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1. Introduccién

La globalizacién, una de las muchas consecuencias del liberalismo
econdmico, ha invadido practicamente toda actividad social, y hoy dia es
comun escuchar que tanto las naciones en lo general, como las empresas en
lo particular deben participar activamente en un intenso proceso de
adopceion de sistemas de calidad para subsistir.

Por supuesto que esto ha significado nuevos y mayores retos para ellas,
particularmente en lo referente a la expansion de mercados, clientes y
competidores, que trae como consecuencia una mayor competencia entre
los competidores por esos mercados siempre en expansion, y por los
clientes, buscando de manera prioritaria el posicionamiento estratégico de
la organizacion en el entorno regional, nacional e internacional.

Esta circunstancia ha motivado a las organizaciones a implantar
estrategias y procedimientos administrativos que permitan conservar los
mercados y clientes, principalmente mediante la satisfaccion de sus
necesidades, para lo cual se han disefiado, entre otras acciones, sistemas de
aseguramiento de la calidad de los procesos.

Resulta por demas interesante observar c6mo a nivel mundial, tanto en
el area de prestacion de servicios como en la de produccién de bienes se
aplican actualmente diversos sistemas de aseguramiento de la calidad: en
industrias de hoteles y restaurantes, plasticos, textiles, instrumentos,
mineria, aeronaves, transportes, alimentos, construccién, aeronautica,
educacion, entre otros.

En el inicio del siglo XXI la educacion en México enfrentara entonces
los retos producidos por esa tendencia globalizadora del desarrollo
mundial. En el nivel superior la perspectiva se antoja todavia méds compleja
dado que la oferta educativa en ese nivel compite de manera muy
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importante por los clientes, por los alumnos, quienes estan a la busqueda de
las mejores instituciones educativas a fin de formarse como los
profesionistas méas competitivos para el mercado internacional.

Es en ese contexto en el que las bibliotecas de las instituciones de

- educacién superior deberan crecer bajo un nuevo concepto, adecuado a

esas tendencias, que considere la aplicacién de principios de calidad en sus
procesos administrativos. : :

Los retos que enfrentardn las bibliotecas universitarias tienen su origen,
desde cierta perspectiva, en la tradicion académica de la Universidad que
las ha vinculado con cierta mistica del servicio, cuando en realidad
constituyen un aspecto lisa y llanamente pragmético: una institucion de
educacion superior que no cuente con apropiados sistemas bibliotecarios
apropiadaos ofrecera una educacion deficiente y carecera de elementos que
respalden sus procesos de docencia, investigacién y extension.

La biblioteca es —se ha insistido con frecuencia- el centro, el corazén
mismo de la Universidad, sin embargo, en no pocas ocasiones esta
declaracién ha sido solamente discurso politico, slogan de campafia, y no
compromiso institucional. La realidad es que las bibliotecas universitarias
mexicanas y su desarrollo son del interés exclusivo de los académicos
(principalmente de aquellos formados en ¢l extranjero, o en instituciones
de educacion superior mexicanas de prestigio, que al regresar a sus
instituciones de origen exigen bibliotecas como las que utilizaron en su
autoexilio) que no de los politicos.

El escenario actual, los recursos y las necesidades de las bibliotecas
universitarias mexicanas es, en la mayoria de los casos verdaderamente
dramatico, muy lamentable; se advierte por doquier la urgencia de tomar
las medidas pertinentes que garanticen el suministro de  servicios
bibliotecarios con calidad, como corresponde a las instituciones de
excelencia que se han estado tratando de formar durante la dltima década, y
con mayor razén ahora que al inicio de un nuevo siglo el reto para la
educacion es -se ha expresado con frecuencia en circulos oficiales del
sector educativo- adoptar la calidad y la mejora continua como estrategias
esenciales de desarrollo.

Por supuesto que en funcién de los recursos asignados para este
proposito por medio del Fondo para la Modemizacién de la Educacion
Superior (FOMES) en los ultimos diez afios, las bibliotecas recibieron un
impulso importante, pero también lo es el que los rezagos en esta materia
han sido tradicionalmente tan grandes, que todavia no se han logrado
superar. De hecho falta mucho por hacer, sobre todo si se desea modernizar
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la infraestructura académica de las instituciones de educacién superior para
lograr calidad en los servicios educativos.

