V COLOQUIO DE TECNOLOGIAS APLICADASA LOS

SERVICIOS DE INFORMACION.
TELEINFORMACION Y SOCIEDAD.

GUIA PARA LA APLICACION DE LASNORMASISO 9000 A
SERVICIOS DE INFORMACION.

RESUMEN:

Se presenta una guia metodol 6gica que permite a los Servicios de Informacién una
aproximacion alos Sistemas de la Calidad conocidos como | SO 9000.

En esta guia se dan los lineamientos o primeros pasos que tiene que emprender un
Servicio de Informacién que desea optar por la certificacion con € Sistema | SO 9000.

Para la elaboracion de la guia se establecié una metodologia descriptiva, mediante la
cual se determind los requerimientos que deben cumplir los Servicios de Informacion para
aplicar los lineamientos del sistema de la cdidad SO 9001: Sistemas de la calidad.
Modelo para el aseguramiento de |la calidad en el disefio, €l desarrollo, 1a produccion, la
instalacion y el servicio posventa.

La guia esta sustentada en un planteamiento tedrico donde se estudian aspectos
relacionados con los sistemas de la calidad, los Servicios de Informacion, la informacion,
los servicios, la normalizacién en las Ciencias de la Informacion

Esta fundamentacion tedrica permite abordar en forma sistematica la caracterizacion
y estudio de los diversos componentes de los Servicios de Informacién y del sistema de la
calidad 1SO 9001

Posteriormente, en la Guia se analizan |os pasos mas importantes que un Servicio de
Informacién debe cumplir para aplicar los requisitos y lineamientos mencionados en las
normas | SO 9001; asi como, para obtener la certificacion.
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INTRODUCCION

El funcionamiento exitoso de cualquier sistema, como la tierra, €l cuerpo humano,
las relaciones sociales y laboraes, esta intimamente ligado a buen funcionamiento de cada
una de sus partes.

La perfecta interrelacion que se sucede entre los diversos componentes de cuaquier
sistema se logra gracias a que se sigue un conjunto de procedimientos que garantizan la
calidad de los productos y servicios.

Estos procedimientos permiten que las tareas se realicen en un tiempo corto a
menor costo posible; es decir, cada organismo del sistema realiza su actividad o trabgjo
siguiendo un procedimiento que le permite realizar € proceso sin error y garantiza, cuando



esta documentado, que cualquier componente del sistema lo redlice de la misma manera la
cantidad de veces que sea necesario, obteniendo resultados de Optima calidad.

Estos procedimientos constituyen la columna vertebral de un sistema de calidad; y
su gplicacion en un sistema de informacion es de vital importancia.

Hoy en dia, la globaizacion de los mercados ha abierto nuevas competencias para
los Servicios de Informaciéon de cara a siglo XXI. Las nuevas tecnologias, 10s nuevos
canales de comunicacidn, € incremento de los adelantos en la informética y en la
computacion, han logrado que se consoliden los criterios de la calidad que desde los afios
60 se encuentran presentes en las relaciones de intercambio comercial de algunos paises
desarrollados como Gran Bretafia, Canada, Australiay Nueva Zelanda.

Esta globalizacién, aderezada ahora por la integracién y unificacién de grandes
grupos comerciales que disminuyen los aranceles y dan preferencia a sus socios en la
compra y venta de bienes y servicios, ha supuesto también la homologacién y unificacion
de normas y criterios para todos los miembros de la comunidad, garantizando, de forma
equitativa, la calidad de los productos y servicios que se intercambien en e mercado
internacional.

A esta redlidad no escapan hoy en dia los Servicios de Informacién, a los cuales
acuden cada dia un sin nimero de usuarios que buscan satisfacer sus necesidades de
informacién; gue necesitan acceder a datos y referencias que le brindaran una mayor
oportunidad y una presencia mas solida en el ambito donde les corresponde desenvolverse.

Los Servicios de Informacion cumplen aqui un papel preponderante a la hora de
enfrentar las variadas necesidades de informacion de un usuario que, en la mayoria de los
casos, no dispone dd tiempo necesario para buscar determinada informacion, para realizar
una actividad y/o tomar una decision que le permita competir en un mercado globalizado.

Partiendo de la premisa de que, los Sistemas de Calidad de los diferentes paises se
encuentran en un proceso de unificacion con gemplos reales como la Unidn Europea o
MERCOSUR; garantizando que en sus mercados se comercialicen productos y servicios de
calidad; y que muchos paises desarrollados exigen € cumplimiento de ciertas normas y
lineamientos de calidad, a lo cua se suma € ato vaor que acanza hoy dia la informacion
como producto comercia, se elabord una guia donde se especifican los lineamientos
necesarios para que los Servicios de Informacion (Bibliotecas y Centros de
Documentacion) puedan aplicar a sus actividades y procesos, los requisitos de la caidad
expuestos en la serie de Normas | SO 9000.

L as Ciencias dela lnformacion vy los Sistemas de la Calidad

La aplicacion de normas de calidad en las Bibliotecas y Centros de Documentacion
no ha sido, hasta ahora, una linea de pensamiento recurrente de los especiadistas de
informacion que se encargan de gestionar y planificar 10s recursos humanos y materiales
con que cuenta €l servicio.

Cabe destacar que, son pocas las experiencias exitosas en la aplicacion de los
planteamientos de la Gestion de Calidad Total (Total Quality Management) en Servicios de
Informacion, tomando en cuenta que la Gestion de Calidad incorpora en su concepcion
numerosas herramientas y técnicas de uso corriente en muchas organizaciones,
provenientes de conceptos y disciplinas como € marketing, la planificacion estratégica, la
direccion por objetivos, e control de costes, la evaluacion y € control estadistico, la
racionalizacién de los procesos de trabgjo, € andlisis funcional entre otros.



Aunado a que en la Gestion de Calidad Total, la obtencion de la calidad se plantea
como una filosofia de trabgjo, una actitud que implica que todos los componentes del
organismo se encuentren identificados e involucrados con la politica de calidad definida en
la organizacion.

La aplicacion de normas de Gestion de la Calidad a los Servicios de Informacion
esta dirigida a “...un mejor conocimiento del mercado, conocimiento y normalizacion
de los procesos de trabajo, implantacion de métodos obj etivos de medicion, mejora de
la gestion interna de las or ganizaciones’ (6)

La eaboraciéon de una guia en la cual es indicado paso a paso qué debe hacer un
Servicio de Informacion, para implantar los requerimientos establecidos en la Norma SO
9000 para servicios, es un aporte significativo en la apertura de las Ciencias de la
Infformacién en Venezuela, hacia Sistemas de Calidad reconocidos y aplicados
internaciona mente.

Por otro lado, en esta investigacion el lector especialista del érea, encontrara
referencias que le permitirdn ampliar la informacion sobre la gestion de calidad en los
Servicios de Informacion y los requisitos para la aplicacién de las Normas 1 SO 9000.

De igua forma, se pretende redizar un acercamiento a las técnicas de Gestion de
Calidad Total, desde la concepcion de Especidistas de Bibliotecologia; interesados en abrir
caminos de discusion, en un mundo donde la materia prima es la informacion, y donde los
medios de transmision, las herramientas de trabgjo, la cultura, los habitos y las necesidades
de los usuarios cambian acel eradamente.

