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0.1. Resumen

El objetivo general de la méxima calidad, o excelencia, en los servicios
informativo/documental es se consigue mediante una politica de Gestion de
Calidad Total cuyos procedimientos son la planificacion estratégica (que incluye
el liderazgo) y lagestion de recursos (humanos, financieros, materiales, informa-
tivos) y de procesos (administrativos, analiticos, técnicos), |o que proporcionaun
determinado nivel de satisfaccidn ausuarios, personal, empresariosy ciudadanos
en general, estado que retroalimenta el proceso en una serie ininterrumpida de
ciclos de mejora. (Author)

Palabras clave: Gestion Calidad. Servicio de Informacion. Métodos de
Cadlidad.

0.2. Abstract

The general objective of maximum quality, or excellence, in theinformative/
documentary services is pursued through a Management policy of Total Quality
whose procedures are the strategic planning (that includes the leadership) and the
management of resources (human, financial, material, informative) and of pro-
cesses (administrative management, analitical, technical), that provides a satis-
faction level to clients, staff, managers and citizens; state that feedbacks the pro-
cessin aseries of uninterrupted improvement cycles. (Autor)

Keywords: Management Quality. Information Service. Methods of Quality.

1. Introduccién

El principio clésico en economiafundamentado en laescasez o limitacion de
los recursos natural es en un mercado de creciente demanda puede ser extrapola-
do a mercado de la informacion/documentacién, un bien aparentemente abun-
dante pero cuyos mecanismos de seleccidn y filtracién a veces no son suficientes,
y por consiguiente, no satisfacen las expectativas del cliente delos servicios. Sus
escasos hiveles de Calidad, entendida como grado de satisfaccién al canzado por
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los usuarios, hacen que ésta, un bien escaso o raro, adquiera altos niveles de coti-
zacion en un expansivo mercado. No resulta extrafio que la Calidad sea un asun-
to de actualidad que provoca el interés en todo tipo de empresas
informativo/documentales. La Calidad es lainversion mas inteligente amedio y
largo plazo que un directivo puede hacer (Bouthillier, 1992).

En el &mbito de la documentacién, la década de los noventa se caracteriza
por un notable crecimiento de la produccion, un aumento del coste de los docu-
mentos y de los recursos, y una progresiva disminucion de las partidas presu-
puestarias, con el consiguiente empobrecimiento empresarial. De ahi que € reto
de las unidades de Informacion del nuevo milenio sea responder, dentro de estas
limitacionesreales, alas necesidadesy expectativas delos distintos segmentosde
usuarios/clientes, mejorando serviciosy prestaciones sin valor econémico afiadi-
doy adoptando model os més dinami cos e integrados de organi zaci6n, basados en
los conceptos de competencia, eficacia, eficienciay rendimiento. Hay que conce-
bir las actividades documentales como acciones empresariales y de gestion,
entendiendo por tal la utilizacion 6ptima de los medios disponibles para satisfa-
cer unos objetivos prefijados. Para ello, desde el prisma de la Calidad Total, €l
gestor de informacion deberaincidir en todas las variables que permiten el fun-
cionamiento de launidad de informacion, incluidos proveedores, necesidades de
informacion, especificaciones técnicas, procesos, productos, servicios, usuarios,
tiempo, costes ...

2. El paradigma emergente de la calidad

Al examinar el concepto dela Calidad entre | os responsables de empresas de
servicio, todavia nos encontramos con tecnicismos que basan la calidad exclusi-
vamente en las cualidades de los productos, tales como conformidad con especi-
ficaciones, taso cero defectos..., sin hacer apenas consideraciones a factores de
servicio que acompafian a producto.

En los Ultimos afios la gestion de calidad se haampliado alos servicios, y al
centro de convergencia e inmediato contacto entre el proveedor del servicioy el
cliente. El hecho de que los requisitos del cliente puedan ser modificados como
parte de suministro del servicio esun desafio y unaoportunidad. Los clientes son
participes del servicio, puesto que pueden alterar €l producto suministrado y el
modo en que esto se hace en respuesta a una determinada situacion, estén invo-
lucrados en el servicioy susuministro. Lacalidad necesita considerarse en tér-
minos de enganchar y apoderar a participante (Brophy; Coulling, 1997).