Cabe aclarar, sin embargo, que el problema financiero no es el anico ni
el mas importante que enfrentan las bibliotecas de las universidades
piblicas estatales (UPES) mexicana;, sin embargo, es practicamente
imposible prestar servicios bibliotecarios de calidad cuando se carece de un
presupuesto especifico y suficiente sobre €l cual se desarrollen las acciones
previamente planeadas.

Partiendo de un estudio realizado a las bibliotecas de las universidades
piblicas estatales en México a mediados de la década pasada (Arellano,
1994) se sabe que el primer problema que ellas enfrentan es el relacionado
a la concepci6n que se tiene. No obstante que la esencia de su trabajo es de
apoyo a la infraestructura académica, en la mayoria de las universidades
mexicanas se les ubica, bien en el 4rea de cultura, bien en la de apoyo
administrativo, sin lograr obtener un lugar importante en ninguna.

El documento citado ofrece cifras verdaderamente aterradoras, por su
dramatismo, relativas a las bibliotecas universitarias. El mensaje es
sumamente claro: en materia bibliotecaria dentro de las UPES todavia hay
much(? por hacer: aplicacién de recursos financieros frescos, ubicacion
apropiada en la estructura organizacional de la institucion,
profesionalizacién de las tareas, los servicios y el personal bibliotecarios,
apllcaci(’)n de sistemas de aseguramiento de la calidad, actualizacién y
diversificacion de los acervos documentales 'y su organizacion,
mejoramiento substancial de los servicios bibliotecarios y de informacion,
asi como de los edificios bibliotecarios, actualizacién de la infraestructura
de cémputo y telecomunicacion, etc.

El campo de la bibliotecologia no es ajeno a esta fuerte tendencia de
cambio que impera en la educacién, ya que se vive un momento de
tr_ansicic')n, que por cierto puede durar muchos afios, pues algunas de las
bibliotecas universitarias mexicanas calificadas de tradicionales se estin
moviendo lentamente hacia el ambiente digital, pero conservando un pie en
el mundo anterior, pues al mismo tiempo que seleccionan, adquieren,
organizan, promueven y hacen circular libros; revistas y otros materiales en
formatos convencionales y en medios electrénicos prestando los servicios
bibliotecarios tradicionales, buscan también posicionarse estratégicamente
en un entorno digital (Akeroyd, 1999).

Por ello es que si se quiere coadyuvar al desarrollo y consolidacién del
nuevo modelo educativo que en México se pretende crear (ANUIES,
1999), los bibliotecarios mexicanos debemos promover y lograr en cada
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institucién de educacion superior de México la prestacion de servicios
bibliotecarios con calidad, aunque entendemos que la calidad es el
resultado de varios factores que deben concurrir en tiempo y espacio, que
la ausencia de ellos, logicamente, impedira el logro de esta meta, que la
calidad exige un esfuerzo constante y sostenido por parte de los individuos,
y las instituciones, en la bisqueda de la mejora continua de los servicios.

En su momento, més cercano tal vez de lo que pudiéramos advertir, los
responsables de las bibliotecas universitarias en México enfrentaremos dos
opciones: o nos sumamos a la nueva tendencia  administrativa y
convertimos nuestros centros de trabajo en entidades dinamicas,
competitivas e incluso capaces de generar recursos econdmicos, o de lo
contrario seremos superados por el cambio y quedaremos fuera de toda
posibilidad de modernizacion.

2. La calidad en la Educacién Superior

México no es ajeno a esta tendencia internacional de adopcion de
sistemas de aseguramiento de la calidad; antes al contrario, el concepto de
calidad estd muy presente en la vida nacional, pues resulta particularmente
interesante que hoy dia en el pais, cuando se viven intensamente grandes

retos (pues es evidente que a lo largo y a lo ancho de-la nacion se respira
un ambiente de cambio, se experimenta un periodo de transicion en
diversos frentes sociales: en lo politico, econdmico, laboral, académico,
etc.), el gobieno federal utilice éste como su término administrativo
preferido, sobre todo considerando que a la fecha mas de 2 100 empresas
mexicanas, de giros muy diversos, han certificado sus procesos bajo la
normatividad ISO 9000.

