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Palabras iniciales

Al iniciar mi intervención en esta Mesa Redonda sobre certificación de los servicios bibliotecarios en México deseo expresar  mi más sincero agradecimiento a mi estimada amiga la Mtra. Lina Escalona por su amable comunicación e invitación para formar parte de este grupo de discusión de un asunto que el día de hoy  es del interés de los miembros de la principal asociación de bibliotecarios en este país, como lo es también en el mundo entero. Para confirmarlo basta tan solo hacer una búsqueda referencial en LISA y ver la cantidad tan numerosa de registros sobre el tema que se obtienen. Asimismo agradezco al Presidente del Colegio Nacional de Bibliotecarios, Mtro. Jaime Ríos Ortega, por respaldar la invitación que se me hizo, es para mi un privilegio estar esta mañana aquí para compartir y analizar con ustedes, estimados colegas, una perspectiva personal del tema que nos ocupa. 

Aunque debo aclarar que no me referiré a los aspectos humanos inherentes al  proceso de certificación que seguimos en la Biblioteca Universitaria “Raúl Rangel Frías” de la Universidad de Nuevo León para lograr en el año 2000 el certificado ISO 9000 que la convirtió en la primer institución bibliotecaria en la América Continental y la tercera en el mundo en obtener este reconocimiento.

Tampoco me referiré a las estrategias administrativas que deben respetarse para llevar a cabo con éxito este proceso. He participado en diferentes foros y con diferentes estrategias para analizar estas perspectivas, tal vez he hablado demasiado del mismo asunto aunque no estoy seguro de haber convencido a suficientes colegas respecto a esta perspectiva de la administración bibliotecaria aunque he intentado crear una cultura de la calidad en el medio bibliotecario.

Pretendo referirme en los siguientes 15 minutos a la certificación de los servicios bibliotecarios en México pero desde otra perspectiva: ¿por qué y para qué certificar los servicios bibliotecarios en México?.

1. Antecedentes

Cuando en el medio bibliotecario de México se habla hoy día de certificación de servicios bibliotecarios surgen entre los bibliotecólogos reacciones totalmente contradictorias debido principalmente al nivel de comprensión del significado y alcance de este proceso.

En algunos casos se manifiestan sentimientos de incomodidad, intranquilidad y desasosiego porque la certificación bibliotecaria se relaciona con demasiado y complejo trabajo adicional, comprensión y aplicación de normas “ajenas a la Bibliotecología” y lo que más aterra: la exposición ante terceros de situaciones personales y laborales que se consideran privadas. 

Curiosidad intelectual y pensamiento independiente son la clave para abordar los sistemas de calidad y cualquier otra forma de pensar y actuar.

Expertos en el tema coinciden ampliamente que el liberalismo económico como estrategia política de globalización de mercados forzó a las naciones a cambiar sus paradigmas respecto a los procedimientos para lograr su posicionamiento estratégico en el entorno regional, nacional e internacional para el establecimiento y expansión de mercados con miras a la comercialización de sus productos y servicios y para lograr una mayor eficiencia en el control de esos mercados y sobre todo de los clientes.

Este nuevo panorama llevó a las empresas y corporativos transnacionales a la revisión de sus procesos de producción y/ o de prestación de servicios para optimizar insumos, bajar costos, mejorar su calidad, implementar estrategias y procedimientos administrativos que permitieran entender y controlar estos retos.  Para lo cual se diseñaron, entre otras acciones, sistemas de administración de la calidad de los procesos para la elaboración de productos y/ o la prestación de servicios.

Por lo cual no resulta de ninguna manera extraño observar que en el ámbito mundial tanto en el área de prestación de servicios como en la de producción se aplican actualmente diversos sistemas de administración de la calidad: en industrias de hoteles y restaurantes, plásticos, textiles, instrumentos, minería, aeronaves, transportes, alimentos, construcción, aeronáutica, educación, etc.

