Seminario sobre Informacién y Documentacién en Centros de Documentacion de ENP/MA (Valsain, 6-8 Marzo 2002)
Montserrat Grabolosa. Parque Natural de la Zona Volcéanica de la Garrotxa

CALIDAD EN LOS CENTROS DE DOCUMENTACION DE ENP/MA

% ¢Por qué implantar un sistema de calidad en nuestro Centro de Documentacion?

Frente al crecimiento exponencial de informacién que se produce, nuestras organizaciones tienen el
importante reto de conseguir para la organizacion informacidn relevante para el usuario adecuado en
el momento oportuno (informacion just in time).

El valor de la informacién es subjetivo y lo da quien la utiliza. Dado que nuestro principal objetivo es
satisfacer las necesidades informativas del usuario con valor afiadido, es necesario ofrecer
informacion de calidad.

La imagen que los usuarios tienen de nuestros centros de documentacion depende muchas veces de la
calidad de la atencion que reciben.

Un servicio de valor afiadido como el que estamos planteando tiene en la gestion del conocimiento y en
la monitorizacion de la calidad sus claves principales. Es por tanto prioritario organizar el procedimiento
de busqueda para resolver efectivamente las peticiones y con calidad las necesidades del usuario,
ahorrar tiempo, ser mas agiles y mas eficientes.

Debemos plantearnos un sistema de calidad para':

- Mejorar la prestacion del servicio (estimular al productor)

- Aumentar la satisfaccion del cliente (elemento central)

- Mejorar la productividad (evitar la no productividad), aumentar la eficacia y la reduccion de costes
(reduccién de errores)

- Mejorar el mercado (necesidad de politicas de marketing)

Conseguir estos objetivos no es facil. Para hacerlo se necesita, antes que nada, llevar a cabo un analisis
de las necesidades de informacidén de la organizacién para conseguir sus objetivos, es decir, de la
informacion que necesita para poder funcionar correctamente (es decir, llevar a cabo una auditoria de la
informacién como paso previo para determinar una estrategia de gestion de la informacion).

+ Significado de algunos conceptos basicos

- ¢Qué es la1SO?

ISO (International Standard Organization) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion.

Su mision es promover el desarrollo de la normalizacion y sus actividades relacionadas en todo el mundo
, con el objetivo de facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, desarrollando la
cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas, tecnoldgicas y econémicas.

- ¢Y la1SO 90007

Son normas internacionales que pretenden asegurar la calidad de productos o servicios, mediante
acciones planificadas para garantizen que un producto satisfara los requisitos sobre calidad.

La ISO 9001 y la ISO 9002 parecen las mas apropiadas para mejorar la calidad de servicios en
bibliotecas y centros de documentacion.

- ¢Y el concepto de Sistema de calidad?
Sistema de calidad es aquella estructura organizativa: procedimientos, procesos y recursos necesarios
para implantar la gestion de calidad.

! Datos extraidos de: Lloret Romero, Nuria; Latorre Zacarés, JesUs. Andlisis sobre las necesidades de implantacién de un sistema
de calidad en un centro de documentacién: Apuntes para una guia. Madrid: CINDOC, 1995.
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Existen distintas interpretaciones de lo que es la calidad, segin el punto de vista de fabricacion —
conformidad con las especificaciones-, de producto —caracteristicas funcionales superiores-, de usuario —
aplicacioén al uso-...

Pero con el tiempo, el concepto de calidad ha evolucionado desde la simple inspeccion al concepto de
calidad total. El concepto de calidad total tiene cOmo caracteristicas principales que abarca todas las
actividades que realiza la organizacién, y pretende la mejora continua de la satisfaccién de los clientes —
internos y externos-, asi cémo la disminucién de costes.

Para conseguir una calidad total es necesario:

- Involucrar a todo el personal en la mejora continua. Especialmente la Alta Direccién.
- Considerar nuestra organizacién como un conjunto de procesos orientados a clientes.
- Estructurar proyectos de mejora con un horizonte y objetivos concretos.

+ Fases de implantacion

a) Buscar un responsable interesado en calidad y realizar una radiografia del Centro
b) Analizar a fondo la situacidn, el tipo de usuario, la informacion...

c) Descripcién: Manual de calidad...

d) Sistemas de evaluacion y Control del Sistema de Calidad

e) Auditorias de Calidad

% ¢Mas ventajas que inconvenientes al conseguir la certificacion de calidad en nuestro Centro
de Documentacién?

Certificacién segiin AENOR es “la accion de acreditar, por medio de un documento fiable, emitido por un

organismo autorizado, que un determinado producto o servicio cumple con los requisitos o exigencias

definidos por una norma o una especificacién técnica”.

VENTAJAS INCONVENIENTES
Da prestigio. Demuestra a los clientes que el Los elevados costes
sistema de hacer las cosas funciona, es serioy
comprometido

Representa un sistema dinamico que posibilita la Intangibilidad de la “calidad”
deteccién de disfunciones que pueden arreglarse
con los mecanismos correctores

Establece los mecanismos para garantizar que se | Mucho esfuerzo del personal
cumplan los procesos habituales: identificacion,
trazabilidad, seguimiento, control, evaluacion...
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