Aunque se debe advertir que el empleo del término “calidad” en el
vocabulario oficial no es nuevo, cabe recordar que desde los tiempos
posteriores a las elecciones de julio de 2000, las declaraciones del Dr.
Rafael Rangel Sostman fueron muy frecuentes en cuanto a este asunto. El
entonces presidente del Comité de Educacién del equipo de transicion y
ahora ex colaborador del presidente Vicente Fox, se pronunciaba en el
sentido de que la proxima administracion federal buscaria establecer la
adopcion de algin sistema de aseguramiento de la calidad por parte de las
instituciones de educacién en México como estrategia para posicionarse
ventajosamente en el que —segin afirmaba- seria un muy competido
mercado de los servicios educativos y particularmente en lo referente a la
asignacion de los siempre magros presupuestos federales y estatales.

Se afirmaba con insistencia que la certificacion del estado de la calidad
de las instituciones educativas y de sus resultados escolares y académicos
seria una premisa fundamental para el gobierno entrante, y tan importante
lo seria que incluso se pensé en recurrir en su oportunidad a instancias
externas para certificar de manera objetiva la operacién con calidad de las
escuelas mexicanas, extendiendo por cierto ‘esta idea a toda Ia
infraestructura educativa.

Aquellas declaraciones de los funcionarios de la transicién se han
con\fertido hoy dia en la propuesta del régimen, pues ha sido el propio
presidente Fox quién a través de anuncios publicos ha manifestado que su
administracién pugnara por establecer una cultura de la calidad en el
gobierno federal, para lo cual algunas secretarias de estado -no especifico
cudles- implantarian sistemas de aseguramiento de la calidad en sus
procesos administrativos basados en la norma ISO 9002.

La Secretaria de Educacion Publica ha dado ‘a conocer de manera
oficial (en el mes de abril del presente afio), durante la reunién del
Programa para la Normalizacion de la Informacion Administrativa
(PRONAD) por el Subsecretario de Educacion Superior, asi como por
funcionarios adscritos a la oficina del Dr. Julio Rubio, en el sentido de que
algunas de sus direcciones se certificaran bajo dicha normatividad en el
verano del presente 2001, e impulsaran su aplicacion en las IES mexicanas.

Lo que resulta a todas luces interesante es el hecho de que aun antes de
que exista de manera especifica una politica educativa al respecto, se sabe
que, hoy dia, 18 instituciones de educacion superior en el pais
(principalmente institutos tecnoldgicos), cifra que representa el 0.86% del
total de organizaciones reconocidas, han certificado algin proceso
administrativo. Debe destacarse que las IES '‘mexicanas certificadas
representan el 43% del total de aquellas que han seguido esta tendencia a
nivel mundial, mismas que suman 42.

Bajo esta Optica pareci6 un acto de congruencia por parte de la SEP. que
durante la Reunion Internacional “Administracion y gestion de la
educacion superior en el siglo XXI: Vision internacional del PRONAD?”,
efectuada en Puebla, Puebla del 4 al 7 de abril proximo pasado se efectud
una mesa redonda bajo el tema “Certificacion de procesos en la
universidad a través de la norma ISO 90007, en la que participaron las
Universidades Auténomas de Baja California, Hidalgo, México,
Veracruzana y Nuevo Ledn, cuyos representantes debatieron ampliamente,
apoyados por un publico sumamente informado ¢ interesado en el tema,
sobre los aspectos técnicos y practicos de dicha iniciativa.
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Tampoco resulté una sorpresa del todo que durante la XVII Reunion
Ordinaria del Consejo de universidades publicas e Instituciones Afines
(CUPIA), la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacién Superior (ANUIES) haya convocado a tres de las universidades
publicas (Auténomas de Baja California, México y Nuevo Leon) que en
México han avanzado de manera importante en este sentido, para que
dieran a los rectores una perspectiva fresca, real y consistente de los
aspectos técnicos y financieros de la aplicacion de sistemas de
aseguramiento de la calidad y la bisqueda de la certificacion de esos

Procesos.

3. Sistemas de aseguramiento de calidad en bibliotecas universitarias

Es conveniente recordar que este concepto de cambio en el enfoque
administrativo no es nuevo para las bibliotecas mexicanas, pues desde el
momento en que dejaron de pensar en los procesos técnicos y en el
desarrollo de colecciones como el centro de toda la actividad bibliotecaria
y se enfocaron mas en los servicios y en la satisfaccion de las necesidades
de informacion de los usuarios fue como se cred el ambiente apropiado
para pensar en la calidad de los servicios bibliotecarios.

Segin Johannsen (1996) la aplicacién de sistemas de calidad en
bibliotecas se inici6 en la década de los noventa. De hecho, fue a principios
de 1992 cuando aparecieron en la literatura profesional los primeros

reportes sobre este asunto.

