MODELO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
EN BIBLIOTECAS: EL CASO DEL DEPARTAMENTO
DE CULTURA'Y BIBLIOTECAS DE COMFENALCO ANTIOQUIA
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Con el fin de compartir la experiencia del proceso de implantacion y obtencion de la centificacion del
sistema de calidad del Departamento de Cultura y Bibliotecas de Comfenalco Antioguia, pionero en
Colombia en este proceso, se presenta un panorama general sobre los sistemas de calidad, la
definicion y estructura de la Caja de Compensacion Familiar Comfenalco Antioguia y las etapas que
se llevaron a cabo en el proceso. Igualmente se presenta la manera como se aplican los elementos de
la Norma IS0 9001, version 2000, en las bibliotecas y unas consideraciones finales sobre los logros
alcanzados y las dificultades que se presentan tanto en el proceso como en su aplicacion despues de

obtener la certificacion por parte del Instituto Colombiano de Normas Técnicas - ICONTEC-, en el
ario 2.000.

PALABRAS CLAVE: Sistema de Aseguramiento de Calidad / Norma ISO 9001 / Bibliotecas
Piblicas / Departamento de Cultura y Bibliotecas Comfenalco Antioquia.

GIRALDO ARREDONDO, Claudia Maria. Modelo de Aseguramiento de la Calidad en Biblio-
tecas: Caso del Departamento de Cultura y Bibliotecas de Comfenalco Antioquia. En: Revista

Interamericana de Bibliotecologia. Vol 26, No. I (ene-jun., 2003); p.125-152.

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

*  Trahajo presentado como ponencia en el 7° Congreso Nacional de Bibliotecologia v 1° de Archivistica, realizado en
Bogotd - Colombia, entre el 22 y el 26 de julio de 2002, Recibido en 1a Revista Interamericana de Bibliotecologia en febrero
de 2003, revisado, adaptado como articulo y aceptado en abril de 2003,

** BibliotecOloga de la Escuela Interamericana de Bibliotecologia de la Universidad de Antioquia y Licenciada en Educa-
cidn Estética de la Universidad Pontificia Bolivanana. Medellin, Colombia. Coordinadora de la Biblioteca Publica Héctor
Gonzilez Mejia del Departamento de Cultura y Bibliotecas de la Caja de Compensacién Familiar, COMFENALCO Antioquia
- Colombia.

Rev. Inferam. Bibliot. Medellin { Colombic) Vol. 26 No. ) enero-junio de 2003. iSSN 0120-0976 125




Claudia Merio Giraldo Arredondo / Modelo de Asequramiento de la Calided en Bibliotecas:

ABSTRACT
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In order to share the process experience of the implantation and obtaining the certification of the
quality system of the Departamento de Cultura y Bibliotecas de Comfenalco Antioguia, colombian
pioneer on this process, it is showed a general panorama about quality systems, the definition and the
Caja de Compensacion Familiar Comfenalco Antioquia and the stages developed in the process.
Also 1s showed the way as the Norma ISO 9001 elements are applied, 2000 version, in the libraries
and a final considerations about the goals either on the process and in its application after obtained
the certification by the Instituto Colombiano de Normas Tecnicas —ICONTEC—, in 2000 year.
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SISTEMAS DE CALIDAD

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

La palabra calidad por si sola tiene varios significados: un grado de excelencia,
la conformidad con los requerimientos, la totalidad de funciones del producto o

servicio que satisfacen una necesidad, la aptitud para el uso y la ausencia de defectos
o imperfecciones.

El tema de la calidad ha sido objeto de multiples tratamientos a partir del desa-
rrollo de las industrias y las economias a gran escala, por esto mismo son diversas
las definiciones que se encuentran en la literatura sobre los sistemas de calidad, sin
embargo hay coincidencia en algunos conceptos como: Eficacia, eficiencia, pro-
ductividad, capacidad, cliente (usuario), satisfaccidn, deseo, organizacion, proce-
08, controles, precio, costo.

Por efectos del tema a tratar, se retoma la definicién de sistema de calidad dado
por la Norma ISO, la cual lo define como un conjunto de la estructura de
organizacion, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos
que se establecen para llevar a cabo la gestién de la calidad. Se integran en esta
definicidn palabras claves como organizacion, procedimientos, responsabilidades,
recursos y gestion.!

1. Nomma técnica colombiana NTC-ISO 9001: sistemnas de gestién de 1a calidad. Requisitos. Instituto Colombiano de Normas
Técmicas y Certificacién. Bogotd: ICONTEC, 2000; 28 P.
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Tipos de sistemas de calidad

Aunque los primeros sistemas de calidad datan de los afios cincuenta, es realmente
en 1.985 donde se inicia el desarrollo de amplios sistemas encaminados a asegurar
la calidad, y més adelante a buscar su gestion. Actualmente existen tres sistemas
de calidad que son altamente reconocidos?:

e ISO 9004 con los niveles actuales de acreditacion ISO 9001, introducidos en
Europa en el afio 1985. La Norma ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacion), es una serie de estandares internacionales para sistemas de
calidad. Especifican las recomendaciones y requerimientos para ¢l disefio y
valoracion de un sistema de gestion, con el propdsito de asegurar que las empresas,
proporcionen productos y servicios que satisfagan los requerimientos que han
sido especificados. Los requerimientos pueden ser especificados por el cliente
que la empresa se compromete a proporcionar €n sus productos y servicios, o

pueden ser requerimientos de un mercado concreto determinados por 1a misma
empresa.

Para poder certificar el propio sistema de calidad se debe demostrar ante una
entidad de certificacién independiente que se cumple con los diferentes elementos
de calidad descritos, correspondientes a los elementos de 1a Norma.

e El Malcolm Baldridge National Quality Award (MBNQA), de Estados Unidos,
introducido en el afio 1986 por €l Ministerio de Economia de los Estados Unidos.
El objetivo del MBNQA, era crear en una época en que la economia internacional
gjercia una presion considerable sobre las empresas norteamericanas, un
instrumento de gestidn de la calidad que sentara en dichas empresas, siempre
que se instauren de una manera consecuente las condiciones marco, las bases
de su exito econdmico. La satisfaccidon del cliente es uno de sus ejes principales.

e El European Quality Award (EQA), fue establecido en Europa en 1991, con el
proposito de ser competitivos a escala global. El EQA se basa en parte en el
MBNQA, aunque se ajusta mejor a las condiciones que enmarcan la situacion
politica y economica europea. Este sistema asegura unos resultados comerciales
a largo plazo, como consecuencia de la satisfaccidn del personal y de los clientes,
de la atencion que se presta a la imagen y del respeto que se dedica al aspecto
de la responsabilidad social; la satisfaccion del personal y de los usuarios, asi
COmMO una imagen positiva de la empresa.

