Indice

[0 0] 7= TP PPN 7
[al Ao Te 18 [eTo] o) IR 9

1. La gestion de calidad en la biblioteca desde la perspectiva

de 1as NOrMas ISO ... 17
1.1. Oportunidades y obstaculos para que tenga éxito el sistema

de gestién de calidad .........coovveiviiiiiiiiii 20
1.2. La normalizacién para el sistema de gestion de calidad ..... 21
1.3. Las normas ISO 9000 para la gestion de calidad .............. 23
1.4. Requisitos para un sistema de gestion de calidad, segln

la ISO 9001 e ISO 9002: “Clausulas” o “Criterios” ........... 25
1.5. Pilares del sistema de gestién de calidad ..............cccovunneee. 27
1.6. Procesos de autoevaluacion institucional en la educacién

superior en México y su aplicacion en la biblioteca ............ 29

2. La evaluacioén de la biblioteca como parte de un sistema
de gestién de calidad ........ccoovviiiiiiiiiiicii e, 39
2.1. De la recoleccién de datos a la toma de decisiones ........... 42



Evaluacion de bibliotecas: un modelo desde la dptica de los sistemas de gestion de calidad

2.2. Los indicadores de rendimiento en la evaluacién

de la biblHOteCA ..vuiii e 43
2.3. Indicadores y parametros extranjeros ............cccoeeeviuneennnnn. 45
2.3.1. Estructura delindicador ........ccccoevviiiiiiiiinniniiiinnnn. 47
2.3.2. Esquema de indicadores por areas de actividad ...... 47
2.3.3. Ejemplos deindicadores.......ccccoceuveeirineiinneennnennn, 50
2.4. Indicadores y parametros nacionales...........ccccceeeeeeviinnnnnn. 55
2.4.1. Estructura del indicador ........ccovvvviiiiiiiiiiiiiieiee, 57
2.4.2. Esquema de indicadores por areas de actividad ...... 58
2.4.3. Ejemplos de indicadoresS ........cccvveviieiiiiieriineeineennn, 59
2.5. Organizaciones extranjeras que han desarrollado normas
y directrices para la evaluacion de bibliotecas ................... 60
3. Indicadores de rendimiento: una propuesta de modelo ............... 63
3.1. Estructura del indicador ......c.coevuuiiiiiiieiiieie e 64
3.2. Esquema de indicadores cualitativos por areas
de actividad .....oooeiiiiii 65
3.3. Esquema de indicadores cuantitativos por areas
de actividad .......veiiiie 69
3.4. Indicadores cualitativos ........coceuviiiiiiiiiiiiii e 71
3.5. Indicadores cuantitativos .........ccooeveiiiiiiiiiiiii 85
CONCIUSIONES .ttt e e e 123
Bibliografia ........uuiiiiiii i 125



Prélogo

Evaluacién de bibliotecas: un modelo desde la éptica de los sistemas de
gestion de calidad es una obra pertinente que viene a llenar un vacio en lo
que a actualizacion de bibliotecas en instituciones de educacién superior
(IES) en México se refiere. Oscar Arriola Navarrete, su autor, desarrolla cla-
ramente lo que es la gestién de calidad en la biblioteca desde la perspectiva
de las normas ISO 9001 y 9002; la evaluacién de la biblioteca como parte
de un sistema de gestion de calidad, con pardmetros tanto nacionales como
extranjeros; asimismo, este texto incluye una propuesta de modelo de
indicadores de rendimiento, cuantitativos y cualitativos.

El binomio conocimiento e informacion, la modernizacion de la econo-
miay la globalizacién, forman hoy una especie de paradigma que enmarca
tanto las acciones como las consecuencias a la hora de evaluar la eficiencia
y la funcionalidad de una biblioteca moderna. La gestién de calidad, la
evaluacion de los procesos y servicios, la satisfaccion del usuario —nos dice
el autor— deben dejar de ser una moda y convertirse en toda una realidad.
Este es un trabajo centrado en la evaluacién como parte sustancial de la
gestion de calidad. Por lo tanto, las bibliotecas universitarias han de crear
un ambiente propicio que facilite la evaluacion de sus areas y cada una de
sus actividades.
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Introduccion

Las condiciones actuales de competitividad y sobrevivencia en el mercado a
las que estan sometidas todas las instituciones de educacion superior para
poder responder a los desafios del nuevo milenio, marcado por la
globalizacién, la modernizacién de la economia y la integracion del binomio
conocimiento/informacion, le exigen al sistema educativo un mejoramien-
to continuo que le permita lograr que sus procesos y productos sean de
calidad. Velar por el desarrollo y la excelencia de la educacion es un com-
promiso de toda sociedad, pero, en particular, es una responsabilidad y un
imperativo del sistema educativo y sus instituciones. Su cumplimiento tie-
ne incidencia directa en las transformaciones educativas, sociales, econo-
micas, politicas y culturales del pais.

