análisis y la evaluación de 
datos e información tienen 

mayor probabilidad de 
producir los resultados 

deseados.



7° Gestión de las relaciones

Para el éxito sostenido, las 
organizaciones gestionan 

sus relaciones con las partes 
interesadas pertinentes, 

tales como los proveedores.



Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

Fuente: Norma ISO 9001:2015



Gestión de la calidad basada en procesos

Responsabilidad 
de la Dirección

Gestión de 
recursos

Realización del 
producto

Medición, 
análisis, 

mejoramiento

Mejoramiento continua del sistema 
de gestión de calidad

C
L
I
E
N
T
E

R
e
q
u
i
s
i
t
o
s

C
L
I
E
N
T
E

Producto

S
a
t
i
s
f
a
c
c
i
ó
n

Entradas Salidas



Centro de Documentación



Organigrama



Organigrama de Equipo de 
certificación



Contexto de la organización

Análisis 
externo



Contexto de la organización

Análisis 
interno



Comprensión de las necesidades y 
expectativas de los grupos de interés

Tabla de Criterios

Criterios Pesos: Poco-Medio-

Alto

Satisfacción al Cliente 1-2-3

Mejora Continua 1-2-3

Control de Operaciones

y Procesos

1-2-3

Grupos de Interés Cálculo de Pertinencia Total
Interno SC MC COP
Alta dirección 3 3 3 9
Personal de
CENDOC 3 2 2 7

Externo
Administrativos 2 2 2 6
Autoridades
académicas 3 3 3 9

Docentes 3 3 3 9
Egresados 3 1 1 5
Estudiantes 3 3 3 9
Investigadores 3 1 1 5
Superintendencia
Nacional de
Educación Superior
Universitaria
(SUNEDU -
MINEDU)

2 3 2 7

Biblioteca Nacional 1 2 2 5
Colegios de Nivel
secundario de
Huancayo y
ciudades aledañas

1 1 1 3

Gobierno Regional
de Junín 1 1 1 3

Grupo Altamira
(Grupo de
Bibliotecas
Académicas
Peruanas)

2 1 1 4

Comunidad de
Huancayo 1 1 1 3



Requisitos de los grupos de interés

REQUISITOS DEL SERVICIO CRITERIO DE ACEPTACIÓN

Infraestructura - Ambiente Mobiliario, equipos tecnológicos, Internet, espacios de estudio. Tienen que estar operativos.
- Ambiente: iluminación, orden y limpieza

Recursos de información (colección del CENDOC) A solicitud de los clientes y autorizado por las Direcciones Académicas y/o Jefes de Áreas.

Disponibilidad del personal Mínimo dos persona presente en el horario programado

Horario de atención Lunes a Viernes de 8am a 9pm
Sábado de 8am a 8pm

Sesiones de Capacitaciones sobre uso de Recursos de Información y sus 
Herramientas Web Según Calendario de Capacitación

Personal calificado Amable y competente

Recurso de Información seleccionados para préstamo a domicilio Parametrización del sistema de gestión bibliotecaria

SUNEDU Cumplir con las Condiciones Básicas de Calidad (CBC) - Licenciamiento

Código de protección y Defensa al consumidor Cumplir con lo establecido en el Libro de Reclamaciones



Determinación del alcance del SGC

Prestación de servicios bibliotecarios

presenciales y virtuales para

contribuir al aprendizaje estimulante,

experiencial y colaborativo a través

de la investigación, transferencia de

conocimiento y el apoyo a los

procesos de enseñanza-aprendizaje.

Incluye el programa de formación

de usuarios, el desarrollo de

colecciones, y la difusión de los

servicios y recursos de información.



Misión y Visión



Política de calidad





Matriz de enfoque a procesos



Gestión de riesgos – Matriz AMFE



Programa de gestión de la calidad



Información documentada



• Las bibliotecas universitarias o académicas son unidades dinámicas que soportan el 
proceso de enseñanza-aprendizaje con una amplia oferta de recursos y servicios. En 
tal sentido, con frecuencia entregan informes o reportes sobre su uso, demanda y 
rendimiento de sus operaciones, por ello es importante organizar la información, 
estandarizar los documentos y sistematizar nuestras experiencias.

• Si su institución aún no gestiona la calidad a través de un SGC y mucho menos 
considera a la Norma ISO 9001:2015 como su base, tome la iniciativa y gestione los 
cambios desde su unidad de información.

• El proceso de planificación, puesta en marcha de los procesos, medición de 
indicadores y generación de acciones de mejora es un trabajo en equipo que ayuda 
a cada miembro a involucrarse en la gestión de la calidad, así como el uso y análisis 
de los datos para una oportuna toma de decisiones.

• Lograr la certificación no es un proceso difícil o imposible, requiere compromiso del 
equipo de trabajo y apoyo de la alta gerencia. 

• Sostener el proceso de mejora continua y sostenibilidad de la calidad en los procesos 
misionales es lo que más tiempo y esfuerzo toma, por ello se debe implementar 
herramientas para el control, seguimiento y actualización de los procesos e 
información documentada.

Conclusiones



Email: cjustino@continental.edu.pe
Web: https://cendoc.continental.edu.pe

¡Muchas 
gracias!

mailto:cjustino@continental.edu.pe
https://cendoc.continental.edu.pe/
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