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INTRODUCCION

Este numero monografico de ANABAD sobre calidad y bibliotecas nace a
raiz del Foro «Biblioteca y gestion de la calidad: los procesos de certificacion
en las bibliotecas universitarias», que se organizo en la Universidad de Murcia
en diciembre de 2005. La Biblioteca Universitaria de Murcia, con la colabora-
cién de ANABAD, pretendia con este encuentro reunir a los profesionales de
la materia y compartir aportaciones y experiencias sobre el tema de la calidad
y la certificacién en las Universidades y en concreto en las Bibliotecas.

Ademas de los textos aportados inicialmente se han incluido otros de
expertos en evaluacion y gestion de la calidad, habiéndose dividido en dos par-
tes diferenciadas. La primera parte, que versa sobre aspectos genéricos y con-
textuales sobre la calidad y las bibliotecas, incluye los trabajos de Purificacion.
Moscoso, que escribe sobre las bibliotecas universitarias ante el nuevo marco
de las Ensenanzas, M* Victoria Jativa y José Pablo Gallo con un articulo sobre
Libqual+ ™ vy la evaluacién de calidad de servicios desde la perspectiva del
usuario, Gerardo Sanchez Ambriz que describi6 la evaluacion de bibliotecas
universitarias en América latina, y José Juan Moreno y Gregorio Garcia Reche
que trataron de la Aplicacién transversal del modelo de excelencia de la cali-
dad EFQM en los procesos de evaluacion en bibliotecas universitarias de
Andalucia.

Tras estos trabajos mds generales, en la segunda parte se describe casos
mis concretos de experiencias de evaluacion de Bibliotecas Universitarias
espanolas. Entre ellas estdn la aportacién de Javier Gimeno, quien explica la
evaluacién de la calidad en la biblioteca de la Universidad Complutense,
Miguel Duarte Barrionuevo que trata sobre la Universidad de Cadiz, Sonso-
les Celestino que aporta su experiencia sobre el proceso de evaluacion de la
calidad en la biblioteca de la Universidad de Sevilla, Vicent Falomir y José
Ramén Segarra con su texto acerca del sistema de gestion de calidad segun
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8 INTRODUCCION

Ja norma ISO 9001:2000 en la biblioteca de la Universitat Jaume I de Caste-
116n, Gerardo Marraud con la gestién de la calidad en la biblioteca de la Uni-
versidad de Vigo, y finalmente Lourdes Cobacho Gémez y Carmen M* Bruga-
rolas Ros explican la implantacién del sistema de gestion de la calidad en la
biblioteca de la Universidad de Murcia (2002/2006).

Consideramos que el conjunto de textos es 1til para documentar y valorar
una muestra significa de esfuerzos bibliotecarios de mejora de los sistemas de
gestion, que estdn llevando a un cambio muy significativo de éstas, en benefi-
cio de sus destinatarios. Esperamos que sean de interés a los lectores.

CARMEN BRUGAROLAS
LoURDES COBACHO
JosE A. GOMEZ

Coordinadores de la edicion
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LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS ANTE EL
NUEVO MARCO DE LAS ENSENANZAS

PURIFICACION MOSCOSO
Catedratica de Documentacion de la Universidad de Alcald

p-moscoso@uah.es

1. INTRODUCCION

La Declaracion de Bolonia, que promueve un proceso de transformacion de
los sistemas de educacién superior, es una parte de la Declaracion de Lisboa, que
es, en definitiva, una propuesta de transformacioén de la sociedad europea en
su conjunto. Y en este proceso de transformacion, dos de las palabras mas cita-
das son empleo y movilidad.

En este contexto, el empleo estd relacionado con una formacion que se
adquiere en la universidad y unas necesidades que se sittian en la sociedad.
La movilidad requiere personas capaces de moverse en dambitos mds amplios
al de su pais de origen, igual que la empleabilidad requiere personas emple-
ables. Empleabilidad no sélo se entiende como una capacidad, sino también
como una posibilidad, la posibilidad de mantenerse activo a lo largo de la
vida laboral.

Y hay un punto en el que movilidad y empleo se unen en el proceso de
construccién de un Espacio Europeo de Educacion Superior, centrado en la
mejora de la cualificacién profesional, la libertad de movimiento y la calidad
del aprendizaje.

Porque cuando hablamos de movilidad nos referimos, por una parte, a
movilidad para estudiar, completar o actualizar conocimientos, para transmi-
tirlos o para generarlos. Por otra, movilidad para ejercer una profesion en
cualquier lugar de Europa.
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10 PURIFICACION MOSCOSO

Asi, en lo que viene llamandose el proceso de Bolonia, subyacen cuatro
ideas claves:

e Crédito europeo, que esta relacionado con conceptos como reconoci-
miento, acumulacién y movilidad, asi como con una nueva forma de
entender el proceso de transmisién y adquisicién de conocimientos, habi-
lidades y destrezas; con la idea del aprendizaje autébnomo y permanente.

e Estructura del aprendizaje en tres niveles: grado/master/doctorado, que
se relaciona con capacidad de entendimiento y competitividad, pero
también con un esquema que permite alcanzar uno de los mandatos del
Consejo de Lisboa: el aprendizaje a lo largo de la vida. El grado capacita
para una primera inmersiéon en el mundo laboral. El postgrado posibili-
ta la actualizacion de conocimientos, la orientacién y especializacién pro-
fesional o la formacién y capacitacion en la actividad investigadora.

°® Suplemento al titulo, un documento comun que permitira que en toda
Europa se comprendan los conocimientos y habilidades del portador de
un titulo, a fin de que pueda emplearse o seguir aprendiendo en otras
instituciones de educaciéon superior.

e Calidad, entendida fundamentalmente como el compromiso de perso-
nas, instituciones y paises sobre el que se cimienta la confianza. La con-
fianza para emplear a los portadores de un titulo y la confianza para pro-
mover la movilidad de estudiantes y docentes.

Se trata, en definitiva, de un nuevo modelo educativo en el que los concep-
tos de empleo y movilidad se estructuran en torno a términos como crédito
europeo, Grado/madster/doctorado, suplemento europeo al titulo y calidad.

2. LA CALIDAD EN EL CONTEXTO DEL ESPACIO EUROPEO DE EDUCACION SUPERIOR

El 24 de septiembre de 1998, el Consejo de Europa presenté la Recomen-
dacién sobre la cooperacién europea para garantizar la calidad de la educa-
cién superior (98/561/CE). En ella se instaba a los estados miembros a desa-
rrollar sistemas transparentes de evaluacion de la calidad de la educacién
superior, a establecer redes de cooperacién entre las autoridades responsables
y a involucrar a todas las asociaciones y organizaciones con experiencia en
estas dreas.

Se especificaba, ademads, que estos sistemas deberian dotarse de una serie
de medidas de seguimiento adecuadas, y se invitaba a las autoridades compe-
tentes y a los centros de ensefianza superior a facilitar el intercambio de expe-
riencias y la cooperacién con organizaciones y asociaciones internacionales.

El desarrollo de estos sistemas transparentes de evaluacién de la calidad
tiene, como principales objetivos:
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LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS ANTE EL NUEVO MARCO... il

® Salvaguardar la calidad de la ensefianza superior en el contexto econé-
mico, social y cultural de sus paises, teniendo en cuenta tanto la dimen-
si6n europea como la constante evolucién de la sociedad.

* Estimular y ayudar a los centros de ensefianza superior para que utilicen
medidas adecuadas, en particular en lo que se refiere a la evaluacién, con
el fin de mejorar la calidad de la ensefianza y del aprendizaje, asi como de
la formaci6n en la investigacién, otro dmbito importante de su misién.

° Favorecer los intercambios de informacién en materia de calidad y de
evaluacion de la calidad en el ambito comunitario y mundial.

° Fomentar la cooperacién entre los centros de ensefianza superior en esta
materia.

Esta recomendacion se completa con los criterios que deben regir los pro-
cesos de evaluacion de la calidad, que consisten, basicamente, en:

° La autonomia o independencia, de acuerdo a las estructuras correspon-
dientes de cada Estado miembro y de los organismos encargados de la
evaluacion de la calidad en la eleccién de procedimientos y métodos.

° La adaptacion de los procedimientos y de los métodos de evaluacién de
la calidad al perfil y a la misi6n de las instituciones de ensefianza superior,
atendiendo al respeto a su autonomia o a su independencia, y siempre de
acuerdo a las estructuras correspondientes de cada Estado miembro.

e La utilizacion, de acuerdo a los objetivos, de los elementos de evaluacién
interna o externa de la calidad, adaptados a los procedimientos y a los
métodos utilizados.

® La participaci6n de las distintas partes interesadas en funcién del objeto
de la evaluacién.

° La publicacién de los resultados de la evaluacion en la forma que estime
adecuada cada Estado miembro.

Asi, la Recomendacion del Consejo de Europa alentaba a los centros de
ensenanza superior, en cooperacién con las estructuras competentes de los
estados miembros, a adoptar metodologias y criterios contrastados.

En 1998, en Paris, y por iniciativa de los ministros de educacién de Alema-
nia, Francia, Italia y Reino Unido, se decide promover la convergencia de los
sistemas de educacién superior, idea que da lugar a la llamada Declaracion de
La Sorbona, en la que se subraya el protagonismo de las universidades en el
desarrollo de la dimensién cultural europea. Comienza, entonces, un proceso
cuyo objetivo es construir un espacio de educacion superior como instrumen-
to clave de la movilidad de los ciudadanos y de la constitucién de un mercado
laboral unificado.
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12 PURIFICACION MOSCOSO

Un ano mas tarde, en 1999, veintinueve Estados suscriben la conocida
Declaracion de Bolonia, que senala, como uno de sus objetivos promover la coo-
peracion europea en el dmbito de los procesos de garantia de la calidad con
el fin de desarrollar criterios y metodologias comparables.

En el Comunicado de Praga (2001) se especifica aiin mas el objetivo anterior,
aludiéndose al desarrollo de sistemas de garantia de la calidad y de mecanis-
mos de certificacion y de acreditacion para promocionar el atractivo del Espa-
cio Europeo de Educacién Superior.

Paralelamente, en el ano 2000, surge la Red Europea para la Garantia de
la Calidad, denominada ENQA (European Network for Quality Assurance), con el
fin de impulsar la cooperacién entre los agentes europeos involucrados en
estos procesos y practicas.

En el ambito de la educacién superior, las universidades han de desarrollar
sistemas para garantizar la calidad, tanto de sus ensenanzas, como de los ser-
vicios que ofrecen. Para ello es necesario, en primer lugar, promover una cul-
tura de la calidad, asi como contar con estructuras organizativas eficaces y efi-
cientes. La ENQA incide, ademas, en toda una serie de principios, entre los
que destacan los siguientes':

e Las instituciones de educacion superior han de salvaguardar los intereses
de la sociedad respecto a la calidad y los criterios de la educacion superior.

e La transparenciay la utilizacién de expertos externos son importantes en
los procesos de garantia de calidad.

® Es preciso desarrollar procesos mediante los que las instituciones de edu-
cacién superior puedan demostrar su responsabilidad, incluida la rendi-
cién de cuentas por la inversién de fondos publicos y privados.

® La garantia de calidad enfocada a la rendicién de cuentas es plenamen-
te compatible con la garantia de calidad enfocada a la mejora.

e Las instituciones de educacion superior han de ser capaces de demostrar
su calidad, tanto en el ambito nacional como en el internacional.

® Los procesos utilizados deben ser compatibles con la diversidad y la inno-
vacion.

Por todo ello, el desarrollo de sistemas de garantia de la calidad constituye
una prioridad del Espacio Europeo de Educacién Superior. En este nuevo
modelo, el concepto de calidad ha de entenderse en un sentido extraordina-
riamente amplio, y, fundamentalmente, como un compromiso de personas,

" ENQA. Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education
Area. Helsinki, 2005. Traduccién de ANECA: Criterios y Directrices para la Garantia de Calidad
en el Espacio FEuropeo de Enserianza Superior, noviembre 2005.
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instituciones y paises. Porque la calidad es lo que nos permitira confiar unos
en otros, ya que la cooperacién requiere confianza, y la confianza precisa de
un compromiso de calidad, del impulso y convencimiento de personas e insti-
tuciones.

3. LA EVALUACION INSTITUCIONAL

Una estrategia bésica de los sistemas de garantia de la calidad son los pro-
cesos de evaluacién institucional, que han de regirse por una metodologia
homologada y contrastada que agrupe, a su vez, los procesos de evaluacion
interna y externa.

Es también importante incidir en que un proceso de evaluacién institucio-
nal, para que tenga validez internacional y sus resultados se acepten en proce-
sos de homologacion o acreditacién, debe contar con el amparo de una agen-
cia u 6rgano independiente que garantice el uso de una metodologia
homologada y contrastada respecto a los contenidos que deben valorarse, el
desarrollo de las distintas fases del proceso: elaboracién del informe interno,
externo y final, asi como el suficiente apoyo y formaci6n de los comités. El ampa-
ro de una agencia asegura, ademis, la profesionalidad e independencia de los
agentes externos que contrastan y supervisan la fase interna de evaluacion.

La evaluacién interna consiste, fundamentalmente, en una reflexién pro-
funda sobre la realidad y situacion del objeto evaluado dentro de un contex-
to. En ella deben participar e implicarse los responsables organicos, funcio-
nales y ejecutivos del servicio, el personal, asi como los usuarios. Para llevar a
cabo esta fase se recomienda que se forme un comité interno o comité de
autoevaluacién, cuya composicion debe reflejar y representar a cada uno de
los colectivos implicados. La evaluacién interna comprende tres etapas: reco-
gida de informaci6n, andlisis y valoracién de la informacion recogida, y ela-
boracién de un informe, que es el resultado de la etapa anterior.

Ademas de la evaluacién interna, para cumplir los objetivos de la evalua-
cién institucional, es necesario realizar una evaluacién externa. Esta segunda
fase la llevan a cabo expertos externos a la institucién, que componen el lla-
mado comité externo, cuya mision es ayudar a la universidad en sus procesos
de reflexién y decision para poner en marcha acciones de mejora. El trabajo
del comité externo se plasma en el informe externo. Este informe se basa, por
una parte, en el andlisis del informe interno y documentacién que lo comple-
menta. El resultado de la visita y la reflexién del comité son los otros dos pro-
cesos en los que se fundamenta el informe, que concluye con la propuesta de
las pertinentes acciones de mejora.

Una vez que se recibe el informe del comité de expertos, el comité interno
debe elaborar un plan de mejoras que recoja las acciones de mejora detecta-
das en las fases anteriores, las tareas que deben llevarse a cabo para la conse-
cucién de las mismas, los responsables, los recursos implicados y los plazos
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14 PURIFICACION MOSCOSO

para su implantacion. Se identifican, ademas, los indicadores de seguimiento
de las acciones detectadas y los beneficios esperados de las mismas.

En nuestro pais, las primeras experiencias de evaluacion de bibliotecas uni-
versitarias se iniciaron en el ano 1996, dentro del primer Plan Nacional de Eva-
luacion de la Calidad de las Universidades, del entonces llamado Consejo de Uni-
versidades, hoy Consejo de Coordinacion de Universidades.

En el anno 2002, las competencias en materia de evaluacién pasan a la Agen-
cia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditaciéon (ANECA), en cum-
plimiento del articulo 32 de la Ley Organica de Universidades, asi como a las
Agencias de las Comunidades Auténomas. De esta forma, tanto la ANECA
como los 6rganos autonémicos, son los responsables, en sus respectivos ambi-
tos de competencias, de llevar a cabo las politicas previstas de evaluacion, cer-
tificacion y acreditacion.

4. EL NUEVO MODELO EDUCATIVO AL QUE DEBE DAR RESPUESTA LA BIBLIOTECA UNI-
VERSITARIA

Los criterios que rigen la construccién del Espacio Europeo de Educacion
Superior implican cambios sustanciales que afectan profundamente al mode-
lo de universidad vigente. La renovacién pedagégica que motiva la implanta-
cién del sistema europeo de créditos exige a las universidades articular politi-
cas y estrategias que respondan a las nuevas exigencias de calidad educativa.
El nuevo modelo educativo ha de garantizar, ademas, la formacién de perso-
nas «empleables» y «movibles».

En consecuencia, la actividad docente ha de centrarse en el aprendizaje
desde dos puntos de vista: lo que los estudiantes necesitan aprender y como
deben aprender los estudiantes. Es decir, qué necesitan aprender los estu-
diantes para ser personas empleables y movibles, y como deben aprender para
que puedan seguir aprendiendo a lo largo de su vida. Para que puedan mover-
se y emplearse en las diferentes etapas de su vida profesional, asi como en
ambitos distintos al de su pais de origen.

La contestacién a la pregunta, ;qué necesitan aprender los estudiantes?
podriamos responderla, a su vez, con otra pregunta:équé requieren los secto-
res de la sociedad que emplean, los llamados empleadores?

Pues estos sectores, ademads de requerir conocimientos y habilidades técni-
cas (conocimientos especificos de una disciplina, idiomas, uso de tecnologias,
fundamentalmente) requieren lo que se denominan habilidades sociales. Por
ejemplo, la capacidad para trabajar, gestionar y liderar equipos; la capacidad
para expresar y defender, verbal y por escrito, las ideas; la capacidad para fijar-
se metas y objetivos, etc. El primer perfil tiene que ver con una serie de apti-
tudes, y el segundo con actitudes.

Es claro que la formacién que actualmente se imparte y ha venido impar-
tiéndose en las universidades garantiza, en mayor o menor medida, una gran
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LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS ANTE EL NUEVO MARCO... 15

parte de las habilidades técnicas que se requieren para ser personas emplea-
bles. Es también claro que no parece garantizar, a juicio de los empleadores,
las segundas. En consecuencia, parece mas que necesario que este nuevo
modelo lo haga.

Y como las actitudes no se aprenden, sino que se aprehenden, todo ello
tiene quizas mas que ver con la forma en la que se ensena a aprender. En defi-
nitiva, estd mucho mas relacionado con las actitudes de los docentes que con
sus aptitudes. Por consiguiente, contestar a la pregunta, ¢como deben apren-
der los estudiantes tiene mucho que ver con ;como debemos ensenarles?

Fomentar el llamado aprendizaje auténomo es lo que permitira a los estu-
diantes aprender a aprender, lo que les capacitara para seguir aprendiendo, lo
que hara posible que puedan emplearse a lo largo de su vida laboral.

El aprendizaje a lo largo de la vida es un Mandato del Consejo de Lisboa y
constituye una de las principales estrategias europeas para facilitar el empleo.

Y todo ello estd directamente relacionado con el modelo educativo que
subyace a la idea de crédito europeo, que mas alld de ser una nueva forma de
cuantificar la duracién de las titulaciones se refiere a una idea nueva, pues se
centra en el volumen de trabajo que necesita un estudiante medio para apren-
der y superar una materia concreta, expresado en horas. Incluye clases teori-
cas y practicas, todo tipo de actividades académicas dirigidas, tutorias perso-
nalizadas, tiempo dedicado al estudio y la preparacion de examenes,
elaboracién de trabajos, etc.

El concepto de crédito europeo cambia la perspectiva del sistema de adqui-
sicién de conocimientos y habilidades, ya que no se refiere a las horas que un
profesor dedica a ensenar, sino a las horas que un estudiante necesita para
aprender o superar una determinada materia.

No prevalece lo que sabe el profesor, sino lo que aprende el estudiante,
que no deben ser sélo conocimientos, sino también el conjunto de habilida-
des que le permitiran ejercer una profesién a lo largo de su vida.

La institucién del nuevo modelo requiere poner a disposicién de docentes
y estudiantes los recursos necesarios para facilitar el aprendizaje auténomo
que son, principalmente, de dos tipos: tecnoldgicos y bibliograficos, en sus dis-
tintos soportes.

5. LA POSICION ESTRATEGICA DE LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Y nadie puede dudar de la favorable posicién de las bibliotecas para con-
tribuir al desarrollo del nuevo modelo educativo. Porque las bibliotecas uni-
versitarias se encargan de organizar y dar acceso a los recursos; disponen de
personal cualificado para orientar y formar a los usuarios; gozan de una so6li-
da trayectoria en integracion de tecnologias y confeccién de productos elec-
trénicos de acceso publico orientados al usuario, y, ademads, tienen amplios
horarios y ofrecen multiples servicios.
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Por otra parte, desde siempre, la misién principal de la biblioteca univer-
sitaria ha consistido en organizar y representar el conocimiento que se expre-
sa y se difunde en forma de informacion registrada, con independencia del
soporte material y su lugar de depésito. Para ello, utiliza métodos y técnicas
que permiten elaborar los instrumentos que facilitan la localizacion y el acce-
so a las fuentes que almacenan el conocimiento.

Porque el conocimiento se almacena y se acumula, y el proceso de adqui-
sicién del mismo consiste, fundamentalmente, en el acceso a informacién que
también se genera de forma acumulativa. De hecho, la produccién de nuevo
conocimiento depende, en buena medida, de la adquisicién de nueva infor-
macién, y la produccion de nueva informacién depende de la adquisicion de
nuevo conocimiento.

La informacién, dirfamos, es precursora y causa de conocimiento, al ser el
medio que permite adquirir, ampliar, precisar y comunicar conocimientos. Y
en las bibliotecas universitarias, informacién y conocimiento son parte inhe-
rente de un binomio invariable; que es el principal objeto de su gestion.

Ahora bien, es claro que su posicién estratégica no es suficiente. Es nece-
sario impulsar un nuevo modelo que debe tomar, como referente fundamen-
tal, el nuevo modelo docente, asi como su misién de administradoras de los
recursos que permiten acceder al conocimiento, transmitirlo y producirlo.

En el proceso de convergencia europea la misién de la biblioteca universi-
taria trasciende los limites de lo que ha venido siendo su funcién tradicional,
soporte de la docencia y la investigacion, y entra en juego un tercer elemento,
el aprendizaje, que es centro del nuevo modelo de universidad.

Y si los docentes han venido utilizando las bibliotecas, principalmente,
como soporte de su docencia y medio basico de su actividad investigadora, las
consideraran ahora desde una perspectiva mds amplia, pues seran espacios
fundamentales para la generacion de materiales orientados a la formacion y
mejora de competencias bésicas y especificas, que deberan elaborarse en dis-
tintos soportes y que formardan parte de la programacién ordinaria de las asig-
naturas de los nuevos planes de estudio.

Pero la implantacion del sistema europeo de créditos exige también modi-
ficar profundamente los hébitos de estudio y aprendizaje de los estudiantes.
Hasta ahora, en muchos casos, para aprobar una materia era suficiente con
asistir regularmente a las clases, consultar la bibliografia bdsica incluida en los
programas y estudiar los apuntes. Como consecuencia de esta practica habi-
tual, el principal servicio que han venido reclamando los estudiantes son las
horas de apertura de las bibliotecas, pues se consideran, fundamentalmente,
salas de estudio de los apuntes, y lugares de consulta de manuales y textos basi-
cos recomendados.

El sistema de aprendizaje que motiva el crédito europeo implica que los
estudiantes dediquen una parte importante de su tiempo a prepararse sus pro-
pios «apuntes» y trabajos, lo que les exigira no s6lo hacer uso de las coleccio-
nes, sino acceder a los servicios y recursos de la Red.
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Y si de lo que se trata es de fomentar el aprendizaje auténomo, obviamen-
te, se trata de promover usuarios autosuficientes, para lo cual las bibliotecas
habran de habilitar medios, recursos y personal para guiar y orientar a los estu-
diantes en su aprendizaje auténomo. Porque, aunque cualquier usuario
puede, por si mismo, buscar la informacién que requiere, gracias a las facili-
dades que ofrece Internet y al desarrollo de interfaces amigables e intuitivas,
también es cierto que se enfrenta a un caos informativo que en la mayor parte
de las ocasiones es incapaz de interpretar.

En su proceso de aprendizaje, los estudiantes habrdn de acceder a los dis-
tintos recursos disponibles segun las diversas materias y especialidades, para lo
cual es preciso que las bibliotecas los describan y analicen previamente, los
organicen y los presenten en la forma en la que puedan consultarlos y obte-
ner el maximo beneficio de ellos. Y ello implica presentar la informacién en
una estructura coherente y elaborada de acuerdo con el desarrollo actual del
conocimiento, para lo que es preciso conocer en profundidad la oferta infor-
mativa, seleccionar los recursos pertinentes y habilitar los canales de comuni-
cacion idéneos en los distintos dmbitos.

Asimismo, para hacer realidad la idea del aprendizaje auténomo las biblio-
tecas deberdn ampliar su labor de formacién de usuarios en multiples direc-
ciones. Por una parte, deberdn desarrollar programas de formacion dirigidos
al profesorado que contemplen la organizacion de cursos especializados en el
acceso a recursos electronicos relacionados con su area de conocimiento, a fin
de el profesorado pueda orientar a los estudiantes. Igualmente, el personal de
las bibliotecas deberd formar a los estudiantes en el acceso a recursos genera-
les y especializados.

Para hacer realidad la idea del aprendizaje a lo largo de la vida, las biblio-
tecas tienen necesariamente que contribuir a desarrollar nuevos entornos de
aprendizaje, apoyados en las TICs, que desempenan una funcion esencial para
mejorar el acceso a la educacion y la calidad del aprendizaje.

Para atender a las demandas de docentes y estudiantes de grado, master y
doctorado, las bibliotecas tienen que tener en cuenta que cada usuario debe
poder acceder a lo que necesita, lo que supone desarrollar diferentes niveles
informativos, para lo cual es preciso disenar interfaces adecuadas. Es preciso,
igualmente, conocer en profundidad la oferta informativa, convertirse en
intérpretes, que no intermediarios, del conocimientos atomizado de la Red,
integrar diversos sistemas de informacién, presentar la informacion en una
estructura coherente, acorde con el desarrollo del conocimiento en las distin-
tas disciplinas, y habilitar los canales de comunicacion idoneos.

Por tltimo, las bibliotecas universitarias, que seleccionan, describen, anali-
zan, organizan, y dan acceso a las fuentes y recursos que almacenan el cono-
cimiento, habran de desempenar una funcién fundamental en dos sentidos:

e organizar los recursos docentes generados por el profesorado propor-
cionando el acceso adecuado a docentes y estudiantes,
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e crear y gestionar «repositorios» con la produccién cientifica de las uni-
versidades, haciéndola accesible en el marco de la Declaracion de Berlin
sobre acceso abierto al conocimiento cientifico y humanistico.

6. LA NECESARIA INSTITUCION DE PLANES DE FORMACION DEL PERSONAL DE LAS
BIBLIOTECAS

Y si hacer realidad el nuevo modelo educativo conlleva impulsar cambios
sustanciales en los cometidos de docentes y estudiantes, es también claro que
el nuevo modelo conlleva impulsar cambios sustanciales en los cometidos de
los bibliotecarios.

Y al igual que se necesitan planes de formacioén del profesorado que pro-
muevan aptitudes y actitudes diferentes y faciliten la institucién del nuevo
marco de las ensenanzas universitarias, se necesitan planes de formacién de
bibliotecarios que promuevan nuevas aptitudes y actitudes. Planes de forma-
cién que contribuyan a un cambio de cultura entre el personal de las biblio-
tecas, que permitan modificar viejos habitos y dinamicas de trabajo y que
hagan posible el desarrollo de un nuevo modelo de biblioteca.

Se trata de capacitar al personal de las bibliotecas universitarias para con-
vertirlas en verdadero soporte del nuevo modelo educativo, puesto que un
nuevo modelo educativo implica, necesariamente, un nuevo modelo de biblio-
teca que dé respuesta a las nuevas exigencias de calidad que inspiran la cons-
truccion del espacio europeo de educacion superior.

Estos planes de formacién han de contribuir al desarrollo profesional del
personal de las bibliotecas, fomentar procesos de innovacién e impulsar la inte-
gracion de las tecnologias para desarrollar nuevos entornos de aprendizaje.

En esta nueva etapa, la formacién del bibliotecario habra de centrarse en
mejorar sus competencias en la gestién y manejo de recursos tecnologicos, a
fin de capacitarlo para utilizar nuevas herramientas que permitan integrar
recursos de indole muy diversa, disenar recursos de aprendizaje de acuerdo a
necesidades de aprendizaje individuales y orientados al usuario, desarrollar
nuevos lenguajes facilmente comprensibles, implementar nuevos servicios y
colaborar en el diseno de materiales y guias docentes.

7. A MODO DE REFLEXION

Un nuevo modelo docente implica un nuevo modelo de biblioteca. Para
ello es preciso el apoyo institucional, asi como la modernizacién de las infra-
estructuras y los equipamientos. Es necesario, igualmente, integrar personal
con una formacién multidisciplinar y flexible, e impulsar entre el personal el
desarrollo de nuevas actitudes, habilidades y destrezas, relacionadas con la ges-
tién de las TICs.
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Todo ello con el fin de explotar al maximo el potencial tecnolégico para
organizar las fuentes del conocimiento, dispersas y atomizadas de la Red; ges-
tionar «repositorios» con la produccién cientifica de las universidades que
permitan el acceso abierto al conocimiento cientifico y humanistico; y organi-
zar los recursos docentes generados en las universidades que posibilitan nue-
vos entornos de aprendizaje.
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RESUMEN: Actualmente, casi todos los paises del mundo estdn inmersos en
la sociedad del conocimiento, donde las organizaciones denominadas inteli-
gentes capitalizan los procesos de innovacién y la creatividad, formando un
capital intelectual que genera una masa critica competitiva y comprometida,
que con su quehacer cotidiano participa en la acumulacién de riqueza nece-
saria, que se requiere para la supervivencia de sus diversos ntcleos sociales.
La educacién, en esta tendencia, constituye un factor vital para el desarrollo
sustentable.

Las instituciones de educacién superior para formar los colectivos de profe-
sionales e investigadores que los escenarios globalizados del siglo XXI deman-
dan, deben someterse a procesos de evolucién institucional, que permita asegu-
rar a la sociedad: la calidad en la ensefanza, la curricula, infraestructura,
modelo de gestién, la transparencia en el manejo de los recursos financieros y
los servicios que ofertan.

Las bibliotecas universitarias no son ajenas a estos requerimientos y por
ende, los procesos, productos y servicios que proporcionan a sus demandantes
de servicios, deben ser sujetos de procesos de acreditacién y certificacién. Bajo
esta premisa, el presente trabajo presenta una experiencia de evaluaciéon de
bibliotecas, aplicada en un sistema bibliotecario adscrito a una instituciéon de
educacion superior latinoamericana.

El método propuesto basa sus referentes teéricos: en los principios de la
consolidacién de una cultura organizacional, que busca adoptar las filosofias de
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trabajo de la calidad en pro de alcanzar estdndares de calidad, de acuerdo al
modelo EFQM de excelencia y proponer mejoras con la aplicacién del modelo
administrativo participativo denominado: planeacién estratégica.

PALABRAS CLAVE: Bibliotecas universitarias, evaluacion, Bibliotecas universita-
rias, acreditacion, procesos.