El servicio informativo-documental tiene la particularidad de ser ofrecido y
consumido simultaneamente, y por ello €l cliente no tiene la posibilidad de pro-
bar €l servicio antes de adquirirlo, convirtiéndose no solo en destinatario final
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que pagad servicio, sino también en juez del rendimiento de quieneslo prestan.
Esmésdificil gestionar lacalidad de un servicio que la de un producto puesvie-
ne definida en funcion de la percepcion del cliente sobre el servicio que recibe,
que alcanzara la calidad necesaria cuando retina o supere las expectativas de los
clientes sobre como se deben prestar esos servicios.

Por ello se hace imprescindible laimplantacion de una determinada infraes-
tructura conceptual que favorezca la adopcion en el Servicio de
Informacién/Documentacion del paradigma de la Calidad, y mas concretamente
de la Gestién de Calidad Total —Total Quality Management (TQM)—, una
aproximacion sistematicay holistica alos problemas de gestion de las organi za-
ciones cuyo objetivo principal es el logro de un estado de méaxima satisfaccion
generalizada: de clientes, de empleados, de empresarios y de la comunidad en
general. Teniendo en cuenta este objetivo de Calidad Total, o Global, mas que de
calidad en singular conviene hablar de calidades, puesla Calidad Total depende
de una serie de calidades parciales que contribuyen a ese objetivo de méxima
satisfaccion generalizada previamente establecido. En unalinea de investigacion
que trata de compatibilizar las Normas | SO 9000 con los distintos planteamien-
tos tedricos de las instituciones que trabajan para la Calidad Total (Deming,
Baldridge, EFQM, ...), el objetivo principal de este articulo es provocar en gesto-
res, empleados y usuarios de |os servicios de informacion una nueva conciencia
sobre como concebir de un modo amigable un instrumento metodol dgico de
Planificacion, autoevaluacion y mejora de los niveles de Calidad.

Este estado de méaxima sati sfaccion generalizada, muy asimilablealo queen
la actualidad se entiende por excelencia, debe aplicarse atodos los individuos y
entidades que, directa o indirectamente, tienen relacion con el servicio de infor-
macion y es mejor comprendido como una reaccién emocional a servicio/pro-
ducto suministrado, a pesar de las muchas investigaciones empiricas que tienden
alas medidas no afectivas, basadas mas en la satisfaccion de determinadas nece-
sidades que en la satisfaccion de las personas. En cualquier caso €l ingrediente
emociona resulta fundamental para el estudio de los aspectos relacionados con
la Calidad: la satisfaccion es una emaocion y unareaccion en la que las expectati-
vas juegan un papel crucial, de tal modo que una discusion sobre la satisfaccion
y su formacién debe también incluir una discusion sobre las expectativas, sus
tiposy su formacion (Applegate, 1994). Ni que decir tiene que cualquier iniciati-
vaTQM no tiene limitacion en el espacio, pues debe ser generalizada, ni tampo-
co en el tiempo, pues su objetivo de méaxima satisfaccion jamas se consigue ple-
namente. De ahi el proceso de mejora continua que preside el concepto TQM.

Por motivos funcionales, y sobre todo expositivos, distinguimos entre pro-
cedimientos y resultados de la Calidad (Fig. 1). La secuencia comienza con €l
planteamiento de unos objetivos globales que, afaltade ser concretados en cada
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OBJETIVO

