LMACY
4&0 N

ERMANENTE




»

LOS SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

_PRINCIPIOS
BASICOS PARA LA
REALIZACION DE
"UN MANUAL DE

CALIDAD EN

CENTROS DE

DOCUMENTACION,

BIBLIOTECASO
ARCHIVOS

Nuria Lloret
Documentalista AIMPLAS

La dindmica de la sociedad actual nos obliga a
exigir como clientes la mayor calidad en los
productos y en los servicios que consumimos. Si
hasta el momento el centro de esfuerzos se habia
delimitado en el terreno industrial productivo,
actualmente los esfuerzos se centran en el sector
servicios. Cuando hablamos de este segmento no
podemos delimitarnos a empresas productoras
de servicios para las que su objetivo de
obtencién de beneficios les obliga ha superar el
listén de las exigencias de la calidad, debemos
fijar nuestra mirada en otros servicios que
diariamente nos prestan entidades de todo tipo
sin 4nimo de lucro. En este circulo entramos de
lleno en el dmbito de las Bibliotecas, Centros de
Documentacién, etc. )

Ahora bien, ;Qué diferencia el control de
calidad que se efectda en el drea de los
productos tangibles del realizable en cuestiones
de servicios?. ,

El primer problema que encuentra cualquier
Centro de Documentacién o Biblioteca al
plantearse la implantacién de un sistema de
calidad radica justamente en la propia inercia
existente hacia el sector productivo. Los
principios y pricticas de control de calidad que
encontramos, estin relacionadas en su mayoria
con bienes fisicos, lo cual hace muy dificil su
aplicacién en nuestra 4rea. Esta inadecuacion
surge de tres facetas que definen las diferencias
entre ambos, las cuales se refieren a-la forma en
que son producidos”, en que son consumidos y

" en que son evaluados.

Los servicios son intangibles. Ya que son
prestaciones y experiencias, mis que objetos, se
hace sumamente dificil establecer
especificaciones precisas para su elaboracién
que permitan estandarizar su calidad
generalmente no pueden ser medidos,
comprobados y verificados para asegurar su
calidad antes de ofrecer el servicio.

En segundo lugar, los servicios sobre todo los
que requieren mucha intervencion humana son
heterogéneos: por lo general, la prestacién varfa
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segiin la persona de atencién al cliente y del
propio cliente, (en todo momento voy a usar la
palabra cliente por usuario ya que el primer
cambio en la mejora de la calidad estriba en esa
consideracién que requiere un rango mayor de
esfuerzos en la atencién). Por ejemplo:“La
calidad de la interaccién que se establece en un
servicio de préstamo entre el encargado del
préstamo y el cliente nunca puede ser
estandarizada como puede hacerse en una planta
de productos manufacturados ya que depende de
muchos factores incontrolables de tipo humano
que hacen imposible su control total como en el
caso de un producto”. :

En tercer lugar la “produccién y el consumo de
nuestros servicios son inseparables”. La calidad
de estos se suele producir durante su entrega o
prestacion, cominmente como fruto entre cliente
y la persona de contacto del centro, en vez de ser
estructurada y controlada como en una planta de
produccion.

Los clientes no solo evaldan la calidad de los
servicios valorando el resultado final, (el interés
de un libro prestado, la calidad de un listado
ofrecido etc.) sino que-también toman en
consideracidn el proceso de recepcién del
servicio, la implicacién o el int®rés la celeridad
y el trato amistoso que mostr$ el empleado al
ofrecer el servicio, etc.

Los @nicos criterios que realmente cuentan en la
evaluacién de la calidad de un servicio son los
que establecen los clientes, solo ellos juzgan la
calidad, todos los demds juicios son irrelevantes.
Sobre todo especificamente, la percepcion de la
calidad del servicio se establece en funcién de lo
correcto que se realiza la prestacién del servicio
por parte del encargado del mismo evaluada en
contraste con las expectativas que tenfa el
cliente respecto a lo que esperaba que realizase
el centro.