INTRODUCCION

La primera década de este nuevo milenio, nos indica que las organizacio-
nes que aun sobreviven en el siglo XXI, en especial las del sector educativo, se
encuentran inmersas en un mundo cambiante caracterizado por la globaliza-
cion, la apertura comercial, la regionalizacién econémica y un significativo
desarrollo cientifico-tecnoldgico en los paises industrializados, que esta gene-
rando innumerables cambios positivos y negativos en todas las naciones y
sociedades del mundo.

Algunos tedricos de las ciencias administrativas como: Dixon (1) y Probst
(2) indican que en los ultimos anos, nacié la mas reciente de las teorias admi-
nistrativas, La Administracion del Conocimiento, que aporta consideraciones teo-
ricas para que los directivos consideren al conocimiento como el recurso mas
importantes de la organizacién y lo ponderen como estratégico en el corto,
mediano y largo plazo.

Los alcances de la administracion del conocimiento son: Identificacién del
conocimiento; Adquisicién del conocimiento; Desarrollo del conocimiento;
Compartir y distribuir del conocimiento; Utilizacién del conocimiento y
Retencién del conocimiento.

Esto conlleva, que los responsables de la gestion empresarial que nacieron
y se formaron educativamente en el siglo pasado, deben cambiar, despojan-
dose selectivamente de todo aquello aprendido con anterioridad y que los
hace resistentes a dicho cambio.

El concepto de cambio, que es definido por Guizar (3), indica que un cam-
bio conlleva redefinir creencias, actitudes, valores, estrategias y practicas para
que una organizacion pueda adaptarse mejor a los cambios imperantes en el
medio. En las secciones de negocios insertadas en casi todos los periddicos del
orbe, invariablemente se habla de cambios. Ejemplificando:

® No solo imperios y paises completos han pasado por cambios dramdticos y violen-
los, sino también grandes corporativos como: Ford, General Motors, Irak, Nissan
(4), Pemex y Telmex.

® La Union de Republicas Socialistas Soviéticas ya no existe, al igual que la Aeroli-
nea Pan-American (5).

De igual manera Castell (6), argumenta que hoy en dia, vivimos en la socie-
dad de la informacién y el conocimiento donde la innovacién y la creatividad,
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en el intelecto humano, constituye un elemento estratégico que coadyuvard a
la supervivencia y desarrollo de sociedades de excelencia. La calidad ha evo-
lucionado hacia el concepto de excelencia; la excelencia tiene como atributo
distintivo, la innovacién (7).

La sociedad del conocimiento hace referencia a un proceso de transforma-
cién estructural de las sociedades avanzadas, desarrollando comunidades basa-
das en el conocimiento como agentes de cambio econémico, al incrementar el
capital intangible en el ambito macroeconémico y vincular revolucién tecno-
l6gica, mundializacién econémica y cultural, habilidad para generar la revolu-
cion de los medios del conocimiento y procesar la informacién (8).

Estratégicamente, ofrece una nueva dimensién de desarrollo econémico a
los paises que logren competitivamente desarrollar capacidades cognitivas, en
la innovacion de los procesos de produccién de bienes, productos y servicios;
facilitando asimismo, una visién moderna sobre el papel de la movilidad social,
con un énfasis especial en la productividad, con la calidad como soporte.

El desarrollo de las capacidades cognitivas en la sociedad del conocimien-
to, son parte de las metas y objetivos, que deben alcanzar los sistemas educati-
vos nacionales; ésta perspectiva indica que el rol de la educacién ha cambia-
do, al evolucionar el modelo de sociedades basadas en la produccién, al de
sociedades fundamentadas en la informacién y el conocimiento (9).

La educacién superior, en este sentido, es un factor estratégico determi-
nante, para una mejor insercién de los paises en el contexto mundial; reco-
nociéndole ser el elemento clave para la evolucién y consolidacién de un desa-
rrollo justo, equitativo, igualitario y de superacién, que propicia el bienestar
de sus sociedades y la calidad en la formacién de su capital humano.

En el nuevo contexto, en donde las organizaciones tienen la necesidad de
incrementar el uso del capital humano, con caracteristicas dominadas por el uso
y manejo de tecnologias, para aumentar las competencia de éstas, en el merca-
do; el Estado-Gobierno modifica su funcién de controlar la calidad en el proce-
so educativo, formulando Planes Nacionales de Evaluacién de la Calidad en la
Ensenanza, que buscan, por medio de Programas de Evaluacién Institucional,
determinar los logros y deficiencias de la institucién. Asi como rendir cuentas
del desempeiio de sus funciones, la evaluacién de la calidad de la ensenanza y
el financiamiento de acuerdo con objetivos y criterios establecidos.

Las metodologias existentes para los Programas de Evaluacién Institucio-
nal indican que, cuando una universidad decide experimentar y lograr la acre-
ditacién de los programas académicos, que ofrece en sus diferentes especiali-
dades y niveles educativos, debe buscar alcanzar el objetivo fundamental, de
asegurar un minimo comun en todas las titulaciones, maestrias y doctorados,
diagnosticando, evaluando y mejorando: bibliotecas, estructura docente, ges-
tion administrativa, infraestructura fisica (laboratorios, talleres, salas con com-
putadoras), materiales de apoyo didactico, informacién a estudiantes, norma-
tiva a los examenes y los resultados de docencia.

La evaluacion de las bibliotecas universitarias, su acreditacion y certifica-
cién, hoy en dia, constituye un reto que deben enfrentar y superar para con-
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siderarse, como entidades que proporcionan servicios de informacién de cali-
dad y competitivos. En consecuencia, en el presente articulo se pretende des-
cribir un conjunto de estrategias metodolégicas que coadyuven al desarrollo
de procesos de evaluacion de bibliotecas universitarias.

EL ENTORNO
Las Universidades

El proceso de globalizacién, que se ha manifestado con mayor intensidad
en las ultimas dos décadas, ha tenido efectos negativos y positivos para todas
las naciones.

La fuerte interaccién de los agentes econémicos, expresada en un creci-
miento del volumen de comercio, mercancias y de flujos de capital, ha con-
formado una creciente interdependencia mundial de la produccién y de las
transacciones financieras (10).

Es asi como, el aparato productivo mexicano, de manera similar que otros
paises, demanda al sistema educativo y en especial a las instituciones de edu-
cacion superior, la formacién de capital humano con estudios de calidad
(licenciatura y posgrado), que propicie el desarrollo econémico; instrumen-
tando redes sociales de desarrollo sostenido, que vincule al gobierno, la
empresa privada y la fuerza laboral, estableciendo asi un clima comunicacio-
nal propicio para la innovacién tecnolégica y de esta manera pueda competir
internacionalmente.

La Organizacion para la Cooperaciéon y Desarrollo Econémicos (OCDE)
desde la década de los anos noventa, ha hecho un conjunto de recomendacio-
nes a sus paises miembros, entre las que destaca la relacionada con la evaluacién
de la calidad en sus sistemas educativos (11). Esto ha generado que los gobier-
nos se preocupen por la evaluaciéon y mejoramiento de los programas educati-
vos, con el fin de contar y formar con recursos humanos competitivos (12).

Las universidades del siglo XXI, para continuar siendo generadoras del
conocimiento manifiestan una tendencia hacia el planteamiento y resolucion
de nuevos paradigmas en el intelecto humano, lo que genera que dichas ins-
tituciones de educacioén superior, experimenten un nuevo proceso de trans-
formacion.

La orientacién relacionada con la custodia y transmision de conocimien-
tos, se extiende con la funcién de producir el conocimiento de manera com-
petitiva; afirmando asi, sus valores relacionados con la cientificidad y auto-
organizacion del sistema de saberes, con un matiz prospectivo inmerso en el
horizonte de la vida practica y la promocion correlativa de los valores de ética,
libertad y justicia (13).

Las comunidades intelectuales dia con dia, libran el reto de formular obje-
tivos y metas estratégicas, dirigidas a la construccién de universidades de exce-
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lencia, que continten siendo generadoras del conocimiento (14); tienen la
obligacién de responder a la sociedad y proponer estrategias viables que faci-
liten la integracion econdémica y social, en la educacién y la cultura. Vincu-
lando la produccion avanzada del conocimiento y la activacién de la vida eco-
némica; lo que facilita en el corto plazo, los procesos de optimizacién, en pro
de que, la sociedad sea autosuficiente y obtenga un mayor niimero de satis-
facciones sociales.

Las universidades del conocimiento aportan un conjunto de herramientas
analitico-conceptuales que permiten al sujeto dvido de conocimientos relacio-
narse con la produccion cientifica, social, tecnolégica y humanistica, propias
de su tiempo (15), desarrollando habilidades relacionadas con sus atributos o
cualidades, para la recepcion del conocimiento y su posterior reproduccién
con caracteristicas reflexivo-criticas.

El concepto de transformacién, constituye un reto para las universidades
ya que estan dentro de escenarios de competencias, que las obliga a instru-
mentar programas de acreditacion institucional, que evaldan su organizacion
académica y administrativa. Las bibliotecas no son la excepcién:

EL problema

Las bibliotecas universitarias al formar parte de la estructura organica, en
toda institucién educativa, deben someterse a procesos de evaluacién, acredi-
tacion y certificaciéon de sus actividades, que garanticen a la sociedad, una
nueva vision como organizaciéon gestora del desarrollo intelectual, el cumpli-
miento de estdndares internacional de calidad, en la eficiencia y eficacia de los
servicios que oferta y la transparencia en la gestion de los recursos que le son
asignados.

Las Bibliotecas Universitarias

La sociedad del conocimiento, ofrece nuevos horizontes y amenazas al que-
hacer profesional del especialista de la informacion; asi como, en los procesos
de generacion, sistematizacion, diseminacién y transferencia de la informa-
cién cientifica, humanistica y tecnolégica y su aplicacion en el desarrollo del
conocimiento para solucionar las diversas problematicas que tiene un pais;
relacionadas con la generacion de riqueza, el desarrollo de las personas para
alcanzar un nivel de vida superior y el cuidado del medio ambiente (16).

En el universo laboral las bibliotecas universitarias, al igual que en otros
sectores productivos, de bienes y servicio, estan inmersas en un escenario glo-
balizado donde se manifiestan cambios radicales (17) buscando afanosamen-
te disefiar e incorporar estrategias administrativas que logren la eficiencia y
rentabilidad de su organizacién y con ello, alcancen una productividad con
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calidad, competitividad y la satisfaccién de sus demandantes de servicios y pro-
ductos de informacion.

Los profesionales de la informacién, como administradores del conoci-
miento, tienen que desarrollar un enfoque integrador de habilidades y des-
trezas, que les posibilite distinguir las diferencias existentes entre: datos, infor-
macién y conocimiento. Si lo logran formaran parte de las profesiones de elite
en el mundo del intelecto y de la innovacion.

Los avances en la Administracién, la Bibliotecologia y los Estudios de la
Informacién, conllevan a la formacién de una masa critica capaz de dirigir
equipos de trabajo comprometidos en la exploracion, descubrimiento, crea-
cién e innovacién de nuevas metodologias para el trabajo organizado que
reflejen la riqueza de su cultura, filosofia corporativa y calidad de vida. Posi-
bilitando asi, la transformacién de las bibliotecas universitarias hacia el con-
cepto de organizaciones inteligentes(18), donde la mision, vision, objetivos y
metas de toda biblioteca, estdn orientados a identificar y evaluar la evolucion
de las necesidades de los demandantes de informacién; asi como a desarrollar
organizaciones competitivas, que aprovechen su conocimiento comun para
crear nuevos servicios.

El concepto de satisfacer necesidades, evoluciona al de ofrecer soluciones
eficientes y eficaces con estrategias de imaginacién y creatividad (19).

Las soluciones eficientes ofrecen productos que combinan bienes y servi-
cios —conjugando lo tangible y lo intangible— lo que posibilita que, la biblio-
teca, también evolucione su imagen en las instituciones educativas; es decir,
asuma una funcién académica, formadora de universitarios, en lugar de pres-
tadora de servicios.

Las organizaciones exitosas, que denominamos «bibliotecas universitarias
inteligentes» (BUI) cuentan con objetivos y metas corporativas, que buscan
alcanzar: la competitividad, la reducciéon de costos de operacion, la genera-
cién de nuevas habilidades, nuevos productos, mejores ideas y procesos efica-
ces para preservar el entorno ambiental y que su personal se realice como ser
humano (20).

Lograr el desarrollo, competitividad y consolidacion de una BUI, es mas
dificil de lo que parece, principalmente para las entidades de servicios que no
pertenecen a los paises desarrollados. La desigualdad que genera la brecha
digital, esta ocasionando un analfabetismo cientifico en la innovacién de nue-
vos servicios de informacién, que limita que los procesos y servicios, cumplan
con estandares internacionales que faciliten en el corto plazo, obtener la acre-
ditacién y certificacion en la calidad de sus servicios.

La evaluacién de la calidad en las actividades que ofrece una biblioteca uni-
versitaria, permite asegurar a la sociedad, que la entidad sujeta al andlisis, cum-
ple con un conjunto de estandares minimos de calidad, con reconocimiento
internacional y ademas rinde cuentas con transparencia de los recursos que
recibe. En este nuevo contexto subyace una minuciosa revisiéon de su estruc-
tura organizacional, liderazgo, modelo de gestion (planeacién), procesos y
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comunicacién, recursos econémicos, fondos documentales, servicios, instala-
ciones, tecnologia y personal.

CONCEPTOS
La evaluacion

La evaluacion es algo que se hace de manera cotidiana y mecdnica, posi-
blemente no nos percatemos de su utilidad, en los diferentes ambitos: econé-
mico, educativo, familiar, laboral, social y tecnolégico.

Moliner (21) argumenta que la evaluacién es atribuir una cosa, justipreciar
y valorar; otro significado es: apreciar, calcular, estimar y fijar valor a una cosa,
para hacer lo se requiere: un procedimiento mediante el cual se compara
aquello a evaluar respecto a un criterio o patréon determinado.

En la gestion administrativa, es un proceso de comparacién con unos valo-
res predeterminados, con el fin de establecer el diagnéstico de la situacion
(22); representa la parte final de un proceso de planeacion, la administracién
evalua criticamente el plan estratégico y los resultados en funcién de diversos
criterios, proporcionando retroalimentacion a los principales actores o admi-
nistradores responsables de los resultados y se toman decisiones acerca de las
estrategias futuras (23).

La evaluacién es una actividad que tiene por objeto maximizar la eficien-
cia de los programas en la obtencién de sus fines y la eficiencia en la asigna-
cién de recursos y la consecucién de los mismos (24), siendo un componente
estructural de cada proyecto, programa o accién que se emprende. En sinte-
sis, la accion de evaluar representa un proceso sistémico, metédico y neutral
que hace posible el conocimiento de efectos de un programa, relacionandolo
con las metas propuestas y los recursos de financiamiento asignados y aplica-
dos; determinando los logros de los objetivos y aplicando técnicas de verifica-
cién y actuacion.

Desde la perspectiva de los sistemas de gestion de la calidad, abordada en
la Normas ISO 9000: 2000 (25), la evaluacién es un examen metédico, inde-
pendiente realizado para determinar si las actividades o resultados relativos a
la calidad, satisfacen las disposiciones previamente establecidas, para compro-
bar que estas disposiciones se llevan a cabo y que son evaluadas para alcanzar
los objetivos previstos. También, es el proceso ordenado, independiente y
documentado para obtener evidencias de auditoria.

Los expertos en educacién como Macbeath (26 ) y Keeves (27), comentan
que en su area de conocimientos la evaluacién es entendida como: el acto de
valorar una realidad que forma parte de un proceso. Los momentos previos a
este proceso son los de fijacién de las caracteristicas de la realidad a valorar y
la recoleccién de informacién sobre las mismas. Etapas posteriores son la
informacién y la toma de decisiones en funcién del juicio de valor emitido.
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Evaluar se considerada como un medio que aporta diversos instrumentos
que facilitan el diagnéstico situacional, la deteccién de debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades; asi como la propuesta de mejoras en una institu-
cién educativa que busca en los escenarios actuales alcanzar los indicadores de
calidad.

LA EVALUACION EN BIBLIOTECAS

El concepto de evaluacion en las bibliotecas estd relacionado con la acep-
cién de la evaluaciéon en la administracion y la educacién; analizando los con-
ceptos de valor, planeacion y resultados.

Lancaster (28), Bawden (29), Baker (30) y Abott (31) comentan que la eva-
luacién es un proceso de investigacion, que se rige por los mismos modelos
del método cientifico, es una herramienta para la toma de decisiones y es com-
ponente esencial para la gestion. Por ende, construye datos empiricos al for-
mular hipétesis y objetivos; define los fendmenos que hay que analizar, agru-
pa los datos (por documentos, la observacion, la medida, las entrevistas) los
analiza y deduce de ellos conclusiones.

Para cada operacién o funcién existen métodos de evaluacion especiales
que pueden adaptarse segun sus necesidades, es decir, es el continuo y cons-
tante seguimiento de las actividades y el analisis de los resultados (32).

El propésito fundamental de la evaluacién es: la identificacion de proble-
mas y su andlisis; asi como determinar las causas que afectan la prestacion de
un servicio en la obtencién de un producto necesario para realizar un diag-
nostico, el cual sirve de base para determinar las debilidades, fortalezas, ame-
nazas y oportunidades de los organismos y asi, construir datos empiricos que
facilitan el disefio de programas de mejora continua, representados en un
plan estratégico, que establezca con precision el cumplimiento de las metas y
objetivos, ya que al evaluarse ambos se comprueba que las acciones o inter-
venciones ayudan a mejorar la calidad de los servicios (33).

El estudio contribuye a que la biblioteca que implemente un proceso de
evaluacion, obtenga la acreditacién en una primera instancia y posteriormen-
te solicite la certificacion de los servicios bibliotecarios y dado que la evalua-
cién sirve para tomar decisiones, ésta se convierte en un componente esencial
para la gestion.

Sus principales fines son los siguientes (34):

Obtener informacién que facilite la toma de decisiones, la justificacion y
defensa de los recursos empleados

® Determinar la calidad de los servicios que ofrecen

Descubrir hasta qué punto es posible resolver los problemas existentes

e Identificar las necesidades de los distintos grupos de usuarios

Digitalizado por www.vinfra.es



LA EVALUACION DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: UNA ESTRATEGIA... 29

e Planificar los programas de relaciones publicas y promocién de los servi-
cios

e Conocer los niveles de cumplimiento de los proveedores de bienes y ser-
vicios
e Establecer prioridades para fundamentar la toma de decisiones

e Formular estrategias para el establecimiento de los programas de mejora.

De acuerdo con lo anterior, al evaluar las bibliotecas se determina no sélo
el evaluar las «entradas», es decir, los recursos econémicos, usuarios, personal,
sino las «salidas», o sea los resultados obtenidos, el desempeno de la bibliote-
ca en beneficio de sus usuarios, con el propésito de realizar ajustes, cambios,
establecer planes y programas entre otros que respondan a la demanda (35).

Los modelos de evaluacion

En el mundo de la evaluacion existen tres modelos, con aceptacién inter-
nacional y aplicables a cualquier sector: educativo, empresarial o servicios,
siendo éstos:

Premio Deming.

Modelo European Foundation Quality Management (EFQM).

Modelo Malcon Bridge.

LA ACREDITACION

La acreditacién es un proceso que tiene por objeto, asegurar que una ins-
titucién, dispone de los medios apropiados para el desarrollo de sus tareas,
que su organizacién y enfoques estdn orientados hacia logros de la excelencia,
es decir: la acreditacién busca asegurar e incrementar la calidad (36), la cual
se define como una filosofia de trabajo indispensable para la presencia de los
organismos desde el punto de vista competitivo (87).

Mediante el proceso de evaluacién se verifica la evolucion del cumpli-
miento de su propio plan de trabajo, su orientacién hacia la calidad total y el
cumplimiento de sus objetivos e indicadores de resultado. Por ende, para que
una universidad logre el reconocimiento, acreditacion y certificacion de exce-
lencia de sus programas (licenciatura y posgrados), debe someterse a un pro-
ceso que consta de un diagndstico situacional, la evaluacion de pares externos,
para verificar la validez y confiabilidad del informe de diagndstico, una fase de
certificacién en la que se corrobora o no el veredicto de los pares externosy
se acredita (en caso de ser positivo).

Las generaciones de la calidad desde el punto de vista de la produccion
aportan la cultura y los medios laborales para lograr el mejoramiento conti-
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nuo en beneficio de las actividades que se llevan a cabo en el tiempo y en el
espacio preciso. Adicionalmente, proporcionan otros elementos, que permi-
ten la evaluacién permanente y la reinvencién, en algunos casos, de los pro-
cedimientos involucrados en la generacién de productos y servicios competi-
tivos en escenarios de globalizacion, que lleven a la calidad total.

La calidad al servicio de la sociedad o de los usuarios de una biblioteca, en
particular, contribuye al crecimiento de los involucrados, al descubrir y aplicar
plenamente las capacidades y competencias humanas con una actitud de com-
promiso y responsabilidad hacia los que demandan los servicios. La calidad es
entonces, un proceso a largo plazo, que requiere de una constante inversiéon
de los recursos econoémicos (38).

La acreditaciéon hace algunos afos era voluntaria, ocasional y limitada en
cuanto al periodo de validez de la certificacién (39). Hoy en dia, sin embargo,
se ha convertido en un requisito institucional, nacional o internacional. Para
ello, las universidades deben adoptar un modelo que facilite la elaboracién de
diagnésticos que determinen las fortalezas, las debilidades, las amenazas y las
oportunidades que tienen desde el punto de vista de la gestién y a partir de
evidencias, es decir, los datos empiricos, se procesan para la planeacién de una
organizacién integral, con actividades normalizadas, que permitan la consoli-
dacion de los servicios de informacion.

El proceso de acreditacién de las bibliotecas universitarias se divide en tres
etapas (40):

Fase de autoevaluacién: Inicia con la recoleccién y sistematizacion de la
informacién de la biblioteca analizada (realidad). La informacién esta inte-
grada en un Informe de Autoevaluacién, que incluye: datos estadisticos, de
gestion e indicadores sobre items de analisis, procesos y resultados de las acti-
vidades de la organizacion sujeto de estudio. Es indispensable que el informe
sea difundido entre los diferentes sectores que conforman la organizacion.

Fase de evaluacién externa: parte del analisis de autoestudio por un Comi-
té de Evaluaciéon Externa que tiene a su disposicion las estadisticas, los datos
de gesti6én y los indicadores referentes al servicio; asimismo y mediante su visi-
ta in situ, hace observaciones, recoge opiniones y valoraciones y finalmente
emite su propia valoracién a través de un informe.

Fase informe final: Una vez recibido el informe externo definitivo, el Comi-
té de Evaluacién debera someterse a una fase de audiencia publica, tan amplia
como sea posible. Seguidamente, el Comité de Evaluacién debera desarrollar
la fase mds importante y demds impacto del proceso de evaluacion: la fase de
redaccion del informe final.

El informe final debe contener una sintesis de valoracion de las diferentes
dimensiones de la biblioteca estudiada, una relacién de las principales forta-
lezas, debilidades, amenazas y oportunidades; como un elemento fundamen-
tal del documento, una identificacién de las acciones que se deben empren-
der, para profundizar en las fortalezas y la resolucién o mejora de las
debilidades.
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El andlisis y sintesis de los resultados obtenidos en el informe final, permi-
te al Comité de Expertos de la Entidad Acreditadora, la discusién sobre los
resultados y el cumplimiento de los indicadores de calidad evaluados y el
supuesto de que cumplieron, con los estindares de evaluacion, se expide la
acreditacién y se programan acciones de seguimiento, durante los siguientes
tres o cinco anos, de acuerdo a las politicas del Comité de Expertos.

LA CERTIFICACION

La certificacién conceptualmente, tiene como propésito reconocer publi-
camente el grado de consolidacién y desarrollo de la biblioteca universitaria
que apruebe el proceso de evaluacion. Asimismo, es la actividad que consiste
en atestiguar que un producto o servicio se ajusta a determinadas especifica-
ciones técnicas y/o normas, con la expedicion de una acta en la que se da fe
documental del cumplimiento de todos los requisitos, exigidos en dichas espe-
cificaciones y/o normas. Esta acta puede tomar la forma de un certificado y/o
marca de conformidad (41).

México intenta renovar sus politicas relacionadas con la evaluacion y sus
leyes educativas. Para ello, el Consejo Para la Acreditacion de la Educacion
Superior, A. C. (en adelante COPAES), es la instancia capacitada y reconocida
por el Gobierno Federal, para conferir reconocimiento formal a favor de las
organizaciones cuyo fin sea acreditar programas académicos de educacion
superior que ofrezcan instituciones particulares y publicas, previa valoracion
organizativa, operativa y técnica, de sus marcos de evaluacién para la acredi-
tacién de programas académicos, de la administracion de sus procedimientos
y de la imparcialidad de los mismos (42). En América Latina, existen organis-
mos similares, ejemplificando: Sistema Nacional de Acreditacion de la Educa-
cién Superior (en adelante SINAES).

Para las bibliotecas universitarias mexicanas, hasta este momento no existe
una entidad oficial evaluadora de bibliotecas, que certifique bibliotecas de
una manera integral, algunas bibliotecas universitarias pertenecientes a:

Universidad Auténoma de Nuevo Leon.

Universidad de Guadalajara.

Universidad Nacional Auténoma de México.

Universidad de Colima.

Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey.

Han realizado la certificaciéon de algunos procesos (servicios) utilizando la
Norma: ISO 9000: 2000.

La Universidad Nacional Auténoma de México recientemente recibi6 la
certificacién internacional de calidad ISO 9000: 2000 que otorga Instituto
Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A. C., por el diseno de un Siste-
ma de Gestién de Calidad, en todos sus servicios administrativos (43).
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LOS LINEAMIENTOS

La literatura mundial a nivel nacional e internacional, desde la década de
los anos 50, nos indica que para instrumentar procesos de evaluacién en sis-
temas de informacion, debemos de adoptar los indicadores de calidad (son
definidos como una expresion, una serie de nimeros, simbolos o palabras.
Utilizada para describir actividades: sucesos, objetos y el método) incluidos en
las siguientes normas:

NORMAS DE CALIDAD PARA BIBLIOTECAS

AMERICAN LIBRARY — Normas para bibliotecas generales universi-
ASSOCIATION tarias, 1964. Estindares para bibliotecas uni-
versitarias: evaluacion del rendimiento, 1989.
— Normas para bibliotecas universitarias de
pregrado, 2000.

— Normas sobre alfabetizacion en informa-

cién, 2003
INTERNATIONAL INFORMATION — Normas NISO, 2002
STANDARDS ORGANIZATION — Bibliotecas universitarias: recomendacio-
MINISTERIO DE CULTURA (Espana) nes sobre su reglamentacion, 1986
RED DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS | — Normas y directrices para universitarias,
(REBIUN) 1997.

— Guia de evaluacion de bibliotecas. II. Plan
de calidad de las universidades, 2002

UNIDAD PARA LA CALIDAD DE LAS — Guia EFQM para la autoevaluacion de bi-

UNIVERSIDADES ANDALUZAS bliotecas universitarias

ASOCIACION DE BIBLIOTECARIOS — Normas para el servicio bibliotecario en

DE INSTITUCIONES DE instituciones de educacién superior, ABIESI,

EDUCACION SUPERIOR 1968

ASOCIACION NACIONAL DE — Guia metodolégica para evaluar las biblio-

UNIVERSIDADES E INSTITUCIONES tecas de las instituciones de educacién superior

DE EDUCACION SUPERIOR de la Region Centro Occidente de ANUIES,
1998.

CONSEJO DE RECTORES DE — Estdndares para Bibliotecas Universitarias

UNIVERSIDADES CHILENAS. Chilenas, 2003.

COMISION ASESORA DE BIBLIOTECAS Y
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DOCUMENTACION

Fuente: Sanchez A., G. (2005). Las unidades de informacién agricolas inteligentes en el siglo
XXI: estrategias educativas en la actualizacion de su factor humano. Rev. AIBDA. 26 (1), p. 20.

LA PROPUESTA

El planeamiento y disefio de estrategias metodoldgicas para el desarrollo
de procesos de evaluacion en bibliotecas debe realizarse con el propésito de
que las bibliotecas apliquen los principios de la cultura organizacional, la pla-
neacién estratégica y las normas de calidad con el fin de alcanzar su certifica-
cién, dentro de los programas de evaluacion de la calidad de las instituciones
de educacion superior. Para ello, es indispensable ejecutar las siguientes fases:

e Construir un clima organizacional idéneo, con el propésito de sensibili-
zar al personal en cuanto a los procesos de autoevaluacion.

e Comprender lo que significa la calidad, las normas y la planeacion estra-
tégica.

Realizar la evaluacién interna que comprende: diseno de la investiga-
cién, aplicacion del instrumento de medicion, tratamiento de los datos e
interpretacion de los mismos.

e Elaborar el programa de mejoras.
e Disenar el plan estratégico.

e Ilevar a cabo la evaluacion externa.

El resultado de lo anterior serd la acreditacion y la certificacién, utilizando
para ello, un conjunto de disposiciones y operaciones que hacen posible veri-
ficar la calidad, eficiencia y competitividad de los servicios bibliotecarios.

La evaluacién interna se disefia con bases cientificas: los objetivos, hipote-
sis y las variables de estudio, deben relacionarse con la estructura organizacio-
nal, gestion (planeamiento), procesos, recursos econémicos, humanos, docu-
mentales y tecnologicos, asi como los servicios e instalaciones. Por ejemplo, en
cuanto a la estructura organizacional, se investiga el papel que desempena la
biblioteca dentro de la institucién y serd posible determinar, si la biblioteca
participa en la vida institucional. En adici6n, es importante analizar la organi-
zacion interna de la biblioteca.

Averiguar lo relativo a la gestion permite conocer si la biblioteca cuenta
con un plan estratégico, manuales de organizacion, manuales de procedi-
mientos, reglamentos de servicio e instrumentos que permiten optimizar fun-
ciones y servicios. :

Los recursos documentales acercan al usuario al conocimiento; es obliga-
torio precisar ¢Qué porcentaje de demandantes de servicios de informacion
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satisfacen las necesidades de informacion?. En este punto se analiza el desa-
rrollo de colecciones, politicas que se aplican al respecto y se evaltian a los pro-
veedores.
El analisis de los recursos humanos, lleva a precisar el tipo de personal con
que cuenta la biblioteca y las expectativas en cuanto al capital humano necesario.
Con lo anterior, la evaluacion permitiria lo siguiente:

e Inferir en el comportamiento del grupo de participantes en el estudio
° Instrumentar estrategias de evaluacion, en los procesos de evaluacion
® Realizar un diagnoéstico operativo, con base en criterios internacionales

e Conocer los pardametros de eficiencia, que se relacionan con el suminis-
tro de servicios de informacion

° Prever la repercusion de las medidas correctivas, cuando se llevan a cabo
los programas de mejora continua, relacionados con los niveles de efi-
ciencia de servicios y recursos humanos.