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

2.  KLAASSEN, Ute, WIERSNA, Chris. Gestidn de la calidad y marketing en las bibliotecas piiblicas. Barcelona: Fundacidn
Berielsmann, 1999, p. 41-43.
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DEPARTAMENTO DE CULTURA Y BIBLIOTECAS DE COMFENALCO ANTIOQUIA:
iQuiénes somos? Anfecedentes y estrudura de servicios

Las Cajas de Compensacion Familiar son entidades privadas, sin animo de lucro,
que prestan seguridad social. Distribuyen el subsidio familiar, una prestacion social
que, por ley, se le debe dar a todos los trabajadores de medianos y menores ingresos
en proporcion al nimero de personas a cargo. Las Cajas de Compensacion le
brindan al trabajador afiliado y a su familia servicios basicos como educacion,
recreacion, vivienda y bibliotecas. En la actualidad el sistema del Subsidio Familiar,
tiene aproximadamente 136 bibliotecas publicas en el pais, que pertenecena 41, de
las 55 Cajas que funcionan en Colombia. Estas bibliotecas sirven a la comunidad
en general, es decir que sus usuarios no necesariamente requicren estar afiliados
a alguna de las cajas de compensacion familiar del pais.

El Departamento de Cultura y Bibliotecas inici6 sus servicios en 1979. Para la
conformacion y desarrollo de los servicios bibliotecarios publicos en
COMFENALCO se han tenido como base las directrices y principios del Mani-
fiesto de la UNESCO para Bibliotecas Publicas. A la luz de este, el Departamen-
to de Cultura y Bibliotecas desarrolla tres areas de trabajo fundamentales: 1a lectu-
ra, la informacion y la cultura, ademas, cuenta con unared de servicios basada en
principios que reconocen al lector como larazon de ser de su labor y le garantizan
el libre acceso a la informacion. La red esta constituida por siete sedes y un
conjunto de puntos de servicio conformados por cajas viajeras, burbujas informati-
vas y paraderos paralibros paraparques; bibliotecas concertadas a las cuales se les
presta apoyo econdmico, técnico y asesoria permanente.

Las sedes de las bibliotecas estin en diferentes sectores del area metropolitana.
'La biblioteca central ocupa tres pisos de un edificio ubicado en la avenida La
Playa, en todo el corazon de Medellin y es visitada por personas provenientes de
todos los sectores de la ciudad. Presta servicio 78 horas a la semana y se caracte-
riza por estar abierta todos los dias del afio incluyendo domingos y festivos.

En la actualidad, ¢l Departamento de Cultura y Bibliotecas cuenta con una es-
tructura administrativa conformada por cuatro coordinaciones, que hacen las ve-

ces de areas de gestion y se encargan de direccionar, apoyar y dinamizar el trabajo
de todas las sedes y puntos de servicio:

Coordinacion de Fomento de la Lectura: diseia los programas y coordina
acciones para establecer y promover vinculos entre los personas y la lectura.

Coordinacion de Fomento y Divulgacion Cultural: disefia e impulsa
proyectos culturales y estimula la participacion de las comunidades en actividades
de expresion y de promocion social y cultural.
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Servicio de Informacion Local: disefia servicios que posibilitan la recoleccion,
organizacion y difusion de la informacidn generada por la comunidad, como
ingrediente basico para facilitar la participacion comunitaria y la identidad cultural.

Coordinaciéon de Procesos Técnicos: se encarga de la adquisicion y
organizacion tecnica de los materiales de lectura para las diferentes sedes y
programas descentralizados del Departamento de Cultura y Bibliotecas.

PROCESO DE GESTION DE SEPV!CIOS
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Las coordinaciones o areas de gestién disefian y apoyan los diferentes programas
y servicios prestados en las distintas sedes, estos se pueden inscribir en los siguientes
grupos: los programas de informacion y consulta; los que propenden por aumentar
el prestamo y la circulacion de los matenales de lectura entre las comunidades; los

que se centran en la formacion de pablicos; y finalmente, los programas de animacion
cultural y animacion a la lectura:

¢ Programas de informacién y consulta:

Entre los programas de informacion y consulta es importante destacar entre
otros: ¢l servicio de referencia y orientacion a los lectores que se presta en
todas las bibliotecas de la red; las bibliotecas electrénicas con acceso a Internet
y el servicio de informacion local especializado en informacion de la ciudad
donde esta ubicada la biblioteca del sistema, el cual recoge, organiza y difunde a
la comunidad los servicios existentes en la ciudad en funcion de la participacion
ciudadana, organizado por instituciones, personajes, eventos, tramites y premios
que se otorgan. Esta informacion se ofrece de manera personal, telefonica o
por Intemnet en la direccion www.comfenalcoantioquia.com/sil .

Rev. Interam. Bibliot. Medellin (Colombia) Vol. 26 No. 1 enero-junio de 2003. 1SN 0120-0976 129




(audia Marfa Giraldo Asredondo / Modelo de Aseguramiento de la Calidad en Bibliotecas:

e Programas para incrementar la circulacion de los materiales de lectura:
En cuanto a los programas que propenden por incrementar la circulacion de
materiales de lectura en la poblacion, es para la Caja una gran satisfaccion
contar con mas de 70.000 lectores inscntos, es decir carnetizados, €n los servi-
cios de préstamo, y prestar diariamente desde sus distintas sedes mas de 1.300
materiales de lectura para llevar a la casa. Por otra parte, la conexién de biblio-
tecas en red, le ha permitido a los lectores acceder, por medio del catalogo
automatizado, a todas y a cada una de las colecciones que poseen las bibliotecas
de COMFENALCO. EIl catalogo ademéas se puede consultar por Internet
desde la casa o lugar de trabajo en la siguiente direccion: http.//biblioteca.
comfenalcoantioguia.com, o en la pagina web de COMFENALCO
www,comfenalcoantioguia.com. En el afio 2001 se empezd a prestar el servi-
cio de entrega y recoleccion de materiales a domicilio para facilitar el préstamo
a aquellas personas que no pueden o no desean desplazarse hasta la biblioteca
para hacer uso del servicio de preéstamo.

Para incrementar el préstamo se han disefiado ademas servicios tales como
Cajas viajeras con materiales de lectura seleccionados para empresas afilia-
das y establecimientos educativos; Lecturas a la carta, para hoteles y sitios
recreativos y los Paraderos Paralibros Paraparques (estructuras metalicas
con colecciones de 300 libros para todas las edades) instalados en barrios mar-
ginados de servicios bibliotecarios y manejados de manera directa por las comu-

nidades, pero con la asesoria y el acompafiamiento permanente de
COMFENALCO.

e Programas de formacion de puablicos:

Conscientes de la importancia de la formacion de publicos, las bibliotecas cuentan
con programas estructurados y de oferta periddica como el seminario Taller de
Promocion de Lectura para Maestros, la capacitacidon y asesoria en el uso de
las bibliotecas; las asesorias en el montaje de servicios de informacion local; los
eventos académicos y ciclos de conferencias y, los cursos en el manejo de
nuevas tecnologias de informacidn para que los usuarios aprovechen al maximo
los servicios de las bibliotecas electrdnicas en las que tienen acceso a videos,
Cd, Cd Rom vy a Internet. La biblioteca cuenta ademas con la maquina lectora
para invidentes Reading Edge, que decodifica el texto escrito y lo pasa a voz.
Los invidentes reciben capacitacion en el uso de esta nueva tecnologia que les
permite leer de manera autonoma.

e Programas de animacion cultural y animacién a la lectura:
En el campo cultural, las bibliotecas ofrecen una serie de actividades
diversificadas, accesibles y de calidad, y extienden sus servicios con programas
que complementan la formacion de los lectores alrededor del cine, lamusicay
otras expresiones artisticas. Uno de los programas a destacar es el disefio de
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exposiciones y su préstamo a instituciones. La institucion cuenta con exposi-
ciones de temas literarios, cientificos y sociales que circulan por todo €l depar-
tamento de Antioquia € inclusive se han llevado a otras ciudades fuera de la
region.