excelencia

satisfaccién

RESULTADOS

Fig. 1. Procedimientosy resultados de |a calidad

caso particular, hemos resumido en ese estado ideal de maxima satisfaccion
generalizada, o excelencia. El despliegue de tales objetivos, o expectativas, se
Ileva a cabo mediante una serie de procedimientos encadenados, o enlazados, a
los que por idénticas razones hemos agrupado en Estrategias, Gestion de recur-
sosy Gestion de procesos. Lainterdependencia de estos tres compartimentos de
laCalidad esabsoluta, y suimportanciarelativaes muy similar como puede com-
probarse en laval oracion que sobre una puntuacién total de 100 hemos asignado
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acadauno deellos. El Rendimiento Global de acuerdo con estos criterios de pla-
nificacion, autoevaluacion o mejora se expresara mediante lasumade la puntua-
cion asignada a cada compartimento, que no son estancos sino entrelazados a
modo de "vasos comunicantes’ permitiendo asu través € flujo de la Calidad del
Servicio. Mientras los objetivos indican lo que el Servicio de informacion pre-
tende, los procedimientos nos dan unaidea precisa del modo en que se esta ope-
rando para acanzar tales logros. Los resultados, plasmados en un determinado
nivel de satisfaccion, nos indican los logros pero al mismo tiempo sefialan los
retos por acanzar, de tal manera que, en lugar de tratarse de un final de trayecto,
nos hallamos ante el comienzo de un nuevo ciclo de calidad que, retroalimenta-
do desde estos resultados, inicia de nuevo los procesos en pos de ese grado de
excelencia inalcanzable. Laimportancia de los resultados como punto de arran-
que del nuevo ciclo esta que sele haasignado una puntuacion de 50, equiparan-
dose al total de los procedimientos. Se da de este modo la aparente paradoja de
gue la consecuencia es tan importante como las causas. Y |0 es, porque a su vez
setransformaen causadel ciclo siguiente de calidad en una serieininterrumpida.

3. Procedimientos para la calidad

3.1. Planificacion Estratégica

Un factor clave, sobre todo porque se sitlia en el origen del organigrama de
laCalidad, es el establecimiento de una politica de planificacion estratégica cla-
ray concisa, que definala Mision del Servicio de informacion, es decir el papel
global del centro como empresa de produccién y prestacién de servicios infor-
mativos documentales. La Misién debe desplegarse en Metas, 0 amplia declara-
cion de fines; Objetivos especificos de cada meta; y Estrategias, o acciones con-
cretas necesarias paralograr esas metas'y objetivos previamente establecidos. El
Servicio, en consonancia con una Misién perfectamente definida, debera elabo-
rar un Plan Estratégico de Calidad (Mision, Metas, Objetivos, Estrategias) que
conlleve el correspondiente cambio cultural en todos los ambitos del centro,
adoptando la mejora continua como actitud y el enfoque a cliente/usuario como
estrategia. De estamanerala Calidad (Senlle, 1996) pasa de ser un costo afiadi-
do un valor afadido al producto o servicio suministrado, convirtiéndose en un
factor de ahorro que asegura la competitividad y supervivencia de la organiza-
cion.

LaPlanificacion Estratégicase plasmaraen el Reglamento del Servicio, mar-
co normativo y elemento de control Gtil para valorar los objetivos y las metas.
Debera basarse en el concepto de Calidad Total, fundamentarse en datos rele-
vantes, comunicarse alo largo y ancho de laorganizacion, y revisarsey mejorar-
se continuamente (Johannsen, 1995). Asimismo dicha planificacion quedara
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reflejadaen el Manual de Calidad que contemplard el compromiso firmado dela
organizacion con la Calidad, la relacion de responsables de mantenimiento del
programa asi como la descripcion de los procedi mientos necesarios para conse-
guir el abjetivo final dela Calidad.

Este es el mejor modo de relacionar e integrar €l Servicio deinformacion en
un entorno cambiante, con sus limitacionesy posibilidades correspondientes. Un
problema importante en la planificacion estratégica de estos servicios se origina
al valorar los datos de partida, base para las posteriores tomas de decisiones y
establecimiento de mejoras, pues |o normal es que se registren regularmente los
datos rel ativos ainstal aciones, equipamiento, presupuesto, actividades, coleccio-
nesy procesos. Pero estos datos cuantitativos, aunque son sumamente importan-
tes, obvian aspectos tan relevantes para €l servicio como son el rendimiento de
las colecciones o la satisfaccion de los usuarios por g emplo. En cualquier caso,
la participacion del personal en la definicion de la politica estratégica del centro
es un asunto fundamental.

