








Se realizó un estudio exploratorio de tipo transversal para identificar los fundamentos básicos de
calidad y diseñar un modelo para implementar la calidad en las bibliotecas académicas, tendiente
a la certificación con base en los requisitos de las normas ISO 9000.

Para abordar la construcción del modelo se analizó la aplicación de las teorías
administrativas a las bibliotecas, así como los conceptos generales de la gerencia del servicio y
las bases conceptuales de la calidad. Los conceptos manejados en la revisión de literatura se
adaptaron a la situación de las bibliotecas académicas locales, mediante la aplicación de cuatro
instrumentos:

Cuestionario dirigido a los 25 directores de las bibliotecas académicas del Area
Metropolitana de Medellín.

Grupo focal con los representantes de las diez bibliotecas identificadas como las que
realizan las mejores prácticas organizacionales orientadas a la calidad, según el cuestionario.

Análisis de los sitios web de las bibliotecas de instituciones con programas en proceso de
acreditación en el país.

Entrevista a un documentalista español experto en procesos de certificación.

Las variables de calidad identificadas en las fuentes de información y en los cuatro
instrumentos metodológicos, se compararon con los lineamientos de las normas ISO 9002/1994 e
ISO 9000/2000, se integraron en una estructura piramidal para facilitar la gestión de la calidad.

El modelo se complementa con las recomendaciones generales para diseñar un sistema de
calidad enfocado a introducir una cultura de la excelencia en las bibliotecas, o finalmente iniciar
un proceso de certificación con base en los requisitos estipulados en la norma ISO 9002
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ACREDITACIÓN : Es la aprobación documentada de la capacidad a una organización para
prestar servicios técnicos de cualquier naturaleza por delegación de quien ostenta la
responsabilidad primera.

ADMINISTRACION TOTAL DE CALIDAD: Enfoque de administración de una
organización centrado en la calidad, basado en la participación de todos sus miembros y
buscando el éxito a largo plazo a través de la satisfacción del cliente y los beneficios para los
miembros de la organización y la sociedad.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Conjunto de acciones planificadas y sistemáticas
que son necesarias para proporcionar una confianza adecuada de que un determinado producto,
servicio o instalación satisfará las exigencias de calidad establecidas.

AUDITORIA DE CALIDAD p. 23 (ISO 8402) : Examen sistemático o independiente para
determinar si las actividades y los resultados relacionados con la calidad cumplen disposiciones
preestablecidas y si estas se aplican en forma efectiva y son aptas para alcanzar los objetivos.

BENCHMARKING: Proceso continuo de medir productos, servicios y prácticas contra la
más dinámica competencia o aquellas empresas reconocidas como líderes

CALIDAD: Nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su
clientela clave. Representa al mismo tiempo la medida en que se logra dicha calidad.

CALIDAD DEL SERVICIO: Grado en el que un servicio cumple los requisitos explícitos o
implícitos del cliente

CERTIFICACIÓN : Acta en la que se da fe documental del cumplimiento de todos los
requisitos de una norma técnica. Los requisitos se pueden referir a un producto, a las
organizaciones, su personal o sus servicios.

COMPETITIVIDAD : Capacidad para suministrar productos o prestar servicios con la
calidad deseada y exigida por sus clientes, al coste mas bajo posible. / Capacidad para ofrecer
productos y servicios con valor agregado al cliente al menor costo

CONTROL DE CALIDAD : Conjunto de actividades y técnicas que permiten asegurar que
un determinado producto o servicio satisfará unas necesidades dadas.

CULTURA ORGANIZACIONAL: Conjunto de conductas, creencias y valores compartidos
por los miembros de una organización.

ENTIDADES AUDITORAS Y DE INSPECCIÓN: Organismos públicos o privados, con
personería jurídica propia, que se constituyen con la finalidad de determinar, a solicitud de
carácter voluntario, si las actividades y los resultados relativos a la calidad satisfacen a los
requisitos previamente establecidos y si estos requisitos se llevan a cabo efectivamente y son
aptos para alcanzar los objetivos.

ENTIDADES DE ACREDITACIÓN: Organismos privados sin ánimo de lucro, que se
constituyen con la finalidad de acreditar en el ámbito estatal a las entidades de certificación,
laboratorios de ensayos, laboratorios de calibración y entidades auditoras y de inspección; así
como a los organismos de control que actúen en el ámbito reglamentario y a los verificadores
medioambientales.



ENTIDADES DE CERTIFICACIÓN: Organismos públicos o privados, con personería
jurídica propia, que se constituyen con la finalidad de establecer la conformidad, solicitada con
carácter voluntario, de una determinada empresa, producto, proceso, servicio o persona a los
requisitos definidos en normas o especificaciones técnicas.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Responsabilidades, autoridades y relaciones
dispuestas en un modelo a través del cual una organización efectúa sus funciones.