Y no obstante que el de calidad es un concepto un tanto elusivo, las
empresas, las organizaciones, incluidas ahi las bibliotecas, en el mundo
entero, se han dado a la tarea de adoptar la calidad como estrategia de
trabajo. A partir de alli es que se han desarrollado diversos sistemas de
aseguramiento de la calidad, incluso normas aplicables a la calidad en la
elaboracion de productos o en la prestacion de servicios, aunque esta
circunstancia se debi6 en buena medida al ambiente resultante de la
globalizacion comercial y econémica que tomo fuerza desde mediados de

los ochenta.

Ahora bien, es preciso sefialar enfaticamente que no existe un modelo o
sistema de aseguramiento de la calidad que sea universalmente aceptado
por las organizaciones ni por las bibliotecas; por el contrario a partir de los
pronunciamientos de los llamados “guras” de la calidad, como Deming,
Isihkawa, Juran, Taguchi, Hitochi Kume, Carlzon, Albrecht, Peters,
McCann, entre otros diferentes expertos ylo instituciones se dieron a la
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ta}rea 'de dc.asatrrol]ar diversos modelos, algunos con similitudes entre si que
ofrecian distintos enfoques sobre la administracion de la calidad ’

. .

1. Business Process Re-engineerin i ieri
' 2 (BPR) o Reingenieria de procesos
2. Total Quality Management (TQM) o Administracién total de la calidad

3. Contin j . : :
il dl uos Quality Improvement (CQI) o Mejoramiento continuo de la

-’-51. ISO 9;)10?, Si;tema de calidad basado en un conjunto de normas

. British Standard Accreditation, que es el equi itani

e g q quivalente britanico para el

g. invesiors in People (IiP), norma briténica enfocada a la administracién
¢ los recursos humanos, la cual enfatiza la capacitacién, el adiestramiento

y d'esarrollo de perspnal como estrategia clave para el aseguramiento de la
calidad en las organizaciones. -

E Aunque existen otros menos conocidos en las Américas como el
uropean model for total quality management o el Malcolm Baldrige

Nati ; ;
atzqnal Quality Awarfi, ‘los que, aunque premios europeos a la calidad
constituyen modelos practicos en la materia. ,

’Seggn la opinién de diversos especialistas (Dobson y Ernst, 1999
Gu.la, sin fecha, Meera, 1998, Mistry, 2001 y Reyes Palacios !1997),
quienes han llevado a cabo estudios comparativos serios de algunc;s de | ’
51lstemz}s de aseguramiento de la calidad mencionados, todos los modelgz
disponibles para bibliotecas son validos y dtiles para el proposito que se
pretende, en tanto que constituyen alternativas para atender un asu?lt d
gran relevancia como el que se discute ahora. i

Ija Biblioteca Universitaria “Raul Rangel Frias”, de la Universidad
Autonqm_a de Nuevo Ledn, opt6, desde 1996, por la adopcion de la
normatwndaq ISO 9002 como el modelo dptimo para el establecimiento
dogumentamc’m y mantenimiento de un sistema de’ aseguramiento de l;
calagiad Qe los productos y servicios que ella ofrece, logrando Ila
certlﬁcaf:xén a la calidad en el mes de octubre de 2000, conv;rtiéndosela asi
en la primera biblioteca universitaria de-las Américas y la tercera a ni S;
mundial en obtener tal reconocimiento. dis

Las.sig].as ISO hacen referencia a la Organizacion Internacional de
Norma.llzacn()n por su nombre en inglés: International Standard
Organization, entidad que tiene su sede en Ginebra, Suiza,y que a lo largo
de su fructifera existencia ha emitido miles de normas ;eiacionadas cgn
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diversas 4reas de la actividad productiva, comercial, de servicios y del
medio ambiente.

Esta organizacion emitio en el afio 1987 (con una reedicion en 1994) la
normatividad ISO 9000, la cual consiste un conjunto de normas
relacionadas con la calidad en la elaboracion de productos y en la
prestacién de servicios. La parte fundamental de este conjunto de normas la
constituyen los apartados ISO 9001, 9002 y 9003, que tienen diferentes
enfoques en lo relacionado con la calidad.

