
2. EVALUACIÓN INSTITUCIONAL

Para poder establecer si una organización está alcanzando sus objetivos es necesario que se den procesos de evaluación institucional. Las bibliotecas como entidades de servicio deberían estar pendientes de sus logros, en especial aquellas enfocadas a la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios.

Este apartado está enfocado a la evaluación institucional y en el caso de la Biblioteca FXC, aunque la percepción de nuestros servicios es que existe un buen nivel de calidad es necesarios establecer metodologías consistentes para tener información sobre este rubro y así poder tomar acciones correctivas y/o de mejora en este aspecto.

2.1 Evaluación bibliotecaria y misión institucional

Para dar inicio a cualquier análisis es necesario enmarcar a la biblioteca en su institución originaria. Los documentos básicos son muy útiles y deben ser coherentes. En este apartado se registrarán las llamadas misiones y los objetivos, tanto de la universidad como de la biblioteca.

2.1.1. Misión Universidad Iberoamericana, Ciudad de México

La misión de la Universidad Iberoamericana, Ciudad de México es contribuir -en un ambiente de participación responsable, apertura, libertad, respeto y crítica propositiva- al desarrollo y la difusión del conocimiento, y a la formación de profesionales e investigadores con calidad humana y académica, que se comprometan en el servicio a los demás para el logro de una sociedad más libre, productiva, justa y solidaria

2.1.2 Misión y objetivos de la Biblioteca FXC, de la UIA, Ciudad de México

La misión de la biblioteca es ofrecer el servicio de información documental necesario para apoyar el desarrollo de los procesos de enseñanza-aprendizaje, investigación y difusión de la cultura, así como preservar el testimonio documental de la historia de esta Universidad. Este servicio se ofrece prioritariamente a la comunidad UIA, y extensivamente, a la sociedad, en el marco de los principios, los valores y los fines de esta Institución, conforme a las posibilidades y límites que le impone su naturaleza de biblioteca universitaria

Los objetivos que se persiguen (basados en la planeación 2005) en el alcance de la misión son:

· Ofrecer a la comunidad universitaria los servicios, tanto presenciales como electrónicos, de formación y de información necesarios que nos demanda la comunidad universitaria como biblioteca.

· Mantener los procesos internos de apoyo al ofrecimiento de los servicios de formación y de información necesarios para la comunidad universitaria.

· Proporcionar a los miembros de la comunidad las colecciones impresas y electrónicas necesarias para satisfacer sus necesidades de formación e información.

· Ofrecer a nuestros visitantes presenciales una infraestructura adecuada para el estudio y la búsqueda de información.

2.1.3 Conceptos básicos para la evaluación de la biblioteca universitaria

Una vez establecidas la misión de la universidad y la biblioteca, y los objetivos que ésta última establece en su alcance de la misión es conveniente revisar algunos conceptos fundamentales para entrar al tema de la evaluación:

Calidad: Ofrecer un buen producto o buen servicio de acuerdo a las expectativas del usuario y los objetivos de la organización (Lau, 2001)

Mejora de procesos: Método capaz de de proporcionar resultados cuantificables, que ayude a identificar con rapidez áreas de mejora, que repare lo que está descompuesto y que reduzca el desperdicio en el lugar de trabajo (Harbour, 1997)

Evaluación: Un procedimiento que permite a la biblioteca conocer la adecuación de sus servicios, su rendimiento, sus fallos, etc. Existe evaluación inicial, continua y finalista, ésta última para comparar los resultados con los objetivos marcados. Los métodos pueden ser cuantitativos y cualitativos. (Gómez Hernández, 2002)

Autoevaluación: La evaluación que es llevada a cabo por el personal mismo de la biblioteca a fin de identificar fortalezas y debilidades en la consecución de los objetivos de la institución.

Evaluación externa: La evaluación que es llevada a cabo por organismos externos a la biblioteca, que pueden ser empresas consultoras, certificadoras, etc. La evaluación externa permitirá a la biblioteca identificar fortalezas y debilidades en la consecución de los objetivos de la institución

Diagnóstico: Descripción de la situación de la biblioteca, la cual no implica comparación con objetivos como la evaluación, sino más bien una descripción de procesos, cultura organizacional, inventario de recursos humanos, etc.

