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1. VISIÓN INTEGRAL DE LA CALIDAD

En los últimos años numerosos estudiosos se han volcado a ana-
lizar el cambio social que estamos viviendo, el cuál está rela-
cionado con factores como la globalización de los mercados, la 

sociedad del conocimiento y la vertiginosa evolución de las tecnolo-
gías de la información, que plantean un panorama dual de amenazas y 
oportunidades como ocurre con todo cambio.

Por otra parte observamos desde la esfera laboral cómo se trans-
forman los conocimientos y habilidades del trabajador requeridos por 
su puesto de trabajo. Por este motivo las empresas se ven forzadas a 
innovar sus sistemas y formas de organización del trabajo y a implan-
tar nuevos estilos de dirección que potencien el compromiso y auto-
nomía del trabajador, cuya cualificación y motivación es vital para la 
competitividad de la organización. 

La filosofía de gestión de la calidad total es una moderna forma de 
pensar de estas empresas que enfrentan la nueva situación de la glo-
balización con la intención de conseguir el éxito. Este modelo de pen-
samiento se basa en la sensibilidad hacia lo que se identifica como 
sus clientes, usuarios y todos aquellos que reciben el beneficio de sus 
productos o servicios.
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Como señala Daniel Peña, 

“Es una filosofía de funcionamiento que debe impregnar todo el funcio-
namiento de la organización y que debe ser el eje central con respecto al 
que se juzgan políticas alternativas y se toman decisiones.”1 

Por tanto se trata de un aspecto clave considerado como parte in-
tegrante de la estrategia global que impregna todos los procesos de la 
organización.

En realidad los sistemas de calidad vienen a restaurar  o reconstruir 
el puente entre productores y usuarios,  por ello la calidad implica for-
mar continuamente al personal. En consecuencia se trata de un pro-
ceso sin fin llevado con muchas pautas. Y todo esto porque para al-
canzar el éxito es necesario adaptar, casi de forma continua, nuestras 
estructuras mentales y nuestros paradigmas de actuación, a la riqueza 
de enfoques e información que la realidad cambiante nos ofrece.

A su vez estos procesos de cambio implican medir, diagnosticar y  
evaluar, sobre todo para poder saber con exactitud lo que es necesa-
rio cambiar. Acudimos al dicho “lo que no se puede medir no se pue-
de mejorar”. 

La corriente de la calidad y más concretamente la de la calidad to-
tal bajo todas sus formas, está afectando a toda la actividad económi-
ca, y se presenta como el ideal para competir y poder subsistir en los 
mercados. Una manera de focalizar correctamente los esfuerzos de la 
organización puede ser mediante la Gestión de la Calidad Total (TQM 
por sus siglas en inglés).

Observamos, pues, cómo el proceso de desarrollo se ha ido cris-
talizando en el concepto de gestión de la calidad total a partir de una 
visión global basada en la interacción e integración de la cadena que 
implica.

En suma, el gran reto de las organizaciones  es la calidad, pero en-
tendida como un todo cada vez más necesario en una sociedad en per-
manente cambio y con una gran proyección.

Seminario Hispano-Mexicano de investigación en bibliotecología...

1 Peña, Daniel. “La mejora de la calidad en la educación: Reflexiones y experien-
cias”, en Boletín de Estudios Económicos. Vol. LII, nº161, 1997, pp. 225.
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2. FUNDAMENTOS BÁSICOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD 
    EN SERVICIOS DE INFORMACIÓN Y DOCUMENTACIÓN

Los servicios de información y documentación, al igual que cual-
quier otra institución, organización o empresa, están dotados de una 
serie de características que definen su capacidad para alcanzar la sa-
tisfacción de las necesidades de sus usuarios. Son éstas, y no otras, las 
que marcan, en consecuencia, el grado de calidad de los servicios.