Asi, mientras la norma ISO 9001 comprende 20 elementos o requisitos
por cumplir en lo referente al disefio, desarrollo, produccion, instalacion y
servicio, la norma ISO 9002 exige el cumplimiento de 19 de los elementos
antes mencionados, omitiendo el relacionado con el disefio y, finalmente,
la norma ISO 9003 se enfoca principalmente a la inspeccién y pruebas
finales de la elaboracion de productos o en la prestacion de servicios.

Por supuesto que en lo referente a la aplicacion del modelo ISO 9002
en las bibliotecas digitales es posible encontrar defensores y detractores.
Aquellos que rechazan el modelo ISO 9002 en general lo hacen porque
piensan que tiene un enfoque muy orientado a la empresa, que obliga a
hacer las cosas de determinada manera, que excede la atencion en la
determinacion de los procesos e instrucciones de operacion, pero sobre
todo porque la normatividad —afirman-, es muy exigente.

Sin embargo, cabe recordar que las normas ISO 9000 definen los
elementos basicos que las organizaciones deben cumplir para administrar
la calidad, que las normas ISO 9002 constituyen una guia sobre que hacer
en materia de calidad, no sobre como hacerlo; esto, el cdmo, es absoluta
responsabilidad de la organizacién que las adopta, y finalmente debemos
recordar que para las bibliotecas el uso de normas no es un concepto nuevo
de ninguna manera, pues desde hace largo tiempo ellas emplean normas
internacionales de catalogacion, de entradas bibliogréficas, de creacién de
bases de datos, entre otras, por lo que el empleo 'de normas para la
administracion de la calidad no debe representar un reto demasiado dificil
para ellas.

La recomendacion conducente en este polémico asunto seria, por
supuesto, informarse detalladamente sobre las caracteristicas, estructura y
operacion del modelo ISO 9002, considerar su aplicacion a la institucion
para la cual se elabora, si ese modelo se ajusta a las expectativas, recursos
(porque su aplicacion es muy econdmica, no asi el proceso de consultoria,
capacitacion y certificacion) y las necesidades de la propia institucion y del
personal que lo operara.
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Finalmente, cabe mencionar que la nueva versién de las normas ISO
9000, edicion 2000, representan un enfoque totalmente actualizado que
presta més atencién a la gestion de la calidad, a la administracién por
procesos con enfoque al cliente y a la mejora continu;, se enfatiza el
liderazgo y la participacion activa del personal en la toma de decisiones
basada en hechos.

4. La experiencia de la Biblioteca Universitaria “Rail Rangel Frias”
con el tema de la calidad

Al compartir la experiencia de la Biblioteca Universitaria “Raiil Rangel
Frias” (BMU) en la aplicacion de la normatividad ISO 9000 para el control
de la calidad de procesos y servicios, y referirme particularmente al origen
al sustento de esta decision, cabria hablar del desarrollo en los empleados,
de un regionalismo critico a la manera expresada por Luis Porter 9Ty

_Es decir, sabiamos ‘que habia una tendencia internacional hacia la
aplicacion de sistemas de aseguramiento de la calidad de los servicios
bibliotecarios, que esa tendencia era parte de un proceso de modernizacion
de las unidades de informacién, que se extenderia de los paises
desarrollados a los subdesarrollados, pero no sabiamos que con el tiempo
esa tendencia se convertiria practicamente en politica educativa en México.

En cambio, quisimos, a partir de ideas e iniciativa propias, de un
proceso de autocritica, considerando nuestra propia visién de la biblioteca
universitaria, de la naciente biblioteca digital y de las formas que nos
parecian mas apropiadas para el mejoramiento dei servicio bibliotecario
encarar de una manera diferente, propia, si vale la expresion, los retos de
prestar un servicio bibliotecario con calidad.

. Muchas organizaciones en el mundo estaban empleando con éxito
sistemas de aseguramiento de la calidad, particularmente las normas ISO
9000; algunas no se certificaban, otras si; de hecho dos que habian
adoptado la normatividad con antelacion al 1996 lograron la certificacion
entre 1999 y 2000: Los dos ejemplos conocidos son: la Direccion de
Bibliotecas de la Universidad Auténoma de Barcelona y la Biblioteca del
Instituto Tecnolégico de Malasia.