Certificación: Se produce cuando una entidad externa reconocida acredita la calidad ofertada revisando el sistema de la calidad. (Gómez Hernández, 2002)

Estadísticas bibliotecarias: Datos cuantitativos que describen la operación de la biblioteca. Usualmente incluyen número de libros prestados, número de libros en la colección, número de usuarios inscritos, etc.
2.2 Procesos de mejora continua

Algunos de los procesos claves identificados en Biblioteca FXC son:

· Selección de material documental

· Adquisición de material documental

· Administración de suscripciones de publicaciones periódica

· Administración de canje de publicaciones periódicas

· Catalogación de material documental

· Préstamo a domicilio de material documental

· Préstamo Interbibliotecario

· Atención a solicitudes de Consulta

· Diseño e implementación de servicios de información electrónicos

· Administración del sistema integrado de biblioteca

Para proponer un proceso de mejora continua en los procesos antes mencionados se sugiere el método de los 7 pasos  (Harbour, 1997) descrito en el siguiente diagrama

	1. Definir los límites del proceso
	

	Identificar el proceso candidato

Determinar el principio y fin del proceso

Identificar insumos y rendimiento del proceso

Identificar el propósito del análisis del proceso

Elegir las medidas apropiadas

Determinar el tipo de análisis (de tarea o de producto

Familiarizarse con el proceso

	2. Observar los pasos del proceso
	

	Identificar y registrar todos los pasos del proceso

Hacer una breve descripción de cada paso

Arreglar todos los pasos en el orden correcto

Identificar cada paso del proceso por su tipo (operación, transporte, inspección, etc.)

	3. Recolectar datos relativos al proceso
	

	Calcular todas las medidas del proceso (tiempo, número de personas, distancia y cantidad de defectos)

Registrar las medidas en una hoja de trabajo de análisis del proceso 

	4. Analizar los datos recolectados
	
	Elaborar una gráfica sumario de los datos del proceso a fin de que se tornen obvias las áreas de mejora

Si se midieron tiempos, calcular la eficiencia del trabajo y el tiempo de ciclo del proceso

	5. Identificar áreas de mejora
	
	Identificar las áreas potenciales de mejora

Clasificar las áreas de mejora por orden de importancia

	6. Desarrollar mejoras
	
	Eliminar pasos que no aportan valor

Reducir al mínimo los tiempos

Simplificar el proceso

Elegir método alterno de transporte

Cambiar de lineal a paralelo

Usar rutas alternas que se basen en decisiones

Cambiar secuencia de pasos

Usar tecnología para elevar eficacia

Dejar que los clientes hagan parte del trabajo

	7. Implantar y vigilar mejoras
	
	Identificar el método de implantación (piloto, completo o gradual)

Implantar la mejora

Vigilar la mejorar


2.3 Estándares y normas

Los estándares y normas son un comparativo fundamental en el proceso de evaluación de bibliotecas con el objetivo de mejorar la calidad. A continuación se registra una pequeña bibliografía que puede servir de apoyo para la definición de cuáles estándares y normas seguir, experiencias y metodologías de implementación que ellos conllevan.

ACRL. ALA. Estándares para bibliotecas en educación superior. Disponible en: http://www.ala.org/ala/acrl/acrlstandards/standardslibraries.htm 

 

ACRL. ALA. Guía para las bibliotecas a nivel de pregrado. Disponible en

http://www.ala.org/ala/acrl/acrlstandards/guidelinesuniversity.htm
 

De Bona G. S., Di Doménico A. S., Fernández, O. A. (2002). Indicadores para la Gestión de Bibliotecas Universitarias: ISO 11620. Revista Marplatense Biblioteca Central. UNMDP Disponible en http://www.mdp.edu.ar/humanidades/investigacion/REBIMA/debona-didom-fernand.htm 

Simposio electrónico Evaluación y Calidad en Bibliotecas: Nuestra profesión y nuestros servicios bajo la lupa. (2002). Disponible en: http://www.sai.com.ar/simpoele5.html#temario   
McClure, C.R. et. al. (2002). Statistics, Measures and Quality Standards for Assessing Digital Reference Library Services: Guidelines and Procedures, Syracuse, NY. Information Institute of Syracuse, School of Information Studies, Syracuse University ; Tallahassee, Fla. : School of Information Studies, Information Use Management and Policy Institute, Florida State University. 