La calidad del sistema educativo requiere, entonces, de una permanen-
te evaluacion que le permita visualizar y hacer los cambios necesarios para
estar a la par con los avances cientificos, tecnoldgicos y sociales y asi lograr
una educacién en armonia con el desarrollo y las necesidades especificas
de la sociedad.

Lo anterior exige establecer mecanismos de retroalimentacion que den
la oportunidad, a las instituciones de educacién superior, de comprobar si
los resultados de su quehacer concuerdan con los procesos académicos y
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administrativos desarrollados para lograr la mision, los propositos y objeti-
vos y alcanzar la acreditacién.!

El proceso de acreditacion, integralmente considerado, tiene los obje-
tivos siguientes:

Ser un mecanismo para que las instituciones de educacion superior
rindan cuentas ante la sociedad y el Estado sobre el servicio educa-
tivo que prestan.

Ser un instrumento mediante el cual el Estado da fe publica de la
calidad de las instituciones y de los programas de educacién superior.
Brindar informacién confiable a los usuarios del servicio educativo
del nivel superior.

Propiciar el mejoramiento de la calidad de la educacion superior.
Propiciar la idoneidad y la solidez de las instituciones que prestan el
servicio publico de educacion superior.

Ser un incentivo para los académicos, en la medida en que permita
objetivar el sentido y la credibilidad de su trabajo y propiciar el
reconocimiento de sus realizaciones.

Ser un incentivo para que las instituciones verifiquen el cumplimien-
to de su misién, sus propdsitos y sus objetivos en el marco de la
Constitucion y la ley, y de acuerdo con sus propios estatutos.
Propiciar el autoexamen permanente de instituciones y programas
académicos en el contexto de una cultura de la evaluacion.

Aspectos institucionales en la acreditacion

Una institucién de educacién superior se reconoce, en principio, a través
de tres elementos:

1.

Las caracteristicas de su comunidad académica en relacion con el
campo de accién en que opera, campo que esta referido al tipo de
conocimiento que cultiva.

Las disciplinas, las profesiones, las ocupaciones, o los oficios para
los cuales forma.

La relacion que guarda con el medio externo.

1. La acreditaciéon es un mecanismo mediante el cual un organismo publico o privado,
vinculado con los procesos educativos, a solicitud de una institucion o programa
académico, reconoce el cumplimiento, por parte de éste, de su misién, propositos y
objetivos.
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Introduccion

La calidad se hace manifiesta a través de las caracteristicas que po-
seen las instituciones y los programas sometidos al proceso de acredita-
cion. Tales caracteristicas se valoran a la luz de criterios preestablecidos
para tal fin, refiriéndolas a cada uno de los factores estructurales que, en
la practica, articulan la mision, los propositos, las metas y los objetivos de
una institucion, con cada una de las funciones sustantivas: docencia, in-
vestigacion y proyeccién social.

Se considera la institucién como un todo cuyo rostro explicita la
interaccion entre los elementos que la conforman. Dicho todo comprende
una estructura, una disposicion u ordenamiento de sus partes, cuyo senti-
do viene determinado por la vision y la misién que se da a si misma. Estas
iluminan propositos, metas y objetivos de la institucion, sin deterioro del
criterio de universalidad, y otorgan especificidad a cada uno de los progra-
mas académicos. Este todo opera en un contexto fisico, econémico, so-
cial, politico y cultural, que condiciona todas y cada una de las acciones
de la institucion. La dinamica de las interacciones entre la institucién y su
contexto es un escenario fundamental para la acreditacion.

Vision

Toda institucion humana requiere educar la mirada sobre si misma, de
modo que se propicie en ella la construccién de un sentido para la accion
y una cierta conciencia de su pasado y de su futuro. En ese sentido y en
esa conciencia se expresa la vision especifica de la institucién. Esta vision
es una especie de construccion mental de la institucién, en la cual se
integran los fines, la estructura y los procesos que le dan forma. Alli se
recogen, para el caso de las instituciones de educacion superior, las carac-
teristicas de la poblacion objeto de atencion, el perfil propio de sus funcio-
nes (docencia, investigacion y proyeccién social), el tipo de servicios que
pretende ofrecer, la estructura de su gobierno y la manera de relacionarse
con su entorno educativo y social.