En la BMU, los empleados considerdbamos que, 4l iniciar operaciones
en sc?ptiembre de 1995, enfrentibamos enormes retos, algunos de caracter
politico, otros de tipo financiero, algunos mas de orden académico, los
retos mas relevantes fueron: :
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Establecer nuevos principios tedricos respecto a la biblioteca digital
que nacia

Proponer nuevos paradigmas respecto al servicio

Disefiar nuevos servicios bibliotecarios y de documentacion

Integrar de manera apropiada las colecciones necesarias para los
usuarios ‘

Formular nuevos paradigmas laborales

Transformar la mentalidad de los colegas bibliotecarios y capacitarlos
mejor

Fortalecer la infraestructura de computo y comunicacion, y

Operar de manera eficiente y competitiva la naciente biblioteca.

De alli que al analizar diferentes sistemas de aseguramiento de la
calidad, en particular el modelo ISO 9002, al observar que tenia una
estructura especifica (ISO 9000, 1998) y poseia ciertas caracteristicas que
hacian pensar era la herramienta apropiada para satisfacer las necesidades
de la biblioteca, fue lo que en ultima instancia ofrecio el sustento, las
razones por las cuales fue adoptado como el sistema de aseguramiento de
la calidad de la BMU.

Con el avance del proyecto se identificaron cualidades y/o
caracteristicas que correspondian a los planteamientos tedricos e incluso
superaron las expectativas. Las cualidades mas relevantes fueron:

1. Sistema de aseguramiento de la calidad de productos y servicios
bibliotecarios de manera demostrable,

2. Ofrece una vision globalizadora y conceptual de los servicios,
favorece una comprobacion objetiva de su aplicacion, la cual es llevada a

cabo por terceros,

3. Tiene aceptacion y reconocimiento internacionales,
permite una reduccion significativa de desperdicios de tiempo e insumos,

4. Facilita la planeacion estratégica,

5.Permite la elaboracion de planes funcionales més l6gicos y estructurados,

6. Favorece el trabajo en equipos, la motivacion entre los empleados asi
como la comunicacion grupal,

1. Forma empleados mas preparados, productivos y mas comprometidos
con la organizacion, !
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8. Permite, a través del manual de calidad, la capacitacién y actualizacion
de los nuevos empleados,

9. Favorece, por su estructura y disefio, la mejora continua,

10. Permite estar a la vanguardia en lo relativo a sistemas de aseguramiento
de la calidad pues es un modelo que se evaliia con frecuencia, de hecho se
tiene ya acceso a la versién 2000 de la norma que da especial atencion a la
gestion de la calidad y el cuidado del medio ambiente,

11. Enfatiza la elaboracion de registros relativos a procesos e instrucciones
de operacion, a los cuales llama documentos, como estrategia basica de
control del sistema, :

12. Puede emplearse simultineamente con otras estrategias de calidad, y
13. Asegura una clientela objetivamente mas satisfecha.

Para ello fue necesario que todo el personal de la BMU participase de
un intenso programa de capacitacion, con frecuencia ofrecido fuera del
horario de trabajo, pero que generd un adecuado clima organizacional, un
sano ambiente de cordialidad, de entusiasmo, de interés, de expectacion. La
meta, a inicios de 1996, se habia fijado claramente; la nuestra seria la
primer biblioteca universitaria mexicana en lograr la certificacién I1SO
9002, el reto era enorme, pero no menores eran el conocimiento, el
compromiso, el sentido de unidad y de equipo que se manifestaba entre los
empleados.

Las cuatro galerias existentes en la BMU se convirtieron en muy poco
tiempo en seis. La demanda por parte de los artistas consagrados y noveles
por participar en eventos plasticos crecia dia con dia: asi desfilarian por los
espacios plasticos disponibles Martha Chapa y sus manzanas, Héctor Cantt
Ojeda y sus formidables acuarelas, Vladimir Cora con sus enormes
esculturas talladas en madera, Saskia Juirez y sus hermosos paisajes
regionales, y tantos otros nombres nacionales y extranjeros que han sido
para los universitarios de Nuevo Leon una verdadera introduccion al arte.
A manera de ejemplos se puede mencionar a Jaime Flores, Helga Krebs,
Gerda Gruber, Kenji Yoshida, Teresa Cito, Raymundo Sesma Pierre
Alechivnsky, Guillermo Ceniceros, Edmundo Ayarzagoitia Graham, Javier
Sanchez, Marcos Huerta, etc.