Evolucion de la actividad normalizadora en las Ciencias de la | nfor macion

La Comision Venezolana de Normas Industriales COVENIN, tiene dentro de los
comités técnicos que conforman su estructura al Comité Técnico CT-15: Documentacion y
Ciencias de la Informacion. Este comité tiene entre sus objetivos “Programar, coordinar,
elaborar y controlar” las actividades correspondientes a estudio y posterior publicacion de
normas venezolanas en € éarea de las ciencias de la informacién, generando directrices que
faciliten € intercambio de informacion nacional e internacionalmente.

Desde su creacion en e afo 1.976, e CT-15 ha redlizado un gran aporte a la
normalizacién de los procedimientos en los Servicios de Informacion. Se encuentra
congtituido por seis (6) Subcomités, encargados de elaborar normas en: Control
Bibliografico (SC1); Publicaciones Periddicas (SC2); Unidades de Informacién (SC3);
Ediciébn de Documentos (SC4); Preservacion de Documentos (SC5); Procesamiento
Automatizado (SC6).

La Secretaria dd CT-15, se encuentra bgjo la tutela del Instituto Autébnomo

Biblioteca Nacional (IABN); € cual en € afio 1.992, establecié un convenio con € Fondo
paralaNormalizacion y Certificacion de la Caidad FONDONORMA.
La Comision Venezolana de Normas Industridles COVENIN, inicia en 1.963, la actividad
de daboracién de normas venezolanas para los servicios de bibliotecas, centros de
documentacion, archivos, etc. Esta primera etapa de normalizacién arroja como resultados
la aprobacion de doce (12) proyectos hasta 1.965.

En 1976, se constituye por primera vez € Comité Técnico que se encargara de
elaborar las normas en las Ciencias de la Informacién aprobandose tres normas en € area.
La actividad se retoma en 1.978, periodo durante € cua se preparan varios esquemas de
normas, logrédndose en el transcurso de dos afios aprobar tres nuevas normas del CT 15.




A partir de 1992, con la firma del convenio de cooperacion entre la Biblioteca
Nacional y FONDONORMA, se da continuidad en €l trabgjo de normalizacion en el érea
de las Ciencias de la Informacién, mediante la reactivacion del CT 15, € cud es presidido y
coordinado por el IABN.

El CT 15 tiene entre sus funciones. programar la accion de normalizacion en este
sector, coordinar € trabajo de los Subcomités y llevar los proyectos de normas a las
reuniones de la COVENIN donde son aprobadas las normas. En cuanto a las finalidades de
esta actividad de normalizacién se encuentran: permitir € intercambio de informacion a
escala nacional e internacional, mediante el uso de formatos comunes; mejorar la calidad de
los productos y Servicios de Informacion, garantizar la identificacion de las fuentes
documentales, facilitar €l acceso a€llasy agilizar su consulta

Entre 1.992 y 1.997 & CT 15, desde la firma del convenio con FONDONORMA, ha
consolidado las acciones normativas con la regularizaciéon de las actividades del Comité
Técnico 15 y de cuatro de sus Subcomités. Control bibliogréfico, Publicaciones periddicas,
Unidades de informacién y Edicion de documentos.

La Gestion dela calidad v su aplicacion en los Servicios de | nfor macion

Uno de los principales factores para € funcionamiento correcto de una organizacion
es la calidad de sus productos y servicios. En los Ultimos afios, ha existido una tendencia
mundial por parte de los consumidores hacia requisitos mas exigentes en relacion con la
calidad. Acompainando esta tendencia ha habido una creciente toma de conciencia, en €
sentido que para la obtencion de buenos rendimientos econémicos es necesario, con
frecuencia, un mejoramiento de la calidad.

La mayor parte de las organizaciones industriales, publicas y privadas, ofrecen un
producto o servicio con el propésito de satisfacer los requerimientos de los usuarios, estos
requisitos se traducen en especificaciones.

Sin embargo, las especificaciones técnicas no pueden, por si solas, garantizar que los
requisitos exigidos por los usuarios se cumpliran sisteméticamente, porque pueden
presentarse deficiencias o variaciones significativas en las propias especificaciones o en €
sistema establecido para disefiar, fabricar €l producto o prestar €l servicio.

Esto ha conducido a desarrollo de las normas y lineamientos de sistemas de calidad,
gue complementan los requisitos establecidos en las especificaciones técnicas del producto
0 Servicio.

El Sistema de Calidad de una organizacién, esta influenciado por los objetivos de la
misma, sus productos, Sus Servicios y sus propias practicas; por consiguiente, un sistema de
calidad varia de una organizacién a otra.

Sin embargo, a pesar de gque existen experiencias vaidas que han permitido la
implantacion y desarrollo de teorias de calidad total, aseguramiento de la calidad, etc.; éstas
no han sido reamente utilizadas en los Servicios de Informacion de las empresas e
instituciones donde operan.

De cuaquier forma las é&reas de produccién, explotacion y manufactura son las que
han permitido y dominado las teorias de calidad. AlUn més, en &reas como los Servicios de
Informacion laimplantacion de la gestion de la calidad no ha tenido grandes experiencias.

Este conocimiento y aplicacion constante de criterios de calidad en los productos, ha
relegado a un segundo plano la calidad de los servicios. Esto quizas es consecuencia de que



el control de calidad comenzd en las fabricas y empresas dedicadas a la elaboracion de
productos manufacturados.

La calidad es percibida como aspectos y procedimientos de caracter técnico: muestras,
ensayos, mediciones, rangos, didmetros, etc.; muchos piensan que los criterios de calidad
s0l0 son aplicables a productos y no a servicios; € intercambio comercial exige més control
de la calidad en los productos que en los servicios, la capacitacion de los directores de
empresas manufactureras orientan hacia el conocimiento de sistemas y teorias de la calidad
paramejorar €l producto que ofertan.

Los usuarios identifican con precision la calidad de los productos; es decir, son mas
objetivos a emitir sus necesidades de calidad; en cuanto al servicio, las apreciaciones son
mas subjetivas, ya que € oferente del servicio también es evaluado por € usuario.

Los Servicios de Informacion necesitan hacer cambios drasticos s desean que exista
un rendimiento en la calidad de los mismos; necesitan una nueva mirada a la calidad y a la
idea que se tiene de €lla, ésta debe comenzar por prestar tanta atencion a la calidad de los
servicios como lo que se exige de los productos.

En los Servicios de Informacion: Bibliotecas y Centros de Documentacion, la
calidad debe convertirse en una filosofia de trabajo, donde participen activamente todos los
miembros del equipo; redizando actividades de gestion, supervison y meoramiento
continuo de cada uno de |los procesos que implican la prestacién del servicio al usuario.

Sin embargo, para la efectiva aplicacion de programas de calidad en los Servicios de
Informacién, es necesario la realizacion de estudios e investigaciones dirigidas a conocer
las caracteristicas de los servicios. La calidad en los Servicios de Informacion debe estar
sustentada en datos exactos sobre sus caracteristicas, Sin querer imitar laimplementacion de
la calidad que se da en los procesos fabriles.

Los servicios poseen ciertas particularidades, que han determinado la apreciacion
gue se tiene de €dlos; es por eso que, la implementacién de programas de capacitacion en
calidad a los miembros del Servicio de Informacidn, contribuird a que se conozcan las
técnicas, métodos y procedimientos necesarios para la aplicacion de controles de caidad en
los servicios.

Por esto los Especidistas de Informacidn, necesitan desarrollar un cuerpo de
conocimientos sobre los Servicios de Informacién: naturaleza, alcance, caracteristicas,
componentes, peculiaridades, etc.

