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Los sistemas de gestién de calidad en las
bibliotecas universitarias: construccion de
indicadores para la evaluacion de la gestion
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Resumen

En la dltima década laimplementacion de Sistemas de Gestion de Calidad y la consiguiente certificacion de
procesos en las bibliotecas universitarias mexicanas se ha convertido en una exigencia Institucional. Esto
obedeceaquelasinstituciones de Educacion Superior (IES) de México han pasado por un periodo de ajustes
institucionales a partir de los que se han implantado diversas regulaciones econémicas y estructurales a fin
de hacer mas eficiente el sistema de educacion superior. En este sentido, se ha puesto mayor atencion a
los recursos que se destinan a las universidades y, sobre todo, a la manera en que estos son utilizados. En
este contexto se enmarca la tendencia de implementar Sistemas de Gestién de Calidad en las bibliotecas
universitarias. Asi, el disefio de procesos y su articulacion en un sistema obedece, desde el punto de
vista administrativo, a la busqueda de un mayor grado de eficiencia en la prestacion de los servicios y al
ordenamiento de los procesos administrativos propios de cualquier organizacion. No obstante, los criterios
para disenar los procesos, basados en la Norma ISO 9001: 2008 son adaptados, la mayoria de las veces, a
realidades que no reunen las condiciones para lograr estandares de calidad, toda vez que las bibliotecas
universitarias mexicanas estan sujetas a numerosos obstaculos institucionales. Tal es el caso de sindicatos,
personal insuficiente o sin la formacién adecuada, infraestructura deficiente, limitaciones presupuestales,
entreotros problemas.Estonoquieredecirquelossistemasde gestién de calidad nocumplansufunciénsino
que los resultados que se obtengan - positivos o negativos — dependeran de la manera en que los sistemas
sean disefados e implementados. Por tanto, se propone que en la planeacion del Sistema de Gestidn de
Calidad se considere que los productos que se pretenden obtener sean medibles a fin de que, en la medida
deloposible, el sistema puedadar cuentadelacalidad delos procesosy servicios que presta. En este trabajo
seproponequeunadecuadodisenodeindicadoresdel Sistema de Gestion de Calidad esesencial para medir
la gestidny, en consecuencia, los efectos reales del rendimiento de las bibliotecas o sistemas bibliotecarios.
Asimismo,aunqueexisteunaampliagamademetodologiasdeevaluacion-cuantitativasy cualitativas—para
bibliotecas universitarias, éstas generalmente no son aplicadas de manera sistematica en las unidades de
informacion y dificilmente las bibliotecas solicitan que un organismo externo las evalie. En este sentido,
se propone la introduccién de una bateria de indicadores al sistema de gestion de calidad que pueda
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implementarse conjuntamente con las actividades
deorganizacién, coordinacionyauditorias—internas
y externas — con la finalidad de que las bibliotecas
universitarias, de manera sistematica, puedan dar
cuenta de la gestion de los recursos que utilizay de
los productos que genera, y con ello contribuir al
fortalecimiento del sistema educativo nacional.

Introduccidon

LaimplantaciondeSistemasdeGestiondeCalidaden
las universidades publicas abedece alos ajustes que,
en materia econdmica, esta enfrentando el sistema
educativo mexicano. Asimismo, a partir del anuncio
de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico en
relacion a que a partir del ano 2016 se aplicara el
presupuesto base cero,’ a fin de hacer mas eficiente
elsistemafiscaldel pais, lasuniversidades de caracter
publico han introducido diversos mecanismos
institucionales para evaluar los costos y beneficios
de todas aquellas acciones que requieren recursos
econémicos.

De este modo, una de las primeras acciones que
se observa en las instituciones pertenecientes a los
subsistemasdeeducaciénsuperioreslaconstruccion
de matrices de indicadores de desempeno. Con ello
se pretende que cada una de las dreas operativas de
las instituciones de cuenta de la utilizaciéon de los
recursos de una forma objetiva y medible.