En la actualidad, cumplir con los objetivos de calidad significa 
“ofrecer el mejor producto” pero haciéndolo “al menor costo” o, lo 
que es lo mismo, ofrecer un servicio que sea no sólo eficaz sino tam-
bién, y sobre todo, eficiente. 

 Convertir la calidad en la prioridad principal de todas las activida-
des y decisiones que tienen lugar en las organizaciones bibliotecarias, 
documentales y afines, es aún, hoy en día, un gran reto. Establecer 
una estructura organizativa capaz de soportar los nuevos requeri-
mientos de un mercado informativo (actual y potencial) cada vez más 
exigente, disperso y cualificado, pasa, en la mayoría de los casos, por 
redefinir nuevas políticas que nos permitan conducir de una forma 
más segura nuestros servicios.

La implantación de sistemas de calidad en los servicios documen-
tarios, independientemente de las características particulares de cada 
uno de ellos, habrá de pasar, cada vez más, por adaptarse, con carác-
ter de urgencia, a las nuevas exigencias  sociales, políticas, económi-
cas, etcétera, de un entorno, como ya hemos señalado, cambiante y 
cuyo fin habrá de ser no sólo cumplir con la satisfacción de las nece-
sidades de información del usuario de la biblioteca o del centro, sino 
también, del personal y de la comunidad a la que pertenece o de la 
que forma parte. Del mismo modo habrá que estar a la altura de un 
mercado en el que sus productos y servicios (“información en cual-
quier soporte y de la forma requerida por sus clientes”) tendrán que 
adquirir, en consecuencia, un valor “medible”, que debe necesaria-
mente conocer para alcanzar los beneficios deseados.

Es así como, establecer una estrategia global a largo plazo que im-
plique a todos los miembros del centro (buscando su participación, 

Políticas de gestión de calidad en los centros de información...
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beneficio e interés) y permita el máximo aprovechamiento de todos y 
cada uno de los recursos disponibles, lo que generará, sin duda, una 
garantía para asegurar un buen rendimiento del centro y la satisfac-
ción del servicio prestado y recibido.

Esta nueva forma de gestión, basada en producir “la mejor calidad” 
y que beneficia tanto al servicio de información y documentación co-
mo a sus clientes, habrá de basarse en la determinación de un pro-
cedimiento que lo conduzca a identificar sus capacidades para ofre-
cer un producto concreto y no otro, y aceptar sus posibilidades para 
afrontar los requerimientos de calidad que se le demandan. Y todo 
esto, con la finalidad de alcanzar plena satisfacción; de superar pro-
blemas y corregir fallos; de prevenir errores y de eliminar esfuerzos 
innecesarios; y de mejorar, de una forma constante y continuada, las 
necesidades y expectativas respecto a los productos y servicios pro-
porcionados.

Se trata, en definitiva, de definir una estrategia global que nos per-
mita “hacer las cosas bien y a la primera y al menor coste posible”,2 
con el fin de alcanzar “la perfección”, “la excelencia” y “el estado 
ideal” de los productos y servicios de información y documentación 
ofrecidos.

Dentro de esta estrategia global, las políticas de calidad serán las 
responsables de marcar las directrices generales y el camino que cada 
centro habrá de seguir necesariamente para conseguir sus objetivos 
de calidad que, a su vez, serán definidos por la máxima autoridad del 
servicio y adecuados a las metas establecidos y a las necesidades y ex-
pectativas de los usuarios. 

Seminario Hispano-Mexicano de investigación en bibliotecología...

2 Domingo, José de y Arranz, Alberto, Calidad y Mejora continua. San Sebastián,  
Ediciones Donostiarra, 2002, p.16.
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3. LAS POLÍTICAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Cuando pretendemos implantar una política en un ámbito concre-
to lo que hacemos es establecer un conjunto ordenado y coherente de 
antecedentes, valores, criterios generales, intenciones y objetivos que 
orientarán las decisiones y líneas de acción más inmediatas.