México no es ajeno a esta tendencia internacional, antes al contrario el concepto de calidad está muy presente en la vida nacional, y resulta particularmente interesante que hoy día en el país, cuando se viven intensamente grandes retos y cambios el gobierno federal utilice éste como su término administrativo preferido, sobre todo considerando que a la fecha más de 2,100 empresas mexicanas, de giros muy diversos, han certificado sus procesos bajo la normatividad ISO 9000 en sus versiones 1994 o 2000.

El empleo del término calidad en el vocabulario oficial no es nuevo, cabe recordar que desde los tiempos posteriores a las elecciones de julio del 2000, las declaraciones del Dr. Rafael Rangel Sostman, Rector General del Sistema ITESM, fueron muy frecuentes en este sentido. El entonces Presidente del Comité de Educación del equipo de transición, se pronunciaba en el sentido de que la primera administración federal de oposición, la administración de la transición, buscaría establecer la adopción de algún sistema de aseguramiento de la calidad por parte de las numerosísimas instituciones de educación en México como estrategia para posicionarse ventajosamente en el que –según el Dr. Rangel afirmaba- sería un muy competido mercado de los servicios educativos y particularmente en lo referente a la asignación de los siempre magros presupuestos federales y estatales. 

En aquel tiempo se afirmaba con insistencia tanto en círculos académicos como políticos que la certificación del estado de la calidad de las instituciones educativas y de sus resultados escolares y académicos sería una premisa fundamental para el gobierno de la transición, y tan  importante lo sería que incluso se pensó en recurrir en su oportunidad a instancias externas para certificar de manera objetiva la operación con calidad de las escuelas mexicanas, extendiendo esta idea a toda la infraestructura educativa.

Aquellas declaraciones de los funcionarios de la transición se convirtieron posteriormente en la propuesta del régimen, pues fue el propio Presidente Fox quién a través de anuncios públicos manifestó en el primer trimestre del año pasado que su administración pugnaría por establecer una cultura de la calidad en el gobierno federal que se extendería posteriormente a todo el país. A manera de muestra se anunció que algunas Secretarías de Estado, no especificó cuales, implementarían a partir de ese año 2001 sistemas de aseguramiento de la calidad en sus procesos administrativos basados en la norma ISO 9002.

Un ejemplo del compromiso institucional a la iniciativa foxista fue sin lugar a dudas el ofrecido por la Secretaría de Educación Pública y dado a conocer de manera oficial en el mes de abril del mismo año durante la reunión del Programa para la Normalización de la Información Administrativa (PRONAD) por el Subsecretario de Educación Superior así como por funcionarios adscritos a la oficina del Dr. Julio Rubio su titular, en el sentido de que algunas de sus direcciones certificarían sus procesos administrativos bajo dicha normatividad en el verano del propio 2001, e impulsarían su aplicación en las IES mexicanas, tanto públicas como privadas.

Bajo esta óptica pareció un acto de socialización y de congruencia de este esfuerzo por parte de la SEP que durante la Reunión Internacional Administración y gestión de la educación superior en el siglo XXI: Visión internacional del PRONAD, efectuada en Puebla, Puebla del 4 al 7 de abril de 2001 se efectuará una mesa redonda bajo el tema Certificación de procesos en la universidad a través de la norma ISO 9000, en la que representantes de las Universidades Autónomas de Baja California, Hidalgo, México, Veracruzana y Nuevo León debatieron ampliamente, apoyados por un público sumamente informado e interesado en el tema, sobre la aplicación de dicha normatividad a diferentes áreas de la educación superior destacando los aspectos técnicos y prácticos de tal iniciativa.

Por otro lado resultó una muy grata sorpresa que durante la XVII Reunión Ordinaria del Consejo de Universidades Públicas e Instituciones Afines (CUPIA) celebrada en la ciudad de Querétaro en abril del propio 2001, los señores rectores miembros de la Asociación Nacional de Universidades e Instituciones de Educación Superior (ANUIES) hubiesen convocado, a través de la Secretaría General Ejecutiva de la propia Asociación, a tres de las Universidades Públicas (Baja California, la del Estado de México y la de Nuevo León) que en nuestro país han avanzado de manera importante en este sentido porque han certificado diferentes procesos universitarios con ISO 9000, para que dieran a los rectores una perspectiva fresca, real y consistente de los aspectos teóricos, administrativos, técnicos y financieros de la aplicación de los sistemas de administración de la calidad y la búsqueda de la certificación de esos procesos en el ámbito universitario. 