Una de las areas mas sensibles de las instituciones
de educacion superior es, sin duda, la biblioteca. La
biblioteca o, en su caso, el sistema de bibliotecas
consume una buena cantidad de recursos
institucionales (materiales, econémicos y humanos)
en larealizacion de sus actividades. Sin embargo, en
ocasiones resulta problematico medir los productos
guegeneraentérminosde costo-beneficio,comoen
el caso de los servicios bibliotecarios.

En este sentido, cada vez se le ha dado mayor
importancia a la consolidacion de los sistemas de
gestion de calidad dentro de las instituciones de

1. patifio, Dainzu. “Presupuesto base cero para dar mas solidez
fiscal” El financiero, 12 de agosto de 2015. Disponible en:
http://www.elfinanciero.com.mx/economia/presupuesto-base-

cero-para-dar-mas-solidez-fiscal.html

educaciénsuperior.Deestemodo,labibliotecapuede
ocupar una posicion de mayor o menor relevancia
segun seleubiqueenrelacién conotrasareas dentro
del sistema de gestion. Por ejemplo, en ocasiones la
biblioteca esta ubicada como un subsistema dentro
de un sistema mayor que contempla todas (o la
mayoria) de las areas prioritarias de la institucion.
En otros casos la biblioteca conforma un sistema
independiente, que funciona en paralelo con
sistemas de otras areas (cuando los hay). Finalmente,
en algunas instituciones educativas la biblioteca
solamente tiene certificado uno o dos procesos, sin
gue con ello conforme un sistema como tal.

Ya sea que la biblioteca tenga algunos o todos los
procesos certificados, es importante que se genere
informacion objetiva de lo que se hace y, mas
aun, de los recursos que se utilizan. Esto es con la
finalidad de aportar informacién relevante y util
al area a la que pertenece la biblioteca (direccién,
departamento, secretaria, etcétera). Lo anterior,
debe quedar claramente definido en el alcance
del sistema lo cual repercutira a la hora de dar
transversalidad a los procesos.? En suma, uno de
los objetivos centrales de un sistema de gestién es:
“disponer de informacién actualizada y relevante
para la gestién, es decir, un sistema de indicadores
gue refleje el desenvolvimiento real de la instituciéon
y que incluya estadisticas relativas a la satisfaccion
delos clientes, eficiencia interna de los procesos, y al
nivel de innovacion y aprendizaje del personal”?

Por tanto, la construccion de indicadores es un tema
sustancial para las bibliotecas de las instituciones de
educacién superior. Por tanto, el presente articulo
tiene un caracter mas practico que tedrico en el
entendidodequesepretendeorientarlaelaboracion
de indicadores de actividades, que son los mas
comunes, dadas las caracteristicas de los sistemas
degestion presentes en las bibliotecas universitarias
mexicanas.

2. Balagué, Nuria, “El uso de la norma de calidad ISO 9001
en las bibliotecas de instituciones de educacion superior”,
Biblioteconomia i Documentacio, no. 19, 2007.

3. Alonso Arévalo, Julio; Echeverria Cubillas, José y Martin Cerro,
Sonia “La gestion de las bibliotecas universitarias: indicadores
para su evaluacion”, Seminario Indicadores en la Universidad:
informacion y decisiones, Universidad de Ledn, junio de 1999.
Disponible en: http://eprints.rclis.org/4285/1/Indicadores.pdf
(Recuperado el 5 de octubre de 2015)
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1. Los sistemas de gestion de calidad en las universidades publicas de México

El hecho de que una buena cantidad de universidades no cuentan con recursos financieros propios tiene
un impacto directo en el desarrollo de las colecciones documentales y los servicios de las bibliotecas
universitarias. Los Programas de Fortalecimiento Institucional, que son gestionados a nivel federal, son la
principal fuente de recursos de las instituciones educativas. Ademds de que cada ano las universidades
tienen que cabildear en el Congreso federal los recursos que éste les asigna.