Ahora bien, {Debemos creer que la implantacién
del sistema se debe basar tinicamente en
herramientas de evaluacién y control?. Todos
conocemos las llamadas técnicas de evaluacién y
control de servicios tan utilizadas en nuestro
sector, si centraramos los sistemas de calidad en
ellono seria necesario acufiar este termino
“sistema de calidad” para seguir realizando las
tareas ya utilizadas durante afios sin una
inclusién en un sistema integral.

Por lo tanto la primera y principal diferencia en
un sistema de calidad total (TQM) es su
estructura que permite la gestién integral de
estas y otras herramientas de forma aglutinadora
obteniendo finalmente la mejora del centro de

forma total sin incidir dnicamente en actividades -

o servicios concretos. Las herramientas de
control como muestreos de usuarios, encuestas,
creacién de indicadores de interés etc. solo son
el eslabdn primero, los datos que nos permitirdn
realizar los cambios, y esta parte es enla que
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incide el planteamiento de calidad en el analisis
de los datos para su posterior “reingeniera del
servicio”. Queda claro que la efectividad
potencial del futuro sistema depende de'las
respuestas que se obtengan a las: preguntas
planteadas a los clientes pero lo realmente vélido
serd el proceso de desarrollo del modelo de
perfeccionamiento de la calidad que disefiemos.
El éxito real del proyecto depende tanto de los
conocimientos que tengan las personas que
deben tomar las decisiones respecto a lo que los
clientes esperan del servicio, lo que se consigue
con las heramientas de control citadas
anteriormente, como de la propia percepcién que
tienen los clientes sobre el servicio y lo que
realmente se cambia, reestructura y redisefia de
forma interna en el centro para satisfacer dichas
expectativas. _

El documento de trabajo que debe conocer a
fondo y adecuar a sus necesidades cualquier

-centro que quiera implantar un TQM son las

normas ISO 9000 equivalentes a las UNE 66 900
y en especial dada la tipologfa de nuestros
servicios la ISO 9004-2 equivalente a la UNE
EN 29004-2. Titulada “Gestién de Calidad y
elementos del Sistema de la Calidad”. Parte 2
Gufa para los Servicios.

En dicha normas vienen claramente expresados
los objetivos que debe conseguir la implantacién
del sistema:

-Mejorar la prestacidn del servicio y la satisfaccién
del cliente.

-Mejorar la productividad, la eficacia y reducir costes.
-Mejorar el mercado.

Para obtener todas estas mejoras es necesario
responder a aspectos humanos involucrados en la
prestacién del servicio como son:

-Gestionar los procesos sociales del servicio.

-Considerar las interacciones humanas como elemento
principal del servicio.

-Reconocer la importancia de la percepcién del cliente
de la imagen, de la cultura y de las prestaciones de la
organizacidn del servicio.

-Apoyar el desarrollo de las aptitudes personales y
determinar las competencias del personal.

-Conseguir motivar al personal a mejorar la calidad y
alcanzar las expectativas del cliente.

Ademds de estos objetivos resefiados en la
propia norma podemos detallar otros puntos de
interés a la hora de comenzar el disefio del
sistema.

-Debe existir una politica clara y unos objetivos de
calidad definidos y especificos.

-Existencia de un Flujo definido y efectivo de
informaci6n, procesamiento y control de calidad.
Tener claros los costes de 1a calidad y otras
mediciones estandares de desempefio de la calidad.
Efectividad positiva en las acciones correctivas en
aspectos concretos.
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-Control continuo del sistema, incluyendo la
prealimentacidn y la retroalimentacién de la
informacion y el andlisis de los resultados'y
comparacién con los estdndares presentes.
-Realizacién de auditorias periédicas de las
actividades del sistema.

Para la consecucién de estos objetivos la tarea
del disefio del Sistema implica realizar la
actividad que Hlamamos de “Documentar el
Sistema " y, {Que entendemos por este termino?.
Se trata de la planeacién en forma escrita en un
“Manual de Calidad” y sus “Procedimientos” de
todas las actividades que se realizan en el centro
detallando el nivel de calidad exigido en cada
una de ellas y la forma optima de realizarlas.
Para hacer mas facil el disefio dividiremos en
subsistemas de interés todas nuestras
actividades. Estos subsistemas serdn los
siguientes:

-Actividades de validacidn de la calidad antes de la
prestacidn del servicio.