Son muchas las definiciones que se pueden dar sobre lo que es una 
política pero de una manera general se atribuye al conjunto de rela-
ciones lógicas, de instrumentos conceptuales, de organizaciones, de 
recursos financieros y normas legales, dirigidas a un logro o conjunto 
de metas u objetivos.

Para autores como Koontz y Weihrich, las políticas son un tipo de 
plan, “en el sentido de que consisten en enunciados o criterios gene-
rales que orientan o encauzan el pensamiento en la toma de decisio-
nes”. Son los límites de la acción pero agregan: “No todas las políticas 
son ‘enunciados’; a menudo se desprenden sencillamente de las accio-
nes de los administradores”.3

Las políticas son instrumentos que pueden ayudar a decidir situa-
ciones o asuntos antes de que se conviertan en problemas, aunque  
también se llevan a efecto  cuando se verifica un problema.

Políticas de gestión de calidad en los centros de información...

3 Koontz, Harold y Weihrich, Heinz, Administración. Una Perspectiva Global, 
11ª.ed. México, McGraw-Hill, 2001. pp.130-131.
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  Desde el enfoque de la teoría general de sistemas se pueden pensar 
las políticas como un tipo de plan integrado en una organización. Indu-
dablemente, las buenas políticas son excelentes canalizadoras y catali-
zadoras de los problemas que existen en la organización, pero hemos 
de ser conscientes de que no son garantía para cumplir lo que declaran.

En su materialización es donde se pueden identificar o rastrear las 
declaraciones o intenciones de las políticas. Así como a través de las 
declaraciones de intenciones podemos identificar las políticas; vía las 
acciones podemos reconocer el cumplimiento de tales intenciones.

Hay que tener claro que un aspecto son los propósitos de las po-
líticas y otra cosa son los resultados, los cuales deben ser buscados o 
constatados por otros caminos. Por tanto la integridad de una política 
puede ser valorada por la coherencia o consistencia que exista entre 
las intenciones o declaraciones y los resultados o los hechos.

Nos encontramos en la línea de Atherton al entender las políticas

“como una formulación o declaración general de intención que ayuda a 
traducir los objetivos de los programas en realizaciones, suministrando  
pautas administrativas para la toma de decisiones y su ejecución”.4 

Dicha autora fija los límites entre políticas y procedimientos. 

“Las políticas son normas rectoras mientras que los procedimientos cons-
tituyen el enunciado, punto por punto, de los detalles de su ejecución”.5

Teniendo en consideración estas puntualizaciones, la mayoría de 
los expertos en calidad coinciden en que la gestión de la TQM debe 
abarcar tres aspectos:

1. La planificación y el diagnóstico
2. El aseguramiento y control
3. La mejora

Seminario Hispano-Mexicano de investigación en bibliotecología...

4 Atherton, Pauline, Manual para Sistemas y Servicios de Información, París, 
UNESCO, 1978. p.53.

5  Ídem. p.53.
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Es decir, se precisa del diseño y puesta en marcha de una serie de 
acciones y actividades que nos permitan determinar los objetivos pre-
tendidos por el sistema de calidad (Planificación), habiendo llevado 
a cabo un análisis previo de la situación real del sistema (Diagnósti-
co) cuya finalidad es alcanzar un conocimiento objetivo de la estruc-
tura organizativa de la calidad, de las responsabilidades del sistema 
y de los procedimientos  y recursos disponibles para hacer frente a 
la gestión de la calidad (TQM). En este contexto habrán de definirse 
también aquellas actividades y técnicas que permitan la comproba-
ción constante del cumplimiento de los requisitos de calidad exigi-
dos (Control), así como el de otras acciones planificadas dentro del 
sistema que proporcionen las medidas y la confianza necesarias para 
garantizar y cumplir con dichos requisitos (Aseguramiento). El resul-
tado será la obtención de nuevos criterios y acciones que permitirán 
el aumento de la eficacia y del rendimiento de las actividades encami-
nadas a ofrecer nuevas ventajas añadidas tanto para el propio sistema 
como para los usuarios del mismo (Mejora).6

Es aquí donde una política de gestión de calidad podría ser conside-
rada, en principio, como una herramienta para la mejora, para más ade-
lante significar un compromiso y,  por último,  un objetivo estratégico. 