LA ACCION: ESTUDIO DE CASO

Para experimentar y corroborar los principios tedrico-practicos sobre la
evaluacion de bibliotecas (proceso de autoevaluacion), se evalué un Sistema
Bibliotecario de una importante Universidad Publica Latinoamericana, inte-
grado por 50 bibliotecas, situadas fisicamente en 22 facultades.

El diseno de investigacién fue de tipo no experimental, descriptivo, corre-
lacional y con un enfoque cuantitativo. El estudio contemplé una muestra del
100% de las bibliotecas sujeto de estudio.

Los participantes en el estudio fueron los responsables de las bibliotecas
(100%), el personal (10%) y los usuarios (3%) quienes respondieron los ins-
trumentos de medicién, aplicando criterios de inclusién y exclusién.

Se disenaron cuatro instrumentos de evaluacion:

° Directivos de bibliotecas.

° Estudiantes.

°® Personal académico.

° Personal de la biblioteca.

Los instrumentos fueron elaborados con base en los indicadores propues-
tos, en las normas mdas comunes para la evaluacién de bibliotecas. Los cues-
tionarios se sometieron a una prueba de validez, bajo el criterio de jueces y

expertos. El nivel de medicién de las variables fue ordinal, utilizando cuando
era necesario, la escala de Likert.
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Con los datos obtenidos se procedié a conocer la distribucion de la fre-
cuencia, los coeficientes de correlacion (Person) y diagramas de Pareto, a par-
tir de los cuales, se formulé un diagnéstico de la biblioteca o las bibliotecas
objeto de estudio, en relacién con sus procesos de gestion y determinar, de
esta manera, las fortalezas o las debilidades.

Las evidencias aportadas por el diagnéstico indican:

e La Institucién cuenta con un Plan de Desarrollo, el 86% de los respon-
sables de bibliotecas lo conocen, pero un 23% lo aplica en sus activida-
des de gestion. Esta primera evidencia nos indica la desvinculacién de las
bibliotecas con los objetivos y metas institucionales.

e Un 18% de las bibliotecas estudiadas han formulado un plan estratégico,
donde sefialan hacia donde se quiere dirigir la organizacion, el lugar que
ésta ocupa y la forma en que pueden lograrse los cambios, que son con-
templados en su visién, misién, metas y objetivos, lo que genera que las
bibliotecas no cuenten entre otras cosas con: programas de desarrollo de
colecciones, planes de desarrollo tecnolégico, manuales de procedi-
miento, manuales de organizacién y actividades de alfabetizacion en
informacion.

e £l 50% de los responsables de biblioteca, tienen estudios en biblioteco-
logia y el 97% del personal administrativo, no cuenta con estudios for-
males en bibliotecologia. No existe un programa de capacitacion orien-
tado a elevar el nivel de conocimientos, sobre tépicos especializados en
bibliotecologia y alfabetizacién en informacion.

e Los directivos y recursos humanos de las bibliotecas, tienen una idea dis-
torsionada de la calidad de los servicios e informacién, que proporcio-
nan a sus demandantes, al no ser usuarios de la informacion.

e El sistema sujeto de estudio, invierte importantes cantidades de recursos
econémicos, en la adquisicién de recursos documentales (formatos
impresos y digitales); sin embargo, adolecen de politicas normalizadas,
procedimientos e instrumentos de evaluacion.

o La desvinculacion de las bibliotecas con las actividades de docencia, evi-
dencia que la bibliografia que utilizan los docentes, para el desarrollo de
su citedra, en un porcentaje significativo no se encuentra €n la bibliote-
ca, limitando con ello la consulta, por parte del alumnado.

e Fl acceso a colecciones en formato digital es limitado; la comunidad uni-
versitaria no realiza en promedio, mas de una consulta durante el ano
lectivo.

e Las Comisiones de Bibliotecas no participan eficientemente, en la eva-
luacién y mejoramiento en la calidad de los servicios.
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® Las bibliotecas atienden tnicamente al 35% de la poblacién estudiantil y
menos del 3% del personal académico; es importante resaltar que el 15%
de la plantilla de personal académico, es profesor de tiempo completo.

* Los directivos de bibliotecas no utilizan herramientas estadisticas para
medir: niumero de usuarios que asisten a la biblioteca, rotacién de inven-
tarios, numero de libros mutilados y extraviados, etc.

® No han adoptado estrategias bibliotecarias, para la alfabetizacién en
informacién de sus usuarios, limitadamente dan visitas guiadas a las ins-
talaciones de las bibliotecas.

® La Institucién ha invertido importantes recursos econémicos en la cons-
truccion de edificios para bibliotecas; en el disefio de la construccion, los
directivos de las bibliotecas han tenido poca o nula participacion, lo que
ha generado que cuando se inauguran los edificios, estos son bonitos,
pero resultan inadecuados para el funcionamiento como biblioteca.

® La incorporacién de tecnologias en la sistematizacién de actividades y
servicios no es uniforme al adolecer la Alta Direccién del Sistema Biblio-
tecario de un Plan de Desarrollo Tecnoligico.

Culminado el diagnéstico, se realizé una propuesta de mejoras, que estan
representadas en un plan estratégico, que incluye las siguientes lineas:

° Comité de Evaluacién de la Calidad del Sistema Bibliotecario.

® Desarrollar un programa de cultura organizacional.

Difusién de la estructura organizacional de la Institucién.
® Optimizacion de la gestién (planeacién) del sistema de bibliotecas,

° Normalizar los procesos y comunicacién.

Optimizacién de los recursos econémicos.

® Mejoramiento de los procesos de seleccion, adquisicion de fondos docu-
mentales para el desarrollo de colecciones, que den respuesta a las nece-
sidades de informacién de los planes y programas educativos y de inves-
tigacion.

® Incrementar la calidad de los servicios.

® Aprovechar adecuadamente las instalaciones, con que cuenta el sistema
bibliotecario.

® Actualizacién de la tecnologia utilizada en el sistema bibliotecario.

® Elevar el nivel educativo del personal profesional y no profesional que
labora en el sistema bibliotecario.
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Un Comité de Evaluadores Externo integrado por tres profesionales reali-
26 un informe donde manifiestan la necesidad que tiene el sistema bibliote-
cario, de realizar mejoras y elevar asi el nivel de calidad de los servicios, con
base a indicadores internacionales; para lograr posteriormente la respectiva
acreditacion y certificacion.

El sistema bibliotecario sujeto de analisis, en su estudio de autoevaluacion
reflejé la necesidad de realizar mejoras, hecho que no los ha desanimado.
Posiblemente los profesionales exitosos, que consulten el contenido de este
articulo, se formulardn interesantes interrogantes sobre la calidad de los pro-
ductos y servicios que ofrecen y experimenten procesos de evaluacion de sus
respectivas bibliotecas y sus experiencias enriqueceran el quehacer profesio-
nal de los bibliotecarios latinoamericanos.

CONCLUSIONES

Un buen nimero de paises ha recibido sugerencias y propuestas para
reformar la estructura y organizacién de su educacion superior y favorecer, asi,
el desarrollo de programas de movilidad que favorezcan programas de cola-
boracién, entre otros. Por tanto, las universidades no escapan, en estos
momentos, a los proceso de evaluacioén institucional.

Las bibliotecas universitarias como administradoras y gestoras del conoci-
miento, deben formular una nueva vision sobre su quehacer como organiza-
cién promotora de ideas e innovacion y someterse a procesos de autoevalua-
cién, acreditacion y certificacion de la calidad de sus servicios bibliotecarios.
Su participacion debe estar acorde con las actividades institucionales que tien-
den hacia la produccién y difusion del conocimiento a través de la formacion
de estudiantes en diversos niveles educativos, la investigacién, que incluye la
comunicacion de resultados y la difusién cultural.

La evaluacién de bibliotecas es un tema que provoca reacciones, a menu-
do encontradas. Es una accién compleja que requiere de la adopcion de un
modelo de desarrollo que considere las diversas metodologias existentes en el
campo de las normas internacionales de calidad (Normas ISO) y las normas
elaboradas por organizaciones profesionales o los principios del modelo
EFQM.

Los directivos de las bibliotecas, comtiinmente aseguran que sus servicios
son de calidad, pero no lo pueden comprobar, por la falta de evidencias ema-
nadas de estudios empiricos. De manera significativa no se conocen estudios
que reflejen la eficiencia o ineficiencia de una biblioteca; todo es perfecto en
el mundo de la informacion.

Para el desarrollo de bibliotecas universitarias inteligentes competitivas, €s
urgente la creacion de un clima organizacional que facilite la aceptacion de la
evaluacién y el manejo de conceptos y métodos propios de dichos procesos.
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Si los especialistas en la bibliotecologfa y la documentacién no queremos
quedar aislados de lo que estd sucediendo en el mundo, es conveniente tener
en cuenta que la acreditacién y certificacién realmente significa proporcionar
excelentes servicios de informacién.

El profesional de la informacién, que se formé educativamente en el siglo
XX, debe entender que ya vive en el siglo XXI y la sociedad de conocimiento
le exige asumir un nuevo rol en su ejercicio profesional. Sus actividades deben
estar orientadas a romper los paradigmas, de que como bibliotecarios o docu-
mentalistas, inicamente ayudan en los procesos educativos y de investigacion.

La transformacién conlleva, el desarrollo de un capital humano de calidad,
que con nuevas habilidades, destrezas y competencias constituya una masa cri-
tica que sea capaz de salir fisicamente de las instalaciones de.las bibliotecas e
insertarse en nuevas actividades que permita la participacion significativa en la
formacion de educandos e investigadores en los procesos ensenanza-aprendi-
zaje de calidad, con programas educativos acreditados y certificados.
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RESUMEN: La cooperacion en el dambito de las bibliotecas universitarias anda-
luzas ha conseguido ampliar su escenario actuando en asuntos referidos a la ges-
tion de la calidad. En el presente trabajo se describen las actuaciones realizadas
por las nueve bibliotecas universitarias que intervinieron en Grupo de Coordi-
nacién de la Evaluacién de Bibliotecas Universitarias de la Unidad para la Cali-
dad de las Universidades Andaluzas (UCUA).

Se parte del modelo de excelencia EFQM y de una amplia base normativa y
legal. A partir de ahi las acciones se centran € organizar el Grupo, desarrollar
instrumentos necesarios para aplicar la Guia de Autoevaluacion existente, abor-
dar los aspectos relativos a los procedimientos y elaborar guias para las fases de
evaluacion externa y final.

Ello conduce a la consecucién de los objetivos clave que se habian estableci-
do y que se refieren principalmente a la homogeneidad de procesos, datos, indi-
cadores, etc.; y ayuda mutua a la hora de abordar el proyecto localmente en cada
institucion.
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La cooperacién en gestion de la calidad puede ir mads alla, para lo que se
prevé un seguimiento conjunto de la aplicacién de los planes de mejora, asi
como difundir las herramientas elaboradas y colaborar con otras bibliotecas que
se interesen por su aplicacion.

PALABRAS CLAVE: Andalucia, bibliotecas universitarias, cooperacion, calidad,
EFQM.

1. INTRODUCCION

Las Universidades de Almeria, Cadiz, Cordoba, Granada, Huelva, Interna-
cional de Andalucia, Jaén, Mdlaga y Pablo de Olavide de Sevilla desarrollan
individualmente un proceso de evaluacién en el periodo 2003 a 2004, a fin de
realizar un examen global y sistematico de las mismas y establecer planes que
permitan, la mejora continua y la busqueda de la excelencia en todos los
aspectos de la Biblioteca como respuesta a un escenario cada vez mas exigen-
te (implantacion del Espacio Europeo de Ensenanza Superior, obtencién de
financiacién condicionada, respuesta a las expectativas de los usuarios, rendi-
ciéon de cuentas a la sociedad, etc.).

Globalmente, estas universidades reunian las siguientes caracteristicas:

CONCEPTO TOTALES
Total de usuarios potenciales 222.384
Puestos de lectura 18.846
Monografias 2.991.590
E-libros (Media) 115.431
Revistas suscritas 31.293
E-revistas (Media) 5.728
Bases de datos 690
Préstamos domiciliarios 1.665.267
Art. texto completo consultados 571.644
Inversién en coleccién en € 12.782.566
Personal 778

Fuente: Anuario de Rebiun 2003

En sus respectivos dmbitos, las bibliotecas son pioneras en iniciar sus eva-
luaciones, asi como realizarlas mediante un proyecto transversal coordinado,
mediante la constitucién de un Grupo de Coordinacién, auspiciado por la
Unidad de la Calidad de las Universidades Andaluzas (UCUA), y con partici-
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pacién de las universidades mencionadas, que consensuara las pautas genera-
les de aplicacion.

Ademds, la circunstancia que sustenta dicho proyecto fue el empleo del
mismo referente por parte de todas ellas: el Modelo de Excelencia de la Cali-
dad EFQM, asi como de las herramientas que, basadas en €l, se habian desa-
rrollado previamente (Guia EFQM para la Autoevaluacion de Bibliotecas Uni-
versitarias, 2002) o con posterioridad como labor del propio Grupo
(Documentos para la evaluacion externa de bibliotecas universitarias y el Pro-
tocolo para la Elaboracion del Informe Final, ambos de 2004).

2. BASE LEGAL Y NORMATIVA DEL PROCESO

e II Plan de la Calidad de las Universidades (R.D. 408/2001).

o Contratos-Programa firmados entre las universidades y la entonces Con-
sejeria de Educacién y Ciencia, como consecuencia del Modelo de finan-
ciacién de las universidades publicas de Andalucia 2002-2006.

e Ley Organica 6/ 2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su pre-
ambulo senala que «es un objetivo irrenunciable de la misma la mejora de la cali-
dad del sistema universitario en su conjunto y en todas y cada una de sus vertien-
tes», y €l articulo 31 atribuye las funciones de evaluacion de las ensenanzas
universitarias a los 6rganos de evaluacion que las leyes de las Comunida-
des Auténomas determinen, en el ambito de sus competencias.

e Ley 15/2003 Andaluza de Universidades, de 22 de diciembre, en su arti-
culo 80 atribuye a la Agencia Andaluza para la Evaluacion, Calidad y
Acreditacién Universitaria las funciones en esta materia, en el ambito de
la Comunidad Auténoma de Andalucia, funciones que, segin la disposi-
cién transitoria primera de dicha Ley seran asumidas por la UCUA hasta
el ejercicio efectivo de las competencias atribuidas a la Agencia. Igual-
mente, en el articulo 81 recoge como funciones de la Agencia, entre
otras, la evaluacién y la certificacién de la calidad de las actividades, pro-
gramas y servicios de las universidades, por tanto de las bibliotecas.

Resolucién de 9 de noviembre de 1998, de la Secretaria General Técnica
de la Consejeria de Educacién y Ciencia, por la que se crea el Consorcio
Unidad para la Calidad de las Universidades Andaluzas. Contaba con un
érgano directivo constituido por el Consejero de Innovacion, Ciencia y
Empresa, el Secretario General de Universidades, Investigacion y Tecno-
logia, los rectores de las universidades andaluzas y por el Director de la
Unidad de Calidad, y un 6rgano ejecutivo, constituido por el Director, un
representante de cada universidad y de la Consejerra.

e Plan Andaluz de Calidad de las Universidades (PACU), aprobado por el
citado érgano directivo, que establece la planificacion plurianual de eva-
luacion de las universidades andaluzas.
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* Normativa propia de cada universidad. Cada universidad cuenta ademais
con unidades de calidad que asumen las funciones en esta materia.

3. CRITERIOS GENERALES DE DESARROLLO Y APLICACION DEL MODELO EFQM

Aprovechando las sinergias de trabajo en colaboracién y dado que estaba
previsto iniciar simultdncamente la evaluacién en todas las bibliotecas indica-
das, se constituy6 el Grupo de Coordinacién de los Procesos de Evaluacion de
las Bibliotecas Universitarias Andaluzas, al amparo de la UCUA. Con él se pre-
tendia crear un foro donde se hiciera una puesta en comin de la aplicacién
del Modelo EFQM y, en consecuencia, establecer criterios generales y utilizar
herramientas que se aplicasen de manera uniforme en todos los casos.

El punto de partida para el inicio del proceso es, pues, la utilizacién del
modelo EFQM y de las guias elaboradas para su aplicacién, y el apoyo del
Grupo para lo concerniente a desarrollo de materiales, procedimientos y
calendarios.

Una vez iniciados los trabajos en cada una de las bibliotecas, tras la consti-
tucién de los comités de autoevaluacion, y en plena fase de autoevaluacién, se
aprovecha el contexto del Grupo para intercambiar informacién acerca de las
experiencias individuales.

Desde ese momento se pretende conseguir con todo esto un alto grado de
homogeneidad en los informes preceptivos: de autoevaluacién, externo y final,
para de esta manera abrir la posibilidad de contrastar resultados y favorecer el
benchmarking. Serd la base para determinar los aspectos coincidentes en los
que todas las bibliotecas, o una buena parte de ellas, requieran actuaciones simi-
lares para mejorar, o identificar aquellas en las que los resultados en determi-
nadas practicas de gestion son 6ptimos para que sirvan de referente a otras.

Como consecuencia de esto se preveia la identificacién de acciones simila-
res en los informes finales, observando en los planes de mejora cuales de ellas
podran abordarse de forma conjunta, de tal manera que se favorezcan y agili-
cen las mejoras individuales. Una vez concluida esta fase se ha podido consta-
tar que las tesis iniciales se han cumplido.

Para el futuro resta, teniendo en cuenta que la evaluacion se trata de un
proceso ciclico, la revisién de las herramientas (guias, documentos y protoco-
los) y la elaboracién del informe final conjunto.

A continuacién se entra en detalle sobre estos aspectos.

3.1. Funcionamiento del Grupo de Coordinaciin
El Grupo cont6 con una estructura interna formada por representantes de

las bibliotecas universitarias andaluzas mencionadas, estando siempre presente
su director, ejerciendo la coordinacién la Biblioteca Universitaria de Mdlaga.
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De cualquier manera, bien de forma presencial, o por el apoyo local que
podia recibir cada representante, se cont6 con la colaboracién de las unidades
de calidad de las universidades, 6rganos encargados de la puesta en marcha
de los procesos de evaluaciéon con cardcter general (titulaciones, departamen-
tos, servicios, etc.) en sus correspondientes universidades.

Esta estructura permiti6 la convocatoria y asistencia mayoritaria a reunio-
nes, celebradas con frecuencia, donde podian ser debatidos los asuntos desta-
cados como contlictivos, establecer repartos de funciones y trabajos, que pos-
teriormente eran puestos en comun en dichas reuniones o bien empleando
otros medios. También, fue importante el intercambio de trabajos, informa-
cion y opiniones a través de esos medios.

Lo mas destacable, en este orden de cosas, fue el empleo del correo elec-
trénico, que facilité la comunicacién 4gil y fluida, el Espacio Virtual de Tra-
bajo, ubicado en un servidor de la Universidad Pablo de Olavide, empleado
para depositar los documentos resultantes del trabajo del Grupo, y que per-
miti6 disponer de ellos de forma sencilla, asi como la elaboracién y disponi-
bilidad de las actas de las reuniones.

3.2. Desarrollo de instrumentos basicos
Son varios los instrumentos basicos que se revisan y perfeccionan:

® Formularios de encuestas: desde el inicio se detect6 la necesidad de com-
pletar y perfilar los modelos de formularios de encuestas que se utiliza-
rian con cada categoria de usuario. Al efecto, se confeccionaron formu-
larios diferenciados para PDI, estudiantes de tercer ciclo, estudiantes de
primer y segundo ciclo y PAS y para la plantilla de la biblioteca. Con carac-
ter general, los formularios se estructuraban en preguntas generales, para
situar al usuario y conocer sus preferencias de uso, preguntas sobre servi-
cios y recursos especificos, donde se pedia una triple valoracion: la impor-
tancia, el uso y la satisfaccion de cada cuestion (unas 30) Se completaba
el formulario con una pregunta sobre la utilizacién de otra biblioteca, ya
que se partia del hecho de que la valoracion se referia a la de su centro, y
ésta ultima sobre otra de la Universidad que frecuentara.

* Datos estadisticos: la complejidad en la interpretacion de algunos datos
incluidos en las tablas que servirian para la deteccién de evidencias y
obtencién de indicadores propicié un amplio debate para su clarifica-
cién y modificacién. Datos de presupuesto, de equipamiento, de servi-
cios, etc. fueron revisados y precisados en cuanto a la interpretacion
correcta que debia emplearse y utilizarse por todas las bibliotecas.

* Indicadores: fueron depurados, seleccionados y anadidos a la relacion ini-
cial de la que se partia. El resultado final fue la definicion de un conjunto
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de 26, que, igualmente, sirvieron de base para obtener evidencias para
los diferentes criterios, principalmente para los de resultados, sobre todo
para los resultados en los clientes, criterio 6. A partir de éstos, y comple-
tados con otros especificos, se obtiene otro grupo para el andlisis de los
resultados en el personal, criterio 7. Dicho conjunto estaba formado por:

1.

2
3.
4

A

10.
11.

12.
13.

14.
15.

16.
17.
18.
19.
20.

21.
22.

23!
24.

25,
26.

Usuarios potenciales por total de personal (—becarios)

Usuarios potenciales por total de personal (+becarios)

Gasto en personal (-becarios) por usuarios potenciales

Gasto en personal (+becarios) por usuarios potenciales (OPCIO-
NAL)

Usuarios potenciales por espacio total en metros cuadrados
Nimero de estudiantes (3 ciclos) por espacio total en metros cua-
drados

Usuarios potenciales por niimero de ordenadores (trabajo + publi-
co)

Estudiantes (3 ciclos) por nimero de ordenadores (trabajo + publi-
co) (opcional)

Horas de puestos de lectura al afio por usuarios potenciales
Usuarios potenciales por puestos de lectura

Gastos en recursos electrénicos sobre total de gastos en recursos de
informacion

Usuarios potenciales por suscripciones de revistas

Gastos en adquisiciones de recursos de informacién por usuarios
potenciales

Total de revistas vivas por investigadores (Profesores + 3° ciclo)
Incremento anual de voliimenes (monografias) por usuarios poten-
ciales

Volimenes informatizados sobre el total del fondo bibliografico
Usuarios con préstamo en fecha fija por usuarios potenciales
Alumnos de pregrado con préstamo en fecha fija por usuarios

potenciales

Alumnos de postgrado con préstamo en fecha fija por usuarios
potenciales

Profesores/Investigadores con préstamo en fecha fija por usuarios
potenciales

Total de préstamos al afio por usuario potencial

Préstamos interbibl. solicitados a otras bibliotecas por total profeso-
res/invest.

Préstamos interbibl. servidos a otras bibliotecas por idem solicitados
a otras bibl.

Total de consultas a bases de datos por total de usuarios potenciales
Usuarios potenciales por total de revistas electrénicas

Articulos a texto completo de revistas electr. consultados por usua-
rios potenciales
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Quedé pendiente el desarrollo de indicadores para los resultados en la
sociedad.

Es destacable el hecho de que cada aspecto fue debatido y clarificado, ade-
mds de puesto por escrito para asegurar el empleo similar de todos los instru-
mentos.

3.3. Uniformidad del proceso y de las actuaciones

Con caracter general, se establecieron criterios uniformes para su aplica-
cién en cada fase: evaluacion interna, evaluacion externa e informe final. En
concreto, y como mas destacables, fueron los referidos al proceso de encues-
ta, a la recopilaciéon de datos estadisticos, a la documentacién a analizar, a la
estructura del autoinforme, a los planes de mejora, a la adecuacién de calen-
darios, etc.

En cuanto al proceso de encuesta, se tom6 como base el formulario antes
descrito y se especificaron los criterios a cumplir:

— Tamano de la muestra: debia alcanzar el 5% del alumnado y a la totali-
dad del resto de las categorias de los usuarios.

— Reparto de formularios dirigidos a los alumnos:
e en asignaturas troncales.

° en cada una de las cinco areas generales de conocimiento (Humani-
dades, Experimentales, Sociales-Juridicas, Salud y Técnicas)

e en todos los cursos

e de forma proporcional por centros, segtin su niimero de alumnos.

Asi se consiguié cumplir con el objetivo de seleccionar la muestra correcta
en cada universidad, y por otro lado obtener una opinién uniforme de los
usuarios y personal desde la perspectiva de las diferentes instituciones.

De esta manera se avanzé un peldano mas y fue posible establecer unas
pautas homogéneas para el andlisis. Se determin6 la metodologia para llevar-
lo a cabo, destacando el nivel de detalle y el agrupamiento de las preguntas en
siete bloques tematicos: instalaciones, recursos, servicios, atencion al usuario,
formacién de usuarios, personal y otro aparte para aquellas preguntas que
opcionalmente se quiso agregar en cada biblioteca universitaria. En cada caso
se precisé la valoracién segiin la importancia, el uso y la satisfaccion de los
usuarios.

Como se apuntaba anteriormente, los datos estadisticos a recabar requerian
ser revisados y homogeneizar ciertos aspectos. Los mds destacables los halla-
mos en los limites temporales, por afios naturales 0 por cursos, segin los casos,
las fuentes para su recopilacién (los econémicos, por ejemplo, no es lo mismo
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obtenerlos de los presupuestos que de sus liquidaciones), se concretaron algu-
nos items, como el coste de la plantilla, la consideracion de puesto de lectura,
tipologia de usuarios a incluir (potenciales, mas los registrados en el sistema
automatizado), revistas electronicas a tener en cuenta (s6lo las de pago), etc.;
se adoptaron nuevos conceptos o se descartaron otros de los que no era facti-
ble su recopilacién (como los costes producidos en la biblioteca para su fun-
cionamiento, al estar éstos englobados en partidas generales de electricidad,
limpieza, mantenimiento, seguros, etc.)

Para el tercer elemento que sustenta la informacion a utilizar, la documen-
tacién, se preveia mas flexible, dado el funcionamiento auténomo de cada
universidad, aunque se elaboré una guia donde se mencionaban los posibles
documentos a utilizar para cada criterio.

Llegados a este punto, se estaba en condiciones de orientar el resultado de
todo ello en el informe preceptivo de la primera fase: el Informe de Autoeva-
luaciéon. Los acuerdos se centraron en su estructura, su contenido, analisis de
las evidencias, con los juicios de valor, resultados obtenidos y justificacion en
cada caso. También, se plante6 como debia contemplarse en el mismo la pro-
puesta de plan de mejora, con todos los detalles formales acerca de las accio-
nes que en cada caso se incluyeran: indicar el objetivo que se persigue, el cri-
terio al que pertenece, su responsable de ejecutarla, los recursos necesarios, la
temporalidad, un indicador de seguimiento y los indicadores de rendimiento
a los que se refiere. Sirviendo esto como modelo, aunque en su aplicacion
final se simplifica.

Para el informe de la siguiente fase, la de Evaluacién Externa, se confec-
cionaron los documentos que se explican en el apartado siguiente.

En el caso del Informe Final, resultante de la ultima fase del proceso, se
establecieron criterios comunes acerca de su elaboracién. Se parte de la adap-
tacion del protocolo para la redaccién del informe final de las titulaciones de
la UCUA.

Se fijaron las pautas para confeccionar un documento no muy extenso, en
torno a unas 25 paginas, donde se integraran y sintetizaran los dos informes
anteriores, el de autoevaluacion y el externo, predominando la valoracién cua-
litativa frente a la cuantitativa.

3.4. Elaboracion de herramientas

El Grupo intervino en la preparacion de sendos materiales, por un lado,
los «Documentos para la evaluacién externa de bibliotecas universitarias», que
incluye la Guia y las Herramientas para la evaluacion externa, y por otro el
«Protocolo para la redaccién del Informe Final de Bibliotecas universitarias».

El objetivo de la Guia, primera parte de los Documentos, es «facilitar la pre-
paracion, coordinacion y el desarrollo del proceso de evaluacion externa dentro del marco
del PACU». Para ello, se centra en definir los objetivos de la evaluacién exter-
na, establecer el perfil y la estructura del Comité de Evaluacién Externo, des-
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cribir las tareas que debe desarrollar dicho Comité (aspectos tales como su
funcionamiento, el plan de trabajo y programa que tendra durante la visita, las
acciones previas a la misma, colectivos a entrevistar, informacién a recabar en
las visitas a las instalaciones, etc.), las recomendaciones para la formulacion de
juicios de valor, lo referente a la elaboracion del Informe de Evaluacién Exter-
na (cémo debe realizarse, el plazo y fecha de entrega, asi como su estructura),
recomendaciones dirigidas a la biblioteca para el correcto desarrollo de la visi-
ta, etc.

La segunda parte de los Documentos para la evaluacion externa, las Herra-
mientas, se dividen en dos, la primera empleada para el andlisis de la biblio-
teca universitaria a través del Informe de Autoevaluacion, las entrevistas y las
visitas a las instalaciones. La segunda, mds de sintesis, dedicada a la elabora-
cién del Informe de Evaluacién Externa.

Con la elaboracion del «Protocolo para la redaccién del Informe Final», se
pretendia aplicar los objetivos generales establecidos por el Grupo, y disponer
de una guia necesaria para completar la tltima fase. Como documento de sin-
tesis, en los primeros apartados se contempla la identificacién de la biblioteca
evaluada y de la convocatoria de evaluacion que corresponde, y el resumen del
proceso, tanto en su fase interna como en la externa, refiriéndose principal-
mente a la composicién y nombramiento del Comité de Autoevaluacion y al
Externo, asi como sus planes de trabajo, con una valoracién de contraste entre
ambas fases.

Los apartados siguientes se refieren al grueso de la cuestion, al centrarse
en los resultados de la evaluacidn, la sintesis de las fortalezas y debilidades,
referido y estructurado conforme a los nueve criterios EFQM.

El apartado fundamental se contempla en el capitulo de Plan de Mejora,
donde ya, de forma depurada, se recopilan las acciones de mejora, priorizadas
y con fecha de resolucién, con la indicacién de responsables e indicadores de
seguimiento.

A modo de conclusién se incorpora un apartado especifico para valorar el
proceso de evaluacion en su conjunto.

Se completa con anexos donde se recopilan las bases que han documenta-
do el proceso: datos generales de la Universidad y de la Biblioteca, la relacion
de documentos empleados y los indicadores de rendimiento.

Por otra parte, una vez concluido el proceso, existe el compromiso de
mejorar las diferentes gufas y documentos empleados en la evaluacion.

38.5. La cooperacion en la aplicacion de los planes de mejora
En el momento actual, con los procesos de evaluacién concluidos y pues-
tos en marcha los planes de mejora, se inicia otro objetivo para la coopera-

cién: la configuraciéon de grupos de mejora, u otras féormulas de colaboracion,
mediante los cuales se pueda efectuar una puesta en comun de las acciones
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presentes en todos los planes referidas a aspectos sobre la gestién de las biblio-
tecas: plan de comunicacién, plan de formacién, plan de marketing, mapas de
procesos... De esta manera, se podran elaborar documentos marco, donde se
recojan los requerimientos esenciales, para posteriormente adaptarlos y desa-
rrollarlos por cada biblioteca segtin sus caracteristicas.

En este sentido, también hay que citar el compromiso manifestado por el
Presidente del Consorcio de Bibliotecas Universitarias de Andalucia (CBUA ) de
apoyar, en el ambito de sus competencias, las mejoras en las que pueda actuar.