Los servicios documentales que ofrecia la biblioteca: acceso a bases de
datos, suministro de documentos, elaboracion de bibliografias, consulta
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personal y telefonica, etc., ganaron clientes, tanto en la academia como en
la industria, en aquellos lugares donde la informacién actual, fidedigna y
confiable es necesaria para la toma de decisiones. Otros servicios
bibliotecarios generales tuvieron gran demanda, principalmente entre los
estudiantes. Las cifras de usuarios crecieron hasta llegar en cierta época a

. una suma récord de 5 000 visitantes por dia.

Los acervos de la BMU integrados en diversos formatos empezaron a
crecer, partiendo de un fondo inicial de 30 000 volumenes hasta llegar a
mas de 230 000 en cinco afios. La consulta a maestros e investigadores
constituyé la estrategia basica para el desarrollo y la consulta de
colecciones.

Con el tiempo se abrieron los espacios universitarios a usuarios de ofros
niveles educativos; asi se inicié un sélido programa de formacién de
usuarios para estudiantes de educacion basica y media basica. Los
resultados fueron sorprendentes, porque los chiquillos aprendian con
enorme rapidez y pedian otro tipo de servicios.

De esta manera surgi6 la idea de ofrecer anualmente el Campo infantil
de Verano (a la fecha se han celebrado tres anualidades), con un objetivo
especifico: ofrecer a nifios de 5 a 12 afios, durante el receso escolar, una
opcion de diversion y aprendizaje en las instalaciones de la BMU. Para lo
cual se integré un programa formado por seis materias: literatura
(promocién lectural), computo, musica, teatro, deportes y valores, que
mantenia ocupados a bibliotecarios y estudiantes por casi seis horas diarias
durante dos semanas.

Con toda esta intensa actividad vinieron también nuevos retos: una
altisima rotacion de personal (promedio anual de 25%), insuficientes
recursos economicos, asignacion de espacios de BMU para diversas
dependencias universitarias, efc.

El proceso de aplicacién y desarrollo del sistema de aseguramiento de
la calidad continu6. De esta forma, en noviembre de 1999 se llevé a cabo
una pre-auditoria de operacion; la recomendacién de  la agencia
certificadora file muy concreta: procedan a la certificacion.

La auditoria para certificacién se celebré en julio de 2000, la cual
concluy6 con cero no conformidades; la meta se habia logrado: la BMU
logré certificarse. La recepcion del certificado se dio en una ceremonia
especial el 12 de octubre de 2000.

Algunos procesos administrativos tienden a la deshumanizacion, a la
identificacién de las personas como simples msvmos en un proceso
productivo. La experiencia de BMU con la adopcion de ISO 9002 ha sido
muy diferente, pues ofrecio a los empleados la posibilidad de crecer en
conocimientos, habilidades y actitudes.

Ante lo expuesto cabe preguntarse ;cual sera la respuesta de las IES
mexicanas, particularmente de las UPES, a la implantacién de una politica
de calidad en el sector educativo por parte de la SEP? Es dificil predecirlo,
pero sin duda que el modelo centro/ periferia implantado por las
autoridades federales en administraciones anteriores no ha funcionado
eficientemente en el pasado; en cambio, la idea de impulsar un
regionalismo critico, es decir, ante la posibilidad de propiciar en los
estados y en sus IES la inventiva, creatividad e iniciativa para cualquier
proyecto universitario siempre dara resultado, pues significa el esfuerzo y
compromiso de los propios universitarios.

5. Comentarios finales

La aplicacion de sistemas de administracion de la calidad en la
educacion en Meéxico se ha venido impulsando de manera prioritaria por la
Secretaria de Educacion Publica, y muy probablemente no sera en el corto
plazo para las IES una opcion graciosa que puedan escoger, sino una
obligacion de parte de las instituciones y personas.

Existen diferentes modelos de sistemas de aseguramiento de la calidad.
Seria conveniente, como ejercicio académico, conocerlos, analizarlos y, en
su momento, escoger el mas apropiado para cumplir con las expectativas,
necesidades, intereses y recursos de las instituciones y el personal que los
emplearan.

El modelo ISO 9002 es una opcion no facil, simple o econdmica, pero
existen razones fundamentadas para su adopcion.

La feducacic’m no es un asunto de inmediatez; se requiere tiempo,
paciencia y constancia para observar resultados en los educandos asi como
en las instituciones. De la misma manera, la aplicacion de sistemas de
aseguramiento de la calidad en bibliotecas digitales no puede ser un
proyecto o programa a corto plazo, pero debe ser ejecutado con toda
oportunidad. ' '
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