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1. INTRODUCCION

La pandemia por Covid-19 suscité contextos no previstos en diversos ambi-
tos. Las bibliotecas no fueron la excepcion, el confinamiento, la cuarentena,
la suspension de actividades y el cierre de sus instalaciones, hizo necesario
replantear la forma en la que continuarian prestando sus servicios para satis-
facer las necesidades de los usuarios.

Las bibliotecas centraron su atencién en el disefio de estrategias y nue-
vas formas de prestacion de servicios que satisficieran las necesidades de
informacion de sus usuarios. El acceso y consulta de informacion, utilizan-
do principalmente recursos digitales, fue una constante, lo que obligo a las
bibliotecas a adoptar una organizacién interna que equilibrara las necesi-
dades de informacion de los usuarios y la seguridad de los bibliotec6logos
y bibliotecarios que prestan esos servicios; de igual forma, les exigié que se
erigieran como centros de capacitacion y de formaciéon de usuarios, sobre
todo de forma virtual.

En este escenario, la calidad de los servicios bibliotecarios y la orga-
nizacion interna de las bibliotecas fueron, y seguiran siendo, la situacion
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por resolver, creando si bien riesgos, también areas de oportunidad para
establecer sistemas de gestion de la calidad que permitan afrontar esta y
muchas situaciones mas derivadas de la pandemia y de la dinamica propia
en la reincorporacion a actividades bajo esquemas seguros de prestacion
de servicios.

En este orden de ideas, el presente articulo se ha estructurado en cuatro
apartados, el primero de ellos aborda de forma general qué es un sistema
de gestion de la calidad (SGC), asi como sus principios, de acuerdo a la
norma internacional ISO 9001:2015; en el segundo rubro, se abordan los
presupuestos de su implementaciéon en bibliotecas juridicas, considerando
la experiencia de quien suscribe este articulo como responsable del sistema
de gestion de la calidad de la biblioteca “Dr. Jorge Carpizo” del Instituto de
Investigaciones Juridicas de la UNAM, y finalmente, el tercer apartado se
centra en la importancia de la calidad de los servicios bibliotecarios ente el
contexto de pandemia por COVID-19.

II. LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Del andlisis de la norma ISO 9001:2015" de la Organizaciéon Internacional
de Normalizacion, un sistema de gestion de la calidad es un conjunto de
principios que permiten mejorar el desempeflo de una organizacién para
satisfacer las necesidades de sus clientes.

Los principios del SGC, de acuerdo con la citada norma son:

— Enfoque al cliente.

— Liderazgo.

— Compromiso con las personas.

— Enfoque a procesos.

— Mejora.

— Toma de decisiones basada en evidencias.
— Gestién de las relaciones.

La aplicacion de estos principios a una organizacién constituyen una
estrategia importante para el desempenio de la misma, que le permitiran
mejorar su comunicacion interna en aras de una mejor fabricacion de pro-
ductos o prestacion de servicios, que cumplan con las necesidades y requi-
sitos de sus clientes.

I Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad.
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La forma en la cual se articulan estos principios dentro de la organi-
zacion es con base en el ciclo “planear-hacer-verificar-actuar” (PHVA) de
Demin, que contempla cuatro etapas.

La planeaciéon que establece una direccion y punto de partida de la or-
ganizacion; hacer que se ejecute lo planeado; verificar que se evalaa lo he-
cho; y actuar, que implica una concepcién remasterizada de la planeacion
al ser enriquecida por la verificacién de lo realizado.

IMAGEN 1. MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Usuarios

Liderazgo
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aplicables

FUENTE: Elaboracién propia.

La adopcién de un SGC, con base en esta breve descripcion, implica
optar por un compromiso organizacional de corto, mediano y largo plazo.
Una vez instrumentado el sistema se da una inercia que conlleva dia con dia
a la mejora de los servicios.
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III. LOS PRESUPUESTOS DE IMPLEMENTACION
DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
EN BIBLIOTECAS JURIDICAS

Desde un enfoque operativo, el SGC exige considerar previamente a su ins-
trumentacion distintos aspectos:

1. Adaptacion al trabajo dentro de un SGC

Desempenar una actividad laboral dentro de un SGC, no cambia el tra-
bajo realizado, sino la vision que sobre ¢l se tiene. Uno se hace consciente
de la importancia que cada paso tiene en la consecucion de la prestacion de
un servicio.