Por su parte el liderazgo supone el comportamiento del individuo o grupo
responsabl e de ladireccion en pos de unacultura TQM que “salpique” atodoslos
“rincones’ del Servicio. El lider (persona o equipo) debe inspirar, apoyar y pro-
mover tal cultura, demostrando visiblemente su compromiso y apoyando la
implicacién de todos los integrantes de la organizacion en lamejora continua. Se
comprometera con clientes, proveedores y otras organizaciones externas, escu-
chandolesy facilitando lainnovacion (Austin, 1986), reconoceralos esfuerzosy
logros del personal y articulara mecanismos de relacion fluida entre los respon-
sables del servicio y sus componentes (creacion de 6rganos, desarrollo de méto-
dos de comunicacion apropiados, trabajo en equipo, trabajo por objetivos), esti-
mulando las relaciones humanas, auténtico resorte para la implantacion de
Sistemas de Calidad.

3.2. Gestion de los Recursos

Este apartado de recursos se refiere a como la organizacion gestiona, planifi-
ca, utilizay conserva de un modo eficaz y eficiente los recursos, tanto financie-
ros, informativos, humanos como materiales.

3.2.1. Recursos Financieros

Se debe potenciar la autonomia del Servicio de informacién como un (inico
centro de gasto, mediante un Plan de Accién Econdmica que tenga en cuentalas
necesidades realesy potenciales.

3.2.2. Recursos Informativos

Se promocionaran los recursos informativos mediante la definicion de un
programaintegrador que desarrolle la coleccion, teniendo en cuentalos criterios
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del profesional y las expectativas /necesidades de |os usuarios. Ademas se
fomentaran y aprovecharan los recursos informativos en red y se disefiaran pro-
gramas de expurgo, reubicacion y preservacion de los documentos.

3.2.3. Recursos Humanos

Como en todaindustriade servicios, la prioridad de | os recursos humanos es
un hecho incuestionable, pues la persona (proveedor, personal, cliente) es el
recurso clave del Servicio, de manera que determinadas carencias en losrecursos
de tipo financiero, informativo o material pueden ser superadas mediante unos
recursos humanos excelentes. Por €l contrario, un Servicio con excelentes recur-
sos financieros, informativos y materiales puede hacer aguas por su falta de
Calidad en lo que a recursos humanos se refiere. El capital humano es el recurso
estratégico fundamental de una organizacién (Blanco, 1998). Por ello, hay que
darle poder, "apoderarlo", para conseguir poder.

Es importante reconocer los esfuerzos y logros del personal, potenciando
programas de promocién y de crecimiento de plantilla, de manera que sea ade-
cuada en relacion con €l nimero de usuarios, puntos de servicio, horas de fun-
cionamiento y areas detrabajo del centro. Se disefiardn planes de formacion con-
tinua que proporcionen al personal la formacion adecuada no solo en el saber
hacer sino también y sobre todo en el saber ser, potenciando actitudes, motiva-
ciones, comportamientos, percepcionesy relaciones, e impulsando el concepto
de autonomia, responsabilidad y compromiso entre sus miembros, para que par-
ticipen desde los distintos puestos de trabajo en aras de un alto grado de excelen-
cia

El Servicio de Informacion y Documentacion debera desarrollar todo el
potencial de su personal en aras de unamejora continua de la organizacion. Para
ello esimportante que:

* Seplanifiqguen y mejoren los recursos humanos.

* Se mantengan y desarrollen las capacidades humanas mediante formacion
y entrenamiento.

* El personal esté de acuerdo con los objetivos y periddicamente se revisen
rendimientos.

« Todo el personal esté implicado, facultado y reconocido en el proceso de

mejora continua.

« El personal y laorganizacion tengan un dialogo efectivo.

Por consiguiente la definicidn de una Politicade Personal claraestablecerael
grado de formacién apropiado, la adecuada asignacion de funcionesy niveles de
responsabilidad y el desarrollo de planes de formacién integral es acordes con la
politicaglobal del centro. Y puesto que laCalidad del Servicio depende también
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de la forma en que los empleados desarrollan sus tareas, se analizara regular-
mente el rendimiento del personal.