Políticas de gestión de calidad en los centros de información...

6 Véase Norma UNE-EN ISO 8402.
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Gestionar esta política conlleva definir los requisitos en función de 
las características que deben ser observables y sometidas a la evalua-
ción del usuario.

En este sentido no es extraño que en los últimos años haya crecido 
el interés por analizar y evaluar los sistemas de información para sa-
ber si están cumpliendo satisfactoriamente con su misión; es decir, in-
crementar su competitividad y dar mejor respuesta a las necesidades 
de información del usuario. El servicio no se puede contentar con ser 
eficaz en relación con los objetivos fijados, sino que tiene que ser per-
tinente en relación con las necesidades de sus usuarios. Los sistemas 
de control implementados en los organismos documentarios habrán 
de actuar, en consecuencia, con 

“la finalidad de desarrollar una serie de procedimientos que los conduz-
can a asegurar sus objetivos; a establecer normas para su buen funciona-
miento; a analizar y dirigir el rendimiento de sus esfuerzos y actividades, 
y a poner en marcha las medidas oportunas que les permitan ajustar o 

Seminario Hispano-Mexicano de investigación en bibliotecología...
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disminuir las posibles desviaciones que les separen del logro de dichos 
objetivos de calidad”. 7

A tenor de lo señalado es preciso manifestar que, en este contex-
to al que nos referimos, la evaluación no ha de entenderse como un 
mero proceso de “medición” de datos, ya sean éstos cualitativos o 
cuantitativos, sino, y como ya hemos dicho anteriormente, más bien 
ha de comprenderse como el proceso de determinación del “valor” 
de lo evaluado, y desarrollar acciones tales como “medir”, “valorar”, 
“indagar” y “mejorar”. Serán, por tanto, los mecanismos de evaluación 
los encargados de dotar a los profesionales de la información de los 
métodos y las técnicas pertinentes para el desarrollo de todos los pro-
cesos de diagnóstico necesarios que harán posible el juicio acerca de 
la adecuación, la calidad, la organización y el beneficio del centro de 
información.8

Políticas de gestión de calidad en los centros de información...

7 Martínez Montalvo, Esperanza, “Evaluación de servicios de información y docu-
mentación”, en Estudios de Biblioteconomía y Documentación. Homenaje a 
la profesora Mª Rosa Garrido Arilla, 2004, p. 127.

8 Véase Abad García, Mª Francisca, Investigación evaluativa en Documentación, 
Valencia: Universitat de València, 1997, pp. 23-29.
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Dentro de estos sistemas, las políticas de gestión de la calidad vie-
nen inducidas por los indicadores y se enmarcan en esas tres etapas 
que señalábamos: herramienta, compromiso y objetivo estratégico. 
Los indicadores deben ser pertinentes, dar información exacta; ser 
operativos; es decir, fáciles de establecer y de utilizar; consolidables y 
permitir su cuantificación, y ser económicos, esto es, rentables.9

Esta es la evolución deseable en la calidad de cualquier centro de 
información documental y sus políticas de gestión de calidad tendrán 
que orientarse en los procesos, productos servicios y el valor. El pro-
ducto, es decir, la información ha de tener asumido un buen servicio. 
Conviene insistir en que deberíamos hablar de políticas que se impli-
can con el proceso integral del centro de información.

En suma, estas políticas tomarán en cuenta las necesidades de los 
usuarios, la adecuación de los servicios y de los productos a esas ne-
cesidades, el plan de acción global, la planificación estratégica, los 
indicadores precisos, y la evaluación y optimización de las fases de 
funcionamiento.