En el campo de la animacion de la lectura se desarrollan actividades en las
sedes de las bibliotecas y fuera de ellas como horas del cuento, concursos lite-
rarios, lecturas en voz alta, actividades callejeras de lectura y actividades en
lugares como carceles, hospitales, asilos y hoteles.

‘GENESIS Y RAZONES DEL ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD EN COMFENALCO ANTIOQUIA

iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii

Comfenalco inicid en 1.997 el proceso de implementacion y aseguramiento del
sistema de la calidad. Se tuvo una etapa de preparacion inicial de 30 meses,
durante los cuales la Caja se prepar6 con el propésito de demostrar su capacidad
para controlar los procesos desde su disefio, hasta la prestacion de los servicios.
Para ello se contd desde el inicio con el respaldo absoluto de las directivas, y se
constituyd un departamento de calidad con dependencia directa de la direccion,
ademas se tuvo la asesoria de una oficina externa de consultoria.

COMFENALCO, al iniciar el proceso de calidad, buscaba ante todo generar
confianza entre los afiliados, tener en cuenta las necesidades de los usuarios, ordenar
internamente la empresa y garantizar actitudes y procesos eficientes. La
permanencia en €l medio de una empresa de servicios, como e¢s el caso de
COMFENALCO, esti altamente ligada con la calidad de los mismos. Por tanto,
emprender un proceso de gestion de la calidad deja de ser un capricho o una
moda, y se convierte enuna necesidad real de toda empresa que quiera permanecer
y perdurar en el tiempo brindando satisfaccion y buen servicio a sus usuarios.

Resumidamente se presentaran las principales etapas en el proceso de
preparacion para la obtencidn de la certificacion:

¢ Conformacion de un equipo de aseguramiento de la calidad
e Diagndstico intermo y externo

e Induccién y comprension del proceso para el personal directivo a traves de
charlas dictadas por los asesores

e Talleres ludicos de sensibilizacion dirigidos a los empleados

e Disefio del sistema: definicion de la politica de calidad, redefinicidon de la estructura
organizacional, identificacién de los niveles de autoridad y responsabilidad,
definicion de objetivos de calidad y el alcance del sistema.
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e Entrenamiento para jefes y coordinadores y formacion de auditores internos de
calidad.

e Documentacion

¢ Implementacion

¢ Monitoreo del sisterna

° Audiioria de certificacion

e (Certificacion

El reto asumido fue grande, debido a que desde el principio se decidid certificar
a toda la empresa, lo que significa certificar servicios tan variados como un hotel,
una EPS, las bibliotecas, el Instituto de educacion, una agencia de turismo y el
programa de vivienda, por tan solo mencionar algunos.

La biblioteca, como parte de la Caja, se sumd al proceso de certificacion.
Quizas como biblioteca piblica independiente no hubiera asumido este reto por si
misma, en virtud de que no se tenia una exigencia frontal ni del medio, ni de los
usuarios, tampoco la conviccién, el dinero y ni siquiera habia un ligero conocimiento
de sus bondades o dificultades. Por ello el hacer parte de una empresa es una
vanante importante a tener en cuenta en un proceso de aseguramiento de la calidad.
En esto no se puede ser ingenuo y mal se haria en no advertirlo. Se debe tener en
cuenta que las bibliotecas apenas empiezan a competir en el medio, por el contrario,
las empresas tienen mas tradicion y grandes exigencias para sostenerse en este, y
para ello suelen contar con una gran infraestructura administrativa, comunicativa y
financiera para lograrlo.

La busqueda de la certificacion se hizo bajo la norma ISO 9002 de 1994,
compuesta por 20 elementos. En la actualidad se esta trabajando en el proceso de

transicion a la versién 2000 de 1a norma, para obtener la certificacidén con ésta
version

Para dar cumplimiento a los elementos de la Norma que se presentan a
continuacion, una de las primeras actividades que se definieron en todas las areas
de 1a Caja fueron las interrelaciones entre los servicios y las dreas de apoyo, tales
como contabilidad, compras, comunicaciones, juridica, etc., de esta manera, se
buscaba garantizar que el proceso de concepcion, planificacion, desarrollo, control
y evaluacion, fuera integrado y compartido por toda la Caja. La interrelacion es la
participacion formal en un grupo de trabajo de mas de un cargo responsable de una
actividad con el propésito de dirigir, ejecutar o verificar el frabajo que afecta la
calidad del servicio o el cumplimiento de metas.
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APLICACION DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA
EN EL DEPARTAMENTO DE CULTURA Y BIBLIOTECAS

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

lllllllllllllllllllllllllllllllllllll

La version 2000 de 1a Norma hace énfasis en los procesos y en la satisfaccion
del cliente o los usuarios en cada uno de los servicios que se brindan. La norma se

agrupa en los siguientes procesos:

I

SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

v’ Requisitos generales
v" Requisitos de la documentacion

IL.
RESPONSABILIDADES
| DE LA DIRECCION

v Compromiso de la direccién

v Enfoque al cliente

v’ Politica de calidad

v Planificacion

v’ Responsabilidad, autoridad y comunicacion
v' Revision por la direccién

I11.
GESTION
DE LOS RECURSOS

v" Provision de recursos
v’ Recursos humanos

v Infraestructura

v’ Ambiente de trabajo

Iv.
REALIZACION
DEL PRODUCTO

. .y * 'y I
v Planificacion de la realizacion del producto

v Procesos relacionados con el cliente

v’ Disefio y desarrollo |

v Compras

v Produccién y prestacion del servicio

v’ Control de los dispositivos de seguimiento
y de medicion

V.

MEDICION, ANALISIS
| Y MEJORA

v’ Generalidades

v’ Seguimiento y medicién

v’ Control del producto no conforme
v Analisis de datos

v Mejora
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Para mostrar en la practica como vivié y aplicé el Departamento de Cultura y
Bibliotecas cada uno de los requisitos establecidos en la Norma, a continuacion se
muestra como se adaptaron cada uno de ellos a los servicios bibliotecarios.

I. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

il il

~Elementos - Aplicacion en el sistema de calidad
i de Ia Norma del Departamento de Cultura y Bibliotecas
Uno de los componentes fundamentales del sistema de calidad
es la presentacion por escrito de todos los procesos o
actividades que se realizan para prestar los servicios. Esto se
conoce como Documentacion.
En este sentido el Departamento de Cultura y Bibliotecas
cuenta con documentos propios y con documentos producidos
por otras areas de gestion y apoyo de la Caja que aplican
directa o indirectamente, entre tantos otros podemos citar los
1.1 procesos relacionados con:
» Gestidn humana
Sistema de s Gestidn financiera
Gestion de la | , Gestion ventas y mercadeo
Ca”‘?“_d' » Gestion de tecnologia
Requisitos | | Gestion de calidad
generales

s (estion de recursos fisicos

» Gestidn de compras

s Gestion de juridica

Los documentos de toda la Caja estan representados en una
estructura piramidal y abarca los siguientes:

» Manual de Gestion de 1a Calidad
= Protocolos

e Procedimientos

s Instructivos

s Registros

e Fichas técnicas

» Documentos especificos
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Elementos
ﬁ de la Norma

Aplicacion en el sistema de calidad
del Departamento de Cultura y Bibliotecas

1.2

Control
documentos
y datos

Con este elemento se busca garantizar la distribucion y el uso
de documentos en sus versiones vigentes y evitar informacion
obsoleta. Por tanto, todos los documentos del sistema de
calidad que contienen la informacién necesaria para la
prestacién de los servicios, son identificados mediante un
codigo y una version.

La documentacién se tiene sistematizada en un aplicativo
denominado Quality 9000 y se tienen establecidos niveles de
responsabilidad en la elaboracion, revision y aprobacion de
los documentos. Por consiguiente, no todas las personas en
todos los niveles pueden tener acceso a la misma informacion.

1.3

Control de
registros

Cada biblioteca y coordinacion posee un sistema para controlar
qué registros de los formatos tiene y donde estan guardados.
Este sistema se denomina Control de Registros del Area.

En este elemento se define cuales registros conserva el
Coordinador bajo su responsabilidad; como los almacena y
como los controla para que sean consultados con facilidad;
los tiempos de retencién, el medio en el cual se conservan
(fisico o electronico), que otro personal tiene acceso, y el
método de descarte o disposicion.

Los registros se conservan en archivadores debidamente
marcados en cada uno de los puestos de trabajo y en las
coordinaciones.

II. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

Elementos
de la Norma

Aplicacién en el sistema de calidad
del Departamento de Cultura y Bibliotecas

2.1

Responsabilidad
de la direccion

Para cumplir con el primer elemento de la Normma, la Caja
defim para toda la institucion unos Objetivos Corporativos,
y una Politica de Calidad, en la cual se expresa el compromiso
de la mstitucidon con los usuarios, el uso de los recursos, la
informacion y el deseo de lo que se quiere ser y proyectar en
la sociedad. Igualmente se nombrdé a la Jefe del Departamento
de Aseguramiento de la Calidad como la Representante de
la Direccion del Sistema de Calidad.
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Tareas especificas del Departamento de Cultura y Bibliotecas:

Después de ajustar y actualizar la estructura organizacional,
se definieron los niveles de responsabilidad y autoridad en
cada una de las actividades de los procedimientos.

Se realizo la planificacién de los servicios a partir de definir
los requisitos, es decir, todos los componentes de los servicios
que el Departamento de cultura y Bibliotecas se compromete
a cumplir. De cada uno de los servicios se elabord un
documento, denominado Protocolo, el cual consta de los
sigutentes componentes:

s Justificacion

3 1 s Objetivos

» Requisitos legales

a Recursos

» Metodologia

s Medios de divulgacion
s Tanfas

= Costos

s Polizas de seguros

Responsabilidad
de la direccion

En total el Departamento de Cultura y Bibliotecas defini6 23
protocolos, divididos en sus cuatro grandes areas de trabajo:
consulta e informacion, circulacion del libro, formacién de
publicos y programas de animacién cultural y animacién a la
lectura.

Otro componente de este elemento son las comunicaciones
internas, con las cuales se busca, mediante medios oficiales,
informar a todos los empleados de las decisiones de la
organizacion:

s Comunicado interno Entre Nos
s Comflechazos

s Evento liidico COMFENALCO Somos Todos
s Intranet

» Grupos primarios
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III. GESTION DE LOS RECURSOS:

Elementos
de la Norma

Aplicacion en el sistema de calidad
del Departamento de Cultura y Bibliotecas

3.1

Recurso
humano

Este ha sido uno de los elementos fundamentales en el proceso
de calidad para el Departamento de Cultura y Bibliotecas. Con
este procedimiento se busca asegurar que cada una de las
personas vinculadas laboralmente cumplan con el perfil propio
del cargo, en el cual se ttenen especificadas las competencias
de la persona: educacion, formacion, habilidades y experiencia.
De igual manera se busca que el empleado reciba, de manera
previa al inicio de sus labores, el entrenamiento basico
adecuado y la calificacion que garantice el desempefio 1ddneo
en el cargo.

El plan de entrenamtento contempla basicamente: 1a induccion
en la cultura organizacional; la filosofia de los servicios
bibliotecarios; el entrenamiento especifico en el puesto de
trabajo, el entrenamiento en el sistema de aseguramiento de
la calidad y el desarrollo de las competencias organizacionales.

Para mantener un ambiente de trabajo acorde con los objetivos
de la institucién se realizan diferentes actividades desde el
Area de Gestién Humana y especialmente en cuanto a la salud
ocupacional: mediciéon de clima organizacional y sus
respectivos planes de accidén para mejorar las debilidades
detectadas; panorama de riesgos; planes de prevencién de
enfermedades laborales y actividades de bienestar laboral.

IV. REALIZACION DEL PRODUCTO

Elementos
de 1a Norma

4.1

Procesos
relacionados

con el cliente:
venta del servicio

i 1Aplicaci6n en ¢l sistema de calidad
del Departamento de Cultura y Bibliotecas

Un contrato es un compromiso entre dos partes. En el sistema
de gestion de la calidad, el Departamento de Cultura y
Bibliotecas asume unos compromisos y realiza unas promesas
a sus usuarios en la prestacion de cada uno de los 23 servicios,

y, a su vez, el usuario adquiere unos derechos y unos deberes
al hacer uso de ellos.
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Elementos
de la Norma

Aplicacion en el sistema de calidad
del Departamento de Cultura y Bibliotecas

4.1

Procesos
relacionados
con el cliente:

venta del servicio

En la elaboracion de estos contratos se detecté que habia
algunos en los cuales el usuario intervenia y habia otros en
los cuales la biblioteca solo hacia la oferta y el usuario no
entraba directamente en la negociacion.

Por tanto los contratos se dividieron en dos grandes grupos:
aquellos en que el usuario no interviene y aquellos en ios que
el usuario toma parte.

s Contratos donde el usuario interviene:
En este tipo de contratos, el usuario puede expresar su deseo
o necesidad. Por ejemplo en el servicio de Seminario Taller
de Promocion de Lectura, el funcionario de la biblioteca
define conjuntamente con €l usuario la fecha, horas, equipos
requeridos, numero de asistentes, hugar, etc.

a Contratos donde el usuario no interviene:

En esta modalidad de contratos se agrupan aquellos donde
la biblioteca ha predefinido los deberes y derechos de am-
bas partes. Ejemplos de este tipo de contrato son el regla-
mento de préstamo de material bibliografico o la agenda
cultural para los eventos académicos y culturales. Los fun-
cionarios de la biblioteca no se sientan a concertar con los
usuarios qué quieren y como lo quieren. Se hace una ofer-
ta y el usuario la toma o la deja.