3.2.4. Recursos Materiales

Se cuidarala planificacion espacial y funcional de las instalaciones a medio
y largo plazo teniendo en cuenta las sugerencias de documentalistas y usuarios.
También se velara por los niveles de equipamiento y por la mejora constante de
los recursos informéti cos.

3.3. Gestion de los Procesos

Laimportanciasuperlativaquetienen los Procesos en el ambito delos agen-
tes de la Calidad es una realidad incuestionable, asumiéndose la idea de que la
clave delaCalidad radicafundamental mente en | os procesos. Este comentario es
perfectamente vélido para el entorno informativo/documental en que nos desen-
volvemos, en virtud de las propiedades especificas de |os procesos, productosy
servicios correspondientes. Un Servicio de informacion y documentacién que
aspire amejorar sus niveles de Calidad debe:

« ldentificar |os procesos que son clave parael éxito empresarial, teniendo en
cuenta las necesidades y expectativas del cliente.

« Gestionarlos sistematicamente.

 Revisarlosy fijar objetivos de mejora.

» Mgorarlos utilizando lainnovacion y la creatividad.
 Evaluar los beneficios.

En un contexto TQM hablar de procesos implica tener que aludir forzosa-
mente no solo a productos sino también a servicios, pues no existe una frontera
claramente delimitada entre estos tres elementos de | os sistemas de produccion y
servicio, frontera que es mucho mas sutil y aveces inapreciable en €l caso delos
sistemas informativo/documentales. A grandes rasgos podemos afirmar que
mientras un proceso es una actividad de valor afiadido, un producto es el resulta-
do acabado de un proceso y un servicio es un proceso que consta de una serie de
actividades regidas por la conductay actitudes de las personas implicadas. En el
entorno informativo la prestacién de un servicio es considerada como parte de un
proceso con participacion del cliente, que puede ser visto como un co-productor
del Servicio. En cualquier caso, y admitiendo que procesos, productosy servicios
son realidades distintas que se entremezclan y confunden en virtud de la habitual
dependencia del servicio con respecto al producto en que se basa, hemos de reco-
nocer que gozan de bastante autonomia funcional, sobre todo a la hora de con-
trolar su Calidad. Si tenemos en cuenta que todo Servicio documental combinala
produccion de bienes (catdlogos, indices..) con la prestacién de servicios, com-
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prenderemos la necesidad de aplicar Programas de Calidad no solo como instru-
mento de disefio y sistemade control paraque el producto fabricado cumplaunas
especificaciones técni cas precisas sino también como método de actuacion en las
rel aciones profesional/cliente, pues no olvidemos que | 0s servicios se prestan con
el ingrediente fundamental de |as diferencias humanas individual es.

En todo caso es incuestionable la ventaja de incorporar a desarrollo de los
procesos lavoz del cliente, paralo cual se utiliza un procedimiento conocido
como QFD (Despliegue de la Funcion Calidad), que despliega las expectativas
del cliente para transformarlas de un modo matricial en caracteristicas del pro-
ducto/servicio, manifestandose también la prioridad que los clientes dan a algu-
nas de estas caracteristicas. QFD supone el despliegue objetivoy detallado delas
funciones u operaciones que conforman sisteméticamente la calidad de un pro-
ducto (Mizuno ; Akao, 1978).

Restringidos a entorno informativo, hemos de destacar laimportanciadelos
siguientes tipos de procesos:

3.3.1. Procesos de Gestion Administrativa

Aglutinan todos |os aspectos relacionados con el aprovisionamiento y sumi-
nistro de documentos alaunidad de informacion, asi como lastareasreferentesa
latramitacion de pedidos, verificacion de facturas, reclamaciones a proveedores,
procesos en los que & Servicio actta fundamentalmente como cliente. De caraa
su optimizacién seria conveniente la existencia de un negociado que permitiera
centralizar las tareas de administracién y suministro, con el consiguiente ahorro
de tiempo, normalizacién del material, previsiéon de necesidadesy reparto de los
recursos. En definitiva, se trataria de establecer un Sistema de Calidad de
Suministradores (Mufioz ; Sala, 1998)