Implementar €l uso de técnicas estadisticas y otros métodos que permiten valorar la
calidad del servicio brindado a usuario. Mantener un contacto permanente de |os usuarios,
ya que esto permitira conocer su indice de satisfaccion del servicio solicitado.

GUIA PARA LA APLICACION DE LA NORMA 1SO 9001:1995: SISTEMAS DE LA CALIDAD.
MODEL O PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL DISENO, EL DESARROLLO,
LA PRODUCCION, LA INSTALACION Y EL SERVICIO POSVENTA A BIBLIOTECAS Y
SERVICIOS DE DOCUMENTACION E INFORMACION.

La satisfaccion de los usuarios, se convierte cada dia en € objetivo principal que
persiguen los Servicios de Informacion. A su vez, éste es uno de los aspectos que € usuario
espera sea cumplido con & convencimiento de que se garantiza la calidad del producto o
servicio recibido.

Sin embargo, la creacion y mantenimiento de la calidad en los Servicios de
Informacién depende “ de un enfoque sisteméatico de la Gestiéon de la Calidad” (7); lacua



debe fundamentarse en garantizar que las necesidades de informacion de los diferentes
usuarios sean “ entendidasy satisfechas’ (7).

Es necesario que exista un compromiso entre los diferentes componentes del
Servicio de Informacién en todos sus niveles (desde €l Gerente o Director del Servicio
hasta € personal operativo), en € cua se apliquen los criterios y principios de los Sistemas
de la Cdidad, que incluyen la utilizacion, de técnicas y procesos y la reviséon y
mejoramiento continuo del sistema de Gestiéon de la Calidad que va a ser implementado. Es
asi como; la continua interaccion con € usuario nos permitira conocer la percepcion que
éste tiene del producto o servicio recibido.

Las ventgjas y beneficios de la aplicacion de Sistemas de Gestion de la Calidad que
permitan garantizar la calidad del producto o servicio ofrecido a usuario; como la serie de
normas 1SO 9000; abren €l camino para que los Servicios de Informacién, emprendan €
proceso para aplicar el Sistema de la Calidad conocido como 1SO 9000.

Beneficiosy Ventajas de la aplicacion del Sistema de la Calidad | SO 9000 en Servicios
de Informacion

El desempefio del servicio y la satisfaccion del usuario.

La productividad, la €ficienciay la reduccion de costos.

La penetracién de nuevos ambitos producto de la captacion de los usuarios
potenciales detectados por € Servicio de Informacion.

El desarrollo de nuevos productos de informacion elaborados con criterios de
calidad que consoliden la prestacion de Servicios de Informacion alos usuarios.

La aplicacion del Sistema de la Calidad 1SO 9000, puede hacerse a los diferentes
servicios o productos de informacion de manera individua o, colectivamente, a sistema de
calidad del Servicio de Informacion.

Sin embargo, la sola implantacion de un Sistema de la Calidad no implica la resolucion
inmediata a los problemas que pueda atravesar € Servicio de Informacién donde sean
aplicados los sistemas de la calidad.

Asi; para obtener los beneficios que pueda brindar un Sistema de la Caidad a los
Servicios de Informacién, es necesario que € recurso humano involucrado en la prestacion
de servicios pueda:

involucrarse plenamente en la gerencia de los procesos de socidizacién que
intervienen en e Servicio de Informacion;

considerar la interaccion con € usuario como un aspecto decisivo de la calidad del
servicio o producto de informacion entregado al usuario;

reconocer la importancia que tiene la percepciéon dd usuario de laimagen, culturay
desempefio del sistema;

desarrollar sus destrezas y capacidades,

que esté motivado para € meoramiento continuo de la calidad del servicio o
producto de informacion; y por Ultimo;

satisfacer las necesidades y expectativas del usuario; € cual, busca un servicio de
informacion eficaz y eficiente y de bajos costos.



Sistemas de la Calidad | SO 9000

Es una normativa genérica de aceptacion universal y representa los requisitos
minimos que debe cumplir una organizacion para que su sistema de caidad funcione
efectivamente y sea la base para su continuo mejoramiento.

El Sistema de la Calidad conocido como 1SO 9000 esta integrado por un conjunto
de normas en las gque algunas fijan los requisitos para los sistemas de la calidad: 1SO 9001,
SO 9002 y 1SO 9003; y las restantes ayudan a la interpretacion e implantacion del sistema
de lacaidad. La descripcién oficial de cada uno de los documentos es la siguiente:

ISO 9000: Normas para la Gestion y € Aseguramiento de la calidad -
Lineamientos para su Seleccidn y Utilizacion.

ISO 9001: Sistemas de Cdidad - Modelo para € Aseguramiento de la Calidad
aplicable a Disefio, Desarrollo, Fabricacion, Instalacion y Servicio.

ISO 9002: Sistemas de Cdidad - Modelo para € Aseguramiento de la Calidad
aplicable ala Fabricacion y la Instalacion.

ISO 9003: Sistemas de Caidad - Modelo para € Aseguramiento de la Calidad
aplicable ala Inspeccién y Ensayos Findes.

ISO 9004: Gestion de la Calidad y dementos del Sistema de Cdidad -
Lineamientos.

Adiciondmente, se ha promulgado una amplia variedad de otros estandares de
calidad, los cuales fueron concebidos con € propdsito de suministrar ayuda adicional a los
sectores no manufactureros; dentro de los que se encuentran:

| SO 9004-2: destinado a Empresas de Servicio.

ISO 9004-3: aplicable a la Industria Quimica, Refinacién de Petrdleo y sus
Derivados.

SO 9004 -4: para e megoramiento Continuo de la Calidad.

SO 9000-3: para € establecimiento de Sistemas de Control y Aseguramiento de
Cdidad en la Industria productora de “ Software” para Computadoras.

Cabe destacar que la serie de normas ISO 9000 debe ser vista como € minimo
requerimiento a cumplir en un sistema de calidad y a partir de ese momento desarrollarse
para que en e futuro pueda acanzarse € nivel de excelencia deseado. Por lo tanto, las
normas 1SO 9000 no son una marca de excelencia, esto significa que aunque se tenga un
sistema seguin 1SO 9000, alin existen otras etapas por cumplir para lograr los niveles de
excelencia deseados.

Las serie de normas 1SO 9000 exigen un sistema unico de calidad independiente del
producto, € cual, aunado a las especificaciones de fabricacion y a las normas propias del
producto a fabricar o del servicio a prestar, hace que € sistema de calidad sea mucho més
estricto, mientras més critico sea el producto a suministrar.

La adopcion y € cumplimiento de las normas SO 9000 por parte de los Servicios
de Informacion, les permitira aumentar su competitividad en € area donde se desempefian,
al asegurar alos usuarios la calidad de los productos y Servicios de Informacién brindados



La serie de normas ISO 9000 protege tanto al usuario como a Servicio de
Informacién y enfatiza que € desarrollo del sistema de calidad es la forma de obtener y
mantener la calidad del producto. Las principales ventgas que se obtienen a mediano y
largo plazo utilizando estas normas como base para auditorias de calidad son:

Un mejor disefio de los productos y servicios de informacion.

El megjoramiento de la calidad del producto de informacién.

La reduccion de retrabajos por motivo de rechazos y la reduccién del nimero de
guejas por parte de los usuarios.

La utilizacion eficiente del recurso humano del Servicio de Informacion, lo cual
resulta en una mayor productividad.

Ambientes de trabgjo libres de tensién, lo cual conduce a buenas relaciones
interpersonales.

