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1. MARCO CONTEXTUAL.

En el ámbito de las organizaciones se define un paradigma  como “Toda constelación de creencias, valores, técnicas, que comparten los miembros de una comunidad ”  (Kuhn ,1996).

Sobre la misión y el funcionamiento de las instituciones  de educación superior se conocen a partir del siglo XII  tres paradigmas: el ser, el saber y la sociedad.

El paradigma del ser surge con la propia universidad y se manifiesta con clara nitidez en la universidad clásica inglesa, su misión era la formación de elites cultas no solo en el sentido de conocimiento sino también en el de formación de valores universales, muy marcados por la ética religiosa predominante en la época.

Con el advenimiento del siglo XIX, surgen algunos hechos trascendentales como la consolidación del poder del estado con el desarrollo de proyectos nacionales que necesitaban  un aporte diferente de la educación superior.

 Por otra parte los desarrollos productivos de la revolución industrial  destacaron la funcionalidad del conocimiento, misma que propicio el inicio del desarrollo de una conciencia democrática, que a su vez  impulsó la búsqueda de sentido de las instituciones educativas.

Con el contexto descrito en el párrafo anterior surgió el paradigma del saber en Alemania en el siglo XIX, éste  se caracterizó por la introducción a la universidad de  las áreas del saber  no tradicional a través de la filosofía, el sistema universitario se descentralizo y se volvió más competitivo,  lo que favorecía la innovación.  Se propició la labor investigativa vinculada a la enseñanza académica a fin de asegurar la libre discusión dentro de la universidad.

Casi toda la actividad científica  importante se desarrollo en las universidades consideradas en ese tiempo como torres de marfil y el desarrollo tecnológico tuvo que ser asimilado por otras organizaciones sociales o inventores independientes.

El paradigma societal surge en la tradicional Inglaterra donde se había consolidado un tipo de intelectual interesado en la ciencia y la filosofía profana, con el apoyo de la alta burguesía liberal, así se desarrollaron una serie de instituciones utilitarias  destinadas a proporcionar  conocimientos adecuados para la vida práctica.

Las universidades no solo se dedicaron a crear y enseñar nueva ciencia, sino también nuevas aplicaciones y profesiones, asumieron un importante papel en la creciente profesionalización del trabajo humano y en el proceso de convertir la investigación en una actividad permanente del mundo de los negocios, de la industria y de la administración.

Así la administración ha sido el principal agente de esta transformación sin precedentes,  por primera vez en la historia de la humanidad, podemos emplear a grandes grupos de personas con conocimientos y calificación en la producción, es la administración la que toma este conocimiento y a las personas que lo portan, tan efectivos. Su aparición ha convertido el conocimiento de un ornamento y lujo social,  en  el verdadero capital de la economía. (Drucker, 1988).

Sin lugar a dudas  para administrar una organización es necesario contar con los recursos materiales, financieros y humanos, dirigidos por un líder que con su equipo de trabajo haga posible los procesos de planificación y gestión para optimizar los recursos y obtener rendimientos.

En este mundo globalizado en el que se han roto las fronteras no son excepción las bibliotecas ya que se  han ampliado sus horizontes y  transformado paulatinamente en bibliotecas digitales   y virtuales mismas que  permiten el acceso a una comunidad sin tener que estar in situ, para recuperar la información que nos lleve al conocimiento.

2. ADMINISTRACIÓN DE LOS RECURSOS HUMANOS.

La administración de recursos humanos, nace como una actividad mediadora entre personas y organizaciones para moderar o disminuir el conflicto empresarial entre los objetivos organizacionales y los objetivos individuales de las personas.

Anteriormente se trataba a las personas como recursos no productivos, como agentes pasivos, a los cuales era necesario dirigir sus actividades, planearse y controlarse de acuerdo a las necesidades de la organización. 

En el ámbito de las organizaciones se recomienda llamar al equipo de trabajo,  “colaboradores”, con toda la intención de que  se sientan parte de la institución y responsables de las funciones que tienen asignadas. Se toma en cuenta su aportación para planear y desarrollar programas estratégicos.

En la administración de recursos humanos destacan tres aspectos fundamentales:

1. Las personas como seres humanos profundamente diferentes entre sí, con sus propios valores, su historia 
muy particular, con habilidades y conocimiento, destrezas y capacidades distintas e indispensables  para desarrollar una actividad específica.

2. Las personas como elementos impulsores de la organización, capaces de dotarla de inteligencia, talento y  aprendizaje indispensable para estimular la renovación y competitividad constantes en un mundo lleno de cambios y desafíos.