También, de la misma manera que se programaron los plazos de las distintas
fases de forma consensuada, existe el planteamiento de trabajar de cara al futu-
ro. Seria en cuestiones relativas a procedimientos a seguir, calendarios, meto-
dologias, etc., principalmente en lo concerniente a las revisiones anuales y bie-
nales que se tendran que efectuar ante la aplicacién de los planes de mejora.

2.2.3.5. Actividades de formacién y difusién del modelo y los materiales

En el ambito de cada universidad se han convocado sesiones o cursos diri-
gidos al personal de la biblioteca, aparte de la difusién que, desde un primer
momento, se ha dirigido al conjunto de la plantilla. En algunos casos, la biblio-
teca ha participado en otros que iban dirigidos a trabajadores de otros servi-
cios que tienen previsto iniciar sus evaluaciones.

Ha sido amplia la actividad realizada en cooperacién, al amparo de la
UCUA, encaminada a la formacién en el uso del modelo y los materiales que
lo desarrollan. Asi, nos encontramos con la participacién de miembros del
Grupo en:

° Jornadas Formativas para los Comités de Evaluacién Externa celebradas
en Antequera, Mdlaga, en marzo de 2004.

° Presentacion en el Congreso de la IFLA de 2004, celebrado en Buenos
Aires, dentro del Grupo de Discusién sobre Cuestiones de Calidad en
Bibliotecas.

° Comunicaciones en el Foro Biblioteca y Sociedad: Experiencias de Inno-
vaciéon y Mejora, celebrado en Murcia, Espana, en octubre de 2004.

° Ponencias, comunicaciones y participacién en mesas redondas en las
XIII Jornadas Bibliotecarias de Andalucia, con sede en Alcald la Real,
Jaén, en octubre de 2004.

° Comunicacién en el Congreso de la IFLA de 2005, celebrado en Oslo,
Noruega.

Estas iniciativas de formaci6n y difusién de los avances obtenidos se justifi-
can en el convencimiento del Grupo de que se trata de un modelo vélido para
la evaluacién y mejora de la calidad de las bibliotecas, y no sélo de las univer-
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sitarias, sino también de otra tipologia que por su estructura guarden simili-
tudes con aquellas.

Por ello, su aplicacién en bibliotecas publicas provinciales, en sistemas
bibliotecarios municipales, en bibliotecas especializadas, etc., se prevé como
factible.

CONCLUSIONES

Se valora como muy positiva la colaboracién llevada a cabo en Andalucia
en la aplicacién del modelo EFQM y sus herramientas, tanto por la elabora-
cién de materiales, como por el intercambio de experiencias.

El trabajar de esta manera ha permitido una uniformidad en los procesos
y en los informes resultantes, lo que favorecera en gran medida el benchmar-
king y la puesta en marcha conjunta de acciones de mejora, con los consi-
guientes beneficios mutuos.

También, se hace patente que el trabajo en equipo genera dindmicas posi-
tivas de mejora a través del aumento de la participacion y la comunicacion,
que el aprovechamiento conjunto de experiencias facilita y agiliza la aplica-
cién individual del modelo y de las herramientas.

Se estima que el modelo es valido para bibliotecas universitarias de dife-
rente tipologia. Esto viene avalado por las caracteristicas de las nueve que han
participado en el proyecto. Por esta misma razon, se considera que su aplica-
cién también es factible en otras bibliotecas que guarden similitud estructural
con ellas: bibliotecas publicas, especializadas, gubernamentales, etc. Hay que
tener presente que el empleo en las universidades andaluzas se ha realizado
en sistemas bibliotecarios amplios, caso de la Universidad de Granada con 23
bibliotecas, e intermedios, como la Universidad de Malaga con 12 o la de
Cadiz con 9. pero también en otros con bibliotecas tnicas centralizadas: Uni-
versidad de Almeria y Pablo de Olavide.

Como retos mds inmediatos que se plantean tenemos: la elaboracion de un
Informe final conjunto que muestre los resultados de este proceso transversal
de evaluacién, la realizacién de un analisis de las implicaciones del proceso en
la mejora de las bibliotecas universitarias andaluzas y estudiar el calendario
mas idéneo para iniciar un nuevo proceso de evaluacion.
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RESUMEN: Se presenta el modelo LibQUAL+, desarrollado por la ARL (Asso-
ciation of Research Libraries), como herramienta de evaluacion de servicios
bibliotecarios por medio de encuestas automatizadas a los usuarios, que reflejan
su percepcion y el grado de satisfaccion obtenido tras la prestacion de estos ser-
vicios en las bibliotecas universitarias. Se explica su origen y su insercién dentro
de la gestion de calidad en bibliotecas y de las diversas propuestas actuales de
evaluacion de servicios bibliotecarios.

PALABRAS CLAVE: LibQUAL+, evaluacion, satisfaccién de usuarios, calidad de
servicios bibliotecarios.

En Espana el interés y los esfuerzos invertidos en materia de la evaluacion
de los servicios publicos son crecientes. La gestion de calidad y, dentro de ella,
la evaluacion de las unidades y de sus servicios, ha pasado de ser un tema de
moda a estar verdaderamente presente en el quehacer diario de buena parte
de los centros bibliotecarios, que a menudo han sido pioneros en estos aspec-
tos dentro de sus organizaciones.
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Al respecto, analizando la bibliografia profesional publicada sobre evalua-
cién cualitativa, se observa que existen dos tendencias principales: medicion
de la calidad a través de indicadores de rendimiento: eficacia, eficiencia,
impacto, etc.; y evaluacién de la calidad desde la perspectivay el punto de vista
del usuario de los servicios bibliotecarios. Aunque la primera tendencia ha
sido la dominante desde que se empezé a evaluar el servicio bibliotecario, la
tendencia actual parece orientarse hacia el usuario final como objetivo final
de los servicios, desde cuya perspectiva estos han de ser valorados. Hoy en dia,
se presta mayor atencién a la obtencién de un producto y servicio de mayor
calidad con el fin de satisfacer pertinentemente las demandas de los usuarios;
al fin y al cabo, razén de ser de los servicios bibliotecarios.

Enmarcados en esta perspectiva, pretendemos presentar LibQUAL+, uno
de los sistemas de evaluacién de servicios que mas estan dando que hablar en
los dltimos tiempos, pero que continta siendo relativamente desconocido en
Espana. Trataremos sus origenes, su funcionamiento y las perspectivas de apli-
cacién en nuestro entorno.

REVISION DE LA BIBLIOGRAFIA PROFESIONAL SOBRE LIBQUAL+

A pesar de ser un modelo de evaluacién atin escasamente tratado fuera de
la literatura profesional norteamericana, el nimero de articulos sobre Lib-
QUAL ha ido creciendo de forma notable, como se demuestra tras una con-
sulta de la bibliografia que proporciona la ARL (Association of Research
Libraries)'; si bien es cierto que buena parte de los articulos corresponden a
los mismos autores, procedentes de la Texas A&M University y de la ARL:
Colleen Cook, principalmente, junto con Bruce y Rusell Thompson, Fred
Heath y Martha Kyrillidou, por citar los mds comunes. Ademds, en el nimero
4, volumen 49 de Library Trends [2001] , monogréfico sobre la evaluacion de
la calidad, se pueden encontrar varios articulos explicativos del sistema.

Esta produccién puede clasificarse en tres grupos:

e Un primer grupo de trabajos cientificos se ocupa, por una parte, de
exponer los proyectos llevados a cabo por la ARL en la busqueda de nue-
vas formas de medicion de la calidad del servicio ofrecido por las biblio-
tecas; y por otra parte, de presentar y analizar detalladamente el proyec-
to LibQUAL-+.

La fuente de informacién mas sencilla, en este sentido, es la propia web
del sistema®. Algo menos divulgativos son los estudios de Cook, Heath y

' Para una completa bibliografia sobre LibQUAL+, se puede consultar la pagina Lib-
QUAL+ Bibliography [en linea] <http://www.libqual.org/documents/admin/LibQUALBi-
bliography3.1.pdf> [consulta: 23 mar 2006]

* LibQUAL+ ™ [en linea] <http://www. LibQUAL.org> [consulta: 10 dic 2005].
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Thompson [2001]% o el documento sobre el proyecto y su adaptacién
franco6fona del Bulletin des Bibliotheques de France [2005]*. También en este
grupo podriamos ver el articulo de Dryden [2004]° sobre el proyecto y su
posible aplicacién a los archivos.

e Un segundo grupo de trabajos se centra en comprobar la eficacia de la
aplicacion y el alcance de LibQUAL a través del andlisis de sus resultados.

Por ejemplo, Heath, et. al. [2002]° realizan una investigacién de la vali-
dez de dicha herramienta a través de cinco cuestiones relacionadas con
el alcance. Mientras, Cook, Heath y Thompson [2002]7 establecen nor-
mas para mejorar la calidad de los servicios bibliotecarios a partir de las
respuestas de valoracion de LibQUAL ofrecidas por 20.416 participantes.

Thompson, Cook y Thompson [2002]® presentan un estudio acerca de la
fiabilidad y estructura de los resultados de la aplicacién de LibQUAL en
cuarenta y tres universidades. Dos eran las cuestiones a las que preten-
dian dar respuesta: Cual era la fiabilidad de los resultados de LibQUAL;
y cudles eran las dimensiones fundamentales de las percepciones de los
usuarios sobre la calidad del servicio bibliotecario. Un estudio comple-
mentario al anterior es el realizado por Thompson, Cook y Heath
[2001]°. Analizan cudles son las dimensiones mds pequenas exigidas para
medir las percepciones de los usuarios (estudiantes, graduados, profeso-
rado y personal administrativo) sobre la calidad de los servicios bibliote-
carios. Ambos estudios parten de la idea de que es preferible conocer los
resultados de las percepciones que tienen los usuarios a guiarse por las
opiniones y prejuicios de los bibliotecarios.

3 Cook, C.; Heat, F.; THOMPSON, B. «The search for the new measures: the ARL LibQUAL
+ Project—A Preliminary Report». Portal: Libraries and the Academy. 2001, 1.1, pp. 103-112.

Cook, C., [et. al.] «LibQUAL+: Service Quality Assessment in Research Libraries». [FLA
Journal. 2001, vol. 27, n° 4, pp. 264-271.

4 KyriLLIDoU, M., [et al.] «La mise en ceuvre interculturelle de LibQUAL+MC : le cas du
francais». Bulletin des Bibliothéques de France. [en linea] 2005, t. 50, n° 5, pp. 48-55 <http://
bbf.enssib.fr/sdx/BBF/frontoffice/2005/05/d0cument.xsp?id=bbf—2005—05-0048—
002/2005/05/fam-apropos/apropos&statutMaitre=noné&statutFils=non>

5 DRYDEN, J. «Do we care what users want?: evauating user satisfaction and the LibQual+
Experience» Journal od Archival Organization. 2004, vol. 2, n. 4, pp. 83-88

6 Heath, F., [et. al.] «<ARL Index and other validity correlates of LibQUAL+TM scores».
Portal: Libraries and the Academy. 2002, v. 2, n° 1, pp. 27-42.

7 Cook, C.; HeatH, F.; THoMPSON, B. «Score norms for improving library service quality:
a LibQUAL+TM study». Portal: Libraries and the Academy. 2002, v. 2, n° 1, pp. 13-26.

8 THompsoN, B.; Cook, C.; THompsoN, R.L. «Reliability and structure of LibQUAL+TM
Scores: measuring perceived library serviced quality». Portal: Libraries and the Academy. 2002,
v.1,n° 1, pp. 3-12. :

9 THoMPSON, B; Cook, C.; Hrath, F. «How Many dimensions does it take to measure
users’ perceptions of libraries?: a LibQUAL+ study». Portal: Libraries and the Academy. 2001, v.
I, n® 2, pp. 129-138.
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Wei, Thompson y Cook [2005] 10 presentan un estudio de valoracion de la
adecuacion de las encuestas y resultados de LibQUAL al inglés britanico.
Asi, entre otras cuestiones se planteaba cémo resultaba la escala de resul-
tados de medicién de la percepcion de la calidad del servicio bibliotecario
a través de la versién del cuestionario en inglés americano, en lugar de
inglés britanico. Para el desarrollo de esta segunda cuestion se aplico una
reciente teoria de medicion denominada ITM (Item Response Theory). El
resultado fue que los encuestados a través del modelo en inglés americano
resultaron menos criticos con la evaluacion de la calidad del servicio de la
biblioteca. Ademds, los puntos de vista sobre la calidad del servicio biblio-
tecario expuesto por los estudiantes y profesores fueron bastantes similares.

De nuevo Cook, Heath y Thompson, [2003]"' proponen como forma de
interpretacion de los datos que arroja la aplicacion del modelo LibQUAL
unas denominadas «Zonas de tolerancia», que pueden ser definidas
como la distancia existente entre los niveles de calidad del servicio mini-
mamente aceptables y los deseados.

Por fin, Roszkowski, Baky y Jones [2005]'* plantean que los resultados
sobre calidad percibida son mds ttiles para predecir la satisfaccion del
usuario que el indicador normalmente usado por ARL: el diferencial
entre la puntuacioén otorgada y la puntuacién deseada para el servicio.

e El tercer grupo de trabajo versa sobre aplicaciones practicas de Lib-
QUAL+ en Bibliotecas.

Tal es el caso de la experiencia llevada a cabo en el CRAI de la Universidad
de Barcelona, presentada como comunicacién en las IX Jornadas espano-
las de Documentacién [2005]'%; el articulo de Kemp [2001]", especial-
mente centrado en su uso para la gestion de la coleccion, o los de Knapp
[2004]" y Heinrichs, Sharkey y Lim [2005]'%, entre otros muchos.

19 Wer, Y.; THomPSON, B.; Cook, C. «Scaling users’ perceptions of library service quality
using item response theory: a LIbQUAL + TM study». Portal: Libraries and the Academy. 2005,
v. 5, n° 1, pp. 93-104.

" Cook, C.; HeautH, F; THOMPSON, B.; «‘Zones of Tolerance’ in Perceptions of library servi-
ce quality: a LIbQUAL+TM study». Portal: Libraries and the Academy. 2003, v. 3, n° 1, pp. 113-123.

12 Roszkowskl, M. J.; Baky, J. S.; Jones, D. B.  «So which score on the LibQual+™ tells me if
library users are satisfied?». Library & information science research. 2005, v. 27, n. 3, pp. 424-439.

"% FERRER TORRENS, A; REy MARTIN, C. «Aplicacion del LibQUAL+ en el CRAI de la Uni-
versitat de Barcelona». Infogestion. 9° Jornadas Espariolas de Documentacion, Madrid, 14y 15 de
abril de 2005... [Madrid]: Fesabid, 2005, pp. 109-120.

" Kemp, Jan H. «Using the LibQUAL+ Survey to Assess User Perceptions of Collections
and Service Quality». Collection Management. 2001, v. 26, n. 4, pp. 1-14.

5 Knarp, A. E. «We asked them what they thought, now what do we do? The use of Lib-
QUAL+(TM) data to redesign public services at the University of Pittsburgh». Journal of
Library Administration. 2004, v. 40, n. 3/4, pp. 157-172.

1% HEINRICHS, J.; SHARKEY, T.; LIM, J.-S. (2005) «Relative influence of the LibQual+ dimen-
sions on satisfaction: a subgroup analysis» College & Research Libraries. 2005, v. 66, n. 3, pp.
248-265.
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CALIDAD Y BIBLIOTECAS

Las bibliotecas universitarias, desde hace décadas, han formado parte de
programas de evaluacién y mejora, e incluso tltimamente, de acreditacién y
certificacion a través de los procesos de gestion de calidad. De esta forma,
observamos como el centro de atencién de las bibliotecas ha evolucionado de
manera que es posible senalar tres grandes etapas'’ en la evaluacién bibliote-
caria:

1.* etapa: surge en la década de los anos sesenta y se basa en la evaluacién
de los inputs o recursos debido al enfoque cuantitativo que se asignaba
a la calidad.

2.* etapa: se da en la década de los noventa, basicamente con la medicién
cualitativa, por medio de indicadores, de los outputs o acciones conse-
guidas.

3.* etapa: consiste en el andlisis de los outcomes o resultados evaluables cua-
litativamente a través de la satisfaccion del usuario, asi como en la medi-
cién del impactoy el beneficio que la biblioteca tiene en el entorno de la
institucion a la que pertenece. De esta forma, los efectos que produce
la biblioteca en los miembros y unidades de la instituciéon de la que
depende estan cobrando cada dia una mayor importancia, tal y como
refleja el trabajo de Lindauer!'®.

FIGURA 1:
Evolucion en las unidades objeto de evaluacion

Recursos ——3 Productos ———s Resultados

El objetivo a largo plazo de la biblioteca es producir unos determinados
resultados en la comunidad a la que sirve. Para ello, la Biblioteca procesa unos
recursos con el fin de generar productos que son los servicios de informacion
que proporciona. Estos servicios deben provocar unos resultados o impacto en

17 ANGLADA, L. Informe final del coordinador del programa Certificado de Calidad de los servicios de
biblioteca universitarios. [en linea] Edicion 2004. 16 de marzo de 2005. <http://www.aneca.es/
modal_eval/docs/certif_biblio_informelluis_290805.pdf> [consulta: 3 dic 2005]

" LINDAUER, Bonnie G. «Defining and measuring the library’s impacto n campuswide
outcomes», en Collage & Research Libraries, 1998, v. 59, n°® 6, pp. 546-570. Trad. al castellano
por: Pasapas UreNa; C. «Definicion y medida del impacto de las bibliotecas universitarias
sobre los resultados globales de la institucion». Boletin de la Asociacion Andaluza de Biblioteca-
rios. 2000, junio, n® 59.
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el conjunto de usuarios a los que estdn dirigidos. Asi, la evaluacion biblioteca-
ria se ha ido centrando, a lo largo del tiempo, en cada uno de estos tres esta-
dios. No obstante, la finalidad de todo este progreso ha sido y continua sien-
do tinico, pues busca utilizar la evaluacién como un instrumento de gestion
interna que permita diagnosticar los puntos débiles del servicio y aplicar las
pertinentes acciones correctivas'®. Tal y como explica Lancaster, la evaluacion
de un servicio de informacién es un ejercicio estéril si no se lleva a cabo con
el objetivo especifico de identificar los medios para mejorar su rendimiento®.

Como se puede ver, se ha producido un proceso de evolucion, influencia-
do por el entorno empresarial, en el que la medicion de la calidad, entendida
como adecuacién a estandares; y la medicion del rendimiento, a través de indi-
cadores; ha terminado derivando hacia la mejora y adaptacion a las necesida-
des y expectativas de los usuarios. Por este motivo, las bibliotecas que quieran
posicionarse en un primer nivel y ser competitivas, deberdn cuidar los atribu-
tos cualitativos del servicio que ofrecen como rasgo continuo de identificacién
y valoracién por parte de los usuarios. Es decir, las bibliotecas deben fijarse en
la percepcién que sus usuarios tienen sobre los servicios que éstas ofrecen.

Utilizando una idea conocida y frecuentemente repetida, en estos
momentos las bibliotecas universitarias se encuentran inmersas en un perio-
do de cambio y adaptacién a la Sociedad de la Informacién y al Espacio Euro-
peo de Educacién Superior que les exige cambiar su funcionamiento para
adecuarse, preferentemente, a las necesidades del usuario. Actualmente, los
productos y servicios bibliotecarios no sélo tienen que ser aptos, sino que
ademds tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los usuarios
han depositado en ellos. El objetivo consiste en satisfacer a los usuarios desde
el principio, cuando se demanda un servicio, hasta el final, cuando se sumi-
nistra. Esta nueva concepcién de la calidad es lo que se conoce como Calidad
del Servicio®.

Para ello, y recurriendo al tépico, las bibliotecas han introducido desde
hace unos anos técnicas de gestion mds propias de otro tipo de instituciones
puiblicas o de empresas de servicios, como la planificacion estratégica, la pla-
nificacién por objetivos y las técnicas de gestion de la calidad total. Tal y como
senala Rey Martin®, «todas ellas persiguen la optimizacion de los recursos
para prestar un servicio de calidad que proporcione la maxima satisfaccién al
usuario de los servicios».

19 Rey MarTIN, C.; RODRIGUEZ PARADA, C. «Reflexions sobre la mesura de la qualitat en la
biblioteca». Item. 2002, n® 32, p. 58.

2 T ANcASTER, F. W. Evaluacion de la biblioteca. Madrid: ANABAD, 1996, p. 25.

21 Ruiz-O1aLia, C. «Gestién de calidad del servicio», [En linea] 5campus.com, Control de
Gestion , 2001, <http://www.5campus.com/leccior1/calidadserv> [consulta: 3 dic 2005].

22 Rey MARTIN, C. «La aplicacién de los estudios de satisfaccion de usuarios en la biblio-
teca universitaria: el caso de las universidades catalanas». BiD: textos universitaris de biblioteco-
nomia i documentacié. [en linea] 1999, desembre, n°® 3, <http://www.ub.es/biblio/bid/
03rey2.htm> [consulta: 22 dic 2005].
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En resumen, en las bibliotecas la evaluacién de recursos, productos, servi-
cios y los estudios de satisfaccion de los usuarios deben constituir la base para
realizar la toma de decisiones con mayor rigor y la clave para determinar los
objetivos de la planificacion.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD

La calidad, tradicionalmente, ha sido entendida como el conjunto de
caracteristicas de un recurso o servicio que influyen en la capacidad de la
biblioteca para satisfacer las demandas y necesidades de sus usuarios, asi como
para cumplir las expectativas de los mismos. No obstante, existe una nueva
concepcion o dimension del cldsico concepto, es la denominada Calidad del
Servicio o conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cua-
litativa que acompanan a la prestacion principal, indistintamente de que sea
un producto o un servicio®.

En la prestacion de cualquier servicio entran en juego nuevos valores del
tipo de como se desarrollay como se recibe; y no tanto el qué se recibe. De esta forma,
dentro de la calidad del servicio se puede distinguir dos dmbitos:

e Calidad Técnica: €l usuario valora en la transaccion el resultado cuantita-
tivo o técnico del proceso, es decir, qué es lo que recibe.

o Calidad Funcional: la opinién del usuario sobre la excelencia del produc-
to o servicio recibido.

Asi, la calidad ha sido descrita como una forma de actitud relacionada con
la satisfaccion del usuario con lo que recibe (percepcion material) y como lo
recibe (percepcion intangible) una vez que ha finalizado la transaccion y tras
cotejar los resultados con sus expectativas.

LA SATISFACCION DEL USUARIO

Como se estd explicando a lo largo del articulo, la satisfaccién del usuario
se convierte en el objetivo maximo en los sistemas de Gestién de la Calidad
Total; y la medicién de la misma, en la finalidad de algunos de los mas recien-
tes sistemas de evaluacién de la biblioteca, como es el caso del propio Lib-
QUAL+. Eso si, debemos recordar que se pueden rastrear iniciativas en este
sentido, normalmente con un limitado éxito, desde que el concepto de satis-
faccion de usuarios se puso de moda en los anos ochenta.” En esta linea, la

% Ruiz-O1aLLa, C. Op. cit.

? Una completa revision de estas iniciativas hasta el 2000 se puede encontrar en Rey
Marrin, C. «La satisfaccién de usuarios : un concepto en alza». Anales de Documentacion. 2000,
n. 3, pp. 147-152.
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American Standard Quality Association llega a definir la calidad como «la aptitud
de un producto o servicio para satisfacer las necesidades del cliente»*, diferen-
ciandose para Garcia-Morales la medicién de la calidad de la simple evaluacion
en que en la segunda «el indicador o medida a establecer debe estar basado en
un indice de satisfaccion del usuario con respecto al servicio prestado»®.

También podemos ver que para EFQM la variable de mayor peso, con un
20% del total, es la satisfaccion de usuarios, a pesar de las dificultades que,
como decimos, presenta su estudio?”. Consecuentemente, esto ha implicado
que en los modelos espanoles de autoevaluacién se de importancia especifica
a la satisfaccién de usuarios. Asimismo, el primer indicador de rendimiento
bibliotecario recogido por ISO 11620 / UNE 50-137 recoge, precisamente, la
opinién y satisfaccion del usuario mediante encuestas sobre el horario, insta-
laciones, etc.

Siguiendo a Carina Rey®, el concepto de satisfaccién de usuarios varia lige-
ramente de un autor a otro, aunque en general se trate de que una biblioteca
no sélo proporcione un servicio de calidad, si no que éste sea percibido como
tal por sus usuarios, siendo necesario para ello que este usuario consiga los
objetivos de informacion o de servicio que tenia predeterminados de forma
eficaz y eficiente. De esta forma, la autora define el concepto como «La per-
cepcion del usuario de haber utilizado correctamente su tiempo, habiendo
recibido respecto a sus propias expectativas, en un determinado contexto
ambiental, la mejor prestacion posible de servicio».

A pesar de esta relevancia dada al concepto, debemos pensar que la satis-
faccién del usuario no es mds que una valoracién subjetiva, o mas bien el con-
junto de una serie de opiniones individuales recogidas por medio de unas
herramientas demoscépicas. Esta subjetividad es su mayor debilidad, frente a
los indicadores objetivos de rendimiento, asi como la causa de las dificultades
de su evaluacion. Igualmente, la satisfaccion del usuario va a estar siempre en
relacién con sus expectativas, por lo que un mismo servicio puede ser percibi-
do como satisfactorio o insatisfactorio, segin a la persona a la que se pregunte.

BREVE PANORAMICA DE LAS INICIATIVAS ACTUALES DE EVALUACION DE BIBLIOTECAS

Como hemos indicado, la difusién de la filosofia de calidad en el entorno
bibliotecario y la gestién de calidad total (TQM) han producido un interés

¥ Citado por Garcia-Morales Huidobro en Garcia-MoraLgs, E. «Aportaciones de la ges-
tién de calidad a bibliotecas y servicios de documentacién». Revista espafiola de documentacion
cientifica. 1995, v. 18, n. 1, p. 10.

“ GarcIA-MORALES, E. Ihidem. P. [4].

“7 PiNTO, M. «Criterios de calidad total en la biblioteca segin el modelo europeo».
¢ Biblioteca real frente a biblioteca virtual? X Jornadas Bibliotecarias de Andalucia, Jerez de la Fronte-
ra, 28 al 30 de mayo, 1998, ISBN 84-920914-2-8, pp. 122-123.

* Rey MarTiN, C. «La satisfaccion de usuarios : un concepto en alza». Anales de Docu-
mentacion. 2000, n. 3, pp. 139-142
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por obtener la mdxima satisfaccion del usuario y el desarrollo de diversas téc-
nicas para conseguirla®. De este modo, han proliferado distintas iniciativas y
proyectos de evaluacion de servicios y recursos bibliotecarios. Por ello, resulta
interesante realizar un breve repaso de aquellas que resultan mds representa-
tivas, adaptando para ello la revision realizada por Luiza B. Melo®:

— LibECON®': base de datos estadistica, continuamente actualizada, sobre
las estadisticas de actividades de bibliotecas de treinta y siete paises de
Europa, América, Asia y Australia. Los datos se obtienen de acuerdo a
los estandares internacionales: ISO 2789 (Estadisticas Internacionales
para Bibliotecas) e ISO 11620 (Indicadores de Rendimiento para
Bibliotecas) que permiten comparar las bibliotecas y senalar que ele-
mentos marcan la diferencia entre unas bibliotecas y otras.

— Benchmarking : que, como se sabe, es la comparacién de procedimientos
y técnicas de trabajo de una biblioteca con los de otra semejante. No es
un sistema aplicable a la evaluacién de cualquier ambito, pero si resul-
ta muy util en el andlisis de los procesos™. Por ejemplo, si varias biblio-
tecas universitarias, similares en el tamano de sus colecciones, nimero
y tipologia de usuarios, oferta de servicios, etc. se comparan en la ges-
tion de determinados procesos, conseguiran un conjunto de mejoras
aplicables y adaptables en cada unas de las bibliotecas analizadas sin
necesidad de evaluar la satisfaccion directa del usuario. La estrategia
consiste en analizar y mejorar los procesos para ofrecer una mejor pres-
tacion de servicios. Este argumento estd relacionado con el proyecto de
«Desarrollo de nuevos instrumentos de medicién de calidad de las
bibliotecas universitarias espanolas»*.

— EQUINOX-Library Perfomance Measurement and Quality Management Sys-
tem*: proyecto llevado a cabo por el Centre for Research in Library and

# Rey MArTIN, C. «La aplicacién de los estudios de satisfaccion de usuarios en la biblio-
teca universitaria: el caso de las universidades catalanas». BiD: textos universitaris de biblioteco-
nomia i documentacio. [en linea] 1999, desembre, n°® 3, <http://www.ub.es/biblio/bid/
03rey2.htm> [consulta: 22 dic 2005].

% MELo, Luiza Baptista. «Estatisticas e avaliacao da qualidade e do desmpenho em biblio-
tecas e servicos de informacao: investigacoes recentes y novos projectos». En 8° Congresso Nacio-
nal de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalisias, Estoril [en linea] <http://sapp.telepac.pt/
apbad/congresso8/com20.pdf> [Consulta 5 dic 2005]. Localizacién alternativa: E-LLS : E-prints
in Library and Information Science <http://eprints.rclis.org/archive /00004146/>.

31 LibECON <http://www.libecon.org/> [en linea] [consulta: 22 dic 2005].

# Foor, ]J. How to do benchmarking: a practitioners guide. London: Inter-authorities
Group, 1998.

%5 UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MADRID. BIBLIOTECA. Desarrollo de. nuevos instrumentos de medi-
cion de calidad de las bibliotecas universitarias esparniolas. Madrid: UAM, 2004.

" EQUINOX-Library Perfomance Measurement and Quality Management System <http://equi-
nox.dcu.ie/reports/pilist. html> [en linea] [consulta: 22 dic 2005].
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Information Managment (CERLIM) de la Manchester Metropolitan
University en colaboracién con seis paises europeos®. Tiene como fina-
lidad promover, a nivel internacional, el desarrollo de una metodologia
de evaluacién de las actividades y la oferta de productos y servicios en
el entorno electrénico. Se han establecido catorce indicadores, que
complementan la norma ISO 11620, de evaluacién del desempeno de
servicios de las bibliotecas:

e Porcentaje de poblacion que utiliza los servicios electronicos de infor-
macion.

e Numero de sesiones de cada servicio electrénico de informacion por
miembro de la poblacién a atender.

e Nimero de sesiones remotas de los servicios electrénicos de informa-
ci6én por miembro de la poblacién a atender.

e Numero de documentos que se consultan por sesién en cada servicio
electrénico ofrecido por biblioteca.

e Coste por sesién para cada servicio electrénico de biblioteca.

e Coste por documento consultado por cada servicio electrénico de
biblioteca.

e Porcentaje de busquedas realizadas electronicamente.
e Media de uso de los terminales informaticos de la biblioteca.

e Niimero de horas disponibles de los terminales de la biblioteca por
usuario.

e Porcentaje de sesiones fallidas por sesiones intentadas.

e Porcentaje del total del presupuesto de adquisiciones dedicado a ser-
vicios electrénicos de informacion.

e Relacién de usuarios que han participado en las sesiones de forma-
cién sobre servicios electrénicos de informacién en relacion al total
de usuarios potenciales.

e Personal de biblioteca dedicado o envuelto en la gestion y adquisicion
de servicios electrénicos.