 

Kumbar, R. D. (2004). The Importance of Marketing and Total Quality Management in Libraries. Electronic Journal of Academic and Special Librarianship. 5 (2-3) 

Disponible en: http://www.informedlibrarian.com/iloSearch.asp?cmd=getdoc&Hits=3111+3110+3109+442+441+&ID=4091_132_DVT2IKQ6.htm 

 

Accrediting Commission for Community and Junior Colleges, Santa Rosa, CA. (2002). Introduction to the Accreditation Standards: Shaping the Dialogue. Disponible en http://www.pc.cc.ca.us/accreditation/Accreditation_Standards.pdf 
 
Kyrillodou, M. (2001). An Overview of Performance Measures in Higher Education and Libraries. Journal of Library Administration.  35(4); p. 7

 

Kasowitz, A., Bennett, B. y Lankes, R.D. (2000). Quality standards for digital reference consortia. Reference & User Services Quarterly. Chicago 39(4). p. 355.
 

Morales M., M. A. Estudio de normas en sus variadas aplicaciones para bibliotecas. México, Dirección General de Bibliotecas, UNAM. Disponible en: http://www.dgbiblio.unam.mx/servicios/dgb/publicdgb/bole/fulltext/volV2/normas.html

Tres documentos interesantes a consideras son actividad, lea los documentos: "Estándares para bibliotecas universitarias Chilenas", "Standards for University Libraries: Evaluation of Performance" y la "Adecuación a la norma ISO 9001:2000 del sistema de calidad del Servei de Biblioteques". 

A continuación se listan los aspectos fundamentales de cada planteamiento.  

Chile:

· Misión y estructura de la biblioteca universitaria

· Gestión de recursos de información (Servicios Técnicos)

· Productos y servicios de información (Servicios a Usuarios)

· Recursos Humanos en la biblioteca universitaria

· Infraestructura de la biblioteca universitaria

· Gestión de recursos financiero

· Mediciones de eficiencia

ALA/ACRL

· Fuentes y apoyo presupuestal: capital, operación, control y mantenimiento

· Recursos Humanos: nivel, necesidades, relaciones, organización, administración y desarrollo

· Colecciones: desarrollo, preservación

· Espacio físico: cantidad, distribución, localización, planeación

· Servicios: Acceso

· Cooperación interna: generales, de tecnología y otros

· Programas Cooperativos

· Respuesta al cambio: Nuevas tecnologías y experimentación

ISO9001:2000

· Gestión de la calidad

· Procesos e interrelaciones

· Mejora continua

· Objetivos

· Enfoque al cliente

Considero que en la Biblioteca FXC deberían de revisarse los servicios de acuerdo a las normas de la ACRL y el ISO9001:2000. La biblioteca tiene un nivel aceptable de calidad, de hecho hemos sido evaluados muy alto por nuestros usuarios internos y externos, pero considero que podemos llevar a cabo un proceso de mejora contínua con toda la documentación y revisión de procesos, y la encuesta de satisfacción de usuarios, ya que sería muy provechoso para nuestros usuarios y nosotros mismos.

3.4 Estadísticas compilación y uso

Las estadísticas que recolectan las bibliotecas sobre sus colecciones y servicios son de gran utilidad al momento de tomar decisiones administrativas. Las estadísticas de la Biblioteca FXC pueden consultarse en: http://www.bib.uia.mx/bfxc/doc/estadistica.html
Algunas de las estadísticas actuales son: 

· Usuarios visitantes

· Usuarios registrados en biblioteca

· Préstamo de materiales (libros, revistas, audiovisuales, reserva, colecciones especiales) por tipo de usuario y programa académico

· Renovación de libros y audiovisuales

· Consultas de bases de datos en sala y en línea por tipo de usuario y programa académico

· Consultas 

· Orientaciones

· Cursos de instrucción

· Visitas al portal de la biblioteca y otras hojas del sitio de la biblioteca

· Considero que todas las estadísticas son valiosas y no podríamos descartar la recolección de ellas pues nos ayudan a la toma de decisiones.

Estadísticas recomendadas:

· Consultas exitosas y no exitosas

· Usuarios conectados a la red inalámbrica desde la biblioteca.
2.5 Diagnósticos y su función preventiva

En este apartado se describen una encuesta de satisfacción de usuarios meramente preliminar, la cual se espera ver completada en este año.

