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Construyendo el Estado Nación para el crecimiento y la equidad
La BNM en la construcción de un modelo de gestión de calidad para el crecimiento y la equidad

Presentación institucional
La Biblioteca Nacional de Maestros, organismo perteneciente al Ministerio de Educación, Ciencia y Tecnología constituye un proyecto integral orientado a la democratización del acceso a la información y el conocimiento en todas las comunidades educativas. 

Comprende dos unidades primarias de información: la Biblioteca Nacional de Maestros y el Centro Nacional de Información y Documentación Educativa. Ambas coordinan un consorcio  de información integrado por redes federales: el Sistema Nacional de Información Educativa (SNIE) que nuclea a 24 Centros Jurisdiccionales y la Red Nacional de Bibliotecas Pedagógicas, compuesta por 58 Bibliotecas Pedagógicas situadas en bibliotecas provinciales y populares. A partir del Programa Bibliotecas Escolares y Especializadas de la República Argentina (BERA) se suman a nuestras redes los sistemas de bibliotecas escolares y especializadas de los sistemas jurisdiccionales.

Además a partir de la Resolución Ministerial Nº 898/87, se le transfirió a la BNM la custodia de la Biblioteca, Museo y Archivo “Dr. Ricardo Levene”, que cuenta con un fondo bibliográfico especializado en historia argentina e hispanoamericana, sociología, historia del derecho y el archivo personal del Dr. Ricardo Levene.
Asimismo por Resolución Ministerial Nº 542/02 y por la Nº 364/03 se ha incorporado también el Centro de Documentación Internacional de la Organización de las Naciones Unidas para la Educación, Ciencia y Cultura (UNESCO) y el Centro de Recursos, Documentación e Información - CREDI- de la Organización de Estados Iberoamericanos para la Educación, la Ciencia y la Cultura.
Como parte del desarrollo de una política pública de promoción de gestión de la información en el ámbito educativo se compromete a brindar calidad y equidad en el acceso a la información y el conocimiento de la ciudadanía.

Los objetivos trazados por la institución como biblioteca gubernamental y especializada son: conservar, producir, diseminar y administrar información sobre educación, actualizada y en tiempo real que permita a todos aquellos actores involucrados de una manera u otra con el quehacer educativo, hacer uso de la misma en espacios reales y virtuales para su capacitación, actualización, utilización en el aula y en la biblioteca, participando en el diseño y ejecución de políticas nacionales de homogeneización y estandarización de los procedimientos para el procesamiento y la transferencia de contenidos y registros de información entre los sistemas de información educativa, locales, regionales, nacionales e internacionales.

Desarrollo 
La BNM enmarca su trabajo en la cultura de la mejora continua, con la implementación de herramientas de gestión de calidad, con ese propósito ha desarrollado y consolidado integralmente la aplicación del  Programa Carta Compromiso con el Ciudadano dependiente de la Subsecretaría de la Gestión Pública,  la metodología Six Sigma y se encuentra  desarrollando la implementación de la metodología ISO 9001 versión 2000.

 Por otra parte, sus acciones se amplían hacia las redes federales y hacia el desarrollo de sistemas jurisdiccionales de bibliotecas escolares y especializadas. Para llevar a cabo estas acciones y a partir de la demanda de las redes de bibliotecas existentes en cada jurisdicción y de muchos esfuerzos individuales en distintos escenarios escolares, surgió la necesidad de generar un espacio nacional de referencia que articule acciones de sistematización y normalización en este sentido. Es así como nació el Proyecto BERA (Bibliotecas Escolares y Especializadas de la República Argentina) en el ámbito de la BNM.  Su compromiso está dirigido a acompañar a todas estas instituciones avanzando hacia la democratización en el acceso a la información y el conocimiento en ámbitos de calidad y mejora continua; representando una modificación sustancial de las políticas públicas. Por otra parte orienta sus acciones hacia la construcción de ciudadanía y el afianzamiento de valores ligados a la solidaridad, cooperación e identidad nacional a partir de cuatro ejes: 