Satisfaccion del usuario en relacién a los servicios electronicos de la
Biblioteca.

% Se puede ampliar la informacién con el articulo: Brorny, P. [et al.] Performance
indicators for electronic library services [en linea]. Manchester: EQuiNox. Library Perfomance
Measurement and Quality Management System, 2000. < http://equinox.dcu.ie/reports/
pilist html> [consulta: 23 feb 2006].
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— ICOLC-Guidelines for Statistical Measures of Usage of Web-Based Information
Resources®: se trata de una guia de evaluacién de las fuentes de infor-
macion electronicas. Presenta los requisitos que los miembros de
ICOLC (Internacional Coalition of Library Consortia)* consideran
basicos para una evaluacién de este tipo de recursos:

e Numero de sesiones, nimero de busquedas, nimero de selecciones
por menu y numero de documentos consultados a texto completo.

e Forma de acceso, confidencialidad, etc.

® Recomendaciones para los formatos de presentacion de resultados.

— ARL E-Metrics Project: proyecto realizado por la ARL en el bienio
2000/2001 que tiene como objetivo desarrollar técnicas de medicién
para describir los servicios y fuentes electrénicas de informacién en red
en las bibliotecas. Presenta un plan implantado en dieciséis centros
bibliotecarios, a partir del cual se han establecido una serie de indica-
dores de estos servicios electronicos en red. El estudio recomienda la
generacion de estadisticas que muestren informacién sobre los siguien-
tes extremos:

e Accesibilidad del servidor de recursos: nimero de publicaciones
periédicas a texto completo; nimero de obras de referencia; nimero
de libros electronicos.

e Uso de recursos y servicios electréonicos: nimero de consultas de refe-
rencia electrénica, numero de conexiones a bases de datos, numero
de busquedas en bases de datos.

e Numero de elementos buscados en bases de datos y niimero de visitas
a la web de la biblioteca asi como al catalogo de la Biblioteca.

e Inversiones en recursos electrénicos e infraestructuras informaticas:
coste de las publicaciones periddicas a texto completo; coste de obras
de referencia electrénica; coste de e-libros electronicos; gastos en el
mantenimiento del sistema de gestion, catdlogo, red informatica y
consorcios; cooperacién con otros CoOnsorcios.

e Actividades de la biblioteca digital: dimensién de la coleccion digital,
uso de la coleccién digital de la biblioteca, coste de formacion y ges-
tion de la coleccion digital.

% JCOLC-Guidelines for statistical measures of usage of web-based information resources [en
linea] <http://www.library.yale.edu/consortia/webstats.html> [consulta: 23 feb 2006].

57 INTERNATIONAL COALITION OF LiBRARY CONSORTIA. Guidelines of Web-based information resour-
ces. [en linea]. New Haven, Conneticut: ICOLC, 2002. <http://www.library.yale.edu/con-
sortia/2001 westats.htm> [consulta: 23 feb 2006].
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— COUNTER-Counting Online Usage of Networked Electronic®®: proyecto inter-
nacional que, desde 2002, tiene como finalidad la recogida de datos
estadisticos de las busquedas realizadas en las ediciones electrénicas de
publicaciones periddicas y bases de datos para ofrecerlos a bibliotecas,
editores y distribuidores de recursos electrénicos. Con ello se permite:

e A las bibliotecas, comparar estadisticas de diferentes distribuidores de
recursos electrénicos y ofrecer informacién precisa para la toma de
decisiones.

e A los editores y distribuidores, obtener datos de sus clientes y compa-
rar la utilizacién de cada producto electrénico.

SERVQUAL, ANTECEDENTE DE LIBQUAL

Este instrumento de evaluacion se sustenta sobre la teorfa de intervalos
en la calidad del servicio, desarrollada para el sector privado dentro de un
grupo de investigaciéon de mercados en los ochenta, por Parasuraman, Zeit-
haml y Berry*. Su investigacién condujo al desarrollo de SERVQUAL"
(SERVice + QUALity), consistente en un indicador de comparacién entre
dos componentes: las expectativas del usuario y sus percepciones. Para ello
recurre al empleo de un cuestionario con dos segmentos dedicados a cada
uno de estos componentes. El primero, dedicado a las expectativas, recoge
veintidds cuestiones que pretenden identificar las perspectivas generales de
los usuarios sobre un servicio concreto. El segundo, destinado a las aprecia-
ciones, estd formado por las mismas veintidés preguntas que en el segmen-
to anterior, pero no referidas a un servicio concreto sino a lo que perciben
de la institucién que ofrece ese servicio. Con los datos obtenidos de ese cues-
tionario se calculan las percepciones (Pj) menos las expectativas (Ej) para
cada pareja de afirmaciones:

FIGURA 2:
Calculo de percepciones y expectativa

SERVQUAL = i (Pj — Ej)

* COUNTER-Counting Online Usage of Networked Electronic [en linea] <http://www.pro-
jectcounter.org/> [consulta: 23 feb 2006].

¥ PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V.A.; BERRY, L.L. «A conceptual model of service quality
and its implications for future research». Journal of Marketing. 1985, Fall, vol. 70, n® 3, pp.
201-230.

0 Ruiz-OraLia, C. Op. cit.
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Para cada pregunta, el encuestado tiene que responder sobre sus impre-
siones acerca de la consecucién del servicio bibliotecario de acuerdo con 1.
«Niveles minimos de servicio», 2. «Niveles deseables de servicio», 3. «Conse-
cucion percibida en cada uno de ellos»*!. Para cada pregunta, los intervalos se
calculan entre expectativas minimas y percibidas y expectativas deseadas y per-
cibidas. La zona de tolerancia es la diferencia entre las cotas minimas y las
deseables.

De la comparacién anterior se pueden extraer tres posibles situaciones:

— Que las expectativas sean mayores que las percepciones: los usuarios
obtienen niveles bajos de calidad.

— Que las expectativas sean menores que las percepciones : los usuarios
obtienen niveles altos de calidad.

— Que las expectativas igualen a las percepciones : los niveles de calidad
son medios.

Segun la propuesta de Parasuraman, Zeithaml y Berry*, el modelo SERV-
QUAL emplea una serie de dimensiones para llevar a cabo la evaluacién de la
calidad del servicio ofrecido por la biblioteca a sus usuarios:

— Elementos tangibles: aspecto de instalaciones, mobiliario, equipos, medios
de comunicacién, apariencia del personal, etc.

— Fiabilidad: dominio para llevar a cabo el servicio ofrecido.

— Aprecio por el servicio bibliotecario: dimension que combina diversos aspec-
tos subjetivos como los siguientes:

* Capacidad de respuesta: 5ptimo acceso a la coleccién y los recursos, pre-
paracion para ofrecer un servicio rdpido y pertinente, etc.

® Seguridad: preparacion del personal para garantizar un servicio Gpti-
mo y transmitir serenidad y control de la situacién.

° Empatia: identificacion y atencién del personal con el usuario.

La biblioteca que aspire a obtener altos niveles en la calidad del servicio
que suministra, debera atender estas dimensiones o atributos asociados a un
servicio que perciben los usuarios del mismo. De esta forma, el grado 6ptimo

' Cook, C.; Heatn, F.; THOMPSON, B. «The search for the new measures: the ARL Lib-
QUAL + Project—A Preliminary Report» Portal: Libraries and the Academy. 2001, 1.1, p. 106.

*® PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. «SERVQUAL: a Multiple-Item Scale for
Measuring Customer Perceptions of Service Quality». jJournal of Retailing. Spring 1988,
pp. 12-40.
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de calidad de la biblioteca es la relacién que existe en la comparacion de las
expectativas del usuario con el rendimiento del servicio.

La aplicacién de este protocolo permite obtener datos para el diseno de
estrategias de actuacién y toma de decisiones y, segun los trabajos de Cook y
Thompson,43 permite realizar un analisis multifuncional, efectuar compara-
ciones y establecer un diagnéstico de la situacion del servicio.

LiBQUAL

La aplicacién practica a una serie de bibliotecas universitarias de la herra-
mienta SERVQUAL para la evaluacién de la satisfaccion de usuarios, como
decimos, muy popular en el sector privado, demostr6 que no resultaba plena-
mente satisfactoria y que necesitaba una adaptacion a la realidad de estos cen-
tros. Por ello, un equipo de la Texas A&M University*, en colaboracién con la
ARL (Association of Research Libraries) y con la financiacién del Departa-
mento de Educacién del Gobierno de los Estados Unidos, a través del Fondo
para la Mejora de la Educacién Superior (FIPSE), desarrollaron un proyecto
que adecuaba el protocolo SERVQUAL a las bibliotecas universitarias y de
investigacién: LibQUAL+.*

LibQUAL+ es un sistema de obtencién de datos sobre la calidad del servi-
cio percibida por los usuarios, utilizando para ello un sistema automatizado y
con recogida de datos por medio de una aplicacién web. Proporciona los
resultados de la medicién de los servicios bibliotecarios desde la perspectiva
del usuario en razén de la calidad del servicio recibido®.

Probablemente, el aspecto clave de LibQUAL+ sea su aplicacién informa-
tica, que le permite una gran sencillez técnica: La encuesta de usuarios es dis-
tribuida y recogida via web y correo-e, siendo tratados los datos estadisticos
por la aplicacion. Una vez realizado el proceso, la ARL realiza el estudio de los
resultados obtenidos.

Si se desea aplicar esta encuesta de evaluacion, el servicio se contrata con
la ARL, permitiéndose una personalizacién del cuestionario y la recogida de
comentarios por parte de los usuarios. Entre las ventajas del modelo, la pagi-
na web, ya citada, del mismo menciona:

e Los datos institucionales e informes obtenidos permiten evaluar si los ser-
vicios de la biblioteca satisfacen las expectativas de los usuarios.

# Cook, C.; THOMPSON, B. «Reliability and validity of SERVQUAL scores used to evaluate
perceptions of library service quality». Journal of Academic Librarianship. 2000, v. 26, 248-258.

W Texas AGM Universily Libraries <http://library.tamu.edu/portal/index._jsp>.

¥ LibQUAL+ ™ [en linea] <http://www. LibQUAL.org> [consulta: 10 dic 2005].

16 Cook, C.; CoLEMAN, V.; HEaTH, F. «Nueva cultura de la evaluacién: informe preliminar
de la encuesta ARL SERVQUAL». 66" IFLA Council and General Confrerence, Jerusalem, Israel
13-18 August [en linea] <http://www.iﬂa.org/IV/iﬂaGG/papers/028-1295.htm> [consulta:
4 dic 2005].
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e El sistema se ha empleado en mas de quinientos centros, lo que nos faci-
lita la comparacién o benchmarking con instituciones semejantes.

e La sencillez técnica.

Ademas, se senalan otras ventajas, como la posible pertenencia a grupos de
trabajo especificos, el acceso a una amplia bibliografia sobre experiencias con-
cretas y el intercambio de las mismas.

En esta misma pagina, se indican como objetivos de LibQUAL:

e Adoptar la cultura de la excelencia en el suministro de servicios bibliote-
carios.

e Ayudar a las bibliotecas a conocer las percepciones de los usuarios res-
pecto de la calidad del servicio.

e Reunir e interpretar sistemdticamente la retroalimentacién de informa-
cion por parte de los usuarios.

° Suministrar a las bibliotecas informacion equivalente de otras institucio-
nes semejantes.

e Identificar buenas prdcticas en el servicio bibliotecario.

® Mejorar las habilidades analiticas del personal bibliotecario para inter-
pretar y utilizar los resultados.

El modelo LibQUAL, al igual que el protocolo SERVQUAL, trabaja con un
conjunto de dimensiones*” aplicables a los servicios bibliotecarios para medir
el grado de satisfaccion de los usuarios:

e Valor del servicio. Esta primera dimension es el resultado de la fusion de
tres dimensiones establecidas por el modelo SERVQUAL: empatia (el cui-
dado, la identificacion y atencion individualizada del personal con el
usuario); responsabilidad (la disponibilidad y buena voluntad para ayudar
a los usuarios y ofrecerles un servicio rapido); y seguridad (el conoci-
miento y cortesia del personal asi como su habilidad para transmitir con-
fianza y serenidad).

® Biblioteca como lugar, espacio: refleja la dimension de tangibilidad, es decir
de elementos tangibles (el aspecto de las instalaciones, la adecuacion de
las mismas para el estudio y trabajo en grupo, el mobiliario, los equipa-
mientos, los medios de comunicacion, la apariencia del personal, etc.).

7 Cook, C., [et. al.] «LibQUAL+: Service Quality Assessment in Research Libraries».
IFLA Journal. 2001, vol. 27, n°® 4, pp. 265-266.
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e El acceso a la informacion: mide aspectos como la cobertura y alcance de la
informacién, la adecuacién de las colecciones, el acceso completo y
general a todo tipo de informacién, en cualquier formato, evitando
barreras de espacio y tiempo, etc.

e Control de personal: revision del personal que suministra informacion
general y especializada, comprobacién de las formas disenadas para que
los usuarios interactiien con la biblioteca, adaptacion de la plantilla para
cubrir servicios de informacién y cambiar de puestos, etc.

FIGURA 3
Dimensiones de la calidad del servicio, segin COOK y THOMSON®™
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Al igual que en SERVQUAL, cada una de las respuestas a las cuestiones de
LibQUAL contestadas por los usuarios se clasifica en base a una triple escala
(rendimiento minimo, deseable y percibido) relativa a la percepcién que tie-
nen los usuarios del servicio ofrecido.

La aplicacién de LibQUAL en la medicién de la calidad de los servicios
bibliotecarios desde el punto de vista de los usuarios conlleva establecer las
siguientes fases:

% Cook, C.; THOoMPSON, B. «Psychometric Properties of Scores from the Web-based Lib-
QUAL+ Study of Perceptions of Library Service Quality». ARL Measuring Service QualitySym-
posium Washington, D.C.  October 20-21 , 2000 [en linea] <http:/ /www.arl.org/libqual/
events/Oct2000msq/ papers/CookThom/cookthom.html> [consulta: 23 mar 2006].
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° Elegir el servicio evaluable y delimitar la unidad o unidades de aplicacién.

e Definir la tipologia de usuarios a la que se dirige.

electronico, etc.

Establecer el medio de realizacion de la encuesta a través del web, correo

Adaptar localmente el cuestionario base a las necesidades y objetivos pre-

vistos asi como a las caracteristicas de la institucién.

datos de la encuesta.

Elegir e implementar un software para recoger, gestionar y analizar los

El cuestionario base para la evaluacion con LIBQUAL disenado por la ARL
cuenta con veintidés preguntas relacionadas con las dimensiones de la calidad
anteriormente expuestas:

Employees who instill confidence in users.

El personal inspira confianza a los usuarios.

Readiness to respond to users’ questions.

Buena disposicion para ayudarle.

Willingness to help users.

Buena voluntad para ayudar a los usuarios.

Dependability in handling users’ service problems.

Seriedad en la forma de atender los problemas de los usuarios.

S| v | 0| Ko —

Living users individual attention.

Ofrecer atencion individualizada a los usuarios.

Employees who have the knowledge to answer user questions.

El personal tiene la preparacion para responder las preguntas de
los usuarios.

Employees who are consistently courteous.

El personal es siempre amable, cortés.

Employees who deal with users in a caring fashion.

El personal que trata con los usuarios tiene buenos modos.

Employees who understand the needs of their users.

Los empleados entienden las necesidades de los usuarios.

Quiet space for individual activities.

Espacio tranquilo para las actividades individuales.

A confortable and inviting location.

Istalaciones confortables y acogedoras.

12 | Library space that inspires study and learning. El espacio de la biblioteca invita al estudio y el aprendizaje.

13 | Community space for group learning and group study. Espacio comunitario para aprendizaje y estudio de grupos.

14 | A getaway for study, learning or research. Posibilidad de estudiar, aprender o investigar

15 | Printand / or electronic journal collections I require for my work.| Colecciones de revistas impresas y/o electronicas que necesito
para mi trabajo.

16 | The printed library materials I need for my work. Materiales impresos en la biblioteca que necesito para mi trabajo.

17 | The electronic information resources I need. Recursos de informacion electronica que necesito para mi trabajo.

18 | Easy-to use access tools that allow me to find things on my own. | Herramientas de facil uso y acceso que permitan encontrar infor-
macion por mi mismo.

19 | Alibrary web site enabling me to locate information on my own. | La web de la biblioteca me permite encontrar informacin por
mi mismo.

20| Modern equipment that lets me easily access hended information. | Equipos modernos que me permiten acceder ficilmente a la in-
formacion que requiero.

21 | Making information easily accessible for independent use. Informacion ficilmente accesible para un uso auténomo.

22 | Electronic resources accesible from home or office. Recursos electronicos accesibles desde casa o la oficina.

A pesar de ser un ambicioso programa, no ha sido excesivamente aplicado
todavia en Espana. Unicamente la Biblioteca de la Universidad de Barcelona™

Y Biblioteca de la Universidad de Barcelona. [en linea] <http://www.bib.ub.es/bub/
bub.htm>.
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ha adaptado este sistema como elemento de planificacion y diseno de su pro-
pio CRAI (Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion).

LIMITACIONES DE LIBQUAL+

Aunque LibQUAL+ cuenta ya con un notable €xito, y se puede afirmar que
es la herramienta mas elaborada para la evaluacion de los servicios a través del
estudio de la satisfaccién de usuarios, no estd exento de limitaciones.

De esta forma y en principio, estamos de acuerdo con Nitecki®® cuando afir-
ma que «una medicion de la calidad de la biblioteca basada solamente en las coleccio-
nes se ha convertido en obsoleta»; asi como con la apreciacién de Hernon®! acer-
ca de que las bibliotecas deben ser evaluadas en funcién de los servicios que
prestan y no de las dimensiones de las colecciones. Es decir, se evalta lo que
hace la biblioteca y no lo que tiene. Sin embargo, no debemos olvidar que
unos servicios de calidad deben incluir la oferta de una informacién perti-
nente y adecuada a las necesidades del usuario, por lo que se debe contar con
una completa coleccién de recursos bibliogréficos y digitales, sobre cualquier
soporte, asi como con las herramientas necesarias para asegurar el acceso a las
mismas.

En esta linea, LIbQUAL+ valora aspectos de la coleccién en relacion a sus
usuarios: si tiene los materiales que necesitan para su trabajo, si estos tiene una
adecuada accesibilidad, etc. No obstante, esta impresion subjetiva no siempre
coincide con lo que la biblioteca debe tener para atender a la totalidad de las
necesidades de sus usuarios y, por qué no decirlo, a cuestiones de ‘prestigio’
de la institucién. Por ello, los indicadores objetivos sobre el desarrollo, creci-
miento y tamafio de las colecciones son, en ciertos aspectos, atn validos. Y
junto a estos indicadores, también son dutiles el resto de los «indicadores
REBIUN» para establecer comparaciones con instituciones de similar desa-
rrollo y origen. Es por ello que la medicién a través de indicadores numeéricos
y de rendimiento puede ser realmente 1til ademads de la evaluacién de la satis-
faccion obtenida por el usuario.

Partiendo de la base de que la medicion de la satisfaccion del usuario es un
método vilido, interesante y til, sin embargo, no debemos centrarnos tnica-
mente en este sistema ya que no sélo es eficaz la satisfaccién inmediata del
usuario, lograda al suministrarle un producto o servicio terminado, sino que
también es importante el proceso de ensefiar al usuario a conseguir ese pro-
ducto por si mismo. Con este argumento recordamos la conocida analogia de

% Nrrecki, D. A. «Changing the concept and measure of service quality in Academic
Libraries». The Journal of Academic Librarianship. 1996, v. 22, n. 3, p. 181.

51 HERNON, P.; AUTMAN, E. Assesing service quality: satisfying the expectations of library customer.
Chicago: American Library Association, 1998.
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«no dar un pez sino ensefiar a pescar-**. La biblioteca debe adquirir un compro-
miso en la organizacién del conocimiento, en la oferta de recursos, de facili-
dades y elementos de soporte para el aprendizaje auténomo y el desarrollo de
habilidades informacionales de sus usuarios, para que puedan cubrir por si
mismos sus necesidades.

Por otra parte, una de las mayores potencialidades de LibQUAL+, como es
la posibilidad de comparar resultados, no es de especial utilidad en nuestro
caso, puesto que aun no existen suficientes bibliotecas universitarias de nues-
tro entorno y, por tanto, con resultados asimilables, entre las mas de quinien-
tas instituciones que ya han adoptado este protocolo. Igualmente, la adapta-
cién de las encuestas y protocolos al entorno espanol puede provocar algunas
dificultades®, entre las que se encuentra la necesidad de traducir toda la docu-
mentacién y encuestas, si deseamos que los resultados sean comparables,
recordando que incluso entre el inglés americano y el britdnico se han pre-
sentado ciertas dificultades™.

Por fin, no debemos olvidar que el modelo LibQUAL es un desarrollo de
la Association of Research Libraries (ARL), por lo que su adopcién supone
unos costes anadidos, al tener que suscribirse a la ARL para tener acceso al
programa y documentacion.

CONCLUSIONES

Como ya hemos senalado, la literatura profesional presenta métodos y pro-
yectos de evaluacion a nivel cualitativo bien a través de indicadores de rendi-
miento (metodologia sobradamente desarrollada en Espania), bien a través de
sistemas de medicién de la satisfaccion del usuario. Tras analizar el modelo de
LibQUAL+, menos implantado en Espana, pensamos que ninguna de las dos
opciones anteriores es completa por si misma sino que lo mas efectivo seria com-
binar ambas metodologias y analizar los resultados obtenidos a través de ambas.

La biblioteca debera escoger cual es la modalidad de evaluacion que va a
aplicar en su centro, dependiendo de las necesidades que tenga de obtener
determinada informacién. En los tltimos afios se esta imponiendo la corrien-
te de analisis de resultados y satisfaccién del cliente. Ello se debe a que, eva-
luando los resultados, se puede llegar a obtener una nocién real de lo produ-
cido de acuerdo a las inversiones™.

% Jdea expuesta en la comunicacién presentada por Pasapas UreNa, C. «Calidad y certi-
ficacion de bibliotecas universitarias. Perspectiva internacional» Jornadas de Biblioteca y
gestion de la calidad (1°. 2005. Murcia). Los procesos de certificacion en las bibliotecas universita-
rias. Universidad de Murcia, 20 de diciembre de 2005.

% Sobre esto, podemos ver la experiencia canadiense / francéfona (KyRILLIDOU, M. [Et
al.] Op. cit.) o la referida de la Universidad de Barcelona.

5 Wel, Y.; THoMPSON, B; Cook, C. Op. cit.

% MELo, L. B. Op. cit.
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Seria deseable que se impulsara, normalmente a través de REBIUN, una
iniciativa conjunta de las bibliotecas universitarias espafolas para el desarrollo
de un proyecto de evaluacion cualitativa de los servicios a través del analisis de
la percepcion que los usuarios tienen de la biblioteca. Para ello, seria mas sen-
cillo adaptar el modelo LibQUAL+, sin desestimar la posibilidad de desarro-
llar un modelo propio. Esto requeriria la participacion activa de todas las
bibliotecas universitarias en la unificacion del cuestionario y en la recogida y
analisis de los datos, pero incrementaria de manera muy apreciable nuestras
posibilidades de benchmarking, ademas de permitirnos obtener unos resulta-
dos menos vinculados al tamano y origen de la universidad que las actuales
estadisticas de REBIUN.
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RESUMEN: La biblioteca de la Universitat Jaume I de Castellén implanta su sis-
tema de gestion de la calidad en base a las normas 1SO 9001:2000 con el proposi-
to de mejorar los servicios prestados y la satisfaccién de los usuarios, Los resulta-
dos obtenidos son consecuencia de las buenas précticas consolidadas. Este trabajo
describe los principales procedimientos y métodos que han constituido los facto-
res clave para una mejor gestién y excelencia en los servicios de biblioteca.

PALABRAS CLAVE: Biblioteca, Calidad, Universidad

ABSTRACT: The library of the Universitat Jaume I in Castells, Spain, has imple-
mented a quality management system based on ISO 9001:2000. The aim of such
system is to improve both the quality of services and users’ satisfaction. As a
result ofgood practices, a number of improvements in the service has been
achieved. Inthis article we describe the main procedures and methods that have
led to a better management and excellence of the services offered by our library.

KEYwoRDS: Library, Quality, University

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la biblioteca de la Universi-
tat Jaume I (UJI) de Castellén es el soporte de gestion necesario para que la
comunidad universitaria y usuarios externos accedan al material documental
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cumpliéndose las necesidades y expectativas que €stos tenian en el momento
de su peticion.

Los objetivos del SGC de la biblioteca radican en la mejora continua de la
satisfaccion de los usuarios con los servicios prestados, la satisfaccion del personal
que presta el servicio y la satisfaccién de los proveedores con y para el sistema.

En este articulo pretendemos dar a conocer las buenas practicas que han esta-
do consolidindose en la biblioteca universitaria de Castellén, especialmente
desde la instauracién del SGC en diciembre del ano 2002. Para ello, hemos apro-
ximado la estructura de este trabajo a los apartados de la norma ISO 9001:2000,
resultado de los enfoques, practicas y métodos llevados a cabo para el cumpli-
miento de los requisitos. Hemos considerado necesario introducir al principio,
una breve presentacién de la biblioteca en donde se aporta una imagen clara de
los servicios que son desarrollados en dambito universitario y de las expectativas
generadas por los usuarios. A continuacién, nos centraremos en los apartados
tales como: el control de documentos y registros del SGC; la responsabilidad de
la direccién; la gestiéon de los recursos; la prestacién del servicio y la medicion,
andlisis y mejora. Al final presentamos una serie de conclusiones, con una serie
de resultados, en las que se valoran las ventajas de la implementacion de los ins-
trumentos de la Gestién de la Calidad Total en el seno de la misma.

1. PRESENTACION DE LA BIBLIOTECA

La Biblioteca de la Universitat Jaume I es un centro de recursos para el apren-
dizaje, la docencia, la investigacion y las actividades relacionadas con el funcio-
namiento y la gestién de la Universidad en su conjunto.' La misién de la biblio-
teca es facilitar el acceso y la difusién de los recursos de informacion a fin de
contribuir a la consecucién de los objetivos de la Universitat. Es competencia
suya seleccionar y gestionar el material documental, independientemente del
procedimiento de ingreso o de su soporte material. La estructura organizativa de
la biblioteca se concreta en un modelo de gestion centralizado, ubicado en un
tinico edificio situado en el centro del campus universitario. De esta forma la
biblioteca gestiona todo el fondo documental de la Universitat, desde las colec-
ciones de libros y revistas en papel, las colecciones electrénicas, los documentos
que forman parte del archivo general de la Universitat o el Centro de Docu-
mentacién Europea. La existencia de un unico edificio de biblioteca, de facil
acceso, bien distribuido y con una infraestructura moderna y atractiva, mejora las
posibilidades de acceso a la informacién de la comunidad universitaria y favore-
ce las relaciones humanas y ambiente de estudio, investigacién y autoformacion.

La biblioteca de la Universitat Jaume I se ha ido especializando en ofrecer
recursos de informacién ttiles para las titulaciones que se imparten y difunde su
coleccién entre los miembros de la comunidad universitaria y, mas alla de la uni-

! Estatus de la Universitat Jaume I de Castelld, p. 29.
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versidad, entre la comunidad docente e investigadora que pueda estar interesa-
da, gracias a la amplia implantacién de las Tecnologias de la Informacién ydela
Comunicacion (TIC). Por otra parte resaltamos el deseo de colaborar en la mejo-
ra del acceso a la informacién y el desarrollo de servicios bibliotecarios, lo que le
hace participar en numerosas actividades y programas con otras bibliotecas uni-
versitarias y cientificas y también con otras bibliotecas del entorno como son las
municipales ptblicas de la provincia. Por ultimo resaltar la vocacién europeista
de la biblioteca, que cuenta con un Centro de Documentacién Europea, que da
servicio tanto a la comunidad universitaria como a los ciudadanos en general,
participando activamente en proyectos de colaboracién europea.

2. EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1.  Control de los documentos del SGC

La Biblioteca de la UJI considera necesario implementar y mantener un sis-
tema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de la norma ISO 9001:2000. Para ello, establece su soporte
documental mediante un Manual de Calidad que describe en lineas generales el
sistema de gestion de la calidad, los Procedimientos Generales que despliegan las
actuaciones necesarias con objeto de cumplir los requisitos de la norma y las
Fichas de Proceso que describen la singular forma de realizar las actividades.

FIGURA 1
Relacion de los apartados del Manual de Calidad y los Procedimientos Generales

Manual de Calidad Procedimientos Generales

0. Organigrama y Mapa de proceso
1. Objeto y campo de aplicacién

2. Definiciones y terminologia

3. Presentacion de la empresa

. Control de los Documentos del SGC
. Control de los Registros del SGC

ot

4. Sistema gestién de la calidad

no

. Funciones del Consejo de Calidad
. Gestion de Notificaciones

. Comunicacion interna

. Revision del Sistema

5. Responsabilidad de la direccién

> 00 N —

. Formacion del Personal
. Mantenimiento
. Control de los Equipos

6. Gestion de los recursos

(S e

. Evaluacion de Proveedores

—

7. Prestacién del servicio

—

. Auditorias Internas
2. Medicion de la Satisfaccion del Usuario
Gestion de Acciones Correctivas y Prevent.

8. Medicién, analisis y mejora
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Para ello, la biblioteca constituye un grupo base formado por personal res-
ponsable de las diversas secciones en aras a conformar un equipo de trabajo
s6lido y permanente; un técnico de la Oficina de la Promocién y Evaluacion
de la Calidad (OPAQ) actiia como agente facilitador del sistema.

Todos los documentos del SGC se someten a un proceso de edicion por dis-
tintos responsables antes de su uso, que comprende las etapas de creacion, ela-
boracién, revision, aprobacién y distribucién a los interesados para su consulta.

Para facilitar la gestién del soporte documental del SGC, la biblioteca
emplea una aplicacion informatica que esta administrada por el técnico de
calidad, que es el responsable del mantenimiento, formalizando las altas y las
bajas de los gestores del sistema. Todos los documentos que estén incluidos en
las bases de datos de la aplicacién informatica son documentos vigentes. Los
documentos obsoletos e histéricos para consulta, se encuentran almacenados
en la misma aplicacién informatica.

En cuanto a los procesos clave (fichas de proceso) son aquellos que cum-
plen las siguientes caracteristicas: actividades desarrolladas de manera repeti-
tiva, secuencial y eficiente, generan valor anadido para el usuario y/o cumplen
los requisitos del usuario y se pueden medir los resultados. Los procesos clave
se han definido de forma horizontal, es decir, los procedimientos documenta-
dos contemplan las actividades y la secuenciacion de las mismas para todas las
secciones de la biblioteca. De esta forma, los diferentes servicios de la Biblio-
teca, como el Centro de Documentacién Europea y el Archivo General, que-
dan incluidos en cada uno de los procedimientos documentados.