EXPECTATIVA : Relaciona el grado de probabilidad de que los esfuerzos de un individuo
conduzca a la realización satisfactoria de una tarea o de una recompensa.

GARANTÍA DE CALIDAD: El desarrollo de una orientación a la calidad, que usa procesos
internos para garantizar que el producto cumple con unas especificaciones determinadas por
medio de la prevención.

GESTIÓN DE LA CALIDAD: Aspectos de la función general de la gestión que determina e
implanta la política de calidad de una empresa.

GESTIÓN DE LA CALIDAD TOTAL: Orientación de toda la actividad de la empresa
hacia la consecución de la calidad, comprende la optimización de los recursos humanos, la
búsqueda de la calidad desde el inicio de la idea productiva, el mejoramiento continuo de la
calidad mediante el empleo en todos los niveles de la empresa, de las herramientas estadísticas y
del análisis de problema; la cooperación con los proveedores, etc.

INNOVACIÓN : La creación y desarrollo de nuevas ideas, productos o procesos que
proporcionan una base para competir con ventaja.

MANUAL DE CALIDAD: Documento que establece las políticas de calidad, los
procedimientos y las prácticas generales de una organización.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD: acciones de toda la reorganización para
incrementar la eficacia y la eficiencia de los procesos para suministrar beneficios agregados.

MEJORAMIENTO CONTÍNUO: Dirección positiva tomada a través de la aplicación de
pasos crecientes para la continuidad del flujo de decisiones adoptadas en un periodo de tiempo.

MOMENTOS DE VERDAD: Es un episodio en el cual el cliente entra en contacto con
cualquier aspecto de la organización y tiene una impresión sobre la calidad de su servicio.

NECESIDADES NO PERCIBIDAS: Aquellas necesidades que están latentes en ellos, pero
aún no se han manifestado.

NECESIDADES PERCIBIDAS: Aquellos deseos y requisitos de los clientes que se
encuentran conscientes en la mente del consumidor y se pueden detectar por medio de encuestas
o entrevistas directas.

NORMA: Especificación técnica de aplicación repetitiva o continuada cuya observancia no
es obligatoria, establecida con participación de todas las partes interesadas, que aprueba un
organismo reconocido a nivel nacional o internacional, por su actividad normativa.

NORMALIZACIÓN: Proceso de elaboración de documentos, denominados normas, de
carácter voluntario, que recogen los parámetros técnicos, reconocidos como de referencia en un
sector industrial, de productos, obras o servicios.

ORGANISMOS DE NORMALIZACIÓN: Entidades privadas sin ánimo de lucro, cuya
finalidad es desarrollar en el ámbito estatal la actividades relacionadas con la elaboración de
normas, mediante las cuales se unifiquen criterios de acción.

PLAN DE CALIDAD: Documento que establece las practicas de calidad especificas, los
recursos y la serie de actividades relevantes para un producto, servicio, contrato o proyecto en



particular.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: Actividades que establecen los objetivos y los
requisitos de calidad

POLITICA DE CALIDAD: Directrices y objetivos expresados formalmente por la alta
gerencia

PROCEDIMIENTOS: Manera específica de efectuar una actividad. Comprende los
propósitos y alcance, responsable, recursos y la forma como se controla.

PROCESOS: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
entradas en salidas.

PRODUCTO ESPERADO: Especificaciones mínimas esperadas por parte del cliente.

PROGRAMA DE CALIDAD: Grupo documentado de actividades, recursos y hechos que
sirven para poner en práctica el sistema de calidad de una organización.

PROYECTO INSTITUCIONAL: Orientación y compromiso académico de la institución
sobre sus directrices administrativas, su proyección al medio y moldea su carácter como
comunidad académica.

RECURSOS: Elementos para implementar la administración de la calidad.

REGISTRO DE EMPRESA: Listado emitido por una entidad acreditada para ello, que
integra a aquellas empresas que han sido auditadas para la comprobación de que su sistema de
calidad es conforme a la norma especificada.

SERVICIO: Conjunto de prestaciones que el cliente espera, además del producto o servicio
básico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputación del mismo.

SISTEMA DE CALIDAD: Conjunto formado por la estructura organizativa de la empresa,
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para poner en práctica la gestión de la
calidad.

TQM, Total Quality Management: Instrumento para desarrollar estrategias de la
organización y una filosofía de gestión orientada a un único objetivo: la satisfacción total del
cliente/usuario y de sus expectativas.

VALOR: Cualidades, características, atractivos o propiedades del producto o servicio que
son apreciados o tenidas en estima por el cliente y que provocan el deseo de poseerlo.

VALOR AGREGADO: Acción neta de valor que se incorpora a las materias primas o bienes
intermedios en las distintas etapas del proceso productivo, hasta que ellos se convierten en bienes
de consumo final.
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