Este cambio de conciencia sobre nuestro trabajo es uno de los princi-
pales beneficios de instrumentar un SGC, que pude traducirse en motiva-
cién para contribuir con los objetivos y metas laborales establecidas por la
organizacion.

Hacernos conscientes de lo que implica nuestro trabajo para la cadena
de valor que va generando el servicio impacta de forma favorable, tanto a
quien desempefia la actividad como a la organizacién, al cumplir con la sa-
tisfaccion de sus clientes.

Este es quiza el beneficio del cual pocos se percatan dentro de un SGC,
el cambio cualitativo con el que se empieza a apreciar el trabajo que se rea-
liza dentro de una organizacién. Por tal motivo, dentro de las bibliotecas
juridicas, establecer un SGC es un mecanismo que podria reivindicar a los
distintos tipos de trabajadores (académicos, administrativos, de confianza o
de base) con su propio trabajo al dotarlos de una 6ptica distinta que conlleva
a un logro conjunto por parte de toda la organizaciéon en beneficios de sus
usuarios.

2. Los conocimientos, experiencia y las competencias del personal
que se integrard al sistema

Sin duda alguna, se requiere, sobre todo cuando se inicia un sistema, in-
tegrar a personas de mayor antigiiedad en la organizacion, pues ellas cuen-
tan con los conocimientos y experiencias que requieren ser documentados
dentro del mismo sistema para prestar un servicio que satisfaga las necesi-
dades de nuestros clientes.
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Cuando se inicia un SGC se pueden presentar, tanto en su elaboracion
como en su instrumentacion, una serie de situaciones asociadas a riesgos,
salidas no conformes, areas de oportunidad, que pueden ser identificadas
con mayor facilidad por el personal experimentado en el area. Sobre todo,
sus conocimientos y experiencia pueden contribuir a la elaboracién de un
analisis 'ODA que responda, casi en su totalidad, al contexto de la organi-
zacion, dejando atras interpretaciones parciales o poco acertadas sobre las
fortalezas, debilidades, areas de oportunidad o amenazas.

La experiencia es conocimiento y el conocimiento dentro de un SGC
es la herramienta principal para llevar a cabo un ciclo PHVA exitoso para
la organizacion.

Las bibliotecas juridicas, dentro de este rubro, si estan interesadas en
instrumentar un SGC deben integrarlo con las personas de mayor antigiie-
dad para documentar su conocimiento y elaborar un sistema de inicio con
un conocimiento sobre el contexto de la biblioteca, que la prepare para
afrontar los riesgos y las areas de oportunidad de forma exitosa y satisfac-
toria.

Por otro lado, quienes integren el sistema deben ser resilientes, pues en
ocasiones la adaptacion a trabajar bajo un sistema puede generar estrés.

Ademas, con relacion a las competencias, sobre todo quienes sean res-
ponsables del sistema, deben contar con:

— Habilidad de expresion, tanto oral como escrita para tener una comu-
nicacion asertiva con el personal del sistema.

— Manejo de informacion eficiente que propicie la organizacion de ideas
y comunicacién de mensaje en exposiciones, reuniones, dinamicas.

— Creatividad que permita disefiar estrategias para mitigar riesgos, o
atender debilidades y amenazas, o quiza para gestionar las areas de
oportunidad y las fortalezas de la organizacion.

— loma de decisiones que permita elegir entre distintas opciones.

— Solucion de problemas para analizar las causas de una problematica y
disefiar e instrumentar un plan de accién para resolverla.

— Capacidad de aprender y participar en reuniones o toma de decisiones
que permitan mejorar el desempeno de la organizacion.

— Trabajo en equipo que permita escuchar las inquictudes del personal
integrante del sistema, propiciar e intercambiar ideas, coordinar
iniciativas y sumar esfuerzos para trabajar en metas comunes.