3.3.2. Procesos Técnicos

Abarcan el conjunto de actividades rel acionadas con el tratamiento del docu-
mento y la puesta a punto mediante el uso de los canales de circul acion apropia-
dos. Destacaremos el proceso de adquisicion o seleccion de documentos, que exi-
ge una buena planificacion y unos conocimientos adecuados paraintegrar lavoz
del experto, del documentalistay del usuario, y las operaciones de catal ogacion,
andlisisy representacion delainformacion con el fin de crear instrumentos acce-
sibles y normalizados. Seré de gran utilidad la elaboracién de un Manual de
Procedimientos Técnicos, preciso y detallado, que describa la metodologia de
aplicacién de los distintos aspectos de las Reglas de Catal ogacion, 1os procedi-
mientos y modelos de andlisis y representacion de la informacion significativa,
incidiendo enlosnivelesde detalle, estilo paralaintroduccion de datos, grado de
automatizacion de estos procesos internos...
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De entre los posibles atributos de Calidad en los procesos documentales,
sobresalen la precision en larecogida de los datos, la legibilidad, €l tiempoy
esfuerzo empleado en el proceso, la pertinenciay representatividad de la infor-
macion, laergonomiay visualizacion ...

3.3.3. Procesos de difusion y acceso a la informacion

Son procesos relacionados con el aspecto funcional del servicio, esto es el
acceso alosfondosy laprestacion de serviciosalos usuariosg/clientes. Lagestion
del servicio de préstamo, manifestado en el proceso pregunta - respuesta es de
natural eza ciclica pues empieza con el acceso al servicio, la concrecion de las
necesidades de informacion y su materializacion paraterminar con la prestacion
y los resultados del servicio; e interactiva, a suponer una transaccion de infor-
maci én personalizadaentre documentalistay cliente. También seriade utilidad la
elaboracion de un Manual de Procedimiento de Uso con las recomendaciones
necesarias para el conocimiento, manejo y aprovechamiento de |os recursos
informativos.

4. Resultados de calidad

4.1. Satisfaccion del Cliente/Usuario

La satisfaccion del cliente es el auténtico niicleo o motor de la Calidad, su
origen y también su destino final y definitivo, su razén de ser méas universal,
pudiéndose asegurar que las mas diversas propuestas sobre Calidad surgidasalo
largo y ancho de nuestra geografia occidental tienen un punto de encuentro o
convergencia en la satisfaccion del usuario/cliente de las organizaciones. El
mayor patrimonio del Servicio essu clientela, puessin ellalo deméasno tiene sen-
tido.

Para poder incidir sobre el Grado de Satisfaccion de nuestros
Clientes/Usuarios es necesario conocer no solo la opinion que tienen de los pro-
ductos y servicios suministrados, sino también las medidas adicionales que se
toman en relacidn con la satisfaccion de tales clientes. Un buen servicio alos
usuarios/clientesesun resorte clave en laplanificacion estratégica, puesestaliga-
do alasupervivenciay al rendimiento de organizacion, si bien hemos de recono-
cer las dificultades para lograr el equilibrio entre las necesidades del Servicioy
las de sus clientes.

Ante el aumento de la competitividad y globalizacién de los distintos secto-
res de la economia, la Unidn Europea esta trabajando en el &mbito institucional
paradesarrollar €l Indice Europeo de Satisfaccion del Cliente, con el fin de faci-
litar alas empresas instrumentos para conocer laopinion de sus clientes, tanto en
términos absol utos como relativos ala competenciadel sector. Este Indice cons-
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tituird una herramienta fundamental para la toma de decisiones sobre planifica-
cidn estratégica, como nos indican los excel entes resultados obtenidos en Suecia
(desde 1989), Alemania (1992), y USA (1994). Durante el presente afio esté pre-
visto que los paises europeos (entre ellos Espafia) participen en un Proyecto
Piloto denominado Programa EURIX para la implantacion del mencionado
Indice de Satisfaccion del Cliente cuyo objetivo primordia es conocer su grado
de satisfaccion de un modo exhaustivo: alo largo del tiempo y adistintos niveles
de agrupacion (consumidores, compafiias de un sector...).

