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RESUMEN
Hoy en día para ofrecer servicios de calidad las instituciones de educación superior ya sean de educación públicas o privadas o bien de otra índole, deben contar con ciertos requerimientos, tales como infraestructura, capital humano capacitado, entre otros. Con los cuales se pretenden alcanzar  las certificaciones o acreditaciones necesarias, que avalen el nivel de calidad que ofrecen. 

En este sentido las bibliotecas universitarias, no pueden ser la excepción, ya que estas al estar inmersas; en un entorno académico, deben ofrecer servicios de calidad a los usuarios a través de personal capacitado y especializado, para así lograr atender, pero sobre todo satisfacer las necesidades de información de sus usuarios, buscando con esto la certificación de los procesos que se llevan a cabo al interior de las biblioteca y el reconocimiento público del logro de los estándares de calidad adquiridos.

La finalidad de esta investigación es realizar un comparativo de algunas Instituciones de educación superior en México que cuentan con Bibliotecas Certificadas bajo norma ISO 9001:2008, mediante la cual pretenden sistematizar sus procesos con la finalidad de ofrecer servicios acordes a las necesidades de información de los usuarios.

INTRODUCCIÓN
La presente investigación intenta dar un panorama general a cerca las instituciones de nivel superior en México que cuentan con Sistemas de Gestión de Calidad en sus bibliotecas.  A nivel nacional existe una gran cantidad de instituciones educativas que han optado por implementar Sistemas de Gestión de Calidad, pero no todas tiene la  información disponible al público en general, por lo que  para la presente investigación se realizó un cuadro comparativo únicamente de las siguientes Instituciones: Universidad de Guadalajara, la Universidad Autónoma de Nuevo León, Universidad Autónoma de Yucatán y la Universidad Autónoma de Baja California.
TEORÍA

En la actualidad el término Calidad lo encontramos en diversos contextos tanto en la industria, como en Instituciones de educación superior. De acuerdo a Arriola Navarrete “el concepto de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestión que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organización y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos”.

Cuando hablamos de hacer las cosas con calidad lo primero que nos viene a la mente es hacer bien las cosas y a la primera, algunos expertos en la materia como Ishikawa, Juran, Crosby, Feigenbaum solo por mencionar algunos, definen el concepto de calidad de  diferentes maneras, pero lejos de excluir aspectos, se complementaron y dieron pie a un nuevo concepto  que se conoce actualmente como la gestión de calidad.
De acuerdo a Gómez Hernández “En la actualidad se defiende un modelo de gestión basado en buscar la calidad y asegurarla controlando de modo sistemático todos los procesos que influyen en su logro. No es una moda, sino un modelo organizativo que incorpora muchos años de experiencia en las bibliotecas: marketing, planificación, dirección por objetivos, controles de costes, evaluación, análisis funcional. … A esto se le ha llamado “Gestión de Calidad”, y se convierte en una filosofía de compromiso para la mejora continuada de cada aspecto de la actividad desarrollada, y una orientación a la satisfacción del cliente”.
Así mismo, Merlo Vega afirma que “la gestión de una biblioteca universitaria se debe evaluar para comprobar su rendimiento. De esta manera se podrá conocer la eficacia de los servicios y la marcha general de la biblioteca.”
De la misma manera, Arriola Navarrete señala que “el sistema de gestión de calidad debe de evitar  la gestión personalista, en la que los bibliotecarios actúan solo por intuición y experiencia.  Puede ser que la intuición y la experiencia logren obtener buenos resultados, pero esto lleva a la biblioteca a depender de las personas, cuando estas llegan a faltar la biblioteca se puede paralizar o navegar sin rumbo. Por lo tanto es necesario que existan por escrito planes, políticas, metas y objetivos claros y precisos.”
Cuando las autoridades de las instituciones de educación superior deciden implementar un sistema de gestión de calidad también están conscientes de la inversión que este representará, pero a mediano plazo el beneficio se refleja en una mayor competitividad. 
SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
	Aspectos del Sistema de Gestión de Calidad
	Universidad de Guadalajara
	Universidad Autónoma de Nuevo León
	Universidad Autónoma de Yucatán
	Universidad Autónoma de Baja California Sur