FIGURA 2
Procesos Clave del Mapa de procesos del sistema de gestion de la calidad

s s Proceso o e s Consulta en p
5 S &3 B y
Adquisiciones Téenico ) | Distribucion | B9 | 17 0 en red [525) Préstamo
A B
) |
Gestion
econdémica R

2.2. Control de los Registros del SGC

Los registros conforman el conjunto de evidencias generadas por la ejecu-
cién de los procesos. Todos los registros deberdn ser controlados por los res-
ponsables del registro en lugares que les protejan de posibles danos. En el caso
de registros informdticos existe un control de acceso y se realizan copias de
seguridad. Los registros deben ser identificados mediante un titulo que haga
referencia a su contenido y deben estar codificados que permita acceder a
ellos sin dificultad. El responsable de destruccién de los registros sera el pro-
pio responsable.
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3. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION Y COMUNICACION INTERNA

La Universitat Jaume I fija su politica de calidad dentro del Marco de Cali-
dad institucional aprobado el 19 de julio de 2002, el cual se desarrolla a par-
tir del Plan Estratégico, aprobado el 29 de febrero de 20002 Esta politica de
calidad, que sera revisada por los responsables de la Universidad para su cons-
tante actualizacién, constituye un marco de referencia para la fijacion y revi-
sién de los objetivos de calidad de la institucién®.

FIGURA 3
Politica de la calidad Universitat Jaume 1

Politica de calidad: Ser una universidad excelente
en el ambito de la docencia, investigacién y gestién
de acuerdo con la filosofia de la calidad total y, mas
concretamente, de acuerdo con los criterios estable-
cidos por el modelo europeo de excelencia, con la
finalidad de alcanzar la satisfaccién de los estudian-
tes, empleadores y sociedad en general mediante los
diferentes servicios que ofrece. Es decir, la Universi-
dad adquiere el compromiso de satisfacer aquellos
requisitos que como institucion se fije para con sus
clientes y a utilizar los métodos adecuados para mejo-
rar continuamente el sistema de gestién de la calidad.

La biblioteca establece anualmente sus objetivos en este marco del SGC,
Jjunto con el despliegue del Plan Estratégico institucional. El Plan Estratégico
de la biblioteca se despliega anualmente desde el 2002 y contiene un conjun-
to de objetivos que alcanzan todos los ambitos de actuacién de la biblioteca,
los indicadores y las propuestas de accién y recursos necesarios para alcanzar
las metas fijadas a comienzo del ejercicio.

El Consejo de Calidad es el 6rgano asesor del Rectorado de la Universitat
Jaume I para las cuestiones relacionadas con la promocién y evaluacién de la
calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas.
La revision incluye la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesi-
dad de efectuar cambios en el sistema de gestién de la calidad.

La biblioteca de la UJI dispone de diversos canales de comunicacién inter-
na para difundir toda la informacién necesaria para el correcto desarrollo de
las actividades, entre dichos canales se encuentran: sesiones formativas e infor-

* Sistema de Direccién Estratégica. p. 12.
¥ Marc de Qualitat de la Universitat Jaume 1.
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mativas, guias publicadas y otras publicaciones internas, correo electrénico
personalizado, avisos a listas de distribucién, paginas web, notas de prensa,...
y principalmente por la aplicacion informatica del SGC que permite que todos
los usuarios del sistema estén enlazados, de modo que existe una informacién
fluida en cuanto a la gestién documental, gestion de acciones correctivas y
preventivas y gestién de auditorias. Ademds, la biblioteca realiza reuniones de
manera sistemdtica para afrontar los cambios en los servicios que se prestan,
involucrando y asignando responsabilidades al personal y recogiendo sus
aportaciones para la mejora en la ejecucion de las tareas. Con ello, se preten-
de dar una respuesta mas rapida y flexible a temas locales y puntuales en los
procesos de gestion. En definitiva se consigue un completo proceso de comu-
nicacién interna que se inicia con la deteccion de necesidades de usuarios por
parte del personal de biblioteca, la interaccién y debate para la toma de deci-
siones conjuntas y la puesta en marcha de acciones a emprender, formalizan-
dose mediante actas.

4. GESTION DE RECURSOS
4.1. Infraestructuray mantenimiento

La biblioteca de la UJI, cuya primera fase se puso en funcionamiento el 23
de abril de 1999, tiene en la actualidad un superficie construida de 14.500 m*.
Esta formada por una planta sétano y seis niveles, en cada una de las plantas
o niveles cuenta con espacios de lectura y estanterias de libre acceso. La biblio-
teca actualmente dispone de 2.100 puestos de lectura con la posibilidad de
conectarse a internet (mediante FREEnet o WI-FI), ademds cuenta con 92
cabinas de estudio que permite a los estudiantes realizar trabajos en grupo.

Como hemos comentado anteriormente, la biblioteca se ha pensado como
eje central del campus, que sea un espacio agradable y a la vez funcional, con
unas condiciones ambientales y de seguridad correctas, con las medidas de
insonorizacién adecuadas, se han tenido en cuentas las necesidades de los
usuarios minusvalidos, con un equipamiento y mobiliario ergonémico. En
definitiva, se ha pretendido ya desde los primeros anteproyectos que la Biblio-
teca de la Universitat sea uno de los edificios mds representativos y emblema-
ticos del campus universitario castellonense.

El mantenimiento correctivo de las instalaciones para cualquier anomalia
detectada en el funcionamiento, se lleva a cabo por la Oficina de Obras y Pro-
yectos (OTOP), que es la encargada de solucionarlo, bien sea a través de su
propio personal o de las empresas externas de mantenimiento. También la
OTOP realiza el mantenimiento preventivo, como son las revisiones periodicas
de acuerdo con la normativa vigente y otras revisiones que crea conveniente
dicho servicio para garantizar una mayor durabilidad de las instalaciones.
Todas estas revisiones son realizadas por empresas externas de mantenimiento.
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El mantenimiento informatico es llevado a cabo por el servicio de infor-
mitica de la Universitat, en el caso de averia se solicita por formulario elec-
trénico la reparacién del equipo.

El mantenimiento correctivo y preventivo de las instalaciones de deteccién
automatica y extincion de incendio es llevado a cabo por empresas externas a
peticién de la Oficina de Prevencién y Gestién Medioambiental.

La implicacion de estas oficinas y servicio de la Universitat Jaume I en el
SGCy la gestion informatizada de estos tres tipos de partes de averfas facilita
el seguimiento del estado de las peticiones, asi como la medicién de indica-
dores asociados a estos procesos permite el analisis de las actuaciones llevadas
a cabo para la posterior modificacién de los protocolos de revisiones.

4.2. Recursos Humanos y ambiente de trabajo

El plan de formacion de la UJI constituye un elemento esencial en la estra-
tegia de cambio, siendo un factor bdsico para mejorar la calidad de prestacién
de servicio, para facilitar la gestion de la investigacién, para incrementar la
motivacion y la integracion de los empleados piiblicos y es un mecanismo efi-
caz e indispensable para articular la movilidad y la promocién.

El Plan Estratégico institucional de la UJI recoge entre sus lineas que las
acciones para su despliegue se orienten a la formacién del personal, de modo
pro-activo y consistente con los objetivos institucionales establecidos.

5. PRESTACION DEL SERVICIO

La biblioteca de la Universitat Jaume I planifica y desarrolla los procesos
necesarios para prestar el servicio. Estas actividades estin documentadas en
fichas de procesos. Toda esta documentacion esta disponible en el modulo de
gestion documental de la aplicacién informatica.

Ficura 4

Seruvicios, y procesos clave

Servicio Proceso clave Actividades

Adquisiciones Adquisiciones 1. Adquisicion material documental

2. Préstamo interbiliotecario (SOD)

3. Transferencias de material documental

4. Suscripciones por concurso (revistas papel y online y bases de datos)

5. Donaciones
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Servicio Proceso clave Actividades

Gestion economica . Gestion de facturas

6
7. Gestién con facturas pro-forma
8. Reembolsos

9

Proceso técnico . Proceso técnico general

10. Proceso técnico documentos de archivo

11. Tesis y trabajos de investigacion

19. Material documental del centro de documentacién Europea (CDE)
13. Tratamiento del material documental en red

14. Introduccion de sumarios de revistas

Distribucion 15. Identificacion fisica y electrénica de los documentos.
16. Distribucién y colocacion del material documental
Consulta en sala | Consulta en sala 17. Consultas de los productos en sala
o0 en red ored 18. Consultas en red
Préstamo Préstamo 19. Préstamo

20. Telepréstamo

Los procesos clave (fichas de proceso) describen la sistematica a seguir
para el correcto desarrollo de las actividades y el cumplimiento de los requisi-
tos del servicio a prestar.

Asi por ejemplo el proceso de adquisiciones describe las actuaciones nece-
sarias para el ingreso del material documental que la comunidad universitaria
necesita para desarrollar su actividad administrativa, académica e investigado-
ra.

El proceso técnico garantiza que el material documental se procese correc-
tamente de acuerdo a normas internacionales con la finalidad de localizar
facilmente el ejemplar.

El proceso de distribucién del material documental en todas las dreas fisi-
cas o virtuales de la biblioteca, garantizan la consulta en sala o en red. Asi, el
material documental en soporte fisico se localiza mediante la consulta del
catalogo y por la rotulacién de las salas. El material documental electrénico o
digital se accede a través de Internet.

El proceso de préstamo describe el tipo de usuarios de este servicio, niime-
ro de dias que se pueden prestar los documentos, las instituciones que
mediante convenio pueden hacer uso de este servicio. También dentro de este
proceso clave se describe la modalidad del teleprestamo.

5.1. Evaluacion de proveedores

El proceso de aprovisionamiento de la biblioteca de la Universitat Jaume I
asegura que el bien adquirido cumple los requisitos de compra especificados.
La evaluacién de proveedores se describe en un procedimiento general.
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Al principio de cada ano supone un nuevo ciclo de evaluacién de todos los
proveedores del sistema. En cuanto a la priorizacién de los proveedores, la
biblioteca actia de acuerdo con los plazos de entrega, los precios y descuen-
tos de los suministradores. Los proveedores contratados por concurso se con-
sideran proveedores aceptados. En el caso de incumplimiento del contrato
por parte del suministrador, se actuard conforme al pliego de condiciones.

La biblioteca también evalia a las empresas de servicios externos que
desempenan tareas de cardcter técnico en biblioteca, en donde se realiza el
seguimiento de las operaciones de acuerdo al pliego de condiciones y final-
mente se elabora un informe de cierre.

6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Con el objeto de asegurar la conformidad del sistema de gestion de la cali-
dad con la norma ISO 9001:2000 y de mejorar continuamente su eficacia, la
biblioteca de la Universitat Jaume I ha implantado las actividades de segui-
miento necesarias, las cuales se describen en los siguientes apartados: Satis-
faccion del usuario, Auditoria interna, Seguimiento y medicién de procesos,
Seguimiento del servicio, Control del servicio no conforme, Andlisis de los
datos, Mejora continua y Accién correctiva y preventiva.

6.1. Medicion de la Satisfaccion del usuario

La medicion de la satisfaccion del usuario en la biblioteca se realiza perio-
dicamente mediante encuestas, para conocer la medicién de la calidad perci-
bida con los servicios prestados y la satisfaccion de los usuarios de la biblioteca.

La encuesta contempla diversos apartados, desde los mds generales (perso-
nal, instalaciones, climatizacion, mobiliario, etc.) a otros mds especificos. Tam-
bién se incluye al final un espacio para aportar observaciones o sugerencias.

6.2. Auditorias

La Universitat Jaume I ha implantado un sistema de auditorias periédicas
para comprobar la adecuacion, la eficacia y el cumplimiento del SGC. El res-
ponsable de calidad aprueba el Plan Anual de Auditorias, teniendo en cuenta
que deben ser auditadas al menos cada ano, todas las partes del SGC de la
biblioteca.

Los resultados de las auditorias se registran y transmiten al personal que
tenga responsabilidad en el drea auditada. El personal responsable de dicha
drea realiza las acciones correctivas detectadas en la auditoria. La metodologia
establecida para la planificacién, ejecucion implantacion de las acciones
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correctivas y verificacién de su eficacia se describe en los procedimientos
«Auditorias Internas» y «Gestioén de Acciones Correctivas y Preventivas».

6.3. Seguimientoy medicion de los procesos y del servicio

Con el fin de asegurar que los procesos se realizan de una forma controla-
da se establecen una serie de indicadores que permiten evaluar su constante
adecuacion a las necesidades de los usuarios.

A modo de ejemplo, algunos de los indicadores utilizados para las distintas
reas de trabajo de adquisiciones son:

FIGURA 5
Ejemplo de indicadores de proceso clave: Adquisiciones

Proceso - area Mnemotécnico Indicador

ADQUISICIONES - Ingresos BIBI Porcentaje semestral de peticiones abiertas.
ADQUISICIONES - Ingresos BIB29  |Porcentaje de peticiones cerradas con éxito sobre el total.

ADQUISICIONES - Ingresos BIB2 Tiempo desde que se solicita material documental nacional ...
hasta que se recibe.

ADQUISICIONES - Ingresos BIB3 Tiempo desde que se solicita material documental extranjero
hasta que se recibe de proveedores.

ADQUISICIONES -
Seccion de Obtencion de BIB15  |Porcentaje anual de peticiones no servidas. UJI como centro proveedor.
documentos (SOD)
ADQUISICIONES - SOD BIBIS  |Diferencia temporal entre la fecha de solicitud del usuario y la
fecha de salida (...de entrega...) del material documental.
UJI como centro proveedor.
ADQUISICIONES - SOD BIB6 Porcentaje anual de peticiones no servidas. UJI como centro solicitante.
ADQUISICIONES - SOD BIB7 Diferencia temporal entre la fecha de solicitud del usuario y la
fecha de llegada (...de entrega...) del material documental.
UJI como centro solicitante.
ADQUISICIONES - BIB4 Porcentaje de transferencias con errores sobre el total de transferencias
Transferencias semestral.

ADQUISICIONES - Ingresos BIB27  |Porcentaje trimestral de publicaciones periédicas no servidas.

6.4. Control del servicio no conforme

Para la gestién y control de las no conformidades se ha documentado el
procedimiento «Gestién de Notificaciones».
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La biblioteca fomenta la consulta y aportacién de sugerencias por parte de
los usuarios. Las quejas y reclamaciones recibidas por escrito mediante correo
electrénico o instancia, son respondidas y resueltas en la mayor brevedad posi-
ble. Por este motivo se ha elaborado un procedimiento «Gestién de Notifica-
ciones» en donde se indican los pasos a seguir desde el momento que se reci-
be la queja, el posterior anilisis y estudio del contenido de la queja para
determinar si es factible su resolucion. Se llevard a cabo un seguimiento por-
menorizado de las medidas correctivas y se informara al usuario de las accio-
nes empleadas para la resolucién del problema.

Las quejas que sean imposibles de resolver por parte de la biblioteca, ya
sea porque no le afectan las propuestas o quejas formuladas por el peticio-
nario, se tramitaran a otros servicios o dependencias de la Universidad. Si el
usuario ha hecho constar sus datos de contacto, se le informara a cerca del
servicio al que hemos dirigido la queja o sugerencia. También se llevara un
seguimiento pormenorizado de las acciones realizadas por el otro servicio o
dependencia.

6.5. Analisis de los datos

La Universidad Jaume I determina, recopila y analiza los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sis-
tema. Basicamente, los datos analizados se refieren a las actividades siguientes:
medidas de satisfaccion del usuario, reclamaciones y quejas de usuarios, no
conformidades, las caracteristicas y tendencias de los procesos y del servicio,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo las acciones preventivas, resul-
tados de las auditorias internas, la conformidad con los requisitos del servicio
y los proveedores.

6.6. Mejora continua y Accion correctiva y preventiva

El SGC no puede considerarse como un elemento de gestion estatico sino
que debe evolucionar para adaptarse a las necesidades cambiantes de la pro-
pia organizacion, de los usuarios y del entorno. La identificacion de las posi-
bles dreas de mejora debe ser el resultado del andlisis de los datos objetivos,
recogidos en las actividades de medicién y seguimiento anteriormente descri-
tas, del estudio de las sugerencias tanto de usuarios como del propio personal
de la organizacion.

La biblioteca de la Universitat Jaume I ha establecido el procedimiento
«Gestion de acciones correctivas y preventivas» con objeto de definir la siste-
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madtica para determinar las no conformidades reales o potenciales y sus causas,
evaluar la necesidad de adoptar acciones correctivas o preventivas necesarias,
determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los resultados de
las acciones tomadas, y revisar la eficacia de las acciones tomadas.

5. RESULTADOS

El 18 de Mayo de 2004 la biblioteca de la Universitat Jaume I obtiene el cer-
tificado de conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 de los
servicios de adquisiciones, archivo, consulta en sala o en red y préstamo de
material documental en la totalidad de les secciones que comprenden la
Biblioteca (Archivo, Centre de Documentacién Europea, Hemeroteca, etc).
Posteriormente, el 22 de marzo de 2005 obtiene el Certificado de Calidad de
los Servicios de Biblioteca de las Universidades de la Agencia Nacional de eva-
luacion y acreditacion (ANECA). Finalmente, la biblioteca de la Universitat
Jaume I publica la Carta de Servicios en junio de 2005, donde se destacan los
compromisos con los usuarios.

CONCLUSIONES

El establecimiento de la politica y objetivos de la calidad compromete a la
direccion, a todo el personal de la unidad y a los proveedores del sistema en
cumplir las expectativas de todos los colectivos y especialmente, las necesida-
des y expectativas de los usuarios.

Los servicios ofrecidos se garantizan mediante un esquema de procesos, de
modo que se aunan todos los esfuerzos en desarrollar practicas excelentes en
la gestion, la eficacia en el logro de los objetivos y la eficiencia en el uso de los
recursos disponibles.

La documentacién de los procesos facilita el correcto desempeno de las
actividades mediante la asignacion de tareas y responsabilidades para la
coordinacién de todo el personal de la biblioteca. También potencia el
aprendizaje tanto individual como colectivo, asi como una visién comparti-
da de los procesos.

La evaluacion sistematicamente de las compras a los proveedores, la satis-
faccién de los usuarios, los resultados de los procesos y la calidad del servicio
prestado, permite disponer de un sistema de informacién para el analisis y
toma de decisiones.

El proceso de mejora continua del sistema se impulsa con el tratamiento
de quejas y sugerencias, la revisién del sistema por la direccion y la deteccion
de desviaciones en las auditorias, las cuales han de subsanarse mediante accio-
nes correctivas y preventivas.
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DE LA UNIVERSIDAD COMPLUTENSE
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INTRODUCCION
¢POR QUE Y PARA QUE LA EVALUACION?

La evaluacién es un proceso. Aunque la dindmica y la tendencia de la
mayoria de los procesos de evaluacion tiende a constituirse en un fin en si
mismo, la finalidad debe ser la mejora de los servicios que se ofrecen. Nos eva-
luamos, pues, para conocer bien, mejor de lo que ya sabemos, todo cuanto
hacemos, cémo, porqué y para qué y para quién trabajamos, con la principal
finalidad de mejorar.

El nuevo Espacio Europeo de Ensefianza Superior (EEES) pone el acento,
mads que en la docencia pura, en los procesos de estudio y aprendizaje, en los
cuales, la biblioteca ocupa un papel primordial. Aprendizaje y estudio para
cuyo desempeno se van a considerar de manera especial las horas que el estu-
diante va a dedicar al trabajo de investigacién documental y bibliografica en la
biblioteca. Para el profesor, la llamada actividad académica va a primar sobre
la carga docente, de modo que no s6lo se va a considerar las horas lectivas sino
también el tiempo que un docente va a dedicar a organizar y supervisar el tra-
bajo de sus alumnos, orientarles en la bibliografia e inculcarles el trabajo en
la biblioteca con todos los recursos y herramientas que aquélla les ofrece. El
cambio profundo en los hdbitos y metodologia de estudio de los alumnos va a
inferir necesariamente una transformacién del concepto de biblioteca. De ser
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la sala de estudio de apuntes y manuales, la nueva biblioteca universitaria
deviene en centro dindmico de acceso y difusiéon de la informacién cientifica
con todos los recursos tecnolégicos, informativos y documentales al servicio
del estudiante y del profesor e investigador, en el marco del nuevo espacio
europeo de educacién superior.

La biblioteca universitaria ya ha experimentado cambios sustanciales
durante los tltimos anos en sus métodos de trabajo, en sus servicios e incluso
en su concepcion y filosofia. Su favorable posicién estratégica le convierte en
pieza clave del nuevo modelo europeo de ensenanza-aprendizaje: profesiona-
les sobradamente cualificados, buenos recursos de informacion, avanzadas
tecnologias o servicios de gran calidad hacen de la biblioteca centros de espe-
cial relieve en el panorama educativo que se impone. Por esas razones, acaso
sea el servicio universitario que mds y mejor se estd adaptando al nuevo para-
digma. Y para completar su adecuacién total deberda ampliar y mejorar ain
mads sus servicios, actualizar los conocimientos profesionales en un proceso
continuo de formacién permanente, desarrollar nuevos lenguajes o adecuar-
se a las nuevas herramientas tecnolégicas que permitan integrar recursos de
muy diversa indole.

«El analisis de la organizacién universitaria, y en particular de los servicios
bibliotecarios hace que se considere como una unidad de evaluacion el con-
junto de los servicios bibliotecarios de una universidad aunque se tengan en
consideracion las diferentes unidades espaciales de prestaciéon de servicios
(bibliotecas). El proceso de evaluacién, asi como sus objetivos, deberd consi-
derar tanto las dimensiones transversales de los servicios bibliotecarios (uni-
dad y homogeneidad del propio servicio bibliotecario) como las dimensiones
especificas de cada uno de los puntos de servicio o bibliotecas».

(Consejo de Coordinacion Universitaria. II Plan de Calidad de las Univer-
sidades: Guia de evaluacion de Bibliotecas)

EL PLAN DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA BIBLIOTECA COM-
PLUTENSE (BUC)

1. OBJETIVOS DEL PLAN DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA BUC

Los principales objetivos que se propuso la direccion de la Biblioteca de la
Universidad Complutense de Madrid (en adelante, BUC) para abordar el Plan
de Evaluacién fueron:

1. Analizar en profundidad los procesos y servicios llevados a cabo por la
BUC

2. Establecer los puntos fuertes y los puntos débiles para elaborar y aco-
meter el Plan de Mejoras.
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3. Servir de instrumento de adecuacion de la BUC al Espacio Europeo de
Educacién Superior.

4. Una vez finalizado el Plan, presentacion de la BUC a Ia Convocatoria
para la obtencién de la Certificacién de Calidad de la SEUT.

2. CRITERIOS DE EVALUACION

Se analizaron diferentes métodos de evaluacién de bibliotecas universitarias:

— Modelo EFQM
— Modelo ISO 9000

— Guia de Evaluacién de Bibliotecas. Madrid: Consejo de Coordinacién
Universitaria. Secretaria General (Agencia per a la Qualitat del Sistera
Universitari a Catalunya)

El Comité de Autoevaluacién Interna (CAI) opt6 por el modelo catalin de
la Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya, expuesto en
la Guia d’Avaluacié dels Serveis Bibliotecaris, traducida a espanol por la
Biblioteca de la Universidad Carlos IIT de Madrid: IT Plan de Calidad de las
Universidades. Guia de Evaluacién de Bibliotecas. Madrid: Consejo de Coor-
dinacién Universitaria. Secretaria General.

Motivos por los cuales el CAI decidi adoptar este método:

— Por ser un método de evaluacién disefiado especificamente para biblio-
tecas universitarias

— Por haber sido aplicado con éxito en diferentes bibliotecas universita-
rias espanolas: bibliotecas de universidades catalanas, biblioteca de la
Universidad de La Rioja, biblioteca de la Universidad Carlos III de
Madrid, etc.

— Porser una metodologia avalada por la Agencia Nacional de Evaluacion
de la Calidad y Acreditacién (ANECA)

La BUC elaboré su propia GUIA DE EVALUACION INTERNA, basada en
las siguientes metodologias:

a) Guia de Evaluacién de Bibliotecas del Consejo de Coordinacién Uni-
versitaria

b) Manual de procedimientos para la emisién del Informe conducente a
la obtencion del Certificado de Calidad para los Servicios de Biblioteca
(Convocatorias 2008 y 2004 de la ANECA)
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¢) Resolucién de 24 de agosto de 2004, de la Secretaria de Estado de Uni-
versidades e Investigacién, por la que se convoca el Certificado de Cali-
dad de los Servicios de Biblioteca de las Universidades y la obtencion
de ayudas para la mejora de los servicios de biblioteca en las Universi-
dades pblicas y privadas sin dnimo de lucro (BOE de 7 de septiembre
de 2004)

3. CRITERIOS METODOLOGICOS DEL PLAN DE EVALUACION

Como se ha dicho antes, el Comité de Autoevaluacién opté por utilizar la
metodologia elaborada por la Agencia per a la Qualitat del Sistema Universi-
tari a Catalunya, expuesto en la Guia d’Avaluacié dels Serveis Bibliotecaris,
que es el método recomendado por Ja ANECA para los planes de evaluacion
de bibliotecas universitarias:

1. El Servicio de Biblioteca y su integracion en el marco institucional

1.1. El Plan del Servicio de Biblioteca (S.B.) en el contexto del Plan
Estratégico de la Institucion

1.2. Planificacién docente y sus relaciones con el S.B.
1.3. Planificacién de la investigacién y sus relaciones con el S.B.

1.4. Mecanismos de relacién entre el S.B. y sus usuarios

9. Los Procesos y la Comunicacion
2.1. Organizacion
2.2. Procesos

9.9. Ofertas de servicios a distancia

3. Los Recursos
3.1. Personal
3.2. Instalaciones
3.3. Fondos

3.4. Ingresos

4. Resultados
4.1. Satisfaccién de los usuarios
4.2. Eficacia en la prestacién de servicios

4.3. Eficiencia en la prestacion de servicios
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5. Puntos fuertes y Puntos débiles

6. Propuestas de Mejora

4. DIFUSION A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA

El Plan de Evaluacion de la Calidad de la BUC ha sido difundido a la comu-
nidad universitaria complutense de diversas formas:

a) Comunicaciones y presentaciones oficiales:
a.1. Consejo de Gobierno y Consejo de Direccién de la Universidad
a.2. Gerencia y Vicegerencias
a.3. Comision de Biblioteca
a.4. Junta de Directores de la BUC

b) Pagina Web http://www.ucm.es/BUCM/ evaluacion/

5. PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA

La comunidad universitaria complutense ha participado en todos los pro-
cesos de la autoevaluacion, representada en el CAl y en los grupos de trabajo:
profesores, bibliotecarios, personal administrativo y estudiantes.

Asimismo, la participacién de la comunidad se ha materializado en las
encuestas realizadas a usuarios y al personal: alumnos, profesores, investiga-
dores, bibliotecarios y personal de administracion.

En las audiencias publicas celebradas para difundir el Plan de Evaluacién
de la BUC han participado igualmente todos los sectores de la comunidad.

6. APOYO INSTITUCIONAL

Desde sus inicios, el Plan de Evaluacién de la BUC ha contado con todo el
apoyo institucional del Equipo Rectoral. Fundamentalmente:

— El Rector

— Vicerrector de investigacion como presidente del CAI

— Vicerrector de Innovacién, Organizacién y Calidad por medio de la
OCyDE

— Gerente general
* Vicegerencia de Recursos Humanos

® Vicegerencia de Asuntos Econémicos
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Decanos, vicedecanos, directores, subdirectores y gerentes de diferentes
facultades y escuelas

7. FASES DEL PROCESO

Como todos los procesos de evaluacion de la calidad seguin la metodologia
de la ANECA, el Plan de la BUC se desarrollé en dos fases:

I Fase: Evaluacién interna o Autoevaluacion
Septiembre 2003-Diciembre 2004. Preliminares

__ Presentacién del Plan Estratégico Cisneros de la BUC 20042006 a la
comunidad universitaria: Consejo de Gobierno, Comisién de Biblioteca
de la Universidad, Junta de Directores de Bibliotecas de la Universidad.
(Linea Estratégica 2: Organizacién y Calidad. Objetivo Estratégico 2.4.:
Obtencién del Certificado de Calidad para la BUC)

—_ Disenio del Plan de Evaluacién de la Calidad de la Biblioteca

—_ Presentacién del Plan de Evaluacién de la Calidad de la Biblioteca a la
comunidad universitaria: Consejo de Gobierno, Comisién de Biblioteca
de la Universidad, Junta de Directores de Bibliotecas de la Universidad,
Oficina de Calidad y Desarrollo Estratégico de la Universidad.

__ Flaboracién de encuestas a usuarios: PDI, Estudiantes, PAS

— Recepcioén de encuestas, tabulacion de datos y estudios e informes ela-
borados con los resultados de las encuestas.

— Elaboracién de estadisticas. Tabulacién de datos y estudios e informes
elaborados con los resultados de las estadisticas.

— Seleccién de toda la informacién, estudios y documentacion de la BUC
y de la UCM utiles para la evaluacion.

— Noviembre 2004: Nombramiento provisional de un coordinador del
Plan de Evaluacion.

Enero-Junio 2004. Ejecucion

— La Comisién de Biblioteca de la UCM encomendé a la Subcomision de
servicios de esta Comisién la constitucién del Comité de Autoevalua-
cion Interna (CAI).

— Se constituye el Comité de Autoevaluacion Interna con fecha 25 de
febrero
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— EI CAI constituye nueve grupos de trabajo y la oficina técnica, que van
a desarrollar los criterios metodolégicos adoptados para la primera fase
de la evaluacién'. Se designa un coordinador para cada grupo y sus res-
pectivos miembros

— Entre los dias 7 a 16 de marzo se desarrollan audiencias publicas infor-
mativas del Plan de Evaluacién de la BUC dirigidas al personal técnico
de la Biblioteca.

— Se suceden reuniones periédicas del CAI y los grupos de trabajo y entre
sus coordinadores para analizar los criterios metodolégicos.

— Los dias 11y 13 de abril se desarrollan audiencias publicas informativas
del Plan de Evaluacién de la BUC dirigidas al personal auxiliar de la
Biblioteca.

— Los dias 18 y 19 de abril se imparten dos conferencias por el director y
subdirectora de la Universidad Auténoma de Barcelona sobre los pro-

' Cada grupo de trabajo examiné de uno tres criterios afines establecidos en la meto-
dologia de la Guia de Evaluacién:

Grupo de trabajo 1:

Criterio 3.2: Recursos fisicos. Instalaciones, equipamientos

Grupo de trabajo 2:

Criterio 3.3: Fondos. Recursos bibliogrdficos

Grupo de trabajo 3:

Criterio 3.4: Ingresos. Recursos financieros

Criterio 4.3: Resultados. Eficiencia en la prestacion de servicios

Grupo de Trabajo 4:

Criterio 4.2: Resultados: Eficacia en la prestacion de servicios

Grupo de Trabajo 5:

Criterio 1.2.: El servicio de biblioteca y su inlegracion en el marco institucional.