2.6.1 Encuesta de satisfacción de usuarios

Objetivo: Medir el nivel de satisfacción de usuarios para mejorar la calidad en servicios críticos y eliminar otros que no le interesan al usuario.
Justificación: Compromiso institucional de mejorar la calidad en los servicios de apoyo a la docencia e investigación y utilizar racionalmente los recursos escasos.

Metodología: Se utilizará el enfoque de LIBQual: Buen trato por parte del personal. Control de la información, La biblioteca como lugar. Las respuestas serán en una escala de 1 a 10, tomando 0-2 como nada, 3-4 como poco, 5-6 como normal, 7-8 como mucho y 9-10 como totalmente de acuerdo. Al final se dejará un espacio abierto para comentarios.

Tabla de valoración

	
	
	Estoy _________ de acuerdo

	
	Afirmación
	Nada

0-2
	Poco

3-4
	Medio

5-6
	Muy7-8
	Totalmente 9-10
	No Sabe

	1
	Me siento ayudado por el personal de la biblioteca
	
	
	
	
	
	

	2
	El espacio de la biblioteca facilita el estudio
	
	
	
	
	
	

	3
	Tengo a disposición los recursos electrónicos de la biblioteca desde mi casa y oficina
	
	
	
	
	
	

	4
	Tengo confianza en que los empleados de la biblioteca me resolverán efectivamente los problemas
	
	
	
	
	
	

	5
	Voy a la biblioteca cuando necesito un espacio de estudio con silencio y tranquilidad
	
	
	
	
	
	

	6
	Los empleados de la biblioteca son corteses y respetuosos
	
	
	
	
	
	

	7
	Las colecciones de revistas están completas
	
	
	
	
	
	

	8
	El equipo de la biblioteca es moderno y rápido y me facilita resolver mis necesidades de información
	
	
	
	
	
	

	9
	Cuando necesito información la encuentro en la biblioteca
	
	
	
	
	
	

	10
	Uso el portal de la biblioteca, lo encuentro fácil y logro encontrar la información que necesito
	
	
	
	
	
	


En la encuesta se sondeo la satisfacción de los usuarios en varios rubros relacionados con la calidad, se encuestaron 3 alumnos, 1 profesor de tiempo y 1 de asignatura.

Los resultados por rubro son los siguientes

Personal: (1, 4, 6). Los resultados indican para todas al 80% totalmente satisfecho, el 20% restante da para la pregunta 1 resultado de poco, la 4 normal y la 6 muy satisfactorio.

Equipo: (8). El 80% está totalmente satisfecho con el equipo y el 20% muy satisfecho

Espacios: (5,2). La 5 se reparte entre 60% totalmente satisfactorio y el 40 medianamente satisfactorio. La 2 reporta 80% totalmente y 20 muy satisfactorio

Colecciones: (9). El 60% se encuentra totalmente satisfecho y el 40% muy satisfecho.

Portal: (10, 3). La pregunta 10 tiene como resultado que el 40% está muy satisfecho, el 20% medio, otro 20 totalmente y 20% no conoce el portal. La pregunta 2 tiene como resultado que el 60% está totalmente satisfecho, el 20% normal y el otro 20 no conoce el portal.

Revistas en papel (7). El 80% no conoce la colección lo suficiente como para contestar la pregunta y el 20% considera que las colecciones no están completas.

Desde luego que estos datos son indicativos y para ser válidos deberían establecerse muestras adecuadas. En todo caso nos da la indicación que con lo que respecta a personal, equipo y espacios tranquilos la biblioteca está bien. El portal y las colecciones deben mejorarse y la colección de revistas en papel promoverse pues la gente no la conoce.

Comentarios: 

Prof. Asign. Integración: La Biblioteca es maravillosa pero no la uso tanto. 







8av. Semestre de Filosofía: Me ayudan mucho las personas de la biblioteca.








2o. Semestre de Arquitectura: No conozco la dirección del portal de la biblioteca.






1er de Rel. Internacionales: Me ayuda mucho la biblioteca.







Por. Tiempo de Diseño: La actitud de los empleados ha mejorado notablemente este año. Usar las bases de datos no es fácil. El portal podría mejorar.

3.7 Autoevaluación: instrumentos y beneficios

Una herramienta interesante de autoevaluación es el sistema llamado LibQual descrito en el siguiente cuadro sinóptico.