— Manejo de situaciones para la administracion del tiempo, manejo y
tolerancia a la frustracion.
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En este orden de ideas, toda biblioteca que desee instrumentar un Sis-
tema debe identifica el tipo de perfil que tiene en cada uno de sus colabo-

radores, a fin de poder integrar un equipo que afronte los retos de facto de
un SGC.?

3. La importancia de comprender un enfoque a procesos
y satisfaccion del cliente

El enfoque a procesos y la satisfaccion del cliente son dos pilares basicos
de un SGC, de acuerdo con la norma ISO 9001:2015, pues la prestaciéon
del servicio desde que nace trae consigo la finalidad de satisfacer una nece-
sidad de un cliente o usuario. Asi, el servicio se compone de diversas etapas,
todas y cada uno, importantes para obtener el resultado o la necesidad que
se busca satisfacer.

Comprender en la practica el ciclo de Demin sobre planear- hacer-
verificar y actuar, es entender que las actividades laborales que se puedan
desempenar no son aisladas, sino que forman parte a su vez de otros proce-
sos que hacen posible al final la existencia del servicio y la satisfaccion del
cliente.

Desde luego que no debemos descontextualizar la satisfaccion del clien-
te, pues en ocasiones es valido no poder satisfacer sus expectativas cuando
estan fuera del contexto de la organizacion.

Asi las bibliotecas juridicas, si desean instrumentar un SGC, deben ha-
cer énfasis en el enfoque a procesos y en la satisfaccion del cliente, siempre
teniendo presente que la voluntad y expectativas de sus usuarios deben de
ser razonables, aunque en ocasiones pueden tener limites.

4. La mejora continua de los servicios que se presten

La mejora continua nos permite posicionarnos con rumbo a una eva-
luacién permanente de caracter positivo, pues su unica finalidad sera siem-
pre contribuir a la 6ptima prestacion de los servicios, en aras de la satis-

2 “Algunos modelos organizativos estdn mas en sintonia que otros con lo que se ha
dicho hasta el momento y nos permite conciliar un estructura eficiente de la biblioteca, una
fuerte proyeccién al resultado y a la satisfaccion de los usuarios, una clevada responsabi-
lizacién de los empleados, se trata, en una palabra, de modelos organizativos y de gestiéon
inspirados en los principios de calidad y de la gestion de objetivos”. Solimine, Giovanni, “La
gestion del cambio, cultura y metodologia de management en la biblioteca”, en Solimine,
Giovanni et al., Gestion y planificacion de bibliotecas, Argentina, Alfagrama, 2010, p. 40.
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faccion del cliente y de una cultura organizacional que haga crecer a la
organizacion al interior.”

Un escenario frecuente que genera estrés en el personal de un sistema
son las auditorias y las revisiones por la direcciones, ejercicios de vigilancia
y monitoreo necesarias para su buen funcionamiento.

Las bibliotecas que implementen un sistema deberan ser conscientes de
la importancia de estas fiscalizaciones, no sélo por los beneficios implicitos
en la prestacion de los servicios, sobre todo porque en las auditorias hay una
gran area de oportunidad para comprender y entender los principios de los
SGC, los hallazgos son aprendizajes que orientan nuestra comprension so-
bre el sistema. Quiza muy poco vean desde esta perspectiva a las auditorias,
pues el temor que genera el sentirse evaluados opaca la utilidad de éstas
como verdaderas clinicas de aprendizaje de los SGC.

5. La importancia de las evidencias en la toma de decisiones

Dentro de un SGC toda accién que se realice dentro de su alcance, o
que pueda tener un impacto en él, debe contar con evidencia, ya que es
fundamental para poder acreditar, demostrar o refutar cualquier accién,
hallazgo, no conformidad, entre otras cosas.

Quien vaya a laborar dentro de un sistema debera incursionar en la
“cultura de la evidencia”, es decir, de todo registro que documente la acti-
vidad y los procedimientos, tanto de gestion como de servicios. Oficios, co-
rreos, bitacoras, fotos, registros, formatos, minutas, son formas de generar
evidencia, sin ella no hay forma de tomar decisiones razonables que orien-
ten el desempefio 6ptimo en una biblioteca.