Los tipos de contratos que el Departamento de Cultura y
Bibliotecas posee, son tan diversos como la variedad de
servicios que ofrece. Entre los contratos se tienen:

= Reglamentos

= Formulanos de inscnipcion
= Agenda Cultural |
s Convocatorias de concursos
a Carta de compromiso

m Contrato de comodato

» Orden de servicios

» Cotizaciones

Otro componente que se trabajdé en este elemento fue el
proceso a seguir para la creacion de nuevos servicios. En
este sentido el Departamento de Cultura y Bibliotecas debe
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Elementos
de la Norma

Aplicacion en el sistema de calidad
del Departamento de Cultura y Bibliotecas

4.1

Procesos
relacionados
con el cliente:

venta del servicio

convocar el comité de disefio compuesto por un grupo de
personas de diferentes areas (mercadeo, sistemas, costos,
comunicaciones) que apoyan logisticas y técnicamente al
Departamento para la concepcion y gestion de una nueva idea.
Si ésta es aprobada se elabora un nuevo protocolo.

La comunicacién con los usuarios se hace utilizando diferentes
medios como:

s Linea atenta 9800

s Servicio de posventa

s Centro Unico de Cotizaciones
s Revista Avances

Con este elemento se busca garantizar que la compra de los
bienes y los servicios que se requieren para €] funcionamiento
de todos los programas de la Caja, se hagan con base en las
especificaciones que se establecieron en cada uno de los
Protocolos cuando se trata de servicios, y fichas técnicas
para los bienes € Insumos.

4.2

Compras

Para el caso de bienes e insumos se identificaron una serie
de Articulos Criticos, es decir aquellos que tienen un impacto
directo en la calidad del servicio.

El Departamento de Cultura y Bibliotecas tiene defirudos como
articulos criticos los matenales bibliograficos (exceptuando
las revistas y periddicos) y el carn€ de codigo de barras.

Este elemento de la Norma cubre ademas a los proveedores,
definidos como la persona natural o juridica que suministra
un producto o servicio.

El Departamento de Cultura y Bibliotecas cuenta con diferentes
proveedores, tanto permanentes como ocasionales:

« Librerias, distribuidores de libros y editoriales (35 )
» Encuademadores ( 8 )

s Proveedor de Software OLIB

» Empresa de Fotocopiado

s Promotores de lectura

s Talleristas

s Curadores
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Elementos
de la Norma

Aplicacion en el sistema de calidad
del Departamento de Cultura y Bibliotecas

4.2

Compras

Todos los proveedores permanentes deben cumplir con una
serie de requisitos para ser evaluados y seleccionados. Luego
se materializa el contrato mediante una Orden de Compra de
Servicios, y periddicamente se realiza con ellos un seguimiento
al cumplimiento de las condiciones del contrato.

Verificacion
del producto
comprado

El Departamento de Cultura y Bibliotecas tiene autonomia en
la seleccton de los matenales, del material bibliografico, en
las compras y en la eleccidn de proveedores, y tiene una
interrelacion directa con el comité de compras de la Caja
liderado por el Jefe del Departamento de Compras, ya que la
elaboracién de 1a orden de compras y el pago de materiales lo
hace directamente esta drea.

Se desarrollaron ademas algunos instructivos que orientan
sobre compras alternativas como vendedores no registrados,
tarjeta de crédito, ferias del libro, etc.

La coordinacion de procesos Técnicos del Departamento de
Cultura y Bibliotecas verifica que los libros y materiales
audiovisuales adquiridos cumplan con los requisitos
establecidos en las fichas técnicas. Igualmente en las
bibliotecas se constatan las especificaciones de los camés de
codigos de barras procesados para los usuarios.

Cuando en el servicio interviene un proveedor o un tercero en
nombre del Departamento de Cultura y Bibliotecas, en la Orden
de Compra de Servicios, se definen las condiciones que se
deben cumplir con base en el protocolo. Usualmente se aplica
con los proveedores de charlas, conferencias, talleristas,
grupos artisticos, etc. que participan en los eventos culturales
y académicos.

A los servicios ofrecidos por medio de los proveedores se les
hace una verificacion o control, antes, durante y después de
la prestacion.,

4.3

Propiedad
del cliente

El Departamento de Cultura y Bibliotecas estipula que son
propiedad del cliente, los materiales y las obras para
exposiciones y concursos, como fotografias, videos, pinturas,
etc. entregadas por los propietarios.
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Elementos Aplicacion en el sistema de calidad
de la Norma del Departamento de Cultura y Bibliotecas
4.3 El Departamento de Cultura y Bibliotecas debe garantizar que
sean registrados, verificados (su estado fisico), almacenados,
Propiedad conservados y retomados bajo control mientras estén a su
del cliente cargo.

Con el fin de poder reconstruir, cuando se haga necesario o
se requiera, el historial de un servicio, el sistema de calidad
exige que se cuente con una forma de 1dentificar, rastrear y
asociar personas, materiales, equipos, fechas de envio y recibo
de matenales, y en general los procesos que estan incorporados
en la prestacion del servicio. Dos ejemplos para ilustrar este
elemento son:

s En el servicio de préstamo, cuando se registra un nuevo

4.4 usuario, en la base de datos de préstamo se consigna todos
los datos que identifican al lector. Cuando este usuaro hace
Identificacién uso del servicio, todas las transacciones de préstamo,

devolucidn, reservas y renovaciones, quedan guardadas en
un historial. Recurriendo a la base de datos, posteriormente
se pueden verificar datos como la vigencia del registro del
lector; la cantidad de matenial que debe a la biblioteca o esta
vencido; las ocasiones en que ha realizado el préstamo de
un material concreto, entre otras

y trazabilidad

a En otro servicio como el SeminanoTaller para Educadores,
los funcionarios se deben apoyar en registros tales como:
planillas de inscripcidn, asistencia, certificados, contratos,
etc. para poder responder a revisiones, evaluaciones,
rendicién de informes, correccion de errores o acciones
de resarcimiento.

4.5

Este elemento no se desarrolla en el Departamento de Cultura
y Bibliotecas porque en los servicios no se requiere la utilizacion
de equipos de precision. Lo que se ticne es un plan de
mantenimiento preventivo de los equipos.

Control de
dispositivos de
seguimiento y

medicion
(Calibracion)
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Este elemento lo aplica principalmente la Coordinacion de
Procesos Técnicos para el manejo de los matenales de lectura
| adquindos y la Coordinacién de Fomento y Divulgacion Cul-
tural para las obras de arte, matenal de exposiciones y con-
Cursos.