Algunos rectores mostraron un profundo interés e incluso pidieron a sus directores de biblioteca considerar seriamente su aplicación al nivel institucional. No se tiene mayor información al respecto.

Pero ahora cabe preguntarse ¿qué repercusiones ha tenido este fenómeno, esta innovación en las bibliotecas universitarias mexicanas, en nuestras bibliotecas? me parece que muy pobres repercusiones, no se han detectado todavía repercusiones importantes en el área educativa o en la  práctica profesional de la Bibliotecología. 

Parece evidente, por ejemplo, que el tema de esta mesa se ha debatido con muy poca frecuencia en las reuniones de nuestra especialidad, a veces ocasionando en algunos de los asistentes escepticismo, desconfianza o rechazo, aunque en otros se ha manifestado un genuino interés profesional.

La información a la que tuve acceso indica que durante el Foro Internacional sobre Biblioteca Digital: INTERFACES, celebrado en Colima, Colima, del 22 al 24 de noviembre de 2000 se trato brevemente este asunto; en un evento realizado por el UPN en el 2001 se trató nuevamente el tema, y en abril de este año durante la reunión anual del COMPAB celebrada en Morelia, Michoacán, se debatió el tema a partir de una conferencia. En ocasiones los vientos del cambio en Bibliotecología pueden parecer meros susurros.

Castells y Naisbit citados por Prawda y Flores (2001) aseguran que una de las tendencias más significativas del momento es aquella que evidencia en la nuestra el cambio de una sociedad industrial a una sociedad informatizada, por lo que están de acuerdo en que la aparición y uso generalizado de los recursos de cómputo en la segunda mitad del siglo XX aunado a un dinámico desarrollo tecnológico y de comunicaciones han sido los elementos esenciales de los profundos cambios que caracterizan a la sociedad actual y que impactan de manera importante a la educación. La bibliotecología, por supuesto, no es una excepción a esta tendencia.

La información innovadora se ha convertido hoy día en factor estratégico para el desarrollo económico y social tal y  como las materias primas lo fueron en siglos pasados, por lo que a ella se le da una gran importancia política, económica y estratégica. Sin duda que la información es poder, pero la información cambia con suma frecuencia, es el núcleo de los procesos económicos de la sociedad globalizada de principios del siglo XXI. 

Es en este contexto que la advertencia de Edgar Morin, respecto a garantizar acceso universal a la información, tiene sentido. Lo tiene en un doble aspecto como “pregunta fundamental para la educación ya que tiene que ver con nuestra aptitud para organizar el conocimiento” (Morin, 1999, p.35.) y desde la perspectiva técnico profesional como llamado de atención a la bibliotecología para formar profesionales con una nueva perspectiva, nuevos paradigmas, habituados al cambio constante, capaces de innovar, de diseñar o implementar sistemas administrativos eficientes capaces de administrar con calidad sus procesos de organización, almacenamiento, consulta y recuperación de la información así como los de prestación de servicios.

Acreditación y certificación son los conceptos básicos para debate en esta mesa; el primero de ellos: acreditación, de acuerdo a la Southern Association of Colleges and Schools (SACS), una de las entidades acreditadoras de más prestigio en los Estados unidos y muy conocida en México, tiene como fin primario el mejoramiento de la calidad educativa y se entiende como el proceso de revisión de las actividades básicas de una institución educativa que va más allá de una auditoria para verificar el cumplimiento de los requisitos mínimos que la propia SACS ha establecido y a los que llama criterios (Southern Association of Colleges and Schools, 1998).

Certificación, en cambio está asociado a la adopción de un sistema de administración de la calidad –como ISO9000-, a la aplicación de normas específicas en el control de procesos administrativos, técnicos y de servicios, a la celebración de auditorias internas y externas que den cuenta del estado que guarda el sistema, a la adecuación constante del sistema de acuerdo a las necesidades cambiantes de la organización y de sus clientes, etc.