Mision

La misién es una explicitacién de la visién; un enunciado que expresa la
identidad de la institucion, su razén de ser. En ella se manifiesta de mane-
ra sintética lo que la institucion debe hacer, lo que espera realizar en
adelante y el campo y estilo de accion que ha venido asumiendo a lo largo
de su historia. Especificamente, en la formulacién de esta misién se incor-
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pora la manera propia como la instituciéon asume su visién en cada una de
las dimensiones bésicas de su accién. Por ello, tal misiéon ha de ser de
dominio publico y debe brindar claridad y seguridad a quienes se relacio-
nan con la institucion; ella debe ser distinguible, movilizadora y controver-
tible. Debe, en fin, propiciar el compromiso de los miembros de la comu-
nidad académica con su institucion.

Propdsitos, metas y objetivos

Con miras a la realizacion de la misién, es necesario expresarla en gran-
des propésitos, de los cuales puedan derivarse alternativas de accién
que se formulan en términos de metas y objetivos. De esta manera, la
secuencia de acciones que se elija, inspirada en la misién y los propoési-
tos, otorga coherencia a la institucion y contribuye al uso racional de los
recursos.

La organizacién de las acciones en términos de metas y objetivos es
tarea central de los responsables de la planeacion dentro de la institucién.

Propdsitos, metas y objetivos adquieren sentido en la medida en que
no se consideren de manera mecéanica y abstracta sino como hitos de un
Unico proceso que estimula la generacién de una tension entre lo que se
desea y el estadio de desarrollo alcanzado. Tal tensién creativa favorece el
aprendizaje continuo de la institucién.

Proyecto Institucional

La misién se concreta, se materializa, se realiza en la practica a través
del proyecto institucional. El proyecto institucional expone de modo diferen-
ciado los grandes propositos y los fines contenidos en la mision y desarrolla
las estrategias generales que han de seguirse para garantizar su cumpli-
miento. En el proyecto institucional se explicitan las metas y objetivos que
han de cumplirse para la realizacién de la mision institucional y de los fines
formativos que se derivan de ella. El proyecto institucional determina el plan
de trabajo que la institucién se da a si misma para el mediano y largo
plazo.

Un proyecto institucional bien formulado permite pensar la institu-
cion en su dinamica y en su historia, prefigura cuidadosamente su posible
futuro y explicita claramente su tarea social.

La acreditacion de programas académicos, como un medio para reco-
nocer y asegurar la calidad de la educacién superior, tiene su antecedente
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Introduccion

inmediato en los procesos de evaluacion que adquirieron importancia cre-
ciente en el mundo a partir de los afos ochenta. Ello se ha manifestado en
politicas y programas emprendidos por gobiernos de todo el orbe, apoyados
por organismos internacionales como la Organizacién de las Naciones Uni-
das para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) y la Organizacién
para la Cooperacion y Desarrollo Econdémico (OCDE), entre otras.

En México, la evaluacién se institucionalizé con el Programa para la
Modernizacién Educativa 1989-1994, en el que el concepto de moderni-
zacion de la educacion se concibe en términos de calidad, eficiencia, co-
bertura e innovacion de la misma. En este programa se incorpord, como
una accién fundamental, la de impulsar la mejora de la calidad de la
educacioén superior a través de procesos de evaluacién interna y externa de
las instituciones. Para avanzar en el logro de este objetivo, la Coordinacion
Nacional para la Planeacion de la Educacion Superior (CONPES) creé en
1989 la Comisién Nacional de Evaluacion de la Educacion Superior
(CONAEVA), la cual ha fomentado desde entonces la autoevaluacién de
las instituciones que forman parte del subsistema publico universitario.

La vision presentada para el periodo 2000-2006 por parte del gobier-
no federal marca una tendencia hacia la innovacién y calidad institucional.
Las instituciones de educacién superior (IES) no se encuentran exentas de
esta vision y tienen que remodelar su cultura organizacional.?

Por otro lado, el documento La educacién superior en el siglo XXI:
lineas estratégicas de desarrollo de ANUIES, constituye una propuesta para
enfrentar los retos que la educacién superior tiene en el mundo de hoy con
vista al futuro. Independientemente de que la propuesta y la educacion su-
perior contaran, como se advierte en el documento, con “...el compromiso
efectivo del gobierno en todos sus niveles ... de los poderes legislativos y de
la sociedad civil...”,3 hay una serie de tareas impostergables que las institu-
ciones de educacion superior tienen que atender de cara a las exigencias
actuales y futuras, que se resumen en una educacion util y de calidad.