LIBQUAL

	1. Concepto
	
	Encuesta vía web que recolecta datos sobre la calidad en el servicio bibliotecario

	2. Utilidad
	

	Evaluar y mejorar la calidad de los servicios de biblioteca

Cambiar la cultura organizacional

Promover la biblioteca

Eliminar servicios superfluos

	3. Objetivos


	

	Apoyar una cultura de excelencia en la oferta de servicios bibliotecarios

Ayudar a las bibliotecas a comprender mejor la percepción de calidad en el servicio por parte de los usuarios

Recolectar e interpretar la opinión de los usuarios de forma sistemática

Proveer a la biblioteca con información comparable de instituciones similares

Identificar las mejores prácticas en el servicio bibliotecario

Promover entre el personal habilidades de análisis de datos y toma de decisiones basados en ellos

	4. Rubros


	
	Buen trato por parte del personal

Control de la información

La biblioteca como lugar


	5. Dimensiones
	
	Satisfacción del usuario

Patrón de uso

	6. Preparación de la encuesta
	
	Perfil del contacto

Seguridad de los datos

Sitio web

	7. Administración de la encuesta
	

	Perfil institucional

Administración de usuarios

Administración de la encuesta: preferencias de idioma, logos, etc. adecuación de la encuesta, piloto, representatividad, monitoreo de avance, incentivos, 

Resultados: propios y de otras instituciones, comentarios, datos, tablas, estadísticas, gráficos, etc.

	8. Muestreo
	
	Tamaño, aleatoriedad, comunicación con los usuarios, anuncio, representatividad, tiempo de respuesta, % de respuesta

	9. Capacitación
	
	Fechas programadas para capacitarse en la herramienta y llevar a cabo los diferentes pasos del proyecto


La autoevaluación es un instrumento valioso para la planeación y permitiría lo que se establece LibQual:

Evaluar y mejorar la calidad de los servicios de biblioteca

Cambiar la cultura organizacional hacia la excelencia en el servicio

Promover la biblioteca

Eliminar servicios superfluos

La encuesta puede ser interna, pero en ese caso se perdería la riqueza de la comparación con instituciones similares que ofrece una herramienta como LibQual.

3.8 Evaluación comparativa: benchmarking

El benchmarking es una estrategia de mejora de calidad que parte de la comparación entre organizaciones con el fin de detectar mejoras que pueden implementarse a través de la identificación de las llamadas “mejores prácticas”, en las bibliotecas esta herramienta ha sido utilizadas y aquí se propone un ejercicio para la Biblioteca FXC.

Conjuntamente con Analía Vecchi, de Argentina, se administró el siguiente cuestionario de Benchmarking. Los datos registrados son del período 2003, ya que son los últimos publicados.

	CUESTIONARIO BENCHMARKING

	   1.- Población total de alumnos                                                                                    

	10124 *(licenciatura y postgrado)

	   2.- Cantidad clientes activos de biblioteca

	12865 (incluye maestros, empleados, exalumnos y diplomados)

	   3.- Incremento de libros por compra período 2004

	1983

	   4.- Cantidad de libros incorporados por donación período 2004

	3965 

	   5.- Cantidad de recursos electrónicos incorporados 2004

	3 bancos de datos comerciales y colección de tesis digitales

	   6.- Incremento o disminución de títulos de publicaciones periódicas 2004

	349

	  7.-  Solicitud de paper’s internos   2004

	No disponible

	  8.-  Solicitud de paper’s externos   2004

	No disponible

	  9.-  Cantidad de solicitudes de préstamos interbibliotecarios  a otras instituciones 2004

	Nacionales 596, Internacionales 212

	 10.-  Cantidad de solicitudes de préstamos interbibliotecarios de otras instituciones a su biblioteca 2004

	Nacionales 738, X Internacionales

	 11.-  Incremento o disminución de este servicio período 2003-2004

	+177

	 12.- Nuevas tecnologías incorporadas  2004

	Ninguna (Se incorporaron bases comerciales, pero no tecnología)

	 13.- Propuestas de compras rechazadas. Cantidad. Factores  2004

	232 fuera de prensa, 0 no solicitados y no comprados 

	 14.- Gastos en mantenimiento de la colección bibliográfica   2004

	550,700.00 Pesos Mexicanos

	 15.- Proyectos cooperativos en marcha  2004

	Ninguno

	 16.-  Contraprestación de servicios con otras instituciones. Enumerarlos   2004

	Préstamos interbibliotecarios


Este cuestionario de benchmarking no fue realmente útil ya que las dos bibliotecas que llenaron el instrumento no eran de las mismas dimensiones; sin embargo el ejercicio resulta importante, pues puede servir de arranque para pasar el cuestionario con otras bibliotecas similares.