La concientizacién con relacion a la calidad y una mayor satisfaccion por €
trabag o entre los empleados, 10 cua meora la cultura de calidad del Servicio de
Informacion.

El mejoramiento de la confianza entre los usuarios.

Sin embargo, la implantacién de esta norma presenta algunas restricciones, siendo
las més importantes las siguientes:

Tiempo para la implantacion y certificacion muy elevado (2 6 3 afios) para
organizaciones gque no poseen ningun tipo de sistema de aseguramiento y control
de calidad.

Excesivo peso del componente inspeccién por encima de otros aspectos de
aseguramiento de calidad.

La norma 1SO 9001, objeto de estudio de la presente guia, establece los requisitos que
debe cumplir una organizacion (en este caso los Servicios de Informacion) que acometen
las actividades de disefio y desarrollo, produccion, instalacion y servicio posventa.

La razon principa que llevo a la escogencia de esta norma para la elaboracion de la
GUIA obedece a que en ela se encuentran todos los posibles requisitos que de forma
general deben cumplir los Servicios de Informacion para la aplicacion dd Sistema de la
Calidad, siendo ésta, a su vez, la mas amplia y completa de las tres normas mencionadas
anteriormente.

Sin embargo, es recomendable revisar las normas 1SO 9002 Y 9003, ya que algunas de
éstas pueden adaptarse a sistema de procesos que se cumplen para brindar un producto o
servicio de informacion.

La certificacion de los Sistemas de Calidad 1SO 9000 se realiza con respecto a una de
las tres normas para los sistemas de calidad: 1SO 9001, 1SO 9002 6 1SO 9003. Dicha
certificacion se lleva cabo por una agencia auditora de terceras partes la cual opera dentro
de los criterios que rigen alas agencias auditoras de terceras partes.

Etapas para la implantacién de la norma | SO 9000 a Servicios de | nfor macion




A continuacion se indican los pasos a seguir para aplicar € Sistema de Gestiéon y
Aseguramiento de la Calidad SO 9000 a los Servicios de Informacion.

PASO 1

En principio es preciso tener claro y entender qué son los sistemas de la calidad y
cuales son los requisitos para su aplicacion en los Servicios de Informacion. Mucha de la
documentacién aqui indicada es de fécil acceso en € pais y brinda algunos conocimientos
de los Sistemas de la Cdidad y sus diferentes aplicaciones, simultdneamente, es
recomendable realizar una observacion de las experiencias en la aplicacion de las normas
I SO 9000; es decir, qué se esta haciendo actualmente en la materia.

La consulta de las péginas de informacion disponibles en INTERNET, de
publicaciones periddicas especializadas en Normalizacion y Calidad (g. 1SO 9000 NEWS,
FORO COVENIN ISO 9000 Venezuela; CALIDAD, etc.) permiten obtener documentacion
de lo que se estd haciendo, 1o que a su vez nos sirve de referencia para la aplicaciéon de
cuaquier Sistema de la Calidad.

Las experiencias descritas en estas fuentes de informacion, permiten determinar las
etapas que deben ser cubiertas para implementar un sistema de la calidad en un Servicio de
Informacion. Esta metodologia es producto de la utilizacion de diferentes documentos
sugeridos por los organismos de normalizacion nacional e internacionalmente, y por
especiadistas y expertos con afios de entrenamientos en e asesoramiento y aplicacion de las
normas SO 9000. Para €llo se tom6 como referencia la publicacion de la 1SO: 1SO 9000
for Small Bussineses. What to do — Advice from ISO TC 176 realizando una adaptacién de
su metodologia para aplicarlas en los Servicios de Informacion.

Se establecieron tres etapas a seguir en laimplantacién de la norma 1SO 9001

A.- Considerar lo que ocurre en € Servicio de Informacion

B.- Implantar & Sistema de la Calidad

C.- El mgjoramiento continuo del Sistema de la Calidad de los servicios y productos
de informacién brindados a los usuarios

DESARROLLO DE LASETAPAS

Considerar o que ocurre en & Servicio de I nformacion

Para lograr la primera aproximacion al alcance de estas etapas, considere cuales son
las principales actividades y procesos gque se redlizan en € servicio de informacion y haga
una lista de €las, examine los procedimientos que se siguen para la prestacion de un
producto o servicio de informacion. Cada uno de los miembros del servicio debe determinar
y revisar cuades son las actividades de mayor actividad y valor en € Servicio de
Informacién

Ejemplos de actividades:

Atencidn especializada a los usuarios
Busquedas bibliogréficas especiaizadas
Foto duplicacion y/o reprografia de documentos



Diseminacion sdlectiva de informacion

Boletines informativos

Referencias bibliograficas

Préstamos interbibliotecarios

Busguedas en linea

Conmutacion bibliogréfica

Fondo documental especializado

Andlisis de articulos

Préstamo circulante

Préstamo en sala

Suscripciones

Canje 'y donacion

Adquisicion de publicaciones periodicasy oficiaes
Bases de datos nacionales e internacionales
Conexion directa con otros centros de informacion

Cada una de las actividades mencionadas, asi como las particulares de cada Servicio
de Informacion, son llevadas a cabo mediante una serie de procedimientos, redice las
anotaciones que Ud. o € personal del servicio considere conveniente a realizar las listas de
actividades, por gemplo: la adquisicion de libros, publicaciones periddicas, bases de datos
0 cualquier otro documento de importancia para € servicio puede que tenga una
caracteristica particular que requiera un procedimiento especial, éste debe quedar
identificado y anotado en € area correspondiente al proceso cuando esté siendo escrita la
lista de principales actividades del servicio

PASO 2

A partir de este punto, con la lista de actividades redlizadas y las asesorias y
documentacion que se haya consultado ya es posible seleccionar cud de las normas 1S0
9000 sobre sistemas de la calidad es la que resulta més adecuada para las actividades del
Servicio de Informacion donde va a ser aplicado.

Es necesario tener identificado cudles de las actividades ddl Servicio de Informacion
requiere tareas de disefio; e cual es concebido como un proceso en € que, a partir de unas
ideas o conceptos primarios que pueden ser presentados mediante un plano, mediante un
disefio realizado por computador, o bien mediante la aplicacion de los procesos mentales de
la l6gica se desarrolla € disefio de un producto o servicio, o0 de un plan para un proyecto,
gue se guste a las necesidades de los usuarios. Cuando este proceso se cumple en €
Servicio de Informacion, entonces serd necesario que se aplique o expuesto en:

SO 9001, Sistemas de la calidad. Modelo para € aseguramiento de la calidad
en € disefio, e desarrollo, la produccién, lainstalacion y € servicio posventa.

S en d Servicio de Informacion no se lleva a cabo actividades de disefio y las
actividades de desarrollo o de entrega del producto o servicio de informacion se hacen en
funcién de unas normas o0 especificaciones probadas y previamente desarrolladas, entonces
deberd aplicar |0 expuesto en:

SO 9002, Sistemas de la calidad. Modelo para € aseguramiento de la calidad
en la produccién, laingtalacién y € servicio posventa.
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En e caso de que € Servicio de Informacion suministre un servicio smple 0 un

producto de informacion cuyos componentes o actividades no sean complgjas y en € que €
producto de informacién se pueda verificar en su totalidad mediante algunos indicadores
sencillos 0 una inspeccion visual del producto o servicio, entonces debera aplicar lo
expuesto en:

| SO 9003, Sistemas de la calidad. Modelo para € aseguramiento de la calidad
aplicable alainspeccion y ensayos finales.
En la norma 1SO 9001 se encuentran los 20 elementos requeridos en e sistema de

gestion de la cdlidad (4.1 a 4.20). En estas clausulas se establecen los requisitos que debe
cumplir cualquier organismo que desee aplicar e sistema de la cdidad 1SO 9001. A
continuacion se resefian las 20 clausulas de la norma:

1

Responsabilidad de la direccion: la ata gerencia de la organizacion donde funcione €
Servicio de Informacion, debe definir claramente las politicas y objetivos de la calidad,
los cudes fundamentaran la definicién de la politica de la calidad y objetivos del
Servicio de Informacion.