2. La cultura organizacional se refiere a un sistema de significados compartidos que
ostentan los miembros de una organizacion y que la distinguen de las otras. La cultura
de una organizacién se refiere a las presunciones y creencias bésicas que comparten
los miembros de una organizacion. Ellas operan en forma inconsciente, definen la
visién que los miembros tienen de ésta y de sus relaciones con el entorno; han sido
aprendidas como respuestas a los problemas de subsistencia en el entorno y a los
propios de la integracion interna de la organizacién.

3. Laeducacién superior en el siglo XXI: lineas estratégicas de desarrollo: una propuesta
de la ANUIES. México D.F.: Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior, 2000, p. 2.
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Los procesos de calidad en las instituciones de educacion superior in-
cluyen no sélo los programas de estudio y los servicios de extensién, tam-
bién se consideran los apoyos académicos que contribuyen a una educa-
cién integral. Entre estos apoyos se encuentran las bibliotecas.

Por todo lo anteriormente expuesto, nos podemos dar cuenta que es de
suma importancia trabajar en una propuesta que facilite a las bibliotecas
de instituciones de educacion superior laborar con lineamientos claros y
precisos que permitan alcanzar una gestion de calidad en sus procesos y
servicios bajo procesos de evaluacion continua, con indicadores de rendi-
miento especificos; esto ayudara a la consolidacién de una cultura orga-
nizacional adecuada a la visién presentada por el Gobierno Federal.

Elaborar una propuesta de gestion de calidad y evaluacién es una tarea
harto compleja, pues a pesar de la importancia de estos dos procesos en la
elaboracion de planes, gestion de recursos y desarrollo futuro de toda orga-
nizacion, este tipo de diligencias ha venido representando una practica poco
habitual en las bibliotecas de instituciones de educacion superior mexicanas.
Sin embargo, las restricciones presupuestarias, las presiones institucionales
y la preocupacién creciente por la calidad han obligado y obligan a las
bibliotecas de nuestras instituciones de educacién superior a plantearse,
cada vez con mayor frecuencia, el reto de conocer y valorar su propio fun-
cionamiento, con miras a mejorar sus niveles de beneficio y eficacia.

La International Standard Organization ISO propone una serie de nor-
mas que, aun cuando no fueron pensadas para sistemas bibliotecarios,
pueden aplicarse para conseguir la certificacion de procesos y agilizar la
acreditacion.

En marzo de 2003, durante mi estancia sabatica en la Escuela Nacio-
nal de Biblioteconomia y Archivonomia (ENBA), fui asignado a la Subdirec-
cion de Servicios Bibliotecarios y Archivisticos, se me solicité elaborar las
bases para la evaluacién de los servicios de la Biblioteca “Francisco Orozco
Mufoz”. Como punto de partida consideré necesaria la revision de la lite-
ratura existente sobre el temay, de ahi, generar una serie de lineamientos
qgue permitieran llevar a cabo esta actividad, como producto final de la
revision antes mencionada se desarrollé un modelo integral de indicadores
que permite la evaluacion en bibliotecas con caracteristicas similares a la
biblioteca de la ENBA (pertenecientes a instituciones publicas de educa-
cién superior).

El presente documento rescata algunos de los aspectos trabajados en
el modelo propuesto para la ENBA y presenta una descripcién de los
indicadores de rendimiento que se deben utilizar para la evaluacién dentro
del contexto de la gestion de calidad. Esta nueva propuesta puede ser utili-
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zada en todo tipo de bibliotecas universitarias para cumplir, asi, con los
requerimientos de acreditacién y certificacion actuales, se pueden seleccio-
nar solamente algunos de los indicadores propuestos en el modelo y ajus-
tarlos a la institucion que se va a evaluar.

En el primer capitulo se define de manera general lo relativo a calidad y
sistemas de gestién de calidad, considerando que los procesos de calidad
en las instituciones de educacion superior incluyen no sélo los programas
de estudio y los servicios de extension, también se consideran los apoyos
académicos que contribuyen a una educacion integral. Entre estos apoyos
se encuentran las bibliotecas.

En el segundo capitulo se analizan y describen la funcién e importancia
que tienen los indicadores en la evaluacién bibliotecaria.

En el tercer y Gltimo capitulo se presenta el modelo propuesto.

Por todo lo anteriormente expuesto, nos podemos dar cuenta que es de
suma importancia trabajar en una propuesta que facilite a las bibliotecas
de instituciones de educacion superior trabajar con lineamientos claros y
precisos que permitan alcanzar una gestion de calidad en sus procesos y
servicios bajo procesos de evaluacién continua, con indicadores de rendi-
miento especificos, esto ayudara a la consolidacion de una cultura orga-
nizacional adecuada a la visién presentada por el Gobierno Federal.
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