	Política de Gestión de Calidad
	En la Red Bibliotecas de la Universidad de Guadalajara nos comprometemos a proporcionar a los usuarios recursos y servicios bibliotecarios, que satisfagan sus necesidades y expectativas de información en apoyo a la docencia, investigación y extensión mediante colecciones actualizadas, pertinentes y disponibles, cumpliendo con los requisitos del sistema de gestión de calidad con eficacia y mejora continua.
	La Biblioteca Universitaria “Raúl Rangel Frías” se compromete en proporcionar servicios bibliotecarios y de difusión cultural que satisfagan las necesidades y requerimientos de la comunidad universitaria y público en general.  Con  base en este compromiso, la BURRF mantiene un Sistema de Administración de Calidad para buscar constantemente la mejora continua y cumplir los requisitos de la VISIÓN 2020 de la UANL
	Proveer servicios de calidad, que satisfagan las necesidades y expectativas de la comunidad universitaria y la sociedad, mediante la mejora continua de los procesos y la reducción de los impactos negativos derivados de sus decisiones y actividades en la sociedad y en el medio ambiente previniendo la contaminación, estando en conformidad con el marco legal, para ser una universidad socialmente responsable con presencia y reconocimiento local, nacional e internacional"
	Fomentar en la comunidad universitaria una cultura para el aprovechamiento y buen uso de los recursos informativos, a través de un Sistema de Gestión de Calidad y su mejora continua basado en la Norma ISO 9001:2008, mediante la conformación de acervos bibliohemerográficos y programas de difusión de los servicios bibliotecarios.

	Alcance
	El alcance del sistema es la provisión de servicios bibliotecarios a estudiantes, maestros, personal de la UdeG y público en general. Dentro de este alcance se incluyen los siguientes servicios aplicables a todas las bibliotecas de la REBIUdeG que participan en esta primera etapa:
A. Orientación al usuario. 
B. Préstamo interno.
C. Préstamo externo
	La Biblioteca Universitaria “Raúl Rangel Frías” difunde  y provee  servicios documentales, de difusión cultural y diseño de espacios bibliotecarios; apoyando al desarrollo de habilidades informativas en los usuarios e impulsando  los procesos de aprendizaje, investigación, difusión y extensión de la cultura en la comunidad universitaria. 
· Departamento de Procesamiento de Información Documental

· Adquisición de Documentos

· Organización Documental

· Departamento de Servicios Documentales                                     

· Administración de las Colecciones 

· Servicios Bibliotecarios

· •Consulta de Documentos   

•
Servicios de Documentación

•
Servicio de Cómputo

•
Cultura de la Información     

Subdirección de Relaciones Públicas y Difusión Cultural

•
Renta de Espacios para Eventos                            

•
Exposición de Artes Plásticas

•
Diseño y Desarrollo
	Certificado 40836: Proceso de servicios bibliotecarios.                                                                                     El proceso de Provisión de servicios bibliotecarios tiene la finalidad de proporcionar a los usuarios servicios documentales con la suficiencia, pertinencia y calidad necesarias para satisfacer adecuadamente sus necesidades de información, a través de servicios como: préstamo en sala, préstamo a domicilio, préstamo interbibliotecario, alerta bibliográfica, apartado de materiales, diseminación selectiva de información, reserva de materiales, espacios de aprendizaje, préstamo de equipo de cómputo, entre otros.
	El Centro de Desarrollo Bibliotecario de la Universidad Autónoma de Baja California Sur está encaminado a garantizar la calidad en el proceso de Servicio Bibliotecario.

El alcance de este Sistema de Gestión de Calidad va desde la:
Selección, adquisición, catalogación, clasificación, 
pasando por los procesos de formación de usuarios, consulta, 
préstamo y encuadernación del material bibliohemerográfico.

	Líneas estratégicas
	La Coordinación de Bibliotecas de la UdeG, a través del COTABI, asegura que la planeación del sistema de gestión de la calidad se enfoque en la definición de los procesos e interacciones necesarios para cumplir de manera eficaz los objetivos de calidad y requisitos coherentemente con la estrategia de la organización. 
La definición de los procesos incluye: 
• Las habilidades y conocimiento necesarios. 
• La responsabilidad y autoridad para la implementación de los procesos.                             • Los recursos necesarios, tales como los financieros y de infraestructura. 
• Los indicadores para evaluar el desempeño de los procesos y de la organización, según corresponda. 
• Las necesidades de mejora, incluyendo métodos y herramientas. 
• Las necesidades de documentación, incluyendo registros.
	En la Biblioteca Universitaria “Raúl Rangel Frías” establecemos, documentamos, implementamos, y continuamente mejoramos el Sistema Administración de Calidad (SAC),  adaptado de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

La BURRF determina los procesos necesarios para el Sistema de Administración de la Calidad, que se refieren a los procesos para dar el servicio a sus clientes y usuarios, además de:

a)
La BURRF determina la secuencia  e interacción interna y externa de sus procesos.