Siendo este aspecto el de una tercera entidad ajena a la organización pero directamente involucrada en el proceso de calidad, como muy acertadamente lo destacan White y Mack (1996), es decir la participación de una entidad auditora externa y ajena a la organización el de mayor relevancia dentro del sistema, porque asegura que la organización que ha adoptado dicho sistema de administración de la calidad lo ejecuta adecuadamente, cumple con los requisitos de la norma y puede mostrar pruebas fehacientes de ello.

Por  lo que el ensayo que aquí presento pretende compartir una experiencia concreta: la aplicación de un sistema de administración de la calidad a la operación de la Biblioteca Universitaria “Raúl Rangel Frías” de la Universidad Autónoma de Nuevo León y ofrecer algunas reflexiones sobre un asunto que todavía es innovador en Bibliotecología. 

2. Sistemas de administración de la calidad en las bibliotecas universitarias

Es conveniente recordar que el concepto de cambio en el enfoque administrativo al que se ha hecho referencia no es nuevo para las bibliotecas mexicanas pues desde el momento en que dejaron de pensar en los procesos técnicos y en el desarrollo de colecciones como el centro de toda la actividad bibliotecaria y se enfocaron más en los servicios y en la satisfacción de las necesidades de información de los usuarios fue que se creó el ambiente apropiado para pensar en la calidad de los servicios bibliotecarios. 

Según Johannsen (1996) la aplicación de sistemas de calidad en bibliotecas se inició en la década de los noventa del siglo pasado, de hecho fue a principios de 1992 cuando aparecieron en la literatura profesional los primeros reportes sobre este asunto.

Y no obstante que el de calidad es un concepto un tanto elusivo, las  empresas, las organizaciones, incluidas ahí las bibliotecas, en el mundo entero se han dado a la tarea de adoptar la calidad como estrategia de trabajo. A partir de allí es que se han desarrollado diversos sistemas de administración de la calidad incluso normas aplicables a la calidad en la elaboración de productos o en la prestación de servicios, aunque esta circunstancia se debió en buena medida, como ya se explicó, al ambiente resultante de la globalización comercial y económica.

Ahora bien es preciso señalar enfáticamente que no existe un modelo o sistema de administración de la calidad que sea universalmente aceptado por las organizaciones ni por las bibliotecas, por el contrario a partir de los pronunciamientos de los teóricos de la calidad entre los cuales destacan sin duda Deming, Isihkawa, Juran, Taguchi, Hitochi Kume, Carlzon, Albrecht, Peters, McCann, entre otros, se dieron las condiciones para desarrollar diversos modelos de aseguramiento de la calidad, algunos con similitudes entre sí, que ofrecían distintos enfoques sobre la administración de la calidad. 

Tal vez algunos de los modelos de la calidad más conocidos en el ámbito mundial sean:

1. Reingeniería de procesos,

2. Administración total de la calidad,

3. Mejoramiento continuo de la calidad,

4. ISO 9000, Sistema de calidad basado en un conjunto de normas, y

5. British Standard Accreditation, que es el equivalente británico para el modelo ISO 9000, 

Aunque existen otros menos conocidos en nuestro medio porque ellos tienen un alcance regional como Investors in People (IiP), norma británica enfocada a la  administración de los recursos humanos, la cual enfatiza la capacitación, el adiestramiento y desarrollo de personal como estrategia clave para el aseguramiento de la calidad en las organizaciones, el European model for total quality management o el Malcolm Baldrige National Quality Award, los que, aunque premios europeos a la calidad, constituyen modelos prácticos en la materia.

Según la opinión de diversos especialistas consultados (Dobson y Ernst, 1999, Guía, sin fecha, Meera, 1998, Mistry, 2001 y Reyes Palacios, 1997), quienes han llevado a cabo estudios comparativos serios de algunos de los sistemas de aseguramiento de la calidad mencionados, todos los modelos disponibles para bibliotecas son válidos y útiles para el propósito que se pretende, en tanto que constituyen alternativas para atender un asunto de gran relevancia como el que se discute ahora.