Sistema de calidad: esta dirigido a establecer y mantener la documentacion necesaria
como un medio para asegurar que los productos y servicios cumplen con los requisitos
especificados en & sistemade la calidad.

Revision de contrato: € objetivo es establecer un sistema de revision de los términos
en los que se ofrece € servicio o producto de informacién a usuario, con € fin de
asegurar que la calidad ofrecida a usuario cumpla con sus expectativas establecidas.
Control de disefio: @ Servicio de Informacion que aplique la norma 1SO 9001, debe
establecer y mantener procedimientos de control y verificacion de todas las etapas del
disefio de nuevos servicios y productos de informacién, asegurando que se dispone de
una metodologia coherente para las actividades de desarrollo de nuevos servicios y
productos.

Control de documentos: contempla que € Servicio de Informacion establezca y
mantenga procedimientos de control de todos los documentos esenciaes de la calidad,
los cuales deben ser revisados y aprobados por € personal autorizado

Control de Compras. € Servicio de Informacion debe asegurar que los productos
adquiridos cumplan con todos los requerimientos de calidad, tomando en consideracion
larelacion adecuada entre calidad, precio y tiempo de entrega.

Control de productos suministrados por los clientes (usuarios): se contempla que
todo & material, bienes, servicios y productos suministrados deben ser verificados antes
de su procesamiento.

Identificacion y trazabilidad de los productos. @ Servicio de Informacion debe
asegurar que todos los servicios y productos de informacion que se brindan a usuario,
estan identificados de tal forma, que permita, sin errores, la locaizacién de la
documentacion del producto o servicio cuando sea necesario; la identificacion debe ser
documentada y debe abarcar todo o relacionado con €l producto.

Control de procesos. exige una planificacién antes de poner en marcha € servicio o
producto, en todas las etapas de su desarrollo, incluye las pruebas e inspeccion del
producto. Esta planificacién debe estar claramente sefiadlada en los documentos de
elaboracién del producto, asegurando que los procesos se desarrollan bajo condiciones
controladas.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Inspeccion y prueba: permite asegurar que las mediciones sean adecuadas tanto en los
productos y servicios proveidos como en los desarrollados, reduciendo las fallas y
errores, parague el producto cumpla con los requerimientos establecidos.

Equipos de inspecccion y prueba: en los casos en que apligue este apartado se refiere
al control y mantenimiento del equipamiento fisico que se usara en e desarrollo del
servicio o producto para asegurar la exactitud, precision y aptitud en e uso de los
mismos

Estado de ingpeccion y prueba: € Servicio de Informacion debe establecer y mantener
un sistema gue identifique la inspeccion del producto o servicio durante todas sus
etapas de desarrollo.

Control de productos no conformes. € Servicio de Informacidén debe establecer
procedimientos para controlar los productos no conformes, Todos los servicios y
productos de informacion en este estado deben estar identificados para prevenir su uso.
Acciones correctivas. € Servicio de Informacién debe establecer y mantener
procedimientos disefiados para detectar y corregir cualquier condicién que afecte
negativamente la calidad del producto o servicio brindado a usuario. Estos
procedimientos deben controlar os procesos en todas las areas.

Manegjo del producto, almacenamiento, empaque y despacho: € Servicio de
Informacion debe establecer y mantener procedimientos dirigidos a controlar los
procesos de manejo del producto de informacion, almacenamiento, empague y posterior
despacho (entrega) al usuario.

Registros de calidad: € Servicio de informacion debe establecer y mantener registros
gue demuestren la eficiencia de la operacion del sistema de aseguramiento y control de
la calidad, estando disponibles para su revision por parte del usuario.

Auditorias internas de la calidad: en e Servicio de Informacion se deben establecer
auditorias que permitan verificar € sstema de la calidad y juzgar su cumplimiento,
integridad, eficienciay la adaptabilidad del mismo a servicio.

Formacion y adiestramiento: contempla todo lo relacionado con las actividades que
permitan al Servicio de Informacién contar con persona calificado para garantizar los
requerimientos de calidad de los servicios y productos de informacion.

Servicio: abarca todas aquellas acciones que contribuyan a satisfacer |os requerimientos
relacionados con la confiabilidad, mantenimiento, puesta en marcha y asistencia a
producto durante lavida Gtil del mismo.

M étodos estadisticos: los métodos estadisticos deben ser aplicados con la finalidad de
predecir comportamientos en las diferentes etapas del proceso y asi mgjorar lacdidad y
confiabilidad del producto.

Implantar € sstema delacalidad

Para pasar a siguiente paso es preciso tener definida la lista de las principales

actividades y productos del Servicio de Informacion.

Los procesos de los servicios y productos de informacion pueden ser representados

mediante un diagrama de flujo donde se indiquen cada una de las actividades que se
determinaron en la observacion inicial.

Tenga la lista de las actividades del Servicio de Informacion a la vista en su oficina

0 en su domicilio como fuente répida de referencia, consultandolo con frecuencia como
recordatorio del entorno sobre €l que se intenta desarrollar un sistema de la calidad.
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Los objetivos que se persiguen de este proceso de desglose de las actividades del
Servicio de Informacion son:

la identificacion de los diferentes componentes del Servicio de Informacion, lo que
permite conocer su desarrollo y evolucion, si éstos encajan entre si, o bien s, de hecho,
hay que cambiar alguno para que todo € proceso funcione mejor;

la identificacion de los elementos dd sistema de la calidad que son aplicables a las
actividades ddl Servicio de Informacion, asi como la identificacion de las actividades
concretas en las que se precisa dicha aplicacion

Es necesario que en los Servicios de Informacién dénde se desea aplicar € sistema de
caidad COVENIN 1SO 9000 se definan claramente los servicios y productos de
informacién que se prestan.

En los sistemas de la calidad no se inhiben los procesos académicos, intelectuales o
creativos de ninguno de los servicios o productos que se brindan. Muy a contrario, se trata
de concebir un marco y una estructura para € funcionamiento del Servicio de Informacion
y para garantizar que todas las actividades sean conocidas y que puedan repetirse. Esto le
permite suministrar servicios y productos de informacion de una calidad constante en cada
una de las respuestas que se dan a usuario para satisfacer sus necesidades y expectativas.

PASO 3

Busque y egtimule la participacion de todos los recursos humanos presentes en €
Servicio de Informacién a momento de redactar los procedimientos y procesos de las
actividades y funciones que gjecutan.

Este es e momento en € que se debe implicar en € proceso a todos los afectados.
Pidales que redacten la manera en la que llevan a cabo cada parte de las actividades de las
gue son responsables, mencionando:

Quién es responsable de desarrollar y supervisar 10s procesosy actividades,
En donde tienen lugar dichos procesos y actividades, en qué momento ocurren;
Qué es lo que acontece, es decir, cOmo se realiza el proceso o actividad.