Una de las tareas fundamentales de la gestión de la calidad pasa 
por definir los valores que se quieren incorporar en las partes del sis-
tema de información; y, por tanto, por decidir las acciones que se de-
ben realizar para potenciar esos valores.

Siguiendo a Brian Hall, los valores son las dimensiones que le con-
fieren significado a una cultura, por tanto, la gestión de valores tiene 
que ver con la gestión de la cultura corporativa.10

Por ello entendemos que la medición es realmente un proceso de 
búsqueda de significado, es el modo de hacer explícito y poderoso lo 
tácito y escondido. 

La medición de los valores hace que éstos pasen de ser algo que 
intuitivamente nos parece que conocemos, a convertirse en una expe-
riencia compartida y consensuada. Como se sabe, los valores y los co-
nocimientos provienen de la persona, pero la capacidad de cualquiera 

Seminario Hispano-Mexicano de investigación en bibliotecología...

9 Pinto Molina, María, “Gestión de calidad en Documentación”, en Anales de do-
cumentación, n. 1, 1998, pp. 171-183.

10 Hall, Brian P. “Desarrollo y Gestión  de valores en la Universidad”. Boletín de Es-
tudios Económicos. Vol. LII, n. 161- Agosto 1997, pp. 227-250
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aumenta en la realidad del equipo mediante los valores que tienen en 
común. Si a nivel de equipo se da una “valorización”, se puede crear 
un “valor añadido” para la organización. Se trata, pues, de hacer explí-
cita la información tácita.

En definitiva, la política de la calidad en los centros de información 
documental debe comprometerse con los objetivos y la mejora conti-
nua del sistema de calidad; establecer un marco de referencia para la 
determinación y revisión de los objetivos de calidad; ser comunicada 
y entendida dentro del servicio de información, y ser evaluada para su 
continua adecuación a los cambios generados.

Como último punto, queremos hacer una reflexión acerca de uno 
de los componentes esenciales, que no sólo forman parte del sistema 
de la calidad sino, además, del que va a depender, en gran medida,  
la obtención de los resultados de la calidad deseada en las organiza-
ciones e instituciones que nos preocupan: nos referimos al papel que 
habrá de desempeñar y al alcance que tendrá el personal de los servi-
cios de información y documentación en el diseño de las políticas de 
gestión de la calidad, en particular, y a la obtención de los beneficios 
deseados, en general.

Los centros de información y documentación, independientemen-
te de los factores externos que influyan en su funcionamiento, poseen 
su propia cultura empresarial y su propia filosofía de vida, es decir, se 
comportan de acuerdo con un conjunto de normas determinado, y 
poseen valores compartidos y una forma de entender que definen el 
comportamiento de las personas que prestan sus servicios en ellos.

Evidentemente esta forma de entender y de actuar influye direc-
tamente en la decisión de cómo llevar a cabo la implementación del 
sistema de calidad y, por ende, en la determinación de todos sus com-
ponentes.

Pero también es obvio, que las nuevas exigencias requeridas por 
la necesidad de alcanzar la calidad total en este tipo de servicios ha-
brán de pasar por una manera diferente de entender la explotación y 
el aprovechamiento de sus recursos, comenzando, entre otros, por los 
recursos del personal.

La formulación de diferentes líneas de actuación que permitan la 
determinación de procedimientos adecuados para la consecución de 

Políticas de gestión de calidad en los centros de información...
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los objetivos de calidad, independientemente de la estrategia o de la 
estructura utilizada, habrá de pasar por esta nueva forma de entender 
la obtención de resultados y por una forma diferente de diseñar las 
políticas de calidad en general y los recursos humanos en particular, 
entendiendo a éstos no sólo como el personal del centro sino también 
a los usuarios tanto internos como externos. Políticas que habrán de 
canalizar, entre otros, los objetivos humanos de la calidad, las líneas 
de participación y cooperación, los recursos de motivación, las estra-
tegias de formación, las habilidades y los criterios de selección, y los 
obstáculos.
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