3.8 Evaluación externa

En México un referente para la evaluación de bibliotecas universitarias es la ANUIES (Asociación Nacional de Universidades e Instituciones de Educación Superior), basándonos en la Guía metodológica para evaluar bibliotecas. ANUIES del 2000 se elaboró el siguiente cuadro que registra los puntos fundamentales en este tipo de evaluaciones a las cuales sería interesante someter a la Biblioteca FXC.:

	1.Estructura organizacional
	
	Plan de desarrollo de la institución

Plan de desarrollo de la biblioteca

Posición de la biblioteca en el organigrama

Programa de trabajo

Manual de organización

Manual de puestos

Manual de procedimientos

Reglamento general

Comité de biblioteca

Proceso de evaluación

	2. Recursos
	

	Presupuesto

Personal

Espacio físico

Colección

Oficinas

Tecnología aplicada a procesos y servicios

	3. Colecciones


	

	Política de desarrollo de colecciones

Materiales procesados

Evaluación de las colecciones

	4. Servicios


	
	Acceso a la colección

Horario de atención

Préstamo

Servicio de consulta

Servicios de reproducción

Formación de usuarios

Estudios de satisfacción de usuarios

Estadísticas de uso de servicios


Conociendo esta guía me gustaría comentar algunos retos que tendría mi biblioteca para lograr una acreditación en esta instancia.

La biblioteca de la Universidad Iberoamericana, Ciudad de México ha sido evaluado muy positivamente en las encuestas externas de satisfacción de usuarios en los últimos años, como la del periódico Reforma en donde consistentemente hemos obtenido calificaciones entre 9 y 10 y hemos mantenido la cabeza entre las bibliotecas universitarias mexicanas. Considero que la clave de ello ha sido un personal académico con grados de licenciatura, maestría y doctorados en diversas especialidades y con gran vocación docente; un espacio con buen clima y suficiente silencio para el estudio; una vocación de innovación tecnológica que nos ha llevado a ser pioneros en algunos desarrollo a nivel nacional e institucional y una colección fruto de más de 60 años de crecimiento y donaciones valiosísimas de materiales antiguos y raros. 

Considero que a pesar de nuestra buena posición adolecemos de serias debilidades tales como una falta de documentación sobre cuestiones claves como desarrollo de colecciones o procedimientos y una saturación de espacio que ha sido tan notable que ya existe un proyecto para un nuevo edificio. Existen algunos elementos más sutiles y difíciles de medir como comunicación organizacional, liderazgo efectivo (entendido como la capacidad de los directivos de lograr los recursos y la motivación en los equipos a fin de que desarrollen nuevos productos y servicios en tiempos adecuados).

3. 9 Organismos certificadores de la educación
Esta tabla muestra algunos organismos nacionales e internacionales que tienen como objetivo certificar instituciones educativas

	Programa
	País
	Web
	Disciplinas

	Consejo de Acreditación de la Enseñanza de la Ingeniería, AC (CACEI)
	México
	http://www.cacei.org/

	Ingenierías (Ibero tiene 5 programas acreditados, la biblioteca ha sido considerada)

	Consejo para la Acreditación de la Educación Superior (COPAES)
	México
	http://www.copaes.org.mx

	Certifica certificadores

	Accreditation for Engineering and Technology, Inc. (ABET)
	USA
	http://www.abet.org/

	Ingeniería y Tecnología

	Canadian Council of Professional Engineers (CCPE)
	Canadá
	http://www.ccpe.ca/
	Ingeniería

	Consejo Nacional de Acreditación en Informática y Computación, AC
	México
	http://www.conaic.org.mx/
	Computación

	Comités Interinstitucionales para la Evaluación de la Educación Superior (CIEES)
	México
	http://www.ciees.edu.mx/
	Diversas disciplinas

	Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación (ANECA)
	España
	http://www.aneca.es/ 
	Uno de sus programas es certificar servicios bibliotecarios


El organismo acreditador que ha certificado los programas de ingeniería de la Universidad Iberoamericana, Campus Ciudad de México es el Consejo de Acreditación de la Enseñanza de la Ingeniería, AC (CACEI) http://www.cacei.org/
En el Manual de Acreditación del CACEI, en el rubro de Infraestructura se encuentran entre otros los aspectos de 

	1.Instalaciones de biblioteca
	
	Estantería abierta

Lugares disponibles para usuarios

Cubículos de estudio en grupo

Exposiciones

Fotocopiado

	2. Acervo bibliotecario
	

	5 títulos por cada asignatura

500 títulos de consulta

Varios ejemplares de textos básicos

10 suscripciones de revistas por programa

Existe un proceso normado de adquisiciones

% de la bibliografía de las carátulas

No. De obras de consulta relacionadas con el programa

No de obras de consulta generales y especializadas

Promedio de ejemplares de textos básicos

No. De suscripciones en relación a tecnología y ciencias básicas

	3. Servicios bibliotecario
	

	Documentos que describen los servicios

Promoción adecuada de los servicios

Evaluación de la eficiencia de los servicios


La biblioteca FXC no ha tenido mayor problema en aprobar la parte correspondiente a instalaciones, acervo y servicio por parte del CACEI. Generalmente se comenta que es la mejor biblioteca en universidades privadas de México.

2.10 Certificación ISO

En este apartado se hará una revisión de los parámetros necesarios para llevara cabo una acreditación ISO y los retos que la Biblioteca FXC tendría que enfrentar para llevar a cabo dicha acreditación.

En principio quisiera comentar que la norma que se tomará en cuenta para la reflexión es ISO 9001:2000 y no 9002, aunque en el documento del Servei de Bibliotecas menciona que su primera certificación fue ISO 9002:1994.

(Ver lista de normas relacionadas con la calidad, en la cual  no se lista un ISO 9002, http://www.iso.org/iso/en/CatalogueListPage.CatalogueList?ICS1=3&ICS2=120&ICS3=10) 

2.10.1 Parámetros y Retos:

1. Responsabilidad de la dirección (política-objetivos-planificación-sistema de gestión de la calidad y revisión por la dirección). Ciertamente ha habido un esfuerzo de la dirección de definir conjuntamente con jefes y coordinadores las políticas, objetivos y en general la planeación. El reto sería lograr un compromiso expreso de la dirección para integrar el concepto de calidad a la biblioteca y llevar a cabo un seguimiento efectivo de un programa de mejora continua

2. Gestión de recursos (humanos, información e instalaciones). Considero que la gestión de información e instalaciones ha sido prioritaria en esta administración. La gestión de recursos humanos ha puesto énfasis en el ámbito de la planeación de tiempos y tareas; se ha visto relegado hasta el momento un programa de capacitación, supervisión de la calidad de los productos, claridad en la comunicación y motivación de su personal. La administración de personal es realmente compleja, sin embargo es un reto permanente si se pretende lograr la calidad adecuada.

3. Realización del producto o servicio. El reto principal sería tipificar con detalle el servicio que se desea ofrecer a fin de evaluar adecuadamente el desempeño del personal involucrado en el servicio.

4. Auditoría, control de procesos y mejora continua. La documentación es casi inexistente. Se han llevado a cabo intentos de documentación pero han quedado truncos o incompletos. En este punto es importante lograr eficiencia en el registro de los procesos y su análisis pues parece que documentar no es más que perder el tiempo y la operación diaria deja poco tiempo para ese tipo de actividades y de momento no se ve la posibilidad de asignar recursos para el registro de procesos por consultores externos.

5. Seguimiento de satisfacción del cliente. Hay un proyecto de medición de la satisfacción al cliente (usuario) que será llevada a cabo en primavera por un tesista de la Maestría en Ingeniería de Calidad, esperamos que los resultados sean muy útiles.

6. Definición de métodos para obtener y utilizar la información. Se ha intentado recopilar la metodología de registro de información, el reto es revisarla, unificarla y comunicarla al personal involucrado para evitar datos inconsistentes y no representativos.

Alma B. Rivera Aguilera

Univ. Iberoamericana, Ciudad de México

18 de febrero de 2005