b)
La BURRF determina métodos de control en sus procesos mediante indicadores de medición y desempeño para asegurar la eficaz ejecución de sus procesos 

c)
Asegura la disposición de recursos e información para la realización de sus servicios 

d)
Cada Procedimiento Especifico tiene los indicadores propios de su área, así mismo se da el seguimiento,  la medición, y análisis de estos procesos, se asegura que se cumplan mediante el registro de “Medición y Monitoreo de Indicadores de BURRF” y registro “Auditorías Internas”, de existir inconsistencias se realizan  “Acciones Correctivas” y “Acciones Preventivas” esta información es utilizada como elemento de entrada para la revisión directiva.

e)
Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados de sus procesos mediante el Procedimiento de “Mejora continua”
	1.- Implementar y consolidar el Sistema de Gestión de la Calidad en la administración central y en las Unidades Académicas de la Universidad

2.- Lograr la satisfacción de los usuarios de las dependencias en que se implemente el Sistema de Gestión

3.- Dar seguimiento a los procesos internos y promover la cultura de la autoevaluación

4.- Consolidar la presencia y pertinencia de la Universidad a nivel local, regional y nacional
	• Satisfacer las demandas de información de los usuarios, mediante la conformación de acervos impresos, electrónicos y cualquier otro soporte disponible en el mercado.
• Coadyuvar en la revisión bibliográfica de los programas educativos institucionales a acreditarse.
• Apoyar en el desarrollo académico, cultural y de vinculación con la sociedad.
• Mantener actualizada la bibliografía básica de cada una de las materias que componen los planes de estudios de acuerdo a la asignación presupuestal de cada área interdisciplinaria.
• Proporcionar los recursos físicos, materiales y humanos necesarios para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad y su mejora continua a fin de mantener y hacer eficientes los servicios bibliotecarios


	Bibliotecas Certificadas
	· Biblioteca Mediateca-Fernando del Paso

· Centro de Recursos Informativos
· Horst Hartung Franz o Central
· Biblioteca Central del CUCBA

· Centro Integral de Documentación.
· Centro de Información y Comunicación “Dr. Manuel Rodríguez Lapuente”
· Biblioteca del CUCOSTA.
· Biblioteca Antonio a la Torre

· Biblioteca del CUSur
· Biblioteca del CUNORTE
· Biblioteca del Centro Universitario de los Lagos.

· Biblioteca “Dr. Mario Rivas Souza”


	Actualmente hay 81 Unidades de Información en  el Sistema Integral de Bibliotecas de la UANL (SIBUANL) algunas unidades están certificadas y otras están en el proceso de certificación
	• Coordinación de Bibliotecas
• Biblioteca del Campus de Ciencias de la Salud 
• Biblioteca del Campus de Ciencias Exactas e Ingenierías
• Biblioteca del Campus de Ciencias Biológicas y Agropecuarias
• Biblioteca Carlos Castillo Montes de Oca
• Biblioteca del Campus de Ciencias Sociales, Económico-Administrativas y Humanidades
• Biblioteca Jorge Bolio Castellanos
• Biblioteca del CIR-Sociales
• Biblioteca de la Facultad de Educación
• Biblioteca Central
• Biblioteca Renán Irigoyen Rosado
• Biblioteca José Peón Contreras
• Biblioteca de la Unidad Tizimín
• Biblioteca de la Unidad Académica de Bachillerato con Interacción Comunitaria
	 

	Año  de Certificación
	2007
	2001
	2007
	2008

	Empresa Certificadora
	ABS Quality Evaluations Inc
	• 2001 certificados por ABS Quality Evaluations Inc 
•Actualmente están certificados por   TUV México
	 
ABS Quality Evaluations Inc
	· 2008 certificados por QSI
· 2013 certificados por ARMS de México

	Certificados en la Norma ISO
	9001:2008
	9001:2008
	9001:2008
	 9001:2008


Es importante señalar que a partir del 2013 la Universidad de Guadalajara ya no solicitó la renovación del certificado, actualmente se encuentran certificadas solo 3 de las bibliotecas de la Red.
CONCLUSIONES
Con la presente investigación se demostró la importancia que tiene para las instituciones de educación superior de implementar un Sistema de Gestión de Calidad en sus bibliotecas basados en los ocho criterios que señala la norma ISO 9001:2008, conduciendo a una mejora continua del desempeño y eficiencia de los procesos, como son: “Enfoque al usuario, liderazgo, participación del personal, enfoque basado en procesos, enfoque del sistema para la gestión, mejora continua del desempeño”, todo lo anterior, con la finalidad de ofrecer servicios de calidad que satisfagan  las necesidades información de los usuarios.
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