White y Mack (1996) recomendaban hace casi 6 años que en atención al impacto que la normatividad ISO 9000 estaba teniendo en el mercado internacional como símbolo de calidad, y que se convertiría en el requisito mínimo que evidenciaría la calidad de los productos y servicios de las empresas, los especialistas de la información deberían familiarizarse con dichas normas y explorar la posibilidad de su aplicación al medio bibliotecario.  

Johannsen (1995) por su parte señalaba hace 7 años que debería considerarse la aplicación de las normas ISO 9000 al sector de la información como estrategia para incrementar la competitividad a través del aseguramiento de la calidad en los servicios, señalando que era una herramienta útil en el logro de objetivos organizacionales y en la satisfacción de las necesidades de los clientes, pero sobre todo porque demostraba ser un instrumento mucho más flexible de lo que se pensaba.

Por supuesto que en lo referente a la aplicación del modelo ISO 9002 en las bibliotecas es posible encontrar defensores y detractores. Algunos de los que rechazan el modelo ISO 9002 lo hacen porque piensan que tiene un enfoque muy orientado a la empresa, que obliga a hacer las cosas de determinada manera, que excede la atención en la determinación de los procesos e instrucciones de operación, que es complicado y costoso, pero sobre todo porque la normatividad, afirman, es muy exigente. Otros en cambio lo hacen por miedo a lo desconocido, incertidumbre respecto a los resultados, etc. pero afortunadamente existen manuales, como el ISO 9000: Manual para empresas de Servicios de países en desarrollo, editado en Ginebra, Suiza por el Centro de Comercio Internacional en el año 1998, que pueden hacer  más sencilla la tarea de adopción e implementación de este sistema. 

Sin embargo cabe recordar que las normas ISO 9000 definen los elementos básicos que las organizaciones deben cumplir para administrar la calidad, que ellas constituyen una guía sobre qué hacer en materia de calidad no sobre cómo hacerlo, ésto el cómo, es absoluta responsabilidad de la organización que las adopta, y finalmente cabe recordar que para las bibliotecas el uso de normas no es un concepto nuevo de ninguna manera pues desde hace largo tiempo ellas emplean normas internacionales de catalogación, de entradas bibliográficas, de creación de bases de datos, entre otras por lo que el empleo de normas para la administración de la calidad de los procesos técnicos y de servicios en las bibliotecas no debe preocupar demasiado a sus administradores.

La recomendación conducente en este polémico asunto sería por supuesto informarse detalladamente sobre las características, estructura y operación del modelo ISO 9000, considerar su aplicación a la institución para la cual se labora sí  y solo sí ese modelo se ajusta a las expectativas de la organización, si se poseen los recursos (porque su aplicación es muy económica no así el proceso de certificación) y finalmente si satisface las necesidades de la propia institución y del personal que lo operará.

La Institución para la cual trabajo, la Biblioteca Universitaria “Raúl Rangel Frías” de la Universidad Autónoma de Nuevo León, optó desde 1996 por la adopción de la normatividad ISO 9002 como el modelo óptimo para el establecimiento, documentación y mantenimiento de un sistema de aseguramiento de la calidad de los productos y servicios que ella ofrece, logrando la certificación a la calidad en octubre de 2000, convirtiéndola así en la primera biblioteca universitaria de las Américas y la tercera en el ámbito mundial en obtener tal reconocimiento, después de la Dirección de Bibliotecas de la Universidad Autónoma de Barcelona y de la Biblioteca del Instituto Tecnológico de Malasia.