Cuando las actividades sean realizadas por persona contratatado o tempora (g.
Pasantes) o existan requisitos internos especificos, es probable que sea necesario ofrecer
mas detalles de la actividad o del responsable que debe llevarla a cabo.

Determine s la actividad puede ser realizada por € pasante o por un persona con mas
calificacion a momento de describir € proceso para su funcionamiento.

Cuando se describe € proceso o actividad éste debe poseer una secuencia: desde €l
inicio de la consulta del usuario, hasta la supervision, control y entrega del servicio o
producto de informacion que satisfacera sus necesidades.

Si en @ Servicio de Informacion ya se posee un manua de procedimientos, donde se
establezcan las instrucciones para la redizacion de un trabgjo, utilice esta informacion;
tome nota del nombre o titulo del documento de forma que pueda controlarlo y, s es
necesario, haga referencia a mismo en aguna otra documentacién del sistema de la
calidad. Asegurese de que la documentaciéon sea escrita de forma clara y sencilla y que
llegue alos diferentes niveles del Servicio de Informacion.
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PASO 4

Relacione y contraste la informacion en secuencias que sean aplicables a la lista de
actividades (Paso 1).

Una vez que todos hayan redactado las instrucciones del trabajo que realiza, o que se hayan recopilado
las ya existentes en el Servicio de Informacion, en las que se recogen las contribuciones que cada uno aportaa

la actividad redlizada y otras responsabilidades laboraes especificas, la funcion del
responsable es la de dedicar su tiempo quiza junto con otra persona del Servicio de
Informacidn u organizacion para:

Revisar lo que se ha escrito;

Asegurarse de que todo encaja;

Encargarse de que se llenen los vacios y de que se resuelvan las inconsistencias.

Al designar a una persona para que le ayude, en principio ya se ha designado a un
representante de la calidad, o si € responsable Ileva a cabo la mayor parte de esta funcién,
ha asumido € papel de representante de la direccion. De esta forma ya se ha conseguido
abordar uno de los primeros requisitos de la norma.

Al relacionar todos los documentos entre si se obtiene un manual de procedimientos,
gue es otro de los requisitos de lanorma. A partir de este momento quiza sea de interés que
se adopte un estilo determinado para que € personal del Servicio de Informacién se sientaa
gusto e identificado con los procedimientos y procesos descrito en estos documentos. Esto
también puede servir como una oportunidad para revisar y mejorar |os procedimientos.

PASO 5

Con la consecucion de los pasos anteriormente descritos se pueden identificar los
puntos en que se acoplan los requisitos establecidos en las normas COVENIN 1SO 9000
con lalistade las actividades principales del Servicio de Informacion

Los encargados en € Servicio de Informacién de implementar € sistema de la calidad
deben revisar los procedimientos documentados, contrastandolos con los regquerimientos
exigidos en la norma aplicable, para determinar s las clausulas de la misma han sido
satisfechas.

Cuando se identifique un aspecto de la norma que no ha sido atendido, debe considerar
la manera en la que € Servicio de Informacidn puede satisfacer ese requisito concreto.
Puede que sea necesario afiadir algunos detalles mas a uno de los procedimientos existentes
para garantizar que se cumple con dicho requisito. Esto puede suponer gue se genere alguna
documentacion suplementaria siempre y cuando sea pertinente para € Servicio de
Informacién

También puede ser preciso la utilizacion de documentos externos para aplicarlos a las
actividades del Servicio de Informacién. Algunos g emplos de dichos documentos son las
ordenes de reproduccion cuando esta actividad se realice fuera del servicio, o la entrega de
los productos y servicios de informacion que generalmente son realizados y controlados por
departamentos externos al servicio, no es necesario que los redacte de nuevo paraincluirlos
en su sistema de la caliidad. Lo Unico que se necesita es que se haga una referencia
adecuada a dicho procedimiento en & manual.

PASO 6
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Luego de redlizar una aproximacion a los sistemas de la calidad 1SO 9000; de haber
realizado un diagnéstico de las actividades, procesos y procedimientos que se realicen en €l
de Servicios de Informacién; es decir, un diagnostico del Servicio de Informacion; con €
cua se determinan las necesidades que hay que cubrir del manua de procedimientos o de la
documentacion existente relativa a la forma de redlizar, controlar y supervisar una actividad
Yy que son exigidas en los requisitos de la norma es posible aplicar 1a norma 1SO 9000 y €
sistema de la calidad.

Cuando se logra la participacién en € proceso de los miembros del Servicio de
Informacién, se aumentan las posibilidades de que éstos den continuidad a sistema de la
calidad y de que aporten sus ideas a mismo. De esta manera € sistema de la calidad pasara
a ser un reflgo de la redidad del servicio de informacion en lugar de un trabgjo de
redaccion irrelevante.

Los especiadistas en la aplicacion de los sistemas de la calidad redlizan las siguiente
recomendaciones, las cuales también pueden ser tomadas en cuenta a momento de
implementar € sistemaa Servicio de Informacion:

" No se dedique a crear impresos, formularios y similares sin necesidad. Fijese en lo que
se estd haciendo y redacte sus procedimientos para describir como se realiza el trabagjo,
no como le gustaria que se hiciera o como deberia hacerse.

S6lo se debe crear un impreso nuevo cuando éste sirva para registrar alguna actividad

critica o s contribuye a las tareas de alguien. Afadir una casilla para una firma de

aprobacion o laampliacion de un impreso o formulario existente puede ser suficiente.

Es preciso conservar un registro cuando:

Se presente un problema;

Se presente una buena propuesta;

Un usuario o un empleado exprese la necesidad de tomar una accién

Estos registros pueden limitarse a unas anotaciones en un cuaderno que cada
miembro revisa a intervalos periédicos. De esta forma se pueden debatir y acordar las
acciones adecuadas para las situaciones que se presenten.

Para implantar el sistema de la calidad, todos los integrantes del Servicio de
Informacién deben conocer los procedimientos aplicables y disponer de una visiéon global
de como funciona dicho sistema, asi como de los motivos por los que, por gemplo, €
control de los documentos asegura que solo estén disponibles las ediciones vigentes de la
informacién aplicable a sus tareas, para que puedan confiar en la posibilidad de tomar
decisiones que se encuentren apoyadas por la informacién més actualizada.

De igua forma, todos deben recibir una formacién que contribuya a entender la
manera en la que puede actualizar €l sistema de la calidad cuando ocurren cambios en los
procesos y procedimientos en las éreas de las que son responsabl es.

Todos deben conocer cdmo se implantan los cambios a sistema de la caidad o
guedan registrados los problemas, asi como la manera en la que se pueden aportar las
propuestas de mejora. Cuaquier procedimiento o cambio en los procedimientos debe ser
aprobado por los encargados de la implantacion del sistema de la calidad antes de ponerlo
en marcha

PASO 7
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Al implantar un sistema de la calidad éste debe ser simple, funcional y aplicable a
funcionamiento y a las actividades que se realicen en & Servicio de Informacion

Es asi como € objetivo que se persigue a implantar un sistema de la calidad es
garantizar que las actividades que se realizan en €@ Servicio de Informacion funcionan de
una manera controlada y que las personas a cargo de las diferentes actividades y procesos
conocen y entienden su cometido y sus responsabilidades.