Deacuerdo con el CONPAB-IES, los servicios proporcionados por las bibliotecas universitariasenelafno 2013
sumaron 40 millones 735 mil 242. Esto representa un aumento sustancial si se considera que en 1993 tan
soloseregistraron 15 millones 224 mil 627 servicios. Sin embargo, considerando elaumento de matriculaen
el conjunto de universidades,* el nimero de servicios promedio por institucién se mantiene, desde 1993, en
11.6.El caso de recursos humanos también es ilustrativo. Si bien el nUmero de empleados se incrementé de
1,253, con los que se contaba en 1993,a 4,024 en el 2013.En el ano 2013 se contaba en promedio con 15.3
bibliotecarios profesionales por institucion y tan solo con 0.5 profesionales por biblioteca.’

Lo anterior sirve para contextualizar el entorno en el que las bibliotecas universitarias desarrollan sus
actividadesylosrecursos humanosyfinancieros conlos que cuentan. Asi,el esquema del Sistema de Gestion
de Calidad que se planteara como ejemplo corresponde a una universidad promedio con una matricula
menoroiguala5 milalumnos -lo cual dejafueraalas grandes universidades que se encuentran en el centro
del pais como UNAM, UAM, entre otras — y que corresponde a un caso tipico de las universidades publicas
de México que se encuentran en el interior de la Republica Mexicana.

El Sistema de Gestidn de Calidad de una biblioteca universitaria, generalmente, se compone de tres tipos
de procesos: procesos operativos, procesos de apoyo y procesos obligatorios. Los procesos obligatorios
corresponden, basicamente, alas actividades relacionadas con la gestion y documentacién del sistema. Los
procesosoperativoscorrespondenalasactividadesmasimportantesdelabiblioteca,lascualescorresponden
alos productos que genera, es decir, se trata de los servicios bibliotecarios y de las actividades de gestidon de
recursos. La caracteristicafundamental de los procesos operativos es que los datos que se obtienen de ellos
sirven para construir los indicadores de desempeno asi como otros indicadores institucionales.

Porsu parte, los procesos de apoyo agrupan actividades que no sontan relevantes paragenerarinformacién
sobre el desempeio pero que son vitales para el funcionamiento de la biblioteca, toda vez que se trata de
procesos en los que se gestionan los insumos del sistema. Generalmente estos procesos corresponden a
actividades que salen fuera del control de la biblioteca o que se interrelacionan con otras dependencias,
segun la estructura organizacional de la universidad de que se trate.

Un ejemplo de este tipo de proceso es la “seleccion y contratacion del personal’, ya que en la mayoria de
las universidades los sindicatos y departamentos de recursos humanos gestionan las contrataciones, de ahi
el perfil de los bibliotecarios. Otro ejemplo es el de “compras’, el cual generalmente es gestionado desde
otros departamentos, sinembargo, las cotizacionesylas recomendaciones de compras se articulandesdela
biblioteca, con la colaboracion de los departamentos académicos.

Finalmente, los procedimientos obligatorios se refieren a la gestiéon de la documentacién de los procesos
segun los requisitos que marca la norma I1SO 9000: 2008.° Asimismo, esto abarca otros procedimientos

4 ANUIES, 2013. Anuario Estadistico. PobIaC|on escolar en la EducaC|on Supenor Tecnlco Superlor Y Licenciatura, CIC|O escolar

2012-2013. Disponible en:
anuario-estadistico-de-educacion- superlo [Recuperado el 18/04/2015].

5. CONPAB-IES, 2014. Diagnostico situacional de las bibliotecas de las Universidades Publicas Estatales de México (1993-2013).