-Actividades de evaluacién del nivel de calidad
exigidos a terceros.

-Retroalimentacién informativa de la calidad.
-Desarrollo de Actividades especificas de tipo técnico.
-Atencidn al cliente, servicio de quejas, (Postservicio)

-(Existen un subsistema dedicado a la “Auditorias del
Sistema” que no plantearemos en este articulo por
tratarse de un nivel avanzado en el desarrollo del
proceso de implantacién).

'ACTIVIDADES DE VALIDACION DE
LA CALIDAD.

Los procedimientos.que describen estas
actividades se refieren tanto al disefio del
servicio como a la propia realizacién del mismo.
Pongamos como ejemplo el servicio de
referencias, en este caso el procedimiento escrito
deberd incluir tanto la parte practica de su
realizacién y consecucién de las referencias
como la parte relacionada con el cliente, como
se solicitard el servicio, tiempos de realizacién,
presentacién de los resultados. Dichos '
procedimientos deben ser desarrollados por la
persona o personas que realicen este servicio.
Posteriormente el procedimiento serd evaluado
por otra persona ajena al servicio para ver su
facilidad de realizacién siguiendo los pasos
descritos por el procedimiento.

La evaluacién del servicio debe realizarse en
condiciones semejantes a la realidad, incluso
durante servicios reales y todo tipo de
experiencias insatisfactorias deberdn observarse
y tomar una accién correctiva. La evaluacién se
debe centrar en la revision de la vertiente
humana y la realizacién prictica de dicho
servicio.

Es aconsejable preparar un procedimiento por
cada servicio, aunque algunas de las actividades
se repitan en varios debemos pensar que
posiblemente no sea la misma persona la que

vaya ha realizar posteriormente varios servicios
por lo que cada una deberd tener su
procedimiento. También es muy importante
realizar estudios de control de costes a priori del
disefio de un servicio para poder conocer su .
rentabilidad auque se trate de servicios gratuitos
la consecucién del mejor servicio al menor coste
siempre es la calidad optima. No vamos ha
entrar en el tema de la realizacién de anélisis de
control de costes ya que se trata de una
herramienta de control necesaria en el sistema
pero siempre utilizada dentro de un contexto. Lo
que si es destacable es el diferente planteamiento
actual frente al realizado en los afios 70 y 80
sobre el control de costes en nuestro sector.
Actualmente no es una herramienta aislada que
nos da datos econémicos sin mds, englobada en
el sistema de calidad tiene mucho m4s valor ya
que de los resultados obtenidos se debe realizar
una retroalimentacién al sistema y ayudarnos a
disefiar los servicios mas convenientes para
nuestro centro. Como ya comentdbamos
anteriormente el desconocimiento de los
sistemas TQM ha llevado a la utilizacién de
forma individual de estas y otras herramientas
creyendo que con ello se esta disefiando todo un
sistema de calidad, esto es un gran error los
TQM engloban mlichas més técnicas de control y
sobre todo nos facilitan la Gesti6n integral del
Centro lo que estas herramientas aisladas no
pueden realizar.

Otro punto importante ha tener en cuenta en el
disefio de servicio es el uso de lo que llamamos
“Marketing de Servicios” el cual va totalmente -
vinculado a los sistemas de calidad. Este es uno
de los temas olvidados en nuestro sector, quizis
por la tipologfa de nuestros centros que al
prestar servicios gratuitos no se ha planteado la
necesidad de ampliar su potencial mercado de
clientes. Actualmente los cambios nos obligan
ha plantearnos el uso de esta herramienta para
mejorar tanto nuestros servicios como la imagen
que nuestros clientes perciben. Es un tema que
deberfamos tratar con mayor profundidad, pero
que no he querido olvidar como factor clave para
conseguir la mdxima satisfaccién de los clientes.

ACTIVIDADES DE EVALUACION
DEL NIVEL DE-CALIDAD EXIGIDO A
TERCEROS.