Para €lo, la documentacion del sistema de la calidad debe ser un punto de
referencia para identificar como, cuando, dénde y por qué, en ocasiones, debe llevarse a
cabo una tarea o actividad. Por consiguiente, la redaccion de la misma debe ser sencilla 'y
estar expresada en un lenguaje que se corresponda con e de uso cotidiano en € lugar de
trabajo.

La documentacidn debe presentarse en un formato de facil uso para los miembros del
Servicio de Informacion. Por ggemplo:

Si se cuenta con tecnologias de informacion disponibles, es posible que sea més f&cil

aplicar un sistema automatizado que un sistemaimpreso en papel;

La elaboracion de carteleras, tripticos y cualquier otro recurso también puede utilizarse

para difundir la informacion referente a los sistemas de la calidad a todos |os miembros

del Servicio de Informacion.

La documentacion debe reflgjar 1o que sucede realmente en € Servicio de Informacion.
Durante €l proceso de auditoria 0 cuando se realicen los controles internos para verificar la
documentacion escrita con las actividades y procesos, se harén preguntas y se examinara la
evidencia objetiva, entendida como “informacion cuya veracidad puede demostrarse,
basada en hechos obtenidos mediante observacion, medida, ensayo u otros medios’
(3), para demostrar que €l personal esta aplicando y que comprende € sistema de la calidad.
La evidencia objetiva la proporciona la documentacion.

PASO 8

Mejorar € sistema dela calidad

El mgoramiento continuo de los conceptos y las actividades que se interrelacionan
en @ Servicio de Informacion, fundamentado en la determinacion de indicadores que
permitan medir cualitativa y cuantitativamente e nivel de satisfaccion del usuario; asi
como, la calidad de los servicios y productos de informacién brindados, es una informacién
gue genera el propio sistema de la calidad.

Un sstema eficaz de la calidad utiliza los datos que el mismo sistema genera para
mejorar la forma de hacer las cosas, |0 que a su vez deberia llevar a una mejora de la
calidad del producto o servicio.

Esto tiene como ventgja que se pueden establecer mecanismos que permitan obtener
estadisticas donde se reflge realmente 1o que sucede en  Servicio de Informacion einiciar
el proceso correctivo en el momento y en laforma en que estime oportuna para el servicio.

Al tomar nota de las éreas en las que se requieren medidas correctivas (paso 6), 10s
Servicios de Informacion relinen los datos o toman conciencia de determinadas tendencias
gue pueden ser estudiadas con € fin de impulsar las megjoras a servicio o producto de
informacion.

Dichas mejoras pueden ser muy sencillas y lograrse con facilidad en las primeras
etapas, sin embargo, pueden llegar a plantear un reto més dificil a medida que se progresa.
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Vae la pena perseverar en e meoramiento continuo de las actividades y procesos con
criterios de los sistemas la calidad, ya que los beneficios pueden llegar a ser considerables.

El mgoramiento de la calidad de los productos y servicios de informacién no se
logra de la noche a la mafiana, generalmente puede pasar un intervalo de tiempo segin se
disponga de los recursos necesarios. En este sentido, una aproximacion seria y readlista,
combinada con unos avances sostenidos, contribuyen a fortalecer la confianza en e sistema
y amantener € entusiasmo en € mismo.

PASO 9

Es importante la conveniencia de medir los avances del sistema de la calidad segun
se consiguen. El seguimiento y medicion de los cambios, permitira crear canales donde se
reflgjen las meoras obtenidas con e sistema de la calidad, donde se vean los beneficios
directos que fueron obtenidos por € servicio y por € recurso humano que lo hace posible,
donde el usuario pueda comprobar que sus expectativas fueron tomadas en cuentas.

Establecer controles de los procesos y actividades del Servicio de Informacion es
una necesidad que debe ser cubierta por los recursos humanos que interactlan en la
consecucion de los objetivos establecidos en € sistema de calidad aplicado al Servicio de
Informacion. Una de las formas para llevar esto a cabo es € seguimiento de los errores y de
su coste. Esto le permite identificar las zonas en las que es posible lograr una reduccion de
los costes.

La medida de los costes también se puede obtener al tomar nota del tiempo y de los
recursos invertidos en una actividad o en la entrega de un servicio. Es conveniente gque
guede registrado en todas aquellas actividades seleccionadas para un proceso de mejora,
antes de que ésta se inicie, con € fin de permitir que se contraste una vez finalizado
proceso; aln en € caso de que la actividad en cuestién sea sencillay de poca envergadura.

Los distintos requisitos de la norma 1S0 9001 deberian ser combinados de tal forma
que apoyen a la consecucién de los objetivos del Servicio de Informacion en materia de
calidad. No obstante, puede que sea Util su clasificacion segin la relevancia concreta que
presenten a los diversos aspectos del Servicio de Informacion.

PASOS FUNDAMENTALES PARA OBTENER LA CERTIFICACION 1SO 9000

Con la finadidad de orientar a los Servicios de Informacién con respecto a
procedimiento de certificacion conforme a 1SO 9000, se presentan a continuacion los nueve
fundamentos o eventos principales que la mayoria de los Servicios de Informacién han de
experimentar en su camino hacia la certificacion, asi como la duracion aproximada de cada
fundamento. Las tareas particulares inherentes a dichos fundamentos y los servicios de
adiestramiento que brinda las empresas certificadoras y que se gustan a la etapa
correspondiente en el desarrollo e implantacion del sistema de la calidad son:

Decision y Compromiso de la Direccion.

El primer paso para obtener la certificacion 1SO 9000 radica en la toma de una
decision informada por parte de la direccidén a fin de implantar un sistema eficaz de la
calidad. Este compromiso es esencial, ya que e proceso 1SO 9000 requiere no solamente de
la participacion de la alta gerencia, sino, ademas, de los recursos que solo €ella puede
asignar.

Antes que la alta gerencia pueda comprometerse al logro de la certificacion del

17



Servicio de Informacion, ésta debe entender en que se basa e proceso y por qué es
necesario. Una forma eficiente de lograr esto es a través de una sesidn corta de capacitacion
conducida por un facilitador o instructor con experiencia. Todos los gerentes incluyendo €
director (0 su representante) y su personal, deben asistir a este entrenamiento.

Una vez que la ata gerencia ha decidido alcanzar la certificacion se debe desarrollar
un plan estratégico para la implantacion del Sistema de la Calidad SO 9000. Dicho plan
debe incluir una evauacién inicia de la organizacion, € alcance de la certificacion, los
requisitos de recursos y un cronograma tentativo.

Designacion y Adiestramiento de Recur sos | nternos.

Este segundo paso radica en establecer una infraestructura que incluya un Comité
Coordinador del proyecto, un representante de la direccion y los respectivos coordinadores
de &rea.

El representante de la direccién tiene la responsabilidad y autoridad de garantizar
gue los requisitos en las normas SO 9000 sean implantados y mantenidos gerenciando el
esfuerzo general, pudiendo delegar ciertas actividades.

La implantacién de un sistema de la calidad no es trabgjo de una sola persona, es
importante que se establezca un Comité Coordinador del proyecto que ayude a conducir los
esfuerzos y tomar decisiones estratégicas, y, ademds, que esté encabezado por €l
representante de la direccion; este equipo debe incluir a los jefes de un nimero de
funciones dentro de la organizacion.

Se estima que los miembros de dicho Comité puedan dedicarle hasta un 20% de su
tiempo a proyecto, durante lafase de implantacion.