4.6

Preservacion
del producto

En todos los casos se debe controlar:

s Preservacion:
Control de humedad
Condiciones ambientales
. Embalaje:
Reempaque para las obras de las exposiciones
s Entrega:
Durante el traslado de los matenales bibliograficos o las

l— obras de arte

Este elemento pretende garantizar que la prestacion de los
servicios del Departamento de Cultura y Bibliotecas, se
desarrolle en condiciones controladas antes, durante y después
del servicio, y asi evitar al maximo los equivocos e incon-
sistencias y cumplir con los requisitos que se establecieron
en los Protocolos.

El control del proceso incluye tres pasos:

4.7 e . ., .
1. Planificacidn de los procesos de prestacion de los servicios

2. Activacion detl Servicio

Control de 3. Prestacion del Servicio

produccion
y prestacion Para la planificacién se toman como base insumos funda-

del servicio mentales como los resultados obtenidos en las investigaciones
de necesidades y expectativas de los usuarios, los datos
| estadisticos de utilizacion de los servicios, la medicion de
satisfaccion, los recursos establecidos en los protocolos, el
presupuesto asignado y los compromisos adquiridos con los
usuarios ¢n los contratos.

Los resultados de la planeacion ayudan a definir las necesidades
de personal, los proveedores, los equipos, materiales e
Insumos, las instalaciones y la divulgaciéon necesaria para
cada servicio.
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~ Elementos - Aplicacion en el sistema de calidad

| dela Norma - del Departamento de Cultura y Bibliotecas

Luego de la planificacién se continia con la activacion del
servicio. En el Departamento de Cultura y Bibliotecas, se
| entiende como activacion del servicio el momento en que el
usuario empieza o se dispone a hacer uso de é€l; estos
momentos son diferentes en cada servicio. Los servicios se
pueden activar con el sélo ingreso a la biblioteca, con una
ilamada telefdnica, con una inscripcion, con el registro del
usuario en la base de datos, etc.

El tercer y ultimo paso es la prestacién, la cual esta relacionada
estrechamente con el procedimiento que es una descripcion
paso a paso, detallada y pormenorizada de las actividades que
hacen parte del servicio. Para la elaboracion de estos se conté
con la participacion de todos los empleados de la biblioteca,

4.7 ya que ellos eran quienes conocian al detalle lo que hacian.

Se elaboraron también planes de contingencia para prevenir

Control de la interrupcién y garantizar la continuidad de los servicios,
produccién entre estos uno de los mas importantes para el Departamento
y prestacidn de Cultura y Bibliotecas es el de circulacion y préstamo, con
del servicio el cual todas las sedes de las bibliotecas estan preparadas para
responder manualmente en caso de que se presente cualquier
falla en el sistema automatizado de préstamo.

Las areas de apoyo desarrollaron procedimientos fundamen-
tales para garantizar el €xito de la prestacion del servicio de |
la biblioteca, éstos, como se menciond antenormente, pueden
ser consultados en el aplicativo Quality. Algunos de ellos:

1 3

s Condiciones de salud ocupacional y panorama de rniesgos

= Proceso de seleccién y desvinculacién del personal

e Mantenimiento preventivo y correctivo para los equipos
informaticos y telematicos, equipos audiovisuales e
instalaciones fisicas

s Proceso de facturacion, cobro y pago a proveedores

= Atencion y servicio posventa

s Medicion de satisfaccion

s Atencion de reclamos de los clientes

# Planes de contingencia para sistemas de informacion, la red
eléctrica y telefénica.
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Elementos
de la Norma

Aplicacién en el sistema de calidad
| del Departamento de Cultura y Bibliotecas

4.7

Control de
produccion
y prestacion

del servicio

En este proceso igualmente se realizan actividades de
inspeccion y ensayo con las cuales se busca garantizar el
buen estado de los equipos, software, hardware, materiales,
insumos y servicios que afectan de manera directa y sustancial
a 10s usuarios.

En este sentido, se considerd pertinente pensar que las
bibliotecas deberian contar con un sistema que les permitiera
garantizar el buen estado de todos los materiales bibliograficos
que usan los lectores. Dicha tarea es casi imposible de reahzar,
por la cantidad de materiales, diversidad de formatos y miveles
de uso y abuso de las colecciones, por lo que se reemplazo
por un plan de mantenimiento y encuadernacién de materiales
bibliograficos.

Se hace ademas inspeccion y ensayo de las materiales
divulgativos y publicaciones como libros, guias, catdlogos
que produce y distribuye el Departamento de Cultura y
Bibliotecas y que son elaborados por proveedores extemos.

También este elemento se aplica para la inspeccidn de servictos
personales contratados como conferencistas, talleristas, etc.
Cuando el desempefio no ha sido el esperado, se deja constancia
en un registro denominado Orden de Compra de Servicios.

V. MEDICION. ANALISIS Y MEJORA:

| Elementos |

 de la Norma

| Aplicaci{n; en el sistema de calidad
‘del Departamento de Cultura y Bibliotecas

5.1

Acciones
preventivas
y correctivas

{ Las acciones preventivas se tienen definidas como los poten-
‘ ciales incumplimientos y las acciones correctivas como los
incumplimientos reales.

El incumplimiento puede darse por: la norma ISO, contrato
con el cliente, politicas, objetivos y procedimientos de la ins-
titucion o requisitos de ley.
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Elementos Aplicacion -en el sisteﬁla de calidad-
de 1a Norma del Departamento de Cultura y Bibliotecas

La biblioteca no cumple una de los elementos de la norma
cuando, por ejemplo, no tiene el plan de entrenamiento para
sus empleados; en el contrato, cuando no se cumple con la
fecha de envio de una caja viajera, o en el procedimiento,
cuando no se cumple con el tiempo de espera de los usuarios
para ser atendidos En estos casos se genera una accion

correctiva.
5.1 . . .
Las acciones preventivas o correctivas pueden ser detectadas
_ mediante:
Acciones

preventivas s Las quejas y reclamos de los usuarios

y correctivas | » Evaluaciones de satisfaccion

» Auditorias intemnas de calidad, hechas por otros empleados
y que son auditores internos de calidad de Comfenalco

| | = Acciones de auto control, hechas por personal de la misma

biblioteca

En todos los casos los coordinadores de los servicios biblio-
tecarios deben analizar la causa y elaborar un plan de accién
que erradique el problema y la Jefatura del Departamento de
Cultura y Bibliotecas es responsable de verificar el cumpli-
miento efectivo de estos planes de accion y reportar periodi-
camente a la direccion el nimero de acciones preventivas y
acciones correctivas que resulten en el area.

Permanentemente las diferentes areas del Departamento de

Cultura y Bibliotecas, son auditadas por los auditores internos
de calidad.

Los auditores internos de calidad son entrenados y califica-
dos para la labor y permanentemente estan siendo evaluadas
sus competencias.