3. Las personas como socios de la organización que invierten esfuerzo, dedicación, responsabilidad, compromiso, para obtener ciertas ganancias, ya sean salarios, incentivos, crecimiento profesional, carrera y que son capaces de llevarla a la excelencia y al éxito.

3. APTITUDES BÁSICAS DEL LIDER:

Liderazgo significa influir en los demás para que actúen a favor del cumplimiento de una  meta.  Entre  las  aptitudes destacan:

3.1 Empoderamiento. 

Quiere decir potenciación es decir la habilidad para delegar poder y autoridad a los colaboradores y de conferirles el sentimiento de que son dueños de su propio trabajo.

Los resultados positivos de esta aptitud en las personas son:
· Su trabajo es significativo. 

· Ellos pueden desarrollar una diversidad de asignaciones. 

· Su rendimiento puede medirse. 

· Su trabajo significa un reto y no una carga. 

· Tiene autoridad de actuar en nombre de la empresa o institución. 

· Participación en la toma de decisiones. 

· Se escucha lo que dice. 

· Saben participar en equipo. 

· Se reconocen sus contribuciones. 

· Desarrollan sus conocimientos y habilidades. 

· Tienen verdadero apoyo. 

3.2. Intuición. Habilidad para examinar una situación, prever cambios, correr riesgos y generar confianza.

3.3. Autoconocimiento. Capacidad de una persona de reconocer sus propias cualidades y limitaciones.

3.4. Visión. Capacidad para imaginar diferentes y mejores condiciones y los medios de alcanzarlos.

3.5. Congruencia de valores. Capacidad para comprender los principios orientadores de la organización y los valores de los colaboradores y para conciliarlos.

Por otra parte y acorde a los puntos anteriores en el Sistema de Gestión de Calidad, la norma ISO9000: 2000 Vocabulario define a la alta dirección como: 

“Persona o grupo de personas que dirigen y controlan el más alto nivel de una organización”.

Para ello se requieren de competencias laborales que es la capacidad, susceptible de ser medida, necesaria para realizar un trabajo eficazmente, es decir para producir los resultados deseados por la organización. 

El análisis de competencias tiene como objetivo identificar los conocimientos, las destrezas, las habilidades y los comportamientos estimulantes que los empleados deben demostrar para que la organización alcance sus metas y objetivos. 

Para tener una competencia es necesario un tipo de conocimiento, destreza, habilidad o comportamiento determinados, o bien puede requerir una combinación de todos ellos.

(http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/publ/papel/13/pdf/partef.pdf. 2004)

Mertens aporta una interesante diferenciación entre los conceptos de calificación y competencia. Mientras por calificación se entiende el conjunto de conocimientos y habilidades que los individuos adquieren durante los procesos de socialización y formación. La competencia se refiere únicamente a ciertos aspectos del acervo de conocimientos y habilidades: los necesarios para llegar a ciertos resultados exigidos en una circunstancia determinada; la capacidad real para lograr un objetivo o resultado en un contexto dado. (Mertens, 1966)
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Es la gestión para dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad. La norma ISO9001:2000. Requisitos,  tiene 8 principios que son los siguientes:

1) Organización enfocada a los clientes. 
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. 

2) Liderazgo

Los líderes establecen la unidad de propósito y dirección de la organización. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organización. 

3) Compromiso de todo el personal.

El personal es la esencia de la organización y su total implicación posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la misma.
4) Enfoque a procesos
Los resultados deseados se alcanzan más eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

5) Enfoque del sistema hacia la gestión
Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejorando la eficacia y la eficiencia de una organización.

6) La mejora continua
La mejora continua es el objetivo permanente de la organización. 

7) Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones
Las decisiones efectivas se basan en el análisis de datos y en la información. 

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
Una organización y sus proveedores son independientes y una relación mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos para crear valor y riqueza. 

El primer principio no sólo contempla a los clientes externos, o usuarios finales del bien o servicio, sino a nuestro principal cliente: el interno, a nuestro equipo de trabajo. Ellos son los que participarán en la planeación de la calidad, en la definición de los planes y procedimientos, en el desarrollo del producto y en la prestación del servicio, es el que atenderá directamente al cliente externo. 

Es de suma importancia conocer sus necesidades y expectativas y que ellos a su vez conozcan la misión, visión, política y que entiendan cual es su papel y responsabilidad dentro de la organización. Se debe entender su cultura de vida para que ellos entiendan el medio en el que se desenvuelven, sus principios y  valores, para que a su vez los valores de la organización estén acordes a los de ellos y no se traduzca en un choque de ideales y principios.

Se acentuará el  compromiso con la organización a fin de que repercuta en la producción de bienes y servicios de calidad y en la satisfacción del cliente.