· Técnico- bibliotecológico: se logró el desarrollo el desarrollo del software gestión de bibliotecas AGUAPEY facilitando a todos los responsables de los centros de información un medio para automatizar sus bibliotecas, ofrecer a los usuarios de la comunidad educativa la selección del material desde un OPAC (catálogo abierto de consulta pública en línea) y realizar préstamos controlando la circulación del material. Esto significó una innovación en las bibliotecas argentinas ya que permite conectarse con el mundo, la transferencia de bases de datos completas, la catalogación por copia y de ese modo mantener los catálogos actualizados.
· Pedagógico: su propósito se orienta a recuperar el rol del bibliotecario escolar dentro de cada institución educativa en relación a la promoción de la lectura en  docentes, alumnos y miembros de la comunidad educativa.
· Biblioteca y comunidad: su propósito es recuperar el patrimonio cultural local, contribuyendo al rescate de la memoria  de la comunidad. 
· Gestión del conocimiento y calidad: la gestión del conocimiento tiene como propósito capturar el trabajo intelectual acumulado en la institución, preservando de esta manera los recursos de conocimiento producidos y facilitando una mejora en su transferencia y circulación.
Estrategia de transferencia a las jurisdicciones nacionales: 

Implementación de Carta de Servicios

La gestión de la información y el conocimiento a través de las escuelas y las bibliotecas resurgen como instancias prioritarias en este momento ya que, la necesidad de construir espacios para brindar un acceso a la información para el crecimiento y equidad de todos los ciudadanos, es necesario para fortalecerlos en la participación y defensa de sus derechos y deberes como integrantes de una sociedad política y cívica participativa. Se requiere formar usuarios exigentes, reflexivos, autónomos, que se apropien de las distintas instancias de información y aprendizaje que les brinda la institución, así, quienes mejor formados estén, podrían demandar respuestas con un grado crecientes de complejidad.

Por ello, es crucial, instalar culturas de calidad en las instituciones para asegurar condiciones ambientales propicias, optimizar los recursos asignados, verificar la transparencia y control de los procesos, contar con personal idóneo y actualización constante, promover la comunicación interna y externa para un posterior control ciudadano, en las fases más avanzadas y maduras de un ejercicio ciudadano, participar activamente en el direccionamiento de las políticas públicas.

Las bibliotecas y los centros de información y documentación están insertos en un mundo donde la información, sus medios de transmisión, sus herramientas de trabajo habituales y, lo más importante, la cultura, los hábitos y las necesidades de sus usuarios están cambiando vertiginosamente. Depende en definitiva de las personas saber acompañar este proceso en los nuevos tiempos que corren ya que la  percepción continua de los cambios de actitudes, comportamientos y requerimientos sobre los productos y servicios ofrecidos será la pauta que irá marcando la evolución dinámica de la institución.  

La gestión de calidad en bibliotecas debe entenderse como un proceso o actividad constante.  Esto supone una actitud proactiva de todos los integrantes de la institución en relación al logro de la mejora continua. Para ello, es preciso detectar los errores o fallas en el sistema que son pasibles de ser previstos o solucionables. Esta actitud debe extenderse también a los actores e instituciones con quienes se interactúa. 

De esta manera implementar un sistema de calidad permite:

· Mejorar el conocimiento acerca de los usuarios, sus deseos y necesidades

· Mejorar las relaciones con ellos

· Mejorar la imagen de la biblioteca

· Mejorar  la calidad de productos y servicios

· Mejorar la calidad de la información, pues mejora la comunicación

· Mejorar la calidad de recursos humanos, pues se forman de manera sistemática y se comunican mejor 

· Mejorar  la competitividad de la biblioteca y de sus prestaciones

· Reducir costos  y errores. Disminuir el número de quejas

· Favorecer el crecimiento de la biblioteca y facilitar la obtención de recursos

· Dinamizar e integrar al personal, logrando su compromiso y proactividad

Una  gestión de calidad debe incluir estas dos premisas:

· Concebir la calidad como un proceso de mejora continua: el proceso de gestión de calidad, mediante la aplicación de mecanismos de control de dichos procesos, su normalización y medición, que la convierte en una actividad continua de toma de decisiones para lograr perfeccionar, anticipar y/o detectar posibles fallas.