5.2

Auditoria interna
Estas auditorias tienen como objetivo verificar las evidencias
que muestran el cumplimiento y la efectividad de todos los
elementos del sistema. Las auditorias son una oportunidad
para mejorar ¢ inducir las acciones preventivasy correctivas
que se consideren necesarias.
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e e % Fct o Ap]mamén ‘en el sistema de:calidad - g R
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Con la toma de estadisticas se¢ tiene como objetivo contar

con herramientas que permitan controlar los procesos para

r sustentar latoma de decisiones sobre la orientacion y desarrollo
de los servicios.

| 5.3

En cada procedimiento, se define para cada servicio el
Andlisis indicador, el origen de los datos, las técnicas estadisticas
de datos utilizadas, la frecuencia y el responsable de la medicion,

A partir de los resultados mostrados en los indicadores, cada
area del Departamento de Cultura y Bibliotecas debe elaborar
un plan de accion que garantice el mantemimiento o la mejora
de los resultados.

El producto no conforme es aquel que no estd cumpliendo
5.4 con lo que la biblioteca diserié en el protocolo de prestacion
del servicio y es detectado internamente. Ejemplo: Cuando
Control de un empleado detecta que no se respetd la reserva de matenal
productono | de un lector. En estos casos se debe proceder a registrar
conforme ese producto no conforme y a elaborar un plan de accion
para que esto no vuelva a ocurrir.

EL SISTEMA DE CALIDAD EN LA BALANZA

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

Exponer los principales logros del sistema de calidad del Departamento de Cultura
y Bibliotecas, no deja de ser una forma de devolverse en el tiempo para hacerse la
pregunta sobre lo que se era antes y lo que se es ahora; para determinar los
impactos que se han tenido no séio en los servicios, en los programas, y en la
respuesta de los usuarios, sino ademas, en las formas de entender y actuar de todo
el personal, quien es €l que finalmente hace que el sistema se aplique y esté en
constante movimiento. De igual manera, es fundamental pensar en el camino
recorrido que en sus momentos fue arduo, tenso, fatigoso y hasta desconsolador;
porque incorporar un sistema de calidad, cualquiera que sea, requiere algunos
cambios de mentalidad, esfuerzos extras, nuevas verdades a partir de aquellas que
se creian verdad y sentir la necesidad de cambiar cuando se tiene la certeza de
que las cosas no se estaban haciendo mal.
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Pero lo cierto de todo, es que se considera que ha sido una experiencia enri-
quecedora que ha brindado otras maneras de abordar la planeacién, prestacion y
estructura general de los servicios y programas; aunque se siga pensando que
tambi€n es necesario no dejar perder la espontaneidad, la improvisacion, los suefios
e imaginari0s que han sido los impulsores para tener lo que hoy el Departamento
de Cultura y Bibliotecas de COMFENALCO le ofrece a la sociedad en general.

PRINCIPALES LOGROS OBTENIDOS CON EL SISTEMA DE CALIDAD

iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii

e La documentacion:

En primer lugar, un logro fundamental ha sido contar con la posibilidad de
organizar ¢l pensamiento, €l conocimiento y el actuar en la palabra escrita,
recurriendo a los documentos basicos que establece 12 Norma como los
procedimientos, los instructivos y el manual de calidad y otros mas que han surgido
por la naturaleza misma de la organizacién, como ya lo he expuesto anteriormente.

Lo anterior no quiere decir que se careciera de documentacion escrita de las
acciones que se realizaban, por el contrario, el area de la bibliotecologia ha tenido
la caracteristica de contar con manuales para muchos de sus procesos y el
Departamento de Cultura y Bibliotecas no era ajeno a esto. Pero es realmente con
el sistema de calidad que se retoman todos los servicios y programas, para reflexionar
en las razones y objetivos que se habian tenido para ofrecerlos a 1a comunidad; los
diferentes recursos que se requerian para su prestacion; los niveles de
responsabilidades e interacciones, tanto dentro del Departamento como con las
ofras areas de la orgamzacion, entre otros, y dejarlos consignados en unos documentos.

Hoy se puede decir que, junto con la rigueza de un acervo bibliografico, unas
bases de datos, una tecnologia computacional, unas instalaciones fisicas y un
recurso humano, se cuenta con la tecnologia del conocimiento de manera organizada,
documentada y sistematizada.

e La continuidad y unificacion de criterios

De 1gual manera, para llegar a contar con la documentacion, fue necesarto hacer
puestas en comun de las diferentes maneras de proceder y concebir el servicio en
todos los niveles, desde la jefatura hasta el personal operativo, para llegar asi a
unos consensos que permitieran la continuidad y unidad en el hacer.

De hecho, un sistema de calidad retune las mismas caracteristicas de cualquier
otro sistema: el total es la suma de las partes; o dicho de otra manera, las partes
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son el todo; y la unificacién de los criterios ha permitido mostrar los servicios
siempre de la misma manera ya sea en la biblioteca central o en una sucursal, y
garantizar que los servicios no se van a dejar de prestar o se van a ofrecer de
manera distinta si se presentan cambios o ausencias en los funcionarios.

e Las relaciones con el usuario

Enunciar la relacién con el usuario como un logro en el sistema de calidad,
cuando éste siempre ha sido la base del servicio, puede parecer extrafio o redundante,
sin embargo no lo es, en 1a medida en que ahora su participacion en la manera de
concebir, prestar y reformular el servicio es mucho mas activa y permanente. Esto
se ha logrado gracias a las siguientes estrategias:

Los contratos: que le clarifican a los usuarios y a la biblioteca las
condiciones, los derechos y los deberes que asumen ambas partes en
cada servicio. Con los contratos se logra delimitar el alcance del servicio
y ser mas conscientes de los mcumplimientos.

La medicién de satisfaccién: Esta se realiza mensualmente y como
resultado de ella se proponen acciones a corto, mediano o largo plazo.

Las quejas y reclamos: se generan cuando hay un incumplimiento en
lo pactado en el contrato. Existe un procedimiento formalizado y un
aplicativo llamado Contacto que permite registrar, dar respuesta y

hacerle seguimiento a las quejas y reclamos de la biblioteca y de toda
la Caja.

Las sugerencias: Las sugerencias son entendidas como una
oportunidad de mejoramiento. En este sentido las sugerencias se
analizan para dar respuestas a los usuarios mediante acciones concretas.
Cuando no es posible satisfacer al usuario con su solicitud, de igual
manera se establece una comunicacidn con €1, ya sea para amphar la

informacion, exponer los motivos del area o ampliar su deseo frente al
SErviclo.

Los resarcimientos: Cuando en los servicios se han tenido incum-
plimientos en la prestacidn, se cuenta con diferentes resarcimientos,
como una manera de generar confianza en el usuario con el servicio y
disposicidn por parte de la biblioteca para reconocer faltas.

Las investigaciones de necesidades y expectativas: La Caja realiza
investigaciones dingidas a conocer los deseos de los usuarios frente a
los servicios bibliotecarios, estos han permitido la implantacion de
nuevos servicios como por ejenmplo el de entrega y recoleccion a
domiciho el afio pasado.
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¢ El entrenamiento del personal

El entrenamiento, tanto del personal nuevo que ha ingresado desde que se inicid
el proceso, como el recibido por el personal que ya venia laborando en la institucion,

ha sido fundamental para lograr un equilibrio entre el conocimiento, la experiencia
y los requerimientos de los servicios.