En nuestro caso descubrimos al implementar el sistema ISO 9000 que las características del sistema eran ciertas incluso relevantes, algunas de ellas  fueron:

1. sistema de administración de la calidad de productos y servicios bibliotecarios de manera demostrable,

2. ofrece una visión globalizadora y conceptual de los servicios,

3. favorece una comprobación objetiva de su aplicación, la cual es llevada a cabo por terceros,

4. tiene aceptación y reconocimiento internacionales,

5. permite una reducción significativa de desperdicios de tiempo e insumos,

6. permite la elaboración de planes funcionales más lógicos y estructurados,

7. favorece el trabajo en equipo, la motivación entre los empleados así como la comunicación grupal,

8. forma empleados más preparados, productivos y más comprometidos con la organización, 

9. permite, a través del manual de calidad, la capacitación y actualización de los nuevos empleados,

10. favorece, por su estructura y diseño, la mejora continua,

11. permite estar a la vanguardia en lo relativo a sistemas de administración de la calidad pues es un modelo que se evalúa con frecuencia, 

12. enfatiza la elaboración de registros relativos a procesos e instrucciones de operación, a los cuales llama documentos, como estrategia básica de control del sistema,

13. puede emplearse simultáneamente con otras estrategias de calidad, y

14. asegura una clientela más satisfecha.

Cabe mencionar que al implementar el sistema la Biblioteca se enfrentó a una diversidad de problemas que quisieron frenar esta iniciativa, tales como resistencia al cambio, poca capacidad para trabajar en equipo, desánimo, cansancio, alta rotación de personal, fuertes requerimientos de capacitación y entrenamiento en aspectos del sistema así como de tipo administrativo, falta de recursos económicos, etc. Problemas todos que fueron superados logrando los resultados ya comentados.

3. La Teoría de difusión de la innovación y las normas ISO 9000

Starkweather and Wallin (1999), en un excelente ensayo sobre el impacto en y respuesta de los maestros usuarios de la tecnología bibliotecaria, utilizaron la teoría de difusión de la innovación de Everett M. Rogers para explicar el retraso por parte de los docentes de cierta universidad norteamericana en la adopción de esta innovación tecnológica.

Rogers define la difusión como el proceso por el cual una innovación es comunicada a través de ciertos canales académicos en un periodo de tiempo determinado entre los miembros de un sistema social como el de los docentes, bibliotecarios, abogados, etc. Innovación –dice Rogers- es una idea, una practica, una forma de hacer las cosas o un objeto que es percibido como nuevo por una persona, conjunto de personas o una organización. 

Me parece que podríamos emplear este instrumento para formular algunas preguntas que a su vez generen reflexiones serias y en el mejor de los casos rumbos de investigación que enriquezcan nuestra visión sobre el tema que nos ocupa hoy. 

En primer lugar podríamos preguntarnos si la normatividad ISO 9000 constituiría una innovación en bibliotecología, para responder a ello siguiendo a Rogers deberemos establecer si este sistema cumple con los cinco atributos de las innovaciones que afectan la tasa de adopción de ellas:

1. Ventaja relativa la manera en que ella se percibe en comparación a prácticas semejantes,

2. Compatibilidad con los valores y prácticas actuales en un campo dado,

3. Complejidad en sus estructura, implementación, evaluación, etc.,
4. Trialability, Rogers emplea este término, para el cual no he encontrado una traducción aceptada, pero es un atributo que se refiere a la habilidad para experimentar con la innovación en una base limitada, y

5. Observabilidad que se refiere a que los resultados de la innovación sean visibles a otros.   

Tengo la firme convicción de que las normas ISO 9999 si cumplen con tales atributos, pero me parece que este asunto sería tema de debate en otra reunión.

Por otro lado Rogers señala enfáticamente que no todos los individuos adoptan una innovación al mismo tiempo por el contrario, según el autor mencionado, las personas involucradas con una innovación la adoptarán en función de diversos factores: académicos, personales, institucionales, políticos, etc., por lo que el mismo Rogers propone una clasificación en función de la rapidez con la cual las personas dentro de un conglomerado social determinado adoptan la innovación. 