En este apartado debemos plasmar todas nuestras
relaciones como clientes de otros servicios o
productores. Se trata de procedimientos dirigidos
hacia las actividades de gestién. Dichos
procedimientos deben dejar clara nuestras
exigencias como clientes y el tratamiento que
tendran los documentos generados de dicha
relacion. Las adquisiciones de libros, revistas,
material fungible etc. deben ser documentadas
en todas las fases de su realizacién desde la
solicitud de facturas proforma hasta la forma de
pagos etc. deben aparecer en el procedimiento.

Métodos de Informacion, Mayo 1995



- -
—~——

Parte importante es el procedimiento de
“Evaluacién de proveedores”. ;Como se
seleccionan a nuestros posibles proveedores?.
Debemos disefiar unas pautas que nos permitan
realizar esa evaluaci6n y una vez propuestas
ponerlas en practica en forma de muestreo para
conocer las mejores prestaciones de nuestros
posibles proveedores?

Pongamos un ejemplo de Cuestiones a evaluar
en el caso de proveedores de libros:

-Celeridad en la localizaci6n de originales, libros, etc.

-Celeridad en el envio de facturas proforma o detalles
de precios.

-Facilidades de pago.

-Posibilidad de solicitud de envios para evaluacién de
libros etc. con anterioridad a la compra.

-Celeridad en el envio.
-Buen servicio postventa.

-Servicios de informaci6n bn line, CDROM o
catdlogos: actualizados.

- Posibilidad compra via on line.

Podriamos seguir con innumerables puntos pero
lo importante es delimitar segiin el tipo de
adquisicion el tipo de cuestiones, como se puede
observar en la ficha que presentamos para
analisis de CD ROM apararece un apartado para
proveedores que puede ayudarnos en la selecc1on
de estas cuestiones.

Una vez hemos diseﬁado estas cuestiones, la
forma de evaluar mediante muestreo es la més
recomendable. Consiste en elegir al azar 2 0 3
pedidos realizados a cada proveedor y valorar
mediante puntuacién segin el agrado el servicio
prestado. Es importante elegir varios pedidos
para valorar con fiabilidad la constancia de los
servicios ofertados por nuestros proveedores. De
los datos que saquemos de.este muestreo
podremos seleccionar los proveedores que mds
nos convienen a la vez de presentar una ficha de
condiciones de servicio que exigimos a cada
nuevo proveedor. Aunque nos parezca dificil
pensar en utilizar esta ficha a nivel internacional
es una norma ¢l uso de-estos documentos ya que
no solo nos facilita a nosotros el trabajo sino que
al propio proveedor le Tacilitamos su labor al
conocer perfectamente la forma de trabajo que
exigimos.

Otro punto importante en este apartado son los
procedimientos de evaluacién de productos CD
ROM y bases de datos On Line. En la ficha
adjunta podemos observar como realizar una
ficha de evaluacién del productos que nos
presenta de forma muy completa que exigencias
debemos contemplar ante la compra de estos
productos.

FORMACION PERMANENTE

RETROALIMENTACION
INFORMATIVA DE LA CALIDAD.

Aqui entra de lleno los conocidos sistemas de
evaluacion de usuarios, encuestas, muestreos,
pero también en este punto los TQM nos llevan
mds alla de la herramienta en si, los datos que se
obtengan deberén analizarse para mejorar el’
sistema. Asf pues ;Que escribiremos en estos
procedimientos? Se trata de plantear una
evaluacién sistematica y continua de nuestros
clientes, para ello habrd que deteminar, cada
cuanto tiempo se realizaran las encuestas etc.,
que tipo utilizaremos, personales, por correo,
anénimas, si se utilizaran apreciaciones de los
técnicos en el trato, como se utilizaran las -
sujerencias del “ buzén de sujerencias” etc.

Es importante no sefialar inicamente
apreciaciones externas al centro, en muchos
casos existen clientes dentro del propio centro
que es importante evaluar, nunca debemos
olvidar esto, ya que en casi todos los centros
unos departamentos dependen de otros para
finalmente dar un servicio al exterior de optimas
condiciones, por ello es importante conocer el
grado de aceptacién que tienen nuestros
servicios de cara a nuestros propios compaifieros.