· Incorporar en el proceso el aseguramiento de la calidad, que consiste en mantener un nivel de calidad constante en nuestro servicio, lográndose esto a través de la  toma de  mediciones periódicas y su posterior verificación.
Con el propósito de transferir la experiencia recogida con la implementación del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano y como estrategia de aplicación de los conceptos antes mencionados la BNM fomenta el desarrollo de una gestión de calidad en bibliotecas escolares a partir de la elaboración de una Carta de Servicios, la cual se desarrolla con la participación reflexiva y el compromiso del cuerpo directivo, docente, no docente y los alumnos de cada establecimiento.

Las Cartas de Servicios son un compromiso público de la institución con sus usuarios en relación a respetar estándares de calidad y realizar mejoras en la prestación de los servicios. Los principios que las inspiran son: calidad, equidad, participación, información y transparencia.

¿Para qué una Carta de Servicios?

· Conocer la existencia de los servicios por parte de los usuarios

· Saber qué puede esperarse de los servicios que presta la institución

· Comunicar el modo de acceso a los servicios

· Informar acerca de los derechos y deberes de los usuarios

· Conocer los mecanismos institucionales de reparación cuando las cosas no salen bien (procedimiento para acordar soluciones)

Componentes que integran una Carta de Servicios
La Carta de servicios contiene:

· Definición de la misión, visión y valores de la biblioteca

· Descripción de los servicios ofrecidos

· Identificación de los distintos usuarios

· Identificación de los responsables de los servicios

· Descripción de las formas de acceso a los servicios

· Enumeración de los derechos y obligaciones de los usuarios

· Explicitación de los estándares de calidad ofrecidos de los servicios

· Explicitación del procedimiento para la presentación de quejas y mecanismos de compensación implementados

· Información sobre formas de participación de los usuarios

· Explicitación de compromisos de mejora institucionales

Metodología empleada
Se conformó dentro del equipo de Calidad de la institución un grupo de capacitadotes que con metodología taller organiza la transferencia en 3 etapas: a) sensibilización, b) elaboración de la carta tentativa en cada institución con la determinación de estándares, indicadores y compromisos de mejora, c)  firma (por las autoridades de la escuela),  impresión, difusión en la comunidad educativa y puesta en marcha. 
Luego se monitorea, evalúa su cumplimiento desde la BNM y se realizan asistencias técnicas presenciales y remotas. El monitoreo y la evaluación son los instrumentos de medición y control que se utilizan para observar el cumplimiento de los objetivos propuestos por las Carta de Servicios. Actúan como el canal de retroalimentación que sirve para mejorar la gestión y el desempeño de los servicios, generando actitudes más responsables en la implementación de los procesos de mejora continua.

Con este propósito,  desde el año 2000, la BNM viene desarrollando este accionar habiendo replicado hasta el momento este modelo en 210 bibliotecas provinciales, populares y escolares pertenecientes a las provincias de Buenos Aires, Chaco, Chubut y Salta. Las mismas  asumen el compromiso público de en relación a sus usuarios de respetar estándares de calidad y realizar mejoras en la prestación de los servicios.

Etapas de capacitación realizadas en las siguientes jurisdicciones
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l - Sensibilización en Gestión de Calidad.

ll -Taller de desarrollo de lineamientos conceptuales y estrategias de aplicación.

Ill- Elaboración de Cartas de Servicios en cada Biblioteca.

IV - Corrección y devolución.

V - Firma y puesta en práctica.

Vl - Seguimiento y monitoreo de estándares comprometidos.
Las acciones son sostenidas, transferidas y replicadas en diferentes instituciones pertenecientes a sus redes federales con el propósito de lograr mejoras sustantivas en la prestación de servicios a sus usuarios. 

La BNM demuestra con su propuesta institucional que el Estado puede proveer capacitación en gestión de la información y desarrollo de procesos de calidad en los servicios destinados a los ciudadanos, que con su contribución y consenso permiten avanzar en el fortalecimiento de la gestión pública.
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