6 UNE-EN-ISO 9001:2008: Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos
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que tienen que ver con la medicién del rendimiento
del sistema y acciones de mejora. En concreto, se
refiere al control de los productos no conformes
asi como a las auditorias internas y a las acciones
correctivas y preventivas. Respecto a los requisitos
normativos, es importante que todos los procesos
estén claramente enmarcados en los puntos que
indica la norma. Asi, en el manual de calidad, que
esunrequisitofundamental del sistema, deben estar
claramente senaladas tanto las exclusiones como las
referencias que son auditables. Un sistema tipico de
estas caracteristicas se articula bajo un esquema o
mapa de procesos como se ilustra a continuacién
(figura 1).

Figura 1. Modelo de un sistema tipico de gestion de calidad

Procesos obligatorios

Requisitos SGC

Procesos operativos

Procesos de apoyo
Gestion de recursos

Gestio

En la practica, los diferentes tipos de procesos
no son independientes si no que interactian de
forma permanente, de ahi que un buen control
de la documentacién, por ejemplo, repercuta
favorablemente en la gestién; asi como Ia
adecuada implementacion, seguimiento y control
de los procesos operativos permitira mejorar
realmente el desempeno del sistema. Por ultimo,
el capital humano es esencial para el correcto
funcionamiento del sistema. Desde los responsables
de los procedimientos, los auditores internos,
el representante de direccién, el controlador de
documentosyelpersonaldelabibliotecaengeneral,
necesitan contar con una guia clara por parte de la
alta direccién a fin de desempenar sus funciones en
unambientedetrabajopropicioparadarseguimiento
a todas las actividades que se deriven del sistema.
Cabe senalar que el éxito o fracaso de un sistema de
gestion depende en gran medida dela participacién
del personal y, desde luego, de su compromiso con

éste,deahilaimportanciadeaplicar periddicamente
encuestas u otro tipo de estudios sobre el ambiente
laboral.’”

2. Construccion de indicadores de los servicios
bibliotecarios y su vinculacion con los objetivos
institucionales

Generalmente los planes de desarrollo institucional
de las universidades contemplan ejes o programas
donde esta reflejado el desarrollo de la biblioteca
o sistema de bibliotecas. Asimismo, dichos ejes o
programas estan alineados con la misidn y visién de
la institucion. Cabe sefalar que la misién y visidon
de la institucién no solo se trata de un enunciado
de buenas intenciones, sino que es la sintesis de
los programas y proyectos institucionales. De este
modo, la misién y visién del sistema de gestién de
calidad debe guardar correspondencia conlamisién
y vision de la institucion educativa.

De este modo, una vez que se tienen articulados lo
procesos operativos con las referencias normativas
y con los objetivos institucionales, las biblioteca
suelen reflejarlo en su Plan Rector (cuya referencia
normativa se ubica en el punto 5.4 de la Norma ISO
9000:2008, el cual se refiere a la planificaciéon del
sistema). Asi, en el Plan Rector se establecen los
indicadores que se tomaran en cuenta para medir el
desempeno del sistema de gestion de calidad.

En un primer momento, es indispensable definir
los tipos de indicadores que se construiran. Existen
tres tipos de indicadores que son relevantes para los
sistemas de gestion de las bibliotecas universitarias:
Indicadores de impacto, indicadores de resultados e
indicadores de procesos.Losindicadoresdeimpacto
se relacionan con la contribucion, en este caso de
los servicios bibliotecarios, al logro de los objetivos
institucionales.Losindicadoresderesultadospermiten
evaluareldesemperfiode un proyecto especifico, por
lo cual consideran elementos relacionados con la
eficiencia pero también con los recursos financieros
y suelen incluir la variable “tiempo”. Finalmente, los

7- Garcia Ponce, Gregorio, “Elementos de un sistema de gestion
de calidad en una biblioteca universitaria” en 1les Jornades
Catalanes d " Informacié i Documentacid, 2008, pp. 338.
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indicadores de procesos permiten evaluar actividades relacionadas con la eficiencia en la utilizacién de los
elementos de entrada asi como la gestidn de la calidad en relacion con los elementos de salida. De manera
esquematica, la relacion de los indicadores quedaria expresada de la siguiente manera (Figura 2).