El andlisis de la satisfaccion podra afectar al conjunto de productos del
Servicio 0 solo a una parte segiin la politica estratégica establecida. Asi podra
referirse al servicio en si (horario, ergonomia), ala unidad de referencia (acceso
alainformacion, formade transmision delainformacion, calidad), alacoleccién
(cobertura, pertinencia, agilidad en el tratamiento) y a los tipos de servicios o
productos ofrecidos (préstamo, catélogos, bases de datos).

Pero el vasto trabajo desarrollado en el sector para medir la satisfaccion del
usuario ha sido mas bien decepcionante, en parte porque las medidas globales de
satisfaccion raramente apuntan €l camino hacia las acciones de mejora. Por otro
lado, esmuy dificil cuantificar de un modo reproducible los aspectos "suaves' de
lasatisfaccion o larelacion existente entre estay la demanda (Brophy, 1995). En
cualquier caso es necesario determinar |l as caracteristicas de las exigencias detec-
tadas por €l cliente susceptibles de ser evaluadas (SO, 1991): cuantitativas, pues
pueden ser medibles en unidades de tiempo tales como, tiempos de esperaen la
prestacion del servicio, nimero de visitas pararesolver un problema, tiempos de
entregade lainformacion...; cualitativas, esto es caracteristicas comparables que
dependen de laforma de evaluacion, como las condiciones ambientales de pres-
tacion del servicio, cortesia, amabilidad, confianza, seguridad del
servicio...También, hemos de mencionar las caracteristicas propias del servicio,
tales como duracion del proceso de prestacion del servicio desde lasolicitud has-
talafinalizacion del mismo, agentes participantes, sistema de quejas 'y reclama-
ciones, nivel defiabilidad del servicioy satisfaccién mutua alcanzada, desarrollo
delasrelacionesinterpersonales...

La medicion de las caracteristicas se puede llevar a cabo empleando meto-
dologia diversa en funcién de los aspectos tenidos en cuenta (Senlle, Vilar,
1996): estadistica; temporal: tiempo de espera, demoras; por eficacia: € servicio
es Util, se resuelve lanecesidad de informacién; por actitudes. amabilidad, corte-
sia; por conductas observables: rapidez, lentitud, cualificacion, competencia; por
comparacién: precio, prestaciones en relacion con otras Unidades de
Informacién similares; por grado de satisfaccion del cliente: muy, satisfecho,
medianamente satisfecho, insatisfecho; por economia; por los clientes que se
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pierden; por el andlisis de las quejas. Cada Servicio de informacion emplearalos
elementos de medicién previstos en el oportuno Plan Estratégico.

4.2. Satisfaccion del Personal

Aunque lagestién de calidad se ha concentrado tradicionalmente en el clien-
te/usuario, algunos model os de gestidn, incluido el europeo en que nos apoya-
mos, amplia este concepto incluyendo a todas agquellas personas que tienen inte-
rés en laorganizacion y en sus actividades. También los individuos que trabajan
paraunaempresa (el personal) son sus clientes/usuariosy consiguientementefor-
man parte de la cadena de la Calidad.

Pero cuando € énfasis se pone en las nuevas tecnologias de la informacion,
puede resultar tentador no evaluar 10s servicios mas que en términos de rendi-
miento de los medios técni cos que se ofrecen alos usuarios. No obstante, la cali-
dad (y lacantidad) de los serviciosy el rendimiento global dependen igualmente
del modo en que los empleados cumplen sustareas (Bouthillier, 1993). Seriacon-
veniente establecer indicadores y mecanismos de medicion que facilitaran infor-
macion acerca del personal documentalista en aspectos relacionados con su efi-
caciay eficiencia, el reconocimiento de esfuerzosy méritos, su nivel de
motivacion, ya sea basados en criterios econémicos o de promocion. Se poten-
ciardel trabajo compartido implicando atodo el personal de la organizacion. Sus
opinionesy su grado de sati sfaccion resultan fundamental es para el progreso cua-
litativo del servicio.