Antes de contar con el sistema de calidad no existia un plan coherente de
entrenamiento para cada uno de los cargos del Departamento de Cultura y
Bibliotecas, lo que se hacia era mas desde la emotividad y la disponibilidad de
tiempo, y no desde una accidn estructurada y controlada. Igualmente la intencién
se podia perder con facilidad por la presion de contar con una persona atendiendo
el puesto de trabajo. No es que ahora no tengamos esta misma presion, creo que
ahora es mas fuerte, pero la necesidad no hace descuidar lo fundamental.

¢ El mejoramiento continuo (indicadores de gestion de calidad

La mayoria de las bibliotecas establece anualmente metas concretas y
cuantificables para algunos de sus servicios, desarrolla indicadores de gestion y
plantea objetivos, etc. El Departamento de Cultura y Bibliotecas también lo hacia.
La diferencia es que ahora, con el sistema de calidad, las metas se monitorean
trimestral, semestral y anualmente y se establecen planes de accion para corregir
o ajustar las actividades que permitan cumplir con lo propuesto. En el caso de no
cumplimiento se debe presentar el anélisis de causas, revisar los planes operativos,
redefinir presupuestos y realizar sondeos e investigaciones.

e La relacion con los proveedores

Aunque los proveedores en su mayoria siguen siendo los mismos, pues desde
siempre se han comprado o reparado libros, se han contratado personas especialistas
en diferentes temas de la lectura y 1a cultura para los eventos; ahora existe un
mayor compromiso de su parte para responder a los nuevos requerimientos del
Departamento, no solo porque conocen que se tiene un sistema de calidad certificado,
sino porque perciben que hacen parte de la eficiencia que se pretende tener y por
la dinamica del medio que cada dia les exige estar mas acordes con las nuevas
tendencias. Se ha iniciado también en ellos la cultura de la calidad del servicio.

e La integracion con las areas de apoyo de COMFENALCO

Para cualquier institucion que haga parte de otra mayor, como es comtn en las
bibhiotecas, ya sean universitarias, publicas, especializadas o escolares; la claridad
en las interrelaciones con otras dependencias de la institucion madre es un requisito
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a cumplir porque los procesos mismos requieren que su participacion sea activa,
con unos niveles de compromisos y responsabilidades definidos..

El proceso de calidad , no sélo generé un conocimiento mayor de lo que hacian
las demas éreas y por qué lo hacian, sino que ademas propicid la integracion, la
cooperacién y la solidaridad entre departamentos y coordinaciones, que anteriormente
tenian una relacion distante.

DIFICULTADES CON EL SISTEMA DE CALIDAD

iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii

e La cantidad de documentacion

Puede parecer paraddjico que se sefiale ahora la documentacion como una
dificultad para el sistema de calidad, cuando antes se plantedé como un logro. Pero
también es necesario reconocer que la emotividad misma y €l deseo de ver por
escrito todo lo que se hacia, llevé a elaborar protocolos y procedimientos para
algunos servicios que no son permanentes, o que podrian haber sido fusionados en
un solo documento, o que simplemente con un instructivo se hubiese logrado el
proposito de la unidad de accidn en todas las sedes.

Igualmente y como resultado del mimero de procedimientos, se maneja un
promedio de cuatro registros por cada servicio, que sumados todos, han generado
safuracidn y cansancio por el diligenciamiento, el almacenamiento, €l control de la
vigencia y el doble esfuerzo del personal por estar asimilando los cambios constantes.

Ahora que se s mas consciente de todo el sistema y 1o que realmente se requiere
para cumplir con los requisitos de Ia Norma, los objetivos del Departamento de
Cultura v Bibliotecas y las especificaciones del servicio, se estd en una etapa de
revision y redefinicién de toda la documentacion, para lograr que sea mas «livianay
para todos los responsables directos ¢ indirectos.

e La creatividad e innovacion

La Norma ISO fue concebida para las empresas de produccidn y aunque ha
evolucionado para que también responda al campo de los servicios, continfia teniendo
requerimientos dificiles de interpretar y aplicar en un area social como la biblioteca,
porque, finalmente, la labor es con seres humanos, desde seres humanos, y en
muchas ocasiones asalta el temor de estar haciendo algo por fuera del sistema, y
por lo tanto tener “castigos” o “tutelas” por las desobediencias ante lo que incluso
ya se tiene establecido. En este mismo sentido, en diversos momentos, se ha tenido
el sentimiento de ver que el sistema coarta la creatividad e innovacion ante la
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cantidad de requisitos a cumplir y la falta de agilidad en algunos casos para crear
o hacer cambios en los documentos por los niveles jerarquicos que se tienen
establecidos para elaboracion, revision y aprobacion.

e La incorporacion del sistema a la vida diaria
del servicio y a la administracion

Sin lugar a dudas ¢l sistema de calidad tiene requerimientos impostergables,
ineludibles y que no se pueden delegar con facilidad, esto hace que se requiera de
otras formas de abordar el trabajo desde lo mas basico hasta lo mas decisivo en €l
servicio, Ia administracidn y la gestién. Muchas veces los requerimientos externos,
los nuevos compromisos que no estan planeados y la variacién en los procesos
requieren de unas respuestas mas inmediatas, lo que ocasiona en algunos momentos
se sienta que el sistema de calidad es una cosa y el dia a dia es otra.

e Los diferentes ritmos y concepciones de las personas

La riqueza de una institucion en muchos casos puede estar marcada por la
pluralidad de pensamientos y conocimientos, por los diferentes ritmos para abordar
los procesos y las concepciones frente a 1a vida y los servicios. No se plantea que
un sistema de calidad no lo permita, claro que si, pero indudablemente exige mayor
capacidad de cohesion de los grupos, respeto por las diferencias, y capacidad de
los individuos para entender las nuevas dindmicas de la institucion y asi liberar las
resistencias y barreras que se suelen anteponer.

e Los tipos de servicios

Incorporar una norma de calidad en servicios como el préstamo, o en areas
como los procesos técnicos, resulté menos dificil, al fin y al cabo han sido mas
normalizados o estandarizados, y han estado presentes de una manera mas natural
en un servicio bibhotecario. Caso muy contrario en servicios como la promocion y
animacion a la lectura; eventos académicos o culturales; y hasta el mismo servicio
de referencia, donde existe una simultaneidad tal entre €] llamado momento de la
verdad, la prestacion y finalizacion del servicio, que ha sido muy complejo estable-
cer cuando empieza o termina un momento.

s No contar con otras experiencias en ¢l medio

Cuando se inicid el proceso de implantacion del sistema de calidad, y aun cuando
se termind, aproximadamente tres afios después, no se contd con la posibilidad de
compartir la experiencia, las dudas e incertidumbres, con otras instituciones
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bibliotecarias en Colombia o en Latinoamérica por lo menos. A cada momento
surgian el deseo y la necesidad de contar con otras miradas, «con una mano que

brindara luces para enfrentar unos caminos que se convertian en sendas llenas de
oscuridad».
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