Figura 2. Tipos de indicadores

= Indicadores " = indicadores = Indicadores
de proceso da resultados de impacto

INSUMOS

Fuente: elaboracion propia

Para los fines de este trabajo solamente se abordard de manera detallada la construccién de indicadores de
procesos, toda vez que son los indicadores que estan relacionados mas estrechamente con el sistema de
gestiondecalidad.Esimportantemencionarquelosindicadoresde procesosdelasbibliotecasuniversitarias
tambiéndebenguardarciertacorrespondenciaconlosindicadoresinstitucionalesderesultadosydeimpacto.
La correspondencia entre indicadores se ilustra en la cuadro 1.

Cuadro 1. Correspondencia entre indicadores
Nivel del indicador Tipos de indicadores Correspondencia

Fin (eficacia institucional) Indicadores de impacto
Propésito  (cumplimiento de los Indicadores de resultados

objetivos de los pregamas Objetivos institucionales -

institucionales ;
) Indicadores

Actividades (procesos operativos) Indicadores de procesos

Fuente: elaboracién propia

Paraconstruirindicadoresdelosprocesosoperativosdelasunidadesdeinformaciénesimportanteconsiderar
las siguientes recomendaciones. Como ya se ha mencionado, una vez que se han alineado los objetivos
institucionales con los de la biblioteca se buscara, de la misma forma, que exista correspondencia entre los
indicadores institucionales y los indicadores de desempefio de la biblioteca. Los indicadores pueden ser
cuantitativos o cualitativos. El nUmero de indicadores puede variar de una biblioteca a otra, siempre que no
sea excesivo, de tal manera que su seguimiento no resulte un problema en si mismo. De igual modo, se debe
tener en cuenta que cualquier tipo de indicador —cuantitativo o cualitativo- requiere uno o varios medios
de verificacién objetivos. Esto no suele representar un problema insalvable sila documentacién del sistema
se lleva adecuadamente, puesto que la informacién que se requiere para los indicadores corresponde a los
datos de salida de los procesos.

Para que los indicadores sean validos deben reunir una serie de requisitos. Es de mucha utilidad que en
la planeacion se utilicen formatos o fichas que permitan discutir a los directores y jefes de departamento
la pertinencia de cada propuesta. A continuacién se presenta algunos elementos relevantes que deben
considerarse (Cuadro 2).
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verificacion

Cuadro 2. Elementos de un indicador

Elementos Descri

1. Codigo del | El cddigo del indicador debe seguir la secuencia segun el numero de

indicador programa o eje al que pertenece dentro de la planeacién institucional

2. Nombre El nombre del indicador debe ser auto explicativo

Tipo de indicador ' Si se trata de indicadores de procesos entonces el tipo de indicador sera
de “Gestién”

4. Dimension Esto se refiere a lo que se pretende medir: Eficacia, Eficiencia, Calidad,
etcétera.

Método de calculo Esto se refiere a la formula para calcular el indicador.
Sentido esperado = Ascendente o descendente
. Frecuencia de ' Mensual, semestral, anual, otro.
medicion
Unidad de medida @ Por ejemplo, porcentaje, promedio, etcétera.
Linea base ' Esto se refiere al punto de referencia de donde se parte, puede ser el
resultado del afio anterior.

10. Metas Las metas deben ser expresadas en la misma unidad de medida.

11. Semaforizacion Este elemento es util para indicar el cumplimiento o no de las metas
planteadas: Rojo, no cumplido; amarillo, deficiencias en el cumplimiento
de la meta; verde, cumplimiento adecuado.

12. Medios de Los medios de verificacion, en el caso de los servicios, se refieren o

estan relacionados con las encuestas de satisfaccidn de usuarios y con

las estadisticas mensuales de usos de servicios.