Tal clasificación señala que existen en un sistema social particular cinco tipos de personas de acuerdo al tiempo en el cual adoptan una innovación:

1. Los innovadores, que representan el 2.5% de la población,

2. Los adaptadores primeros, que suman un 13.5% del total,

3. La mayoría temprana, que cubre un 34%,

4. La mayoría tardía, con una cifra similar:  34%, y 

5. Los rezagados que según Rogers representan el 16%.

Cabría preguntarnos hoy en función del sistema ISO 9000 ¿a que grupo pertenecemos? ¿Cuál es nuestro papel como innovadores de la información?. Los bibliotecarios somos, debemos ser, agentes del cambio social pues están a nuestro alcance los recursos informativos que representan esa posibilidad de cambio.

En todo caso quedan aquí estas dos interrogantes que podrían ser tema de debate e investigación.

4. Comentarios finales 

La educación superior en México vive un momento particularmente crítico el cual se caracteriza por el crecimiento desmedido de la población estudiantil, el aumento en los costos de la educación, la baja en los presupuestos oficiales, los intentos por privatizar la educación pública, la dificultad para implementar acciones de evaluación y mejora en todas sus esferas que garanticen la calidad en la Educación, las pocas o nulas oportunidades de empleo para los egresados, una muy pobre infraestructura académica (pues las bibliotecas y otros centros de información universitarios no cuentan con los recursos documentales suficientes para apoyar las funciones básicas de docencia, investigación y difusión científica y cultural), la creciente dificultad para adaptar los programas de docencia a las necesidades siempre cambiantes del mundo laboral, etc. (ANUIES, 2000)

Estos tremendos retos demandan de las IES la adopción de medidas que permitan enfrentarlos con creatividad, eficiencia y efectividad, por ello es que si se quiere coadyuvar en el desarrollo y consolidación del nuevo modelo educativo que en México se pretende crear (ANUIES, 2000) y lograr así la modernización del sector superior de la educación, sus autoridades deben promover y lograr en cada institución la prestación de servicios educativos con calidad, aunque se entiende que la calidad es el resultado de varios factores que deben concurrir en tiempo y espacio, que la ausencia de ellos, lógicamente, impedirá el logro de esta meta, que la calidad exige un esfuerzo constante y sostenido por parte de los individuos y las instituciones, en la búsqueda de la mejora continua de los servicios.

Para el inicio del Siglo XXI la Educación en México enfrentará nuevos retos por la tendencia globalizadora del desarrollo mundial. Las bibliotecas de esas Instituciones deberán crecer bajo un nuevo concepto, adecuado a las tendencias señaladas la aplicación de principios de calidad en sus procesos administrativos, técnicos y de servicios e incluso la formación de bibliotecarios con un nuevo perfil. Pero desde ahora deben sentarse las bases para este propósito.

La aplicación de sistemas de administración de la calidad en la educación en México probablemente no será en el corto plazo una obligación de parte de las instituciones y personas, pero la tendencia hacia su adopción es muy clara y fuerte de tal manera que deberemos sumarnos a ella si deseamos permanecer en la cresta de la ola de la vanguardia.

Existen diferentes modelos de sistemas de administración de la calidad, sería conveniente, como ejercicio académico, conocerlos, analizarlos y en su momento escoger el más apropiado para cumplir con las expectativas, necesidades, intereses y recursos de las instituciones y el  personal que los emplearán. El modelo ISO 9000 2000 es una opción no fácil, simple o económica, pero existen razones fundamentadas para recomendar su adopción.

La teoría de la difusión de la innovación de Everett M. Rogers constituye un instrumento apropiado para medir dos aspectos en función de las normas ISO 9000: 

1. si es o no una innovación bibliotecológica, y sí acaso la es determinar su grado de influencia en la práctica y docencia bibliotecológicas, así como

2. el tiempo que tomará a los bibliotecarios mexicanos adoptarla en sus funciones operativas.

Me permito sugerir que aceptemos este reto, que estudiemos a fondo el asunto, que lo discutamos ampliamente, que asumamos una posición al respecto.

La educación no es un asunto de inmediatez se requiere tiempo, paciencia y constancia para observar resultados en las personas, de la misma manera la aplicación de sistemas de administración de la calidad en las bibliotecas mexicanas no puede, no debe ser un proyecto o programa a corto plazo pero debe ser ejecutado con toda oportunidad. Es mejor temprano que tarde.
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