Asf pues todos nuestros procedimientos deberan
detallar el 4mbito de evaluacién, a quien van
dirigidos los muestreos, encuestas etc,
temporalidad de la muestra etc y la forma de
realizar la evaluaci6n global. -

La retroalimentacién debe darnos a conocer
también cuales son nuestros servicios estrella
numero de clientes etc. Para la-realizacién de
planning de objetivos y metas anuales es .
necesario tener datos de afios anteriores para
realizar la prevision y las posibles correcciones
requeridas de nuestros servicios para el afio .
entrante.

También podemos utilizar los datos obtenidos
para la realizacién de “estudios de mercado”,
tipificando nuestros posibles clientes, sus
necesidades y los posibles servicios requeridos,
estos estudios de mercado deberfan servir para el
planteamiento tanto de plan de objetivos como
un plan de marketing para desarrollar nuestros
mejores servicios y encaminarlos hacia el cliente
adecuado.

DESARROLLO DE ACTIVIDADES
ESPECIFICAS DE TIPO TECNICO.

En toda biblioteca o centro de documentacién es
necesario realizar tareas diarias mecénicas de
ordenacién, catalogacién, inventario etc. La
perfecta realizacién de estas actividades influye
indirectamente en la calidad de nuestros
servicios. Es importante tener un procedimiento
por cada actividad. Pongamos un ejemplo, “la
catalogacién de libros de forma informatica”.
Requerira la descripcidn tanto de la forma de
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realizar la propia catalogacién como la forma de
utilizar el software, asi como el libro de estilo
para la introduccién de datos. De este
procedimiento derivarfa otro mis sencillo sobre
el uso de la base, en el caso de que la base se
pueda consultar en el centro directamente por el
cliente. Debe ser diferente ya que no se requiere

.el mismo conocimiento por parte de el técnico

introductor de los datos como por el cliente que
simplemente quiere realizar una consulta. Como
este ejemplo podriamos seguir con todas las
actividades que no requieran contacto directo
con ¢l cliente. El préstamo tanto a externos
como a internos o interbibliotecario no entrarfa
en este campo sino en de actividades de
validacién de la calidad por el componente
humano que posee.

ATENCION AL CLIENTE. SERVICIO
DE QUEJAS.

Este es uno de los punto fuertes de todo sistema
de calidad. A pesar de nuestros esfuerzos
siempre pueden aparecer no conformidades por
parte del cliente. Es importante tener los
mecanismos de control aplicables tanto para
determinar la forma de realizacién de la queja
como el control y andlisis de estas de forma que
influya en el redisefio del servicio.

Debemos plantear tanto el procedimiento de
queja interno como el externo, este Gltimo serd
de ficil realizacién y estara visible en todo el
centro. Por otro lado realizaremos un
procedimiento dedicado a la forma de evaluar
e¢stas quejas.Se aconseja en centros de gran nivel
tener informatizados los datos tanto en este caso
como en temas de encuestas para poder sacar los
porcentajes pertinentes y realizar comparativas
que nos plasmen visualmente donde tenemos las
mayores lagunas de nuestros servicios.

Es aconsejable, si se dispone de personal,
utilizar siempre al mismo receptor de las quejas.
Muchos usuarios no desean dejar por escrito sus
opiniones, pero.si pueden expresarlas
directamente. Debemos dar todas las facilidades
para que presenten sus quejas u opiniones ya que
gracias a ello conseguiremos disefiar servicios
por y para el cliente.

Finalmente destacaré que este articulo.es
solamente una aproximacién a los primeros
planteamientos que debe realizar cualquier
centro que desee implantar un sistema de
calidad, existen muchas otras herramientas como
diagramas de flujos, histogramas, diagramas de
afinidades etc que no he presentado y que son
vitales para realizar los anlisis previos y de
seguimiento del'sistema. No obstante la
bibliografia que detallo seguidamente puede
esclarecer muchos de estos puntos.
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