Fuente: elaboraciéon propia

Cabe senalar que en la elaboracién de indicadores no se parte de cero, es decir, existen indicadores
establecidos por organismos evaluadores y acreditadores que pueden ser Utiles, ademas de que permiten
obtener datos que los mismos organismos piden cuando evaltian o acreditan un programa educativo, con
lo cual se obtiene un doble beneficio. Asimismo, estos indicadores pueden utilizarse para construir otros
nuevos o modificar los existentes.

En el caso del sistema de educacién superior de México, organismos como el Consorcio de Universidades
Mexicanas (Cumex), el Consejo para la Acreditacién de la Educaciéon Superior, A.C. o los Comités
Interinstitucionales paralaEvaluacion delaEducacion Superior, A.C.,hanelaboradounaseriedeindicadores
para biblioteca que agrupan todas las areas susceptibles de medicidn. Esto es: indicadores de gestion, de
recursos humanos, de infraestructura, de acervo, de normatividad, etcétera. Si bien no es posible adaptar
todos los indicadores a una biblioteca universitaria, por lo menos si se lograra corregir los indicadores
institucionales, los cuales, en ocasiones, son planteados de forma muy escueta.

En universidades con las caracteristicas que se han mencionado antes, los indicadores suelen referirse
Unicamente a, por ejemplo, numero de titulos, volimenes, recursos electrénicos disponibles, nimero de
usuarios, entre otros. Aunque estos datos son importantes, no reflejan la complejidad de la labor de las
bibliotecas universitarias ni la manera en que los servicios bibliotecarios inciden, por un lado, en la calidad
de la educacién a través de dar soporte a los programas educativos y, por otro lado, en la vida académica
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del estudiante, toda vez que la biblioteca se encuentra ubicada, en la estructura institucional, junto a otros
servicios de apoyo a docentes y alumnos.

A continuacion se enlistan, a manera de ejemplo, algunos indicadores que pueden resultar Utiles para las
bibliotecas universitarias y que expresan de mejor manera la complejidad y los aportes de los servicios de la

biblioteca universitaria al logro de los objetivos institucionales (Cuadro 3).

Cuadro 3. Ejemplos de indicadores de procesos

Proceso operativo Indicador Descripcion Medio de
verificacion
(o (I ETGL L R=(1e Ml Porcentaje de Este indicador pretende Informes del
actualizacion del medir el grado de sistema de

Desarrollo de

colecciones

Formacion de

acervo por programa

de estudio

Porcentaje de
préstamo por alumno
segun el programa de
estudio (funciona para
préstamo interno y
externo)

Porcentaje de
solicitudes de compra
atendidas e integradas

al acervo

Porcentaje de talleres

actualizacién del acervo
respecto a cada
programa educativo

Con este indicador se
pretende conocer el
nivel de demanda de

dCervo por carrera

Este indicador de
proceso pretende medir
la eficiencia en Ila
adquisicion v
procesamiento  técnico
de los materiales
bibliohem erograficos

Este indicador suele

automatizacion

Informes del
sistema de

automatizacion

Estadisticas de
adquisiciones y

procesos técnicos

Estadisticas de

usuarios y cursos ofrecidos a estar relacionado con formacion de
docentes y alumnos otros indicadores sobre usuarios
el seguimiento integral
del alumnado
Conservacion de Porcentaje de Este indicador abarca Estadisticas de
acervo conservacion de las acciones de mantenimiento de

acervo bibliografico prevencion y correccion acervo (producto
realizadas a los no conforme)
materiales

bibliohemerograficos

ISEINE T vel Porcentaje de Este indicador pretende Encuestas de

los servicios

aprobacion del servicio medir la calidad en cada satisfaccion de

bibliotecarios (por cada servicio servicio usuarios

disponible)

Fuente: elaboracién propia

Estos indicadores basicos son solo una muestra de lo que se puede realizar en las bibliotecas universitarias.
Sinembargo, cada unidad deinformacién debe considerarladisposicién deinformaciény,enalgunos casos,
se debera modificar los formatos de estadisticas a fin de que arrojen informacion detallada de la demanda
y uso de cada servicio. Esto puede implicar algunas modificaciones en los procesos operativos ya que estos
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debenpermitirunadecuadoregistrodelosproductos
y servicios que generan.