Planificacion docente y sus relaciones con el S.B.

Criterio 1.3: El servicio de biblioteca Y su integracion en el marco institucional. Planificacion de
la investigacion y sus relaciones con el S.B.

Criterio 1.4.: El servicio de biblioteca y su integracion en el marco institucional. Mecanismos de
relacion entre el S.B. y sus usuarios

Criterio 4.1: Resultados. Satisfaccion de usuarios

Grupo de Trabajo 6:

Criterio 1.1.: El servicio de biblioteca Y Sw inlegracion en el marco institucional.. El Plan del Ser-
vicio de Biblioteca en el contexto del Plan Estratégico de la Institucion

Criterio 2.1: Los procesos y la comunicacion. Organizacion

Criterio 2.2: Los procesos y la comunicacion. Procesos

Grupo de Trabajo 7:

Criterio 2.3: Oferta de servicios a distancia

Grupo de Trabajo 8:

Criterio 3.1: Recursos. Personal

Grupo de Trabajo 9:

Criterio 5. Puntos fuertes y puntos débiles

Criterio 6. Propuestas de Mejora
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cesos de evaluacion bibliotecaria, destinadas a los miembros del CAl'y
de los Grupos de Trabajo.

En junio se retne el CAI para estudiar y valorar el borrador del autoinfor-
me y se acuerda enviarlo a la Comisién de Biblioteca para su estudio y alega-
ciones pertinentes.

Tras una serie de modificaciones por parte de la Comision de Biblioteca y
de la Junta de Directores, se redacta el Informe de autoevaluacion definitivo.

Tras las correspondientes presentaciones del autoinforme definitivo a la
Junta de Directores, la Oficina de Calidad y Desarrollo Estratégico (OCyDE)
de la Universidad, la Comisiéon de Biblioteca y el Consejo de Direccion de la
Universidad, se presenta la ANECA

II Fase: Evaluacién Externa

Una vez finalizado el Informe de Autoevaluacion y presentado a la ANECA,
comienza la Il Fase del proceso, la evaluacion externa.
El proceso de evaluacion externa se ha realizado segin la Guia de Evalua-
cién Externa de los Servicios Bibliotecarios, del Consejo de Universidades.
Se siguieron los pasos siguientes:
1. Constitucién por la ANECA del Comité de Evaluacién Externa (CEE)
9. Visita del CEE a la BUC (en septiembre de 2005), consistente en:
— Evaluacién de las instalaciones y funcionamiento de los servicios
— Reuniones y entrevistas con los agentes implicados:
e CAI
e Equipo de direccién de la BUC

e Equipos directivos de los centros

Directores de departamentos

Directores de equipos de investigacion

Profesorado
Personal de la BUC

e Estudiantes

3. Informe del CEE

Una vez analizado el Informe de Autoevaluacién, realizada la visita a las ins-
talaciones de la BUC y mantenidas reuniones y entrevistas con el CAl y demas
actores del proceso de evaluacion, el CEE elabor6 su informe preceptivo, cuya
sintesis es la siguiente:
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III Fase. Plan de mejoras

Una vez finalizada la fase de evaluacién externa y recibido el informe de
evaluacion externa del CEE con las sugerencias a las propuestas de mejora
presentadas por el CAI, éste ha elaborado el Plan de Mejoras definitivo para
llevarlo a cabo en un periodo de cuatro anos 2006-2009.

(Sintesis del Plan de Mejoras en Anexo 1)

8. VALORACION DEL PROCESO DE AUTOEVALUACION

Respecto a los participantes en el proceso mismo de evaluacién, el CEE
valora de manera positiva el alto grado de participacién e implicacién de los
distintos estamentos universitarios.

En cuanto a la composicion del CAI, se observa un cierto desequilibrio
entre el nimero de cargos académicos y de bibliotecarios con cargos directi-
vos, respecto a docentes y bibliotecarios sin cargos de responsabilidad. A jui-
cio del CEE hubiera sido deseable una mayor representacién de estos dos tlti-
mos sectores, dado que su perspectiva, tanto desde el unto de vista de los
usuarios como desde el punto de vista del servicio, es muy importante para el
analisis de la realidad y la mejora del servicio.

Asimismo, se considera escasa la participacion de estudiantes, constatada
por el propio CAIL

El CEE valora muy positivamente el compromiso institucional del equipo
Rectoral de la Universidad Complutense de Madrid, a través del Vicerrectora-
do de Investigacion y Politica Cientifica

El CEE valora muy positivamente los mecanismos de difusién del proceso
de evaluacion que ha desarrollado la BUC, especialmente la pagina web

Respecto al contenido del informe de evaluacién interna, a juicio del CEE
es suficientemente integral, analitico y critico. Sin embargo, en el capitulo 4:
Resultados, se echa en falta una mayor aportacion de datos cuantitativos,
tablas y graficos ilustrativos de la actividad y los resultados, asi como analisis
comparados de los datos e indicadores de la BUC con el conjunto de univer-
sidades de tamanos o caracteristicas similares a la Complutense.

El CEE desea destacar el excelente trabajo que se ha realizado con las
encuestas.

A juicio del CEE el proceso de autoevaluacién no fue suficientemente
anunciado y resulto, en cierta medida, desconocido por una parte de la comu-
nidad universitaria, en concreto el PDI y los estudiantes. En general, se detec-
16, en los distintos colectivos, una falta de familiaridad con la cultura de la eva-
luacién y calidad. No obstante, todos los colectivos manifestaron que conocian
el proceso de evaluacion, aunque no se sintieran lo suficientemente implica-
dos como para participar de manera activa en el mismo.
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9. VALORACION DEL AUTOINFORME POR EL CEE

A juicio del CEE, el autoinforme del CAI cumple los requisitos metodol6-
gicos establecidos por la Aneca. Desde el punto de vista de la metodologia
empleada, el proceso se ha llevado a cabo con el maximo rigor, aunque el pro-
ceso de autoevaluacion se ha realizado en un tiempo muy breve, desde febre-
ro de 2005 fecha en que se presentd el Autoinforme. Un total de cinco meses
que se considera poco tiempo dado el tamano y complejidad de la BUC.

En el autoinforme se distingue entre evidencias y opiniones, cumpliendo
por ello la dicotomia objetividad / subjetividad oreceptiva.

El autoinforme describe con objetividad la situacién actual del servicio,
con una detallada descripcion de los hechos, de los datos o de la realidad

Se realiza una adecuada valoracion de la situacion en funcién de los aspec-
tos tanto de cardcter positivo como negativo, con un debido razonamiento de
los factores de cada situacion

Se establecen con idoneidad los puntos fuertes y los puntos débiles de los
procesos y los servicios analizados en la evaluacién interna.

Se establecen propuestas de mejora acordes con los puntos débiles detec-
tados.

Fl CEF efectia una serie de sugerencias relativas a las propuestas de mejora.

Valoracién de la visita del CEE a las instalaciones de la BUC:

o El ndmero de asistentes fue elevado y con un grado importante de parti-
cipacién, excepto en el colectivo de alumnos, que tuvo muy poca concu-
rrencia, tal vez porque las fechas coincidian con un periodo no lectivo.

e La representacién del resto de colectivos fue bastante equilibrada.

o Todas las audiencias tuvieron una duracion programada de una hora,
excepto con los alumnos que por su falta de implicacion y participacion
se redujo a treinta minutos.

e Los colectivos PDI y estudiantes entrevistados desconocian el proceso, el
autoinforme, su rol en las distintas sesiones y el objetivo de las mismas.

10. VALORACION DEL PROCESO DE EVALUACION EXTERNA POR EL CEE

El Comité de Evaluacién Externa realizé su propio informe de valoracion
del proceso de evaluacion externa, cuyo sintesis presentamos a continuacion:
1. EIl SBy su inlegracion en el marco de la institucion

1.1. El plan del servicio de biblioteca en el contexto del plan estratégico de la
institucion
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A juicio del CEE, la Biblioteca de la Universidad Complutense se encuen-
tra plenamente integrada en la Institucién a la que pertenece.

La Biblioteca de la Universidad Complutense dispone de un Plan Estraté-
gico de la Biblioteca 2005-2007. EI CEE considera que serfa necesario mejorar
alguno de sus elementos, pues, identificados los objetivos estratégicos, no se
han concretado ni el calendario de los objetivos operativos ni las dreas y fun-
ciones implicadas, y tampoco se dispone de una herramienta que facilite su
seguimiento.

1.2. Planificacion docente

La BUC, en el ambito del apoyo a la docencia, presta servicios que se pue-
den considerar de gran impacto, como la elaboracién de guias y tutoriales,
inclusion de la bibliografia recomendada en la web de la Biblioteca, etc. Sin
embargo, se observa un comportamiento desigual en funcién de las diferen-
tes unidades bibliotecarias e incluso de las dreas de conocimiento, ya que exis-
ten distintos niveles de realizacion en la prestacién de estos servicios.

El modelo organizativo existente, a juicio del CEE excesivamente descen-
tralizado y la doble dependencia, funcional y organica, de la Direccién de la
Biblioteca y de los Decanos y Directores de Centro, puede ser una de las cau-
sas de la distribucién no equilibrada de recursos, lo que incide en la presta-
cion de servicios.

EI CEE quiere senalar la existencia de gran nimero de fondos bibliografi-
cos en los Departamentos, con las dificultades de acceso a los mismos que esto
supone y su escaso control.

Aunque la BUC ofrece distintas iniciativas en formacién de usuarios, care-
ce de un programa definido como tal, normalizado y con protocolos estable-
cidos para todas las unidades bibliotecarias.

1.3. Planificacién de la investigacion

Al igual que en el apartado anterior, se valora muy positivamente la crea-
cion de productos y servicios que facilitan la difusién de la investigacién: Com-
pluRed, Discérides asi como, la digitalizacién de tesis para los investigadores
1.4. Mecanismos de relacién entre la biblioteca y los usuarios

El CEE valora de manera muy positiva la utilizacién sistemdtica de las
encuestas anuales.

Dentro de esta voluntad de relacién continua y formal con los usuarios se
valora la existencia de una Comisién de Biblioteca de universidad.
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El CEE aconseja el nombramiento de comisiones de biblioteca en los cen-
tros que no la tienen.

El CEE aconseja la elaboracién de una carta de servicios de la Biblioteca.

Ademds, se destaca a existencia en la pagina web de la Biblioteca de otros
servicios que potencian la comunicacién con los usuarios «consulte al biblio-
tecario», «buzén de sugerencias» o el boletin «la biblioteca informa»

2. Procesos y comunicacion
2.1. Organizacion

Uno de los problemas mds graves que se detectan es el de la falta de defi-
nicién de un modelo de Biblioteca ttil para la Institucion en este momento y
con una proyeccién de futuro. El CEE y como consecuencia de las diferentes
audiencias mantenidas e incluso por las visitas, piensa que el desarrollo del
modelo bibliotecario existente es fruto de la dilatada trayectoria de la biblio-
teca y de la misma universidad.

La doble dependencia, funcional y organica, como se indica en el Autoin-
forme, en algunos casos resta agilidad para actuar con eficacia y, a juicio del
CEE, debilita tanto la visién de conjunto de la biblioteca como servicio gene-
ral de la universidad,

Las evidencias recogidas en el informe interno, constatadas durante la visi-
ta, denotan una decidida apuesta de la direccién del servicio por desarrollar
una gestiéon de calidad

Algunos puntos en los que el CEE considera que se deberia reflexionar
son: la necesidad de establecer un presupuesto unitario y de una politica de
gestion de colecciones, para la totalidad de la BUC, que permita una distribu-
cién mds racional o equitativa de los recursos.

2.2. Procesos

La Biblioteca de la UCM ha realizado un esfuerzo importante para conse-
guir una mayor eficacia y dar un servicio adecuado a las nuevas necesidades de
los usuarios. Los nuevos procesos, especialmente los referidos al sistema inte-
grado de gestién, estin normalizados y documentados y el CEE valora muy
positivamente el esfuerzo realizado. Sin embargo, hay que decir que no se evi-
dencia la existencia de un sistema de gestién por procesos plenamente
implantado, aunque haya procesos parcialmente documentados. En este sen-
tido, se constata que no existen suficientes manuales de procedimiento.

El CEE valora muy positivamente la existencia de numerosas comisiones y
grupos de trabajo y el alto nivel de participacién en los mismos de la plantilla,
aunque considera excesivo el nimero y la frecuencia de reuniones que estas
comisiones y grupos de trabajo ocasionan.

Digitalizado por www.vinfra.es



EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA... 101

Reportaria beneficios contar con un Programa de Formacién de Usuarios.

Se destaca el valor y calidad de la pdgina web como mecanismo de comu-
nicacion con los usuarios, aunque se debe reforzar la Intranet como vehiculo
y herramienta de comunicacién interna

2.3. Oferta de servicios a distancia

La Biblioteca ofrece un amplio nimero de servicios a distancia a través de
su pagina web: acceso a los recursos, formularios para el uso de los distintos
servicios, guias, etc., como es habitual hoy dia en las bibliotecas universitarias.

Sin embargo, la capacidad de acceso de los usuarios a estos servicios se ve
mermada por el escaso nimero de ordenadores disponibles en las bibliotecas
y de ello se quejaron los estudiantes y profesores en las distintas audiencias,

3. Recursos
3.1. Personal

El CEE considera que se trata de una plantilla bien dotada, equilibrada,
aunque puedan existir desequilibrios en las bibliotecas mas pequenas.

Se detect6 la opinion generalizada de la existencia de un excesivo nimero
de becarios, que precisa una formacién y una dedicacién. Algunas bibliotecas
departamentales estan atendidas casi exclusivamente por personal becario.

Con todo, el CEE valora la oportunidad de contar con becarios para la rea-
lizacion de las tareas mds rutinarias de la biblioteca.

El CEE quiere destacar la importancia y la potencia de los servicios centra-
les dentro de la estructura de la BUC, el excelente nivel de los profesionales
que alli prestan sus servicios.

En cuanto a la formacién continua del personal de Biblioteca, ha mejora-
do su valoracién pero no es muy positiva, se demanda una formacién mds
especifica

3.2, Instalaciones

En el dmbito de las instalaciones es en el que el CEE ha detectado mayores
deficiencias, siendo este uno de los puntos mas débiles de la Biblioteca y con
notables diferencias entre los centros, aunque se ha observado, en los tGltimos
anos, una notable mejoria tanto en cantidad como en calidad de los equipa-
mientos y servicios.

Se observa una distribucién muy desigual de la ratio de los puestos de
lectura.
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Se han observado problemas de refrigeracion, calefaccion y de mobiliario.

Fl CEE considera que existe una importante carencia de medios tecnol6-
gicos, por lo que se recomienda la elaboracién de un Plan Tecnolégico .

Asimismo, se han detectado problemas de accesibilidad, tanto por la dificil
localizacién de algunos edificios como por su senalizacion e incluso por su
deficiente adaptacion a las necesidades de usuarios discapacitados.

3.3. Fondos

La Biblioteca de UCM cuenta con la mayor coleccién de entre las bibliote-
cas universitarias espanolas y con un riquisimo patrimonio bibliografico, pero
el CEE ha constatado, a través de las audiencias y visitas y con la documenta-
cién complementaria que existen notables diferencias entre las colecciones de
las distintas dreas.

El CEE constata la necesidad de establecer una politica de gestion de colec-
ciones que posibilite una racionalizacién de las inversiones.

El CEE valora muy positivamente que en los tltimos anos se haya realizado
un notable esfuerzo en el incremento de la inversién de las adquisiciones.

Merece una especial valoracion los esfuerzos destinados a la conservacion
y restauracién del fondo histérico

3.4. Ingresos

El modelo de financiacion de la Biblioteca se clasifica como un modelo
mixto centralizado/ descentralizado, que provoca la desigual situacién en fun-
ci6én de los centros.

Para poder cumplir sus objetivos, la Universidad deberia asignar cada ano
un presupuesto global a la Biblioteca que podria repartir entre las bibliotecas
de acuerdo con un baremo consensuado entre las partes implicadas.

4. Resultados
4.1. Grado de satisfaccion de los usuarios

Este Comité valora muy positivamente la satisfaccion mostrada por los
usuarios sobre los diferentes servicios, salvo en lo referente a las condiciones
de las instalaciones, equipamientos y recursos disponibles.

El CEE destaca el esfuerzo realizado durante los tiltimos anos por asegurar
unos canales fluidos y fiables de recogida de informacién: encuestas anuales
desde 2003, buzones de sugerencias fisicos y virtuales, atencion a usuarios en
los mostradores, etc. Con todo, se deberia incidir en la relacion con los estu-
diantes.
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4.2. Eficacia en la prestacién de servicios

El CEE ha denotado una mejora considerable en ntimero de dias de aper-
tura/ano. Asimismo, se ha incrementado el numero de puestos de lectura.

El apartado de las colecciones experimenta igualmente un crecimiento
positivo en niimero de monografias/alumno, asi como del nimero de ingre-
s0s por usuario. Sobresale asimismo la cantidad de visitas a la Web y las activi-
dades de extension bibliotecaria.

Por otro lado, han descendido aquellos valores que dependen muy direc-
tamente del nimero de usuarios potenciales de la Universidad, que, como en
otras, han experimentado un descenso acusado

4.3. Eficiencia en la prestacién de servicios

El CEE quiere destacar la dificultad de expresar su valoracién ya que en el
informe de autoevaluacién se utilizan muy pocos indicadores para ello.

En cuanto a volumen de gasto, se ha incrementado de forma considerable
en lo que se refiere a los diferentes materiales.

Es de resaltar, por un lado, la disminucién de algunos indicadores, como
el coste de personal/documento procesado

CONCLUSION

El proceso de evaluacién de la calidad de la Biblioteca de la Universidad
Complutense ha significado un gran avance en el desarrollo del servicio de
biblioteca. Para la direccién, ha supuesto un amplio conocimiento de todos
los procesos que se llevan a cabo y la identificacién de sus debilidades para el
establecimiento del plan de mejoras adecuado. Para la plantilla de biblioteca-
rios, la posibilidad de participar en el proceso y actuar directamente en la
deteccion de los puntos débiles y la proposicién de medidas de superacion de
aquéllos. Para los usuarios, un mayor conocimiento del servicio de biblioteca
y la oportunidad de incidir directamente en la mejora de la calidaD

El proceso de evaluacién tuvo como colofén la elaboracién del Informe
Final de Evaluacién, que comprende una sintesis de todo el proceso, con la
relacion de los puntos fuertes y puntos débiles determinados durante el pro-
ceso, y el Plan de Mejoras.

Y como final feliz, la concesién del Certificado de Calidad a la Biblioteca
Complutense por la Secretarfa de Estado de Universidades e Investigacion,
con fecha 12 de mayo de 2006.

Toda la informacién relativa al proceso de evaluacion, asi como los docu-
mentos utilizados para el mismo se encuentra en la pagina web:

http://www.ucm.es/BUCM/ evaluacion /
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1.4.

2.1:
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ANEXO I

Plan de Mejoras (Sintesis)

EL PLAN DEL SERVICIO DE BIBLIOTECA EN EL CONTEXTO DEL PLAN
ESTRATEGICO DE LA INSTITUCION

__ Fstablecimiento de un sistema de informacién y seguimiento de los objetivos
estratégicos de la BUC potenciando la Intranet y otros procesos de comunica-
ci6én interna.

—_ Flaboracién de un sistema de recogida de datos que refleje los nuevos proce-
sos y servicios de la BUC conforme a estandares de calidad.

PLANIFICACION DOCENTE Y SU RELACION CON EL SERVICIO DE
BIBLIOTECA

__ Crear mecanismos para garantizar que todas las asignaturas cuenten con los
recursos de informacién y materiales recomendados por el profesor.

—_ Analizar los indices de respuesta de la campana de adquisicién de manuales.

__ Fomentar desde la Biblioteca la utilizacién de las herramientas y recursos que
proporciona el Campus Virtual.

PLANIFICACION DELA INVESTIGACION Y SUS RELACIONES CON EL SER-
VICIO DE BIBLIOTECA

__ Realizar un estudio sobre el impacto del servicio bibliotecario en la planifica-
cién de la investigacion en la UCM

__ Realizar un estudio sobre la incidencia del nimero de investigadores y profe-
sores que utilizan el servicio de préstamo interbibliotecario dentro de la tota-
lidad de usuarios potenciales.

MECANISMOS DE RELACION ENTRE EL SERVICIO DE BIBLIOTECA Y SUS
USUARIOS

— Proponer la creacion de la Comisién de Biblioteca en los centros que carecen
de ella.

— Incentivar la participacién de los estudiantes en las Comisiones de Biblioteca
de los centros.

ORGANIZACION

— Modificacién de la RPT que refleje los puestos base de la Biblioteca y su ads-
cripcién, asi como los nuevos servicios.
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2.2,

2.3.

3.1.

3.2.

— Publicacién de un documento en el que se recojan las principales competen-
cias de los puestos de trabajo, tanto organicos como base.

PROCESOS

— Reorganizacion y reestructuracién de la intranet.

— Unificacién de criterios en la recogida de datos estadisticos.

OFERTA DE SERVICIOS A DISTANCIA
— Incorporar al catdlogo el 18% de los fondos que atin no pueden consultarse.

— Desarrollar un Centro de Atencién a Usuarios (CAU) para mejorar el servicio
de informacioén bibliografica.

— Avanzar en la colaboracién de la biblioteca con el «Campus Virtual de la
UCM».

— Ampliar el servicio de metabuscador a fin de integrar en una sola interfaz los
principales catdlogos y bases de datos.

PERSONAL

— Estabilizacion progresiva de la totalidad del personal de plantilla eventual.

— Convocatoria sistematica y periddica de las plazas pendientes de las anteriores
ofertas de empleo y de las de nueva creacién.

— Creacion de una bolsa de trabajo para sustituciones en funcién de los resulta-
dos obtenidos en las oposiciones por los aspirantes no aprobados.

— Modificacién del baremo de evaluacién de méritos para los concursos y opo-
siciones del personal bibliotecario.

— Redefinicion de las funciones de becarios colaboradores y progresiva adapta-
cion a las mismas.

— Avanzar hacia tres inicas categorias profesionales: equivalentes a los grupos A,
ByC.

— Elaboracién del nuevo plan de formacion para el personal de la biblioteca

INSTALACIONES

— Promover un plan de contingencia de medidas urgentes para la adaptacion de
los ambitos bibliotecarios a los nuevos modelos de oferta educativa

— Ejecutar el plan de mejoras para la reparacion, reposicion y modificacion de
las instalaciones y equipamientos bibliotecarios

— Realizar las reformas pendientes (Fisicas, Veterinaria, CC. de la Informacion,
CC. de la Educacién, etc.)

— Poner un funcionamiento el nuevo edificio destinado a las facultades de Dere-
cho y Filologia
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3.4.

4.1.

JAVIER GIMENO PERELLO

— Finalizar los procesos de centralizacion de las bibliotecas departamentales
existentes en las respectivas bibliotecas de centro o de area.

— Establecer un plan la creacién de bibliotecas de depdsito que descongestione
los depositos de las actuales bibliotecas.

__ Constitucién de una comisién académica, con representacion de los diferen-
tes estamentos implicados, que redacte los protocolos de actuacién para
garantizar la colaboracion entre bibliotecarios, arquitectos, servicio de obras,
gerencia y equipos decanales en los procesos de edificacién, reforma, adapta-
cién y equipamiento de los espacios destinados a bibliotecas.

— Intentar una negociacién con las autoridades municipales y, autonémicas para
conseguir un sistema de transporte eficiente entre ambos campus y la ciudad,
fuera de los horarios habituales y de los dias lectivos, para atender las necesi-
dades del horario extraordinario de apertura de las bibliotecas.

FONDOS

— Centralizacién en las bibliotecas de centro de las colecciones actualmente dis-
persas en departamentos, institutos, etcétera.

__ Gesti6n, a través de las bibliotecas, de todas las adquisiciones bibliograficas
realizadas en los centros

— Flaborar un mapa de colecciones pertenecientes al patrimonio bibliografico.

__ Activar la conversién retrospectiva y la catalogacién de fondos pendientes de
proceso técnico.

__ Potenciar la colaboracién con la Comunidad de Madrid a fin de disponer de
una coleccién de ocio de obras literarias y materiales audiovisuales a través de
sus planes de fomento de la lectura.

INGRESOS

— Elaboracién de un Programa Plurianual de inversiones para las diferentes
Bibliotecas (Central y de Centros). Las sucesivas revisiones del Programa Plu-
rianual deberfan de informar futuros Plantes Estratégicos.

— Impulsar la centralizacién del procedimiento de adquisiciones bibliograficas
de los Departamentos en las bibliotecas descentralizadas.

— Elaboracién de la «Carta de Servicios» del Servicio de Bibliotecas y proceder
a su revisién y tarificacion anual.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

— Estudiar una posible ampliacién de los periodos de préstamos a usuarios.

— Iniciar un plan de actualizacion de los recursos de informacion.

— Ofrecer mas cursos de formacién y contar con un sistema para la evaluacion
de la satisfaccién de los mismos.

Digitalizado por www.vinfra.es



EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA... 107

4.2.

4.3.

EFICACIA EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

Disponer de un local acondicionado, bien situado, dotado de una minima
coleccion de referencia, con suficiente ntimero de puestos de lectura, abierto
24 horas, 365 dias al ano.

Aumentar el nimero de puestos informdticos, especialmente en los centros
peor dotados.

Recomendar y promover la centralizacién de los fondos bibliograficos com-
plutenses en las bibliotecas de centros.

Elaborar un plan de extensién bibliotecaria de la BUC.

Crear una base de datos con todas las actividades de extensién bibliotecaria.

EFICIENCIA EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

Establecer un Plan de Evaluacién General de Revistas a partir de sus usos que
sirva de base a la politica de adquisiciones.

Habilitar procedimientos para la recogida de datos respecto a la formacién de
usuarios y el servicio de informacién bibliografica.
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ANEXO I

MODELO DE INDENTIFICACION DE LA
PROPUESTA DE MEJORA

PLAN DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA BIBLIOTECA COMPLUTENSE.
EVALUACION EXTERNA

PLAN DE MEJORAS
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Propuesta de Mejora (definicion)

Cédigo

Expresién de la Mejora

Grado de aplicacién (marcar con X)

En fase de aplicacién

Sin aplicacion

Baja
Grado de prioridad Media
(Indicar Ia puntuacién que correspon”"
Muy alta
Muy alta
Grado de dificultad Alta
(Indicar Ia puntuacién que correspon™
Baja

Personal (n° aprox.)

lad

6al0

112a20

mis de 20

Recursos Requeridos

Recursos fisicos (nstalaciones, cquipos, localcs, ¢ic.)

Otros (especificar)

ajena a la Universidad (Ministerio, C

Grado de control de la BUC
(Indicar la puntuacién que corresponda)

servicios les de la UCM, Junta de Personal, Comité de Empresa, ctc

Facultad, escucla, instituto de la UCM

BUC / Biblioteca de facultad, escuela, instituto

Grado de adaptacion al EEES

| Nada

Poco

Bastante

Mucho
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Mas de 500.000 €
Presupuesto estimado Entre 100.000 y 500.000 €
(Indicar Ia punzacion que corresponda) B 070500 100,000 €
Mecnos de 50.000

(1181

Tiempo previsto
(Indicar la punwacion que corresponda)

Menos de 12 meses

Responsable/s de proponer la mejora

Responsable/s de la mejora Responsable/s de autorizar la mejora

Responsable /s de realizar la mejora

Usuarios
Destinatarios
(Indicar la puntuacién que corresponda) .
Autoridades

Proveedores / Otros

Estudiantes / PDI
PAS / Otros (p.cj. usuarios no UCM)

0a50

100 a 500

Niimero de personas a las que afecta
(marcar con una x)

500 a 1000

1000 a 2000

2000 a 5000
Mas de 5000

Datos objetivos

Datos para medir los cambios

Datos subjetivos

Resultados esperados '

Puntuacién para medir el grado
de viabilidad de la mejora (¥)

* Viabilidad muy alta: 15 a 16 puntos
Viabilidad alta: 12 a 14 puntos

dad media: 9 a 11 puntos

dad baja: 5 a 8 puntos

Viabilidad muy baja: 2 a 4 puntos

Viabilidad nula: 0'a 1 puntos

OTTTIAd ONANIO NAIAV]
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EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA... 111

ESPECIFICACIONES AL MODELO DE IDENTIFICACION DE LA PROPUESTA DE
MEJORA:

DEBILIDADES

Punto Débil (definicién)
Enunciado breve de la debilidad

Pautas de definicién de las debilidades:

1. Debe ser establecida teniendo en cuenta los efectos o resultados.
2. Debe ser medible.

3. Debe ser especifica.

4. Debe exponer la debilidad, no la solucién.

5. Cada palabra debe responder a un concepto exacto.

Codigo

Codificacién de la debilidad:

Cada debilidad tiene un cédigo alfanumérico compuesto de TRES bloques separa-
dos por /:

Bloque uno: Letra D mayuscula, referido al c6digo de definicion de la debilidad

Bloque dos: corresponde al criterio de evaluacién al que pertenece la debilidad.

Bloque tres: es el nimero ordinal de la debilidad dentro del criterio correspon-
diente.

Ejemplo:

Definicion de la debilidad:

Los sistemas de autopréstamo son poco utilizados por los usuarios.

Cédigo: D/4.2/07

Donde D es la definicién de la Debilidad, 4.2. es el criterio «Eficacia en la presta-
cién de servicios» y 07 el niimero ordinal de la debilidad dentro del criterio.

Expresion de la Debilidad
Breve explicacién de la Debilidad con sus caracteristicas principales

Causas objetivas
Causas
Causas subjetivas (si existen)

Las causas de la debilidad pueden ser objetivas o subjetivas. Causas objetivas son las
causas medibles mediante datos estadisticos, evidencias reales, y en general, por térmi-
nos objetivables y contrastables empiricamente. Causas subjetivas son las expresadas
por opiniones, criticas, comentarios de usuarios o del personal, no contrastadas empi-
ricamente por datos empiricos.
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112 JAVIER GIMENO PERELLO

Propuesta de Mejora
Enunciado breve de la Mejora propuesta para superar la Debilidad correspondiente

Codigo
Codificacion de la Mejora:

Cada Propuesta de Mejora tiene un codigo alfanumérico compuesto de TRES blo-
ques separados por /:

Bloque uno: Letra M mayuscula, referido al cédigo de la Propuesta de Mejora

Bloque dos: corresponde al criterio de evaluacion al que pertenece la Propuesta de
Mejora

Bloque tres: es el nimero ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio
correspondiente.

Ejemplo:

Definicién de la Propuesta de Mejora:

Incentivar los sistemas de autopréstamo entre los usuarios.

Codigo: M/4.2/07

Donde M es la Propuesta de Mejora, 4.2. es el criterio «Eficacia en la prestacion de
servicios» y 07 el niimero ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio.