Es menester que las areas involucradas en € proyecto tenga un coordinador que
proporcione informacion y actie sobre las orientaciones estratégicas del Comité
Coordinador. Los coordinadores de area deben dedicarle hasta un 20% de su tiempo a
proyecto | SO 9000, durante la fase de implantacion.

L as personas asignadas a estas Ultimas tareas necesitan conocer las exigencias de las
normas 1SO 9000 y como se aplican a sus propias funciones. Esto puede ser a través de
CUrsos 0 seminarios con una duracion de dos o tres dias.

Inicio de las Auditorias | nternas.

A medida que los trabgjos con miras a la certificacion comienzan a ponerse en
marcha, € Servicio de Informacion necesitan determinar su punto de partida para evaluar
continuamente los progresos. Las auditorias internas de calidad congtituyen una
herramienta eficaz de medicién.

Aungue las normas 1SO 9000 requieren que la organizacion emplee auditores
capacitados, éstas no especifican la cantidad de adiestramiento requerido. Generalmente,
los auditores internos reciben adiestramiento con respecto a los requisitos de las normas y
como conducir una auditoria.

Los auditores lideres requieren de un adiestramiento mas especifico y detallado. Asi
mismo las normas SO 9000 requieren que los auditores sean independientes de las éreas
gue estén auditando.

La ronda inicial de auditorias internas compara € sistema actual de la calidad
(incluyendo la documentacion, las politicas y las précticas) con los requisitos de la norma
ISO 9000 adecuada. El resultado de esta ronda es un reporte detallado de las areas que
necesitan mejoramiento para implantar un sistema eficaz de la calidad que satisfaga los
requisitos de la norma correspondiente.

A partir de estos resultados de auditoria, € representante de la direccion y € comité
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coordinador pueden establecer prioridades basandose en las necesidades del Servicio de
Informacién y desarrollar un plan de implantacion mas detallado. Ademas, es probable que
muchas areas necesiten mejorar su documentacion o elaborar la documentacion requerida
en los casos en que no exista. Los coordinadores de area deben establecer grupos de trabajo
parallevar a cabo estas tareas.

Documentacion:

Las auditorias internas identificaran las areas que carecen de practicas
normalizadoras. En las normas 1SO 9000 se requieren procedimientos nuevos o
actualizados que se gjusten a las practicas vigentes y, ademas, que sean necesarios para la
operacion eficaz del sistema de la calidad.

El empleo de equipos constituidos por los empleados que reaizan € trabgo real
puede ser Util @ momento de decidir donde se necesitan mejoras en la documentacion o en
las practicas. El Servicios de Informacion que enfrente problemas para comenzar pueden
utilizar la ayuda de un consultor para que asista a uno 0 mas de estos equipos en € proceso.

El Manual de Aseguramiento de la Calidad constituye un aspecto muy importante
de la documentacién; ya que, describe las politicas y principios a través de los cuales €
Servicios de Informacion administran la calidad. La mayoria de los manuales generalmente
contienen hasta 50 péginas, y hacen referencia de la documentacion de apoyo. Hasta este
punto solo se necesita un borrador del Manual de Aseguramiento de la Calidad.

Hay diversos enfoques para realizar un Manual de Aseguramiento de la Calidad y
en tal sentido, resulta de gran utilidad para los equipos asignados con esta &rea, recibir un
adiestramiento sobre el particular.

Una vez daborado el manual, éste debe ser revisado por una persona objetivay con
nociones de las normas 1SO 9000 a fin de garantizar que se satisfagan los requisitos de la
norma apropiada.

Contactar ala empresa u organismo certificador

Es importante establecer una relacion con e organismo certificador de terceras
partes, antes de que se lleve a cabo la auditoria formal. Esta primera comunicacion
permitir4 que el organismo certificador conozca sobre e Servicio de Informacion que va a
ser auditado, con € objeto de poder planificar los recursos para la evaluacion. Asi mismo
congtituye una buena ocasion para que € Servicio de Informacion que va a ser auditado
conozca los lineamientos y el proceso a seguir por e ente certificador.

Documentacién e Implantacion de las Précticasy Operaciones.

Las actividades de documentacion comenzaran a reducirse a medida que € sistema
documentado de la calidad es puesto en marcha. Una vez culminado € proceso de
documentacion e implantacion de las operaciones mejoradas, continlian las auditorias y se
concluye  Manual de Aseguramiento de la Calidad.

Un cierto tiempo antes de que se lleve a cabo la auditoria formal se debe redizar,
por 1o menos, una revision por la direccion. Esta revision debe incluir indicadores claves de
laeficaciadel sistema, tales como:

" Lastendencias con respecto ala calidad del producto
Laretroalimentacion de los clientes/usuarios
La condicién de los proyectos relacionados con la calidad
L os resultados de las auditorias internas
Otros datos de importancia para €l Servicio de Informacion
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Cuando & sistema de la calidad ha sido implantado entre el 90% y 100%, y probado por
lo menos en ocho (8) semanas, es e momento justo para preparar |a auditoria documental y
la pre-auditoria por parte de la empresa certificadora

Auditoria Documental y Pre-Auditoria.

La pre-auditoria es fundamentalmente un ensayo para la auditoria formal; diversas
organizaciones certificadas la consideran de gran utilidad para detectar algunas debilidades.

La empresa certificadora revisa e Manua de Aseguramiento de la Cdidad y audita al
Servicio de Informacion a fin de garantizar e cumplimiento con € sistema documentado;
es decir, determina s @ Servicio de Informacién esta haciendo 1o que dice que hace.

La duracién de la pre-auditoria varia segun € tamafio y complgjidad de los servicios de
informacion que ofrece el recinto documental, y los resultados de la misma son dados a
conocer antes que €l auditor abandone las instalaciones del auditado.

Cuaquier discrepancia que surja en la pre-auditoria, relacionadas con los requisitos
establecidos en la norma ISO 9000 y que no haya sido cubiertas por e Servicio de
Informacion, debe ser corregida antes de la auditoria formal parala certificacion.

Auditoria parala Certificacion.

Una vez que € sistema de la calidad ha sido documentado e implantado en su
totalidad, la auditoria formal es llevada a cabo varios meses después. Esto permite que la
empresa certificadora encuentre evidencia objetiva que las acciones del Servicio de
Informacién cumplen con un sistema de calidad y con los requisitos de la norma SO 9000
correspondiente.

El formato para redlizar la auditoria formal, es é mismo que € de la pre-auditoria
(una reunion de apertura, un periodo de entrevistas, investigaciones y una reunion de
clausura). El resultado de la auditoria formal es conocido antes de que é (los) auditor (es)
abandone (n) lasinstalaciones del Servicio de Informacién auditados.

Certificacion.

En la certificacion, s € resultado de auditoria formal es favorable se fija entonces,
en acuerdo con € Servicio de Informacion, la fecha de otorgamiento del certificado
correspondiente.

Si se hallaron discrepancias menores, € Servicio de Informacion debe corregirlas
seguin un cronograma propuesto.

Si se encontraron no conformidades mayores, éstas impediran la certificacion y se
requerira una auditoria parcial o completa del sistema en futuro.

La certificacion es sdlo € comienzo del proceso 1SO 9000; ésta sirve como base
para e meoramiento continuo de los aspectos relativos a la calidad. El Servicio de
Informacién certificado debe continuar con las auditorias internas, las revisiones por la
direccion y las acciones correctivas. La empresa certificadora regresara periddicamente al
Servicio de Informacion, para conducir auditorias de supervision a fin de garantizar que €
sistema de calidad se cumple consistentemente.
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