3. Reflexiones finales

Los sistemas de gestidn de calidad de las bibliotecas
universitariassonunelementovalioso paralograrlos
objetivosque persiguenlasinstituciones educativas.
Porunladopermitencontrolarlagestionde procesos
administrativos y operativos y, por otro lado, sirven
para inferir el nivel de calidad con que se entregan
los productos o servicios.

Se puede afirmar que los sistemas de gestion de
calidad de las universidades publicas estan en un
proceso de consolidacién. Es habitual encontrar
bibliotecas universitarias que solamente tienen uno
o dos procesos certificados, lo cual hace imposible
hablar de un sistema como tal. En otros casos, la
biblioteca es el Unico departamento con un sistema
de gestion de calidad en toda la universidad; en este
caso se pueden generar diversos impedimentos
u obstaculos de tipo administrativo, toda vez que
aunque la biblioteca cuente con un sistema de
gestiondecalidad,lalégicaoperativadelainstituciéon
educativa sigue siendo tradicional.

No obstante, las instituciones de educacion superior
estan en un proceso de cambioyy, por tanto, también
estan redefiniendo sus objetivos e indicadores. En
este sentido, es fundamental el didlogo entre las
autoridades universitarias y las distintas direcciones
y departamentos donde, desde luego, debe estar
incluidala biblioteca universitaria, conlafinalidad de
que se articulen los objetivos de cada dependencia
y se establezcan las prioridades que se seguiran a
corto, mediano y largo plazo.

Asimismo, el contextoactual,cadavezmascomplejo,
también es un aliciente para que las instituciones
de educacién superior introduzcan cambios en la
gestion con la finalidad de marcar rutas claras en
sus respectivas administraciones a fin de volverlas
mas eficientes. Acciones concretas en este sentido
son la consolidacion de los sistemas de gestion de
calidad, asi como la revision seria de la mision y
vision institucionales.

En el caso concreto de las bibliotecas universitarias,
éstas tendran que implementar acciones a fin de
interactuarconotrasareasprimordialescomosonlos
departamentosacadémicosyareasdeinvestigacion.
Paraelloesnecesariohacerunejerciciodeintegracion
institucional cuyo objetivo sea la cooperacion y el
logro de metas conjuntas.

La consolidaciéndeunsistemadegestiénde calidad
en la biblioteca universitaria pasa por el trabajo
cotidiano con el personal de la biblioteca, por ello
es indispensable formar recursos humanos en
el manejo de la normativa asi como insistir en la
importancia que tienen los servicios bibliotecarios
para el rendiemiento académico de los alumnos,
la docencia y la investigacidon que se realiza en las
instituciones de educacién superior.

El examen constante de los procesos permite
identificar oportunidades de mejora asi como areas
problematicas que requieren acciones especificas.
Por lo tanto, las auditorias internas y externas, son
un excelente instrumento para medir la eficiencia
y eficacia del sistema. Del mismo modo, la revisién
periddica delosindicadores de la biblioteca permite
saber si estos estan alineados con los objetivos
institucionalesy cuantoaportanallogrodelas metas
de la institucién educativa.

Finalmente, los tomadores de decisiones en las
instituciones de educacién superior tendrian que
hacerse dos preguntas basicas pero ilustrativas
respecto a los servicios bibliotecarios: ;Como son
nuestros servicios? y ;COmo queremos que sean? La
respuesta a estas interrogantes sera un buen punto
de partida para avanzar hacia la consolidaciéon de
las bibliotecas universitarias de las universidades
publicas de México.
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