6. El apoyo de la alta direccion

Finalmente, si no se cuenta con el respaldo y apoyo de la alta direccion
es dificil que un sistema se elabore, y mucho menos se instrumente.

Todo SGC requiere de distintos recursos: materiales, personales y econo-
micos, si al sistema no se le provee de ellos, seria muy dificil implementarlo.

Toda biblioteca que decida elaborar un SGC debe asegurarse antes
de contar con el aval y respaldo de sus directivos en el nivel mas alto, pues

3 “Ademas debe entenderse que la gestion de la calidad y la evaluacién son un proceso

constante, algo que es responsabilidad de todos los miembros de la Biblioteca”. Arriola Na-
varrete, Oscar, Evaluacion de bibliotecas. Un modelo desde la optica de los sistemas de gestion de
la calidad, México, Alfagrama, 2006, p. 20.
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de los contrario el sistema esta condenado al fracaso, ya que éste implica un
trabajo y esfuerzo colaborativo, que debe ser apoyado desde las autoridades
de mayor nivel.

Finalmente, los presupuestos antes descritos buscan establecer criterios
orientadores de lo que las bibliotecas tendrian que considerar si deciden
elaborar e instrumentar un SGC para mejorar el desempeno de su organi-
zacion y la prestacion de los servicios en aras de la satisfaccion del cliente.

IV. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS BIBLIOTECARIOS
ANTE EL CONTEXTO DE LA PANDEMIA POR COVID-19

Consideramos, como lo comentamos en la introduccion de este articulo, que
con la pandemia, las bibliotecas juridicas, y en general los centros de infor-
macion, necesitan disenar y generar estrategias que permitan equilibrar la
calidad de los servicios bibliotecarios y su organizacién interna. En este sen-
tido, los SGC pueden ser herramientas ttiles y estratégicas para poder alcan-
zar este equilibrio, en beneficio de sus usuarios.

La pandemia enfrent6 a las bibliotecas a seguir operando ain fuera
de sus instalaciones, de forma remota. Muchos bibliotecarios tuvieron que
aprender y conocer recursos electronicos y familiarizarse con plataformas,
para posteriormente capacitar a los usuarios y seguir operando a la distan-
cia para satisfacer las necesidades de informacién de sus usuarios.

Posteriormente, en esquemas hibridos, se enfrentan al contexto propio
de la reincorporacion, en donde continuamos, ya quiza por costumbre obli-
gada, a utilizar recursos electronicos, pero a compaginarlo con la utilizaciéon
de los libros impresos y con medidas de seguridad en el acceso y consulta de
estos materiales fisicos.

Ante este esquema de cambios, las expectativas y los requisitos se han
modificado en algunas ocasiones, y ante este escenario, la calidad de los
servicios bibliotecarios se debe asegurar, y una forma de hacerlo es a través
de los SGC, ya que ellos dotan de herramientas a las bibliotecas para ha-
cer frente a las situaciones presentes y futuras después de la pandemia por

COVID-19.
V. CONCLUSIONES

Los sistema de gestion de la calidad son herramientas estratégicas para poder
contribuir a la calidad de los servicios prestados por bibliotecas juridicas, pues
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a través de sus principios permiten generar dinamicas internas de organi-
zacion que satisfagan las necesidades de sus usuarios ante el escenario de la
pandemia por COVID-19 y en el proceso de reincorporacion a actividades
presenciales.

Asi, aquellas bibliotecas que decidan elaborar e instrumentar un SGC
deberan considerar los presupuestos que recomiendo desde mi experien-
cia como responsable del sistema de gestién de la calidad de la biblioteca
“Dr. Jorge Carpizo” del Instituto de Investigaciones Juridicas de la UNAM:
adaptacion al trabajo dentro de un SGC; los conocimientos, experiencia y
las competencias del personal que se integrara al sistema; la importancia de
comprender un enfoque a procesos y satisfaccion del cliente; la mejor con-
tinua de los servicios que se presten; la importancia de las evidencias en la
toma de decisiones y el apoyo de la alta direccion.
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