4.3. Satisfaccion del Empresario

Aunqgue es un concepto bastante amplio y complejo, este resultado de la
Calidad alude a lo que la unidad de informacién ha conseguido en relacion con
sus objetivos comerciales planificados, y en relacion con la satisfaccién de las
necesidades y expectativas de todo el que tenga un objetivo financiero en lamis-
ma. Para poder incidir en este estado de satisfaccion es necesario conocer los
niveles de rendimiento financiero.

4.4. Satisfaccion de la Comunidad

También se debe conocer lo que esta consiguiendo el Servicio en la satisfac-
cién delas necesidades y expectativas de lacomunidad, como su aproximacion a
lacalidad de vida, €l entorno, la conservacion de los recursos globales, las pro-
pias medidas internas de efectividad, asi como sus relaciones con las autoridades
y organismos que afectan y regulan la actividad informativo/documental. Hay
que planificar, evaluar y mejorar la percepcion/impacto social del Servicio enla
comunidad a que pertenece.
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5. Conclusiones

Delo expuesto podemosinferir que las aportaciones verdaderamente intere-
santes de la Calidad radican en su consideracion de Filosofia, de formade ver la
vida, conllevando un cambio en los valores culturales de los individuos hasta
convertirse en unamisticade trabajo orientada ala mejora constante. La Calidad
empieza con Educacion y termina con Educacion. A modo de propuesta global
de mejora organica del Servicio de informacién, y teniendo en cuentalas caren-
cias y puntos criticos més frecuentes, seria necesario considerar las siguientes
Oportunidades de mejora en cada uno de los Factores de Calidad considerados:

El Servicio debe contar con su propio Documento de Politica Estratégica,
que disefie el marco de actuacion, la mision, las metas, los objetivosy las
estrategias del servicio, y en el que se contemplen la articulacion de meca-
nismos de relacion fluiday los procedimientos de recogida de datos y
estructuracion funcional y de responsabilidad.

Con objeto defomentar el papel del lider en el organigramafuncional dela
institucion, se elaborara el Reglamento del Servicio, como marco normati-
Vo e instrumento de control de todos |los elementos que intervienen en los
compl e os procesos de produccion y prestacion de servicios.

Existiraun Programa de Gestion integrada de Recursos queincluyapla-
nes de formacion continuada; adecuacion de la plantilla; sistemas de reco-
nocimiento de méritos; programas de gestion de recursos informativos; y
una manifestacion explicita sobre la necesidad de participacion del gestor
de informacion en todos |os procesos.

Se disefiaran los oportunos Manuales de Procedimientos Técnicos y de
Uso, que registren de manera sisteméticalos procesosy productos a desa-
rrollar, asi como la prestacién de servicios de ellos derivados.

Para fomentar la satisfaccion del Cliente, es necesario determinar y medir
el nivel de calidad obtenido, de manera que un servicio tendrala calidad
necesaria cuando retina o supere las expectativas de los clientes sobre
como se debe prestar ese servicio. En este sentido se han desarrollado
model os formales que permitan mejorar la calidad del servicio (Servqual,
Servperf..).

Es necesario incrementar la satisfaccion del Personal, como cliente inter-
no que forma parte de la cadena de Calidad, mediante programas de for-
macién integral, planes de promocién, nuevas técnicas de comunicacion y
detrabgjo.

Se establecerd un Plan global de Evaluacion que tenga en cuenta tanto los
procedimientos como losresultados dela Calidad y establezca indicadores
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de rendimiento apropiados (1SO, 1998). Se preveran planesy grupos de
mejora que corrijan los puntos débiles y criticos de la unidad de informa-
cion.

El desafio de todos |os que de alglin modo hos movemos en un entorno cam-
biante, con avances tecnol gicos que nos imponen nuevos modos de actuacion
profesional y ciudadana, sera mejorar nuestro Grado de Satisfaccion como
Usuarios, Empleados, Gestoresy por supuesto Ciudadanos de apie. No nos cabe
lamenor duda de que estos factores de Calidad y Excelencia, bastante introduci-
dos en los paises pioneros del mundo desarrollado, en un momento en que los
procesos de cambio constituyen el auténtico motor de las organizaciones moder-
nas, fomentaran la toma de conciencia sobre la imperiosa necesidad de una
Mejora Continua en la prestacién de los servicios informativos-documental es.
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