El segundo principio destaca la labor del líder ya que de éste depende el curso que tome la organización, es el que va a guiar al  grupo de colaboradores y sobre el que recaerá al final del proceso, el éxito o fracaso del mismo. 

Todos los integrantes de la organización deben asumir el compromiso y la responsabilidad que les corresponde, pero la “Alta Dirección” es la cabeza de esta gran pirámide.

El tercer principio Compromiso de todo el personal presenta los siguientes beneficios:

· Si los miembros de la organización están motivados se esforzarán por mejorar sus resultados e integrarse en ella y esto propicia la sinergia del grupo. 

· Cuando los miembros de la organización toman la iniciativa en sus tareas con los canales de comunicación adecuados, generan y transmiten nuevas  ideas que aunadas a los conocimientos y experiencias mejoran la organización. 

· La gente es  responsable de sus propios resultados 
Cuando los colaboradores de la organización actúan por si mismos, cumplen con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso, ejerciendo el liderazgo en su tarea, para que ésta se realice con éxito y se consigan los resultados deseados. 

· Los miembros de la organización, al participar y contribuir a la mejora de la calidad propician el dinamismo de la organización.

5. LA DIRECCIÓN GENERAL DE BIBLIOTECAS (DGB).

Es la instancia universitaria que  coordina el trabajo de las 59 bibliotecas integrantes del sistema, su objetivo es asegurar la obtención de niveles de calidad y suficiencia en los servicios bibliotecarios y de información a fin de apoyar adecuadamente los programas educativos así como los de investigación, difusión y extensión de la Universidad Veracruzana.

Su política de calidad es la siguiente: “El compromiso de la Dirección General de Bibliotecas es asegurar la optimización de los recursos que son aplicados a la prestación de los servicios, así como la mejora continua de los procesos administrativos y técnicos, mediante un sistema de gestión de la calidad que cumpla de manera eficaz y en forma permanente con lo establecido en las disposiciones legales y administrativas de nuestra universidad y con los estándares y normas nacionales e internacionales(DB-GE-OTI-01).

La DGB tiene 5 coordinaciones que son: Desarrollo de Colecciones, Control Bibliográfico, Servicios al Público, Desarrollo de Recursos Humanos, y Automatización Bibliotecaria. 

La DGB trabaja desde el  año 2001 en la certificación de los siguientes procesos: Adquisición, Análisis y Organización de Recursos Documentales, Prestación de Servicios Informáticos y Control Operativo del Sistema Administrativo Bibliotecario,  bajo la norma ISO 9001-2000, los cuales se encuentran debidamente certificados con el número IQS/125/2003.

6. EL RECURSO HUMANO EN LA CERTIFICACIÓN.

Uno de los principios de gestión de la calidad es el compromiso del personal, éste es la esencia de una organización y su participación posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización en la realización de un servicio.

La DGB consciente de este principio y para cumplir con lo que establecen los  apartados 6.2., 6.3. y 6.4. de  la norma ISO 9001:2000, ha seleccionado al personal que realiza trabajos que afectan la calidad del producto con base en la educación, formación, habilidades, experiencia y responsabilidades necesarios para cada puesto. 

La DGB determinó y desarrolló los  perfiles y competencias de personal apropiadas de cada uno de los puestos de los procesos certificados y se aseguró de su cumplimiento. Proporciona formación y capacitación continua y mantiene una estrecha comunicación con el personal en todos los niveles, permitiendo que este sea consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos y política de la calidad.

La DGB  identifica y gestiona ante las instancias determinadas en la Universidad, la disponibilidad de instalaciones, mobiliario, transporte, equipos y servicios asociados o de apoyo para la realización de los procesos, esto permite un ambiente de trabajo adecuado para lograr la conformidad de los requisitos del producto. Además promueve los valores del personal en aspectos tales como: la honestidad, confianza, espíritu de servicio, comunicación, responsabilidad y respeto. 
La DGB mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad basándose en la política y objetivos de la calidad, las revisiones de la dirección, la elaboración de plan de mejora, los resultados de las auditorias y el análisis de datos obtenidos en cuestionarios de satisfacción del cliente, resultados que son trasmitidos a todo el personal que colabora en los procesos certificados permitiendo la retroalimentación, motivación, reconocimiento y participación del mismo. 

El Sistema de Gestión de Calidad ha permitido a la DGB generar servicios satisfactorios para nuestros clientes (bibliotecas y comunidad universitaria), optimizar los recursos, promover la participación comprometida del personal mejorando su propio trabajo y establecer relaciones de confianza y comunicación espontánea.
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