PLAN DE MEJORAS

Propuesta de Mejora (definicion)
Enunciado breve de la Mejora propuesta para superar la Debilidad correspondien-
te (se repite el apartado del cuadro de Debilidades)

Codigo
Codificacién de la Mejora (mismo cédigo que el indicado en el campo Cédigo de
la propuesta de Mejora del cuadro de debilidades):

Cada Propuesta de Mejora tiene un codigo alfanumérico compuesto de TRES blo-
ques separados por /:

Bloque uno: Letra M mayuscula, referido al codigo de la Propuesta de Mejora

Bloque dos: corresponde al criterio de evaluacion al que pertenece la Propuesta de
Mejora

Bloque tres: es el numero ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio
correspondiente.

Ejemplo:

Definicién de la Propuesta de Mejora:

Incentivar los sistemas de autopréstamo entre los usuarios.

Codigo: M/4.2/07

Donde M es la Propuesta de Mejora, 4.2. es el criterio «Eficacia en la prestacion de
servicios» y 07 el niimero ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio.
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EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA. . 113

Expresion de la Mejora
Breve explicacion de la Propuesta de mejora con sus caracteristicas principales

En fase de aplicacién
Grado de aplicaciéon
Sin aplicacion

Indicar si ya se ha iniciado la aplicacién de la Propuesta de mejora o si no se ha
comenzado su aplicacién en el momento de la redaccién del Plan de Mejoras

Baja
Grado de prioridad Media

Alta

Muy alta

Prioridad que se le concede a la propuesta, en funcién de su importancia para
mejorar la calidad de la prestacién del servicio de biblioteca a los usuarios. No pun-
tuable para medir la viabilidad de la mejora

Muy alta 1
Grado de dificultad Alta 2
Media 3
Baja 4

Apartado puntuable para medir la viabilidad de la Propuesta de Mejora, en funcion
del grado de dificultad previsto. Si el grado de dificultad previsto es bajo, la puntuacién
serd mdxima (4) para la valoracion del grado de viabilidad

Personal (n° aprox.)
Recursos Recursos fisicos (instalaciones, equipos, locales, etc.)
Requeridos  Otros (especificar)

Institucién ajena a la Universidad
(Ministerio, Comunidad Auténoma, Ayuntamiento, empresas, etc.) 1
Rectorado, servicios centrales de la UCM,

Junta de Personal, Comité de Empresa, etc. 2
Grado Facultad, escuela, instituto de la UCM 3
de control BUC / Biblioteca de facultad, escuela, instituto 4

de la BUC

Apartado puntuable. El mayor o menor grado de control de la BUC en la Propuesta
de Mejora es otro elemento determinante para medir el grado de viabilidad de la
misma. A mayor control de la BUC, la viabilidad aumenta (mdxima puntuacion: 4)

Nada
Grado de adaptacién Poco
al EEES Bastante

Mucho
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114 JAVIER GIMENO PERELLO

Se mide el nivel de adaptacién de la Propuesta de Mejora al Espacio Europeo de
Educacién Superior, en funcién de los pardmetros expresados en las Declaracién de
Bolonia y en los estudios e informes elaborados para definir las caracteristicas del
EEES.

Mas de 500.000 ?

Entre 100.000 y 500.000 ?

Presupuesto estimado Entre 50.000 y 100.000 ?
Menos de 50.000 ?

B Q0 N =

Apartado puntuable. Una propuesta de Mejora de bajo presupuesto facilita su via-
bilidad, aunque éste no siempre sea el factor mds determinante. El presupuesto menor
(inferior a 50.000 ?) cuenta con la mayor puntuacién (4)

Mas de 24 meses

Tiempo previsto  Entre 19 y 24 meses
Entre 13 y 18 meses

Menos de 12 meses

B Q0 N

Apartado puntuable. Las Propuestas de Mejora realizables en el menor plazo de
tiempo suelen ser las mds viables. Un plazo inferior a 12 meses cuenta con la mayor
puntuacion (4)

Responsable/s de proponer la mejora
Responsable/s de la mejora  Responsable/s de autorizar la mejora
Responsable/s de realizar la mejora

En este apartado se especifica, si se conoce, el nombre o cargo de los responsables
de proponer, autorizar y ejecutar la Propuesta.

Estudiantes / PDI
Usuarios PAS / Otros (p.ej. usuarios no UCM)
Destinatarios
Autoridades
Proveedores / Otros

Las Propuestas de Mejora destinadas a los usuarios principales de la BUC: estu-
diantes y PDI son aquellas cuya proposicion es mds justificada y, por consiguiente, de
mayor puntuacion (4).

0ab0

50 a 100

100 a 500
Ntimero de personas a las que afecta 500 a 1000

1000 a 2000

2000 a 5000

Mas de 5000
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EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA... 115

El n® de personas a las que afecta directa o indirectamente la Mejora propuesta es
un indicador vilido para evaluar la importancia de la misma.

Datos objetivos
Datos para medir
los cambios

Datos subjetivos

Son datos objetivos para medir los cambios provocados por la Propuesta de Mejo-
ra aquellos datos cuantificables, objetivos y contrastables empiricamente: evidencias,
indicadores, normas,

reglamentos, datos estadisticos ...

Los datos subjetivos son datos no cuantificables ni empiricamente contrastables:
opiniones, sugerencias, recomendaciones, experiencias...

Resultados esperados
En este apartado se especifican los resultados que se esperan obtener con la apli-
cacion de la Mejora propuesta.

Puntuacién para medir
el grado de viabilidad
de la mejora

El grado de viabilidad de la Propuesta de Mejora se mide por la puntuacién obte-
nida de los cuatro apartados puntuables: Grado de dificultad, Grado de control de la
BUC, Presupuesto estimado y Tiempo previsto. En funcién de la puntuacion total de
cada uno de estos seis apartados se extrae el grado de viabilidad de Ia Propuesta:

Viabilidad muy alta: 15 a 16 puntos
Viabilidad alta: 12 a 14 puntos
Viabilidad media: 9 a 11 puntos
Viabilidad baja: 5 a 8 puntos
Viabilidad muy baja: 2 a 4 puntos
Viabilidad nula: 0 a 1 puntos
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4 ' Z  Usiversidsd Cuadro de evolucion de las principales magnitudes para el periodo 2000-2005
3}% C-xm):::'c Entre paréntesis se incluye la referencia al dato de las estadisticas REBIUN
5] d

il CRECIMIENTO
B RE e L e T N T 2000 SR T ' 2004 [ 2005 | 2004-2005
Puntos de servicio {nimero de bibliotecas) (3.1) 33| 33 33 33 32| 32 0,0%
|Superficie Total (en m2 construidos) (3.2) 47.830| 48.265 48.670 51.007 50.807| 51.163 0.7%
Estanterias (metros lineales) de libre acceso (3.4.1) 23.818 23.9856 24,376 25.689, 25.433 25.127 -1.2%
Estanterias (metros lineales) depésito (3.4.2) 82.501] 85.793 $5.128 99.572 99.153| 101.041 1.0%
Dias de apertura anual (nimero de dias abiertos durante el ah0 2003, promedio
de los diferentes puntos de servicio) (2.1) 239 241 244 268 273 273 0.0%
Horas de apertura semanal (ndmero de horas de apertura semanal, promedio de
los iferentes puntos de servicio) (2.2

g
=
=
a
o
Z
S
=
£
]
g
=1
2
&
&
&
5
S
=
2

NO de puestos

de lectura (3.3

NO de ordenaaores y terminales de uso interno del personal de la biblioteca (4.1.) 28 333 341 447 461 450 -24%
NP de ordenadores y terminales de uso piblico (4.2) 390' 379 475 457 531 543 2.3%
Lectores y reproductores diversos (microformas, video, etc.) (4.3) 234| 324 418 595| 450 508 12.8%

LIT
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T R SR 2000 2] 200 il 2pu2; i 12003l 2008 Ui 2005 |CRECIMIENTO
4.- Matenal s N e i i | 1999-2000| 2000-2001 2001-2002 | 2002-2003 2003-2004 | 2004-2005 | 2004-2005
NO Total de monografias {volimenes) {5.1.1) 2.322.225| 2.392.398| 2.438.355 2.524.356| 2.630.021| 2.701.595 2.7%
Monografias NO de monegrafias (volimenes) ingresadas al ano (5.1.2) 77.011 81.458 68,135 88.792 101.365 85.879 -16.3%
Voliimenes informatizados (5.6.1) 1.485.095| 1.640.752| 1.781.650| 1.863.064 2.024.501| 2.145.197 8.0%
Material no NO Total de material no librario (ejemplares) (5.3.1) 53.228 70.904 106.328 101.890! 109.565 138.247 28.2%
librario N© de material no librario (ejemplares) ingresadas al afio i
{5.3.2) 15.570) 15.365 14.655 8.395 8.125 13.528 86.5%
NO total de colecciones de revistas (papel) (5.2.1) 42.533| 43.031 43,471 44,333 45.098 46,288 2,6%
Colecciones de NO totz| de colecciones de revistas (papel) en curso de
revistas recepcion (5.2.2) 15.759) 14,892 14.832 13.938 13.555 14.788 8.1%
NO totzl de colecciones de revistas (papel) en curso de
recepcion por suscripcion (5.2.2.1) 7.352 7.137 6.816 5.901 5.858 6.941 18.5%
NO Total de libros electronicos disponibles (5.4.1) 23.969 20.000 -18,6%
N© Total de titulos de revistas electrénicas disponibles (5.4.2) 1.378| 1,701 2,420 5.369 18.630| 20.416 9,6%
Bases de datos | N Total de bases de datos disponibles en red (5.4.3) 58! 59| 56 157 168 7.0%
NO de documentos (articulos y libros) obtenidos de otras
biblictacas por préstamos interbiblictecario (7.1.3) 15.581 14.887 15.909 15.576! 15.667 15.098 -3.6%
NO de documentos (articulos y libros) servidos a otras
Documentos bibliotecas por préstamo interbibliotecario (7.2.3) 30.097 31.170 24,9502 22.763 20.398| 17.708 -132%

OTTIIAd ONINIO NAIAV]
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2
<
i S 2000 2001 2002 2003 2004 2005 |CRECIMIENTO %
5.- Formacion de usuarios 15599-2000| 2000-2001 | 2001-2002 | 2002-2003 | 2003-2004 | 2004-2005| 2004-2005 5
NC de sesiones impartidas de formacion de usuarios (6.6.1) 224 250 231 287 383 348 -0.1% Z
INC de asistentes 2 sesiones de formacion de usuarios (6.6.2) ND ND ND ND ND 5506 E‘J
2000 2001 2002 2003 2004 2005 |CRECIMIENTO
6- Consultas . 1555-2000| 2000-2001 | 2001-2002 | 2002-2003 | 2003-2004 | 2004-2005 | 2004-2005 ;
Visitas 2 |z pdginas web de |z Biblioteca (6.3.) 6.708.720]|13.809.548{11,891,040/11.825.884| 16.685.058| 18.984.076 13.6% E
Consultas al catilogo de Iz Biblicteca {6.4.) ND ND ND| 6.298.200| 6.501.603| 7.062.834 8.6% 5
NC de consultas a revistas electrénicas (downloads de articules) (6.5.2.2) ND ND ND ND| 438.877| 467.193 6,5% %
Nimero de entradas a |z Biblioteca (6.1) 7.177.884| 8.076.950| 8.310.373| 5.287.686| 7.839.052| 6,542.988 -16,5% %‘1
Numero de préstamos domiciliarios (6.2) 1.003.146| 1.053.534| 1.083.115| 1.095.253| 1.085.442| 1.045.314 -3.7%
2000 2001 2002 2003 2004 2005 CRECIMIENTO ;
7.- Personal 1999-2000| 2000-2001 | 2001-2002 | 2002-2003 | 2003-2004 | 2004-2005 | 2004-2005 st
o)
NC de personal bibliotecario facultativo (A o L1) v técnico (B o L2) (8.1.1) 154 157 159 160 157 151 -3.8% g
NC de personal administrativo (C o L3}, auxiliar administrativo (D o L4) o s
auxiliares o bedeles (E o L5) (8.1.2) 193 201 212 230 231 243 §,2% =
Coste total del personal (miles da suros) (9.4) 9.941 10.628 11,020 11.094] 11.341 12.011 50% 9
NC de cursos de formacion (8.2.1) 160 160 i89 380 472 340 -28.0%
N® de asistentes 2 cursos de formacion (8.2.2) 276 275 244 313 400! 459 14.8%
NC rotal de becarios (8.1.3) 85| 95 94 99 108 108 0.0%
Coste total de becarios (miles de euros) (9.4.3) 461 516 512 538 589 775 31.6%
s 2000 2001 2002 2003 2004 2005 CRECIMIENTO
8.- Gastos (mlles de euros) 1999-2000{ 2000-2001 [ 2001-2002 | 2002-2003 | 2003-2004 | 2004-2005 | 2004-2005
Gasto total en adquisicion de monografias (9.1.1) 1.170] 1.812 1,604 1.626 1.987 1.828 -8.0%
Gasto total en suscripciones de revistas (9.1.2) 1.694 1.738 1.881 1.812 2.074 2.083 0.4%
Gasto total en informacion electronica (bases de datos, libros y revistas
electrénicas) (9.2) 284 316 503 667 5635 613 8,5%
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LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD DE MURCIA (2002,/2006)

LOURDES COBACHO GOMEZ
Directora de la Biblioteca de la Universidad de Murcia

Icobacho@um.es

CARMEN M* BRUGAROLAS ROS
Biblioteca Universidad de Murcia

cmbr@um.es

RESUMEN: En este articulo, se describe el proceso de evaluacién de la Biblio-
teca de la Universidad de Murcia realizado entre 2002 y 2006 con el objetivo de
implantar un sistema de gestiéon de la calidad. A partir de esta descripcion, se
analizan los programas de mejora en marcha y las perspectivas de avance de la
biblioteca en este contexto.

PALABRAS CLAVE: Biblioteca de la Universidad de Murcia, Evolucion, Gestion
de la Calidad, Evaluacion

INTRODUCCION

En este trabajo se expone el proceso de implantacion del sistema de cali-
dad en el Servicio de Biblioteca de la Universidad de Murcia, que podemos
considerar que ha producido, desde su inicio en el ano 2002, mejoras signifi-
cativas en todos los procesos de planificacion, reorientacion de actividades
existentes y puesta en funcionamiento de nuevos servicios y proyectos.
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122 LOURDES COBACHO GOMEZ Y CARMEN M.® BRUGAROLAS ROS

Como en todo proceso de calidad, todas estas actuaciones han sido el resul-
tado del trabajo en colaboracién del conjunto de bibliotecarios que conforma
la plantilla de la biblioteca, que ha sido muy activo y entusiasta en la aplicacion
de una metodologia basada en la calidad para la mejora de los servicios a los
usuarios. Detrds de esta tarea también es importante destacar el impulso que
la Biblioteca ha recibido de otros profesionales y la apuesta decisiva de varios
miembros del equipo directivo de la Universidad.

La decision de evaluar la Biblioteca Universitaria a finales de 2002 fue el
resultado de una combinacién muy favorable: por un lado la predisposicion
del personal de la Biblioteca, que contaba con una plantilla sensible a estas ini-
ciativas, y por otro el interés de un grupo de profesores de la'Universidad vin-
culados a proyectos de calidad, como Angel Lopez Pina y Antonio Lopez Caba-
nes, que consideraron de gran interés que la Biblioteca Universitaria iniciase
este proceso. Después de someterlo al consenso de toda la plantilla del Servi-
cio, el Vicerrectorado de Calidad e Innovacién Educativa nos incorporé en sus
programas de evaluacion de servicios, proceso que solamente se habia reali-
zado en el Area de Contratacién y Patrimonio.

En aquel momento la Biblioteca de la Universidad de Murcia era un ser-
vicio que atendia a usuarios de dos Campus Universitarios, diseminados en
diferentes puntos de servicio, con un nuevo edificio de Biblioteca General
inaugurado en el ano 2001. Podemos decir que los Servicios de Biblioteca del
Campus de La Merced contaban con una larga tradicion y Bibliotecas bas-
tante consolidadas mientras que en el Campus de Espinardo, tras su reciente
remodelacion con la puesta en funcionamiento de la nueva Biblioteca Gene-
ral, se presentaban nuevos retos que habria que afrontar en los proximos
anos debido a la dispersion espacial de los puntos de servicio. Los beneficios
de la centralizacion de determinados procesos y la mejora de los servicios
eran los principales objetivos de esta nueva etapa. Una evaluacion de su acti-
vidad se consideré como la via mas adecuada para introducir procesos de
mejora, a través de una gestion participativa que tuviese en cuenta la opinion
de sus usuarios. Las Bibliotecas de ambos Campus, con problemas diferentes
y en algunos casos soluciones comunes, debian trabajar estrechamente junto
con los Servicios Centrales en la creacién de servicios homogéneos, normati-
vas y procesos efectivos cuyos resultados pudiesen medirse periédicamente.
Todo un equipo de trabajo con diferentes colaboradores, inicié esta intere-
sante tarea.

1. LOS INICIOS Y EL PROCESO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD:
LA EVALUACION

La ANECA establece como principal objetivo para el Programa de Evalua-
cion del Servicio de Biblioteca facilitar un proceso de evaluacién para la mejo-
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ra de la calidad de los servicios, a través de su autodiagnéstico y de la visién
éxterna que aportan expertos!.

Ademas, el sistema educativo requiere una permanente evaluacién para
garantizar que las instituciones responsables de la educacién superior certifi-
quen el cumplimiento de requisitos de calidad y la realizacién de sus proposi-
tos y objetivos, y entre ellos estd, como eje central, la Biblioteca?2,

Es por ello, que consideramos que de esta manera la Biblioteca, como uni-
dad de informacién cientifica, garantiza la eficacia y la eficiencia de las inver-
siones en ensefianza superior, el cumplimiento de estindares internacionales
de calidad en los programas de formacion que permitan la movilidad yla com-
petitividad internacionales, la satisfaccion de las demandas de formacién de la
sociedad, y da respuesta a las necesidades de graduados que la sociedad
demanda?®.

El proceso de evaluacién del Servicio de Biblioteca de la Universidad de
Murcia comenzé a gestarse a finales de 2002y finalizé en marzo de 2004, para
iniciar un proceso de renovacién que propiciase la mejora de los servicios
que se ofrecian. Dicho proceso partia de una nueva metodologia en la plani-
ficacion y gestion de bibliotecas, basada en la gestion de calidad, en la que se
deberfan tener en cuenta los procedimientos y directrices marcados por las
corrientes de evaluacién de bibliotecas universitarias.

La incorporacién de las bibliotecarias responsables de los procesos de pla-
nificacién, gestién y evaluacién a la dindmica de su funcionamiento, repre-
sentaba un reto irrenunciable para la Biblioteca Universitaria. Tal como apun-
tan las Normas para Bibliotecas Universitarias aprobadas en 1989, «...deben
llegar a ser diestras en el proceso de examinar y redefinir sus metas cuando
sea necesario, estableciendo objetivos coherentes, cuyo alcance pueda medir-
se, evaluando las necesidades de los usuarios de manera continuada y efectiva
¢ identificando y aplicando aquellos indicadores que revelen el grado de éxito
que se ha alcanzado en su misién»*.

El dmbito a evaluar en nuestro caso, lo constituy6 el conjunto de los servi-
cios bibliotecarios de la Universidad de Murcia, excepto el Archivo Universi-
tario por encontrarse en fase de reorganizacion, y se tuvieron en cuenta las

' Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacién en: http://www.aneca.cs/
modal_eval/ evalbiblio_quees. html

¥ La biblioteca universitaria: Autoevaluacién y acreditacién, Jaramillo, Orlanda, Villegas
Puerta, Luis Eduardo en: Revista Interamericana de Bibliotecologia, 1998 Jul-Dic; 21(2)
pp- 49-60.

* Agéncia per a la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya. Guia de Fvaluacién de
Bibliotecas. Madrid: Consejo de Universidades, Secretaria General, 2002 en: http:/www.
ucm.es/BUCM/evaluacion/docs/guia_evalCCU.rtf

! Propuesta de un sistema de evaluacién para bibliotecas universitarias, Mano Gonzilez,
Marta en: Revista Espanola de Documentacién Cientifica, 1998, Abr-Jun; 21 (2) pp. 174-197.
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diferencias existentes entre los dos Campus en que se encuentra distribuida
geograficamente la Biblioteca de la Universidad de Murcia’.

Pasamos a describir la metodologia que se adopt6 en el proceso de evalua-
cion, el asesoramiento técnico y la formacion recibida para ello y por su
importancia, el Comité de Autoevaluacién, antes de detallar las fases o etapas,
propiamente dichas del proceso evaluador.

1.1. Adopcion de la metodologia

Los documentos y manuales que guiaron nuestro trabajo, fueron las nor-
mas dictadas por la Agencia Nacional de la Evaluacion y la Acreditacién
(ANECA)S y las recomendaciones de la Guia de Evaluacion de Bibliotecas, reali-
zada por la Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya’.

También mencionar el uso de la Guia de Evaluacion de Servicios (2000) del
Consejo de Universidades, ya que en el Informe de Autoevaluacion se incluye
un apartado de «Contexto del Servicio», donde podemos consultar toda la
informacion referida a la misién de la Biblioteca, los grupos de interés rela-
cionados con el servicio, la evolucién de este, un andlisis comparativo servi-
cio/Universidad y la normativa aplicables.

1.2. Asesoramiento técnico y formacion

En este aspecto, la Unidad para la Calidad de la Universidad de Murcia
(UNICA) fue de gran ayuda en lo referente al asesoramiento técnico y por sus
valiosos consejos al Comité a la hora de redactar el Informe de Autoevaluacion.

Destacar también su apoyo estadistico’ en el trabajo realizado para proce-
sar todas las encuestas de satisfaccion de usuarios

5 Informe del Comité de Expertos Externos. Murcia, Biblioteca de la Universidad
de Murcia, p. 8 en: http://www.um.es/biblioteca/actualidad/evaluacion/lnforme/docs/
Informe_cee.pdf

¢ Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad y Acreditacion. Programa de Evaluacién
del Servicio de Biblioteca, Guia de Autoevaluacion 2005 en: http://www.aneca.es/modal_eval/
docs/evalbiblio_guia.pdf

7 Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya. Guia de Evaluacion de
Bibliotecas. Madrid: Consejo de Universidades, Secretarfa General, 2002.

8 Guia de evaluacion de servicios. Madrid: Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte,
Consejo de Universidades, Secretaria General Técnica, 2000.

% La Unidad para la Calidad es un servicio de la Universidad de Murcia, creado para
potenciar la calidad en todas las actividades que se desarrollen en el ambito de su compe-
tencia, su misién es servir de soporte y ser artifice de la politica de calidad del Equipo de
Gobierno de la Universidad de Murcia, propiciando y apoyando todos los procesos de cali-
dad que se aborden en Centros, Departamentos, Servicios Universitarios y en general en
todo el conjunto de la Universidad de Murcia. http://www.um.es/unica/descripcion.php
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En cuanto a la formacién, UNICA organizé un curso de gestién de la cali-
dad basado en el modelo EFQM con el objetivo de dotar a los miembros de
los Comités de evaluacién de los servicios de la Universidad de Murcia de los
conocimientos necesarios para su evaluacién. Compartir el curso con los
miembros de los comités de otros servicios resulté de gran ayuda por la pues-
ta en comun de dudas y problemas que nos habian surgido a casi todos. Este
curso fue impartido por Antonio Lépez Cabanes y José Ruiz Gimeno, profe-
sores del Departamento de Ingenieria Quimica de la Universidad de Murcia,
expertos en metodologias de evaluacién de la calidad y cursos de formacién
de FQM. El contenido resulté de gran ayuda para la formacién y orientacion
necesarias para este proceso.

1.3. Constitucion del comité de autoevaluacion

El Comité de Autoevaluacion se constituy6 el 25 de febrero de 2003. Su
composicion, siguié las recomendaciones de UNICA y de la Guia de Evalua-
cion de Bibliotecas. Segtin estas directrices, debia estar representado el perso-
nal que trabaja en la Biblioteca Universitaria y los usuarios del servicio.

Esto es, por el personal: la Direccién de la Biblioteca Universitaria, los Jefes
de Biblioteca del Campus de Espinardo y la Merced, un representante de los
Jefes de Seccion de los Servicios Centrales de la Biblioteca, un representante
de los Responsables de Coleccion, otro por los Responsables de Hemerotecas,
del Personal Administrativo, de los Ayudantes de Biblioteca, y por los Técni-
cos Auxiliares y Oficiales en Bibliotecas, respectivamente.

Y en cuanto a los usuarios del Servicio: un representante del personal
Docente, otro de los Alumnos de primer y segundo ciclo v, por ultimo, uno
para los Alumnos de tercer ciclo. Destacar que en este caso, fue Gerardo San-
chez Ambriz, doctorando y experto en calidad de la Universidad Nacional de
México, por lo que pudo prestar una gran ayuda al proceso.

1A, Etapas del proceso de evaluacion
1.4.1. Autoevaluacién

Esta fase comienza en febrero de 2003, cuando se pone en marcha el pro-
ceso de evaluacion y comienza asi el camino hacia la calidad en nuestro Ser-
vicio. Los pasos siguientes fueron constituir el Comité de Autoevaluacién a
peticion de la Unidad para la Calidad, que ya hemos citado en el punto ante-
rior, emprender las acciones formativas necesarias y tras las reuniones del
Comité y las consiguientes encuestas que lleva el proceso, redactar el borrador
del Informe.
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En este proceso se tuvo en cuenta, la publicidad y la difusién a través de los
siguientes dispositivos:

o Mensajes a la Comunidad Universitaria y a la Plantilla del servicio.
e Creacién de un pagina Web con informacion especifica'
e Creacién de una direccién de correo electronico para ese to

o Como resultado final de estd fase, en el mes de octubre de 2003, ve la luz
el Informe definitivo de Autoevaluacion, elaborado por el Comité del
Servicio de Biblioteca. Algunas de las ideas destacadas en el informe seri-
an las siguientes:

o Partiendo del elevado numero de usuarios, de un sistema complejo que
abarca muchas titulaciones y de los tres Campus en los que presta servicio
la Biblioteca Universitaria: La Merced, Espinardo, y la Ciudad Sanitaria de
la Arrixaca (inaugurado posteriormente, en el ano 2004), podemos obser-
var como en cada uno de estos entornos se desarrollan actividades simila-
res desde el punto de vista de los servicios, pero se observa que la tipolo-
gia de usuarios externos, que pasamos a ver diferenciados por Campus,
varia ligeramente en cada una de ellas'.

o La situacién estratégica de la Biblioteca del Campus de La Merced, tanto
en lo que respecta a sus Secciones de Humanidades como Juridica, favo-
rece la afluencia de publico de diversa indole prestando sus instalaciones
y servicios tanto a estudiantes de secundaria, profesionales en ejercicio
(especialmente abogados y profesores de secundaria), como a ciudada-
nos en general.

o En los otros dos Campus: el de Espinardo y La Arrixaca, los usuarios
externos provienen fundamentalmente de otras Universidades, profesio-
nales en ejercicio, e investigadores.

e Fl Informe hace una revisién de la situacién de la Biblioteca desde que
se abre al publico al inicio del curso 1935-36, hasta la actualidad, pasan-
do por la inauguracién en 2001 de la Biblioteca General y por los cam-
bios que ha habido en los puntos de servicio. Este diagnoéstico y resumen
de 1a situacion hasta el momento de la evaluacién, fue muy util para com-
prender la evoluciéon que han sufrido diversos factores tan relevantes
como el personal, los servicios, la normativa y en general el trabajo y la
toma de decisiones. Para que nuestro diagndstico fuera mas preciso nos
pareci6 adecuado adoptar un punto de vista histérico, ya que esta lejania

L http://www.um.es/biblioteca/actualidad/evaluacion/

1 evalubib@um.es

12 Informe de Autoevaluacién, Biblioteca de la Universidad de Murcia, octubre 2003,
p- 20.
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podria ayudarnos en el diagnéstico de algunos problemas derivados de
practicas anteriores.

En el Informe se destaca también la metodologia seguida para la Planifi-
cacién del Servicio de Biblioteca, basada en la redaccién anual de una
Memoria con los objetivos y proyectos para cada curso académico. Estos
proyectos®, resumidos en diversos documentos que elabora la Direccién
de la Biblioteca, se trasladan al Vicerrectorado de Investigacién y Nuevas
Tecnologias con objeto de elaborar un documento conjunto, en donde
figuran ademds los objetivos de otros servicios gestionados por este Vice-
rrectorado. Asi mismo, cada afio se revisa si los proyectos del ano ante-
rior han podido ejecutarse en su totalidad, como ocurre en el resto de
Universidades. Actualmente estos proyectos se informan y debaten en la
Junta Técnica, en donde estan presentes los Responsables de Coleccién,
los Jefes de Seccion y los Jefes de Biblioteca de Campus.

Otro elemento de planificacién utilizado es el de establecer un diagnos-
tico de necesidades y definicién de objetivos por parte de los responsa-
bles del Servicio de Biblioteca a través de la Junta Técnica, de la Comi-
sion General de Biblioteca y de las Comisiones de Biblioteca de Campus,
tal como establece el Reglamento del Servicio Universitario de Bibliote-
ca'’. Para la gestion del servicio se establecerian a partir de este momen-
to (2003/2005) una serie de comisiones de trabajo que se encargan de
coordinar las diferentes actividades y procedimientos normalizados,
como son:

— Comité de Mejora.

— Grupo de trabajo de Politica de Préstamo.

— Grupo de trabajo de Bibliografia Basica.

— Grupo de trabajo de Gestién de la Coleccién.
— Grupo de trabajo de Procesos.

— Grupo de trabajo de Encuestas.

— Grupo de trabajo de Indicadores.

— Grupo de trabajo de Hemerotecas.

— Proyecto Bibliotecario en Linea, etc.

Del proceso de anilisis seguido, que incluy6 recursos, procesos y resultados,
se lleg6 a una serie de constataciones, referidas a aspectos fuertes y débiles de la

" Informe de Autoevaluacion, Biblioteca de la Universidad de Murcia, octubre 2003,
p. 28.
"' Reglamento del Servicio de la Biblioteca Universitaria. Murcia : Universidad, 1995.
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biblioteca, asi como algunas lineas de mejora que se observo la conveniencia
de emprender y que mds tarde serian recogidas en el Informe Final y en el
Plan de Actuacién 2004/2007.

Entre las debilidades mas significativas podemos destacar que el sistema
bibliotecario debia mejorar la comunicacion con sus usuarios con un plan de
marketing destinado a optimizar sus instalaciones y recursos, especialmente
los Servicios a Distancia de la Biblioteca, revisién y puesta al dia de la norma-
tiva en vigor, equilibrar las colecciones impresas y electronicas de las diferen-
tes Areas tematicas, mejorar el servicio de transporte de nuevas adquisiciones
y Préstamo Interbibliotecario, avanzar en el desarrollo de la Intranet para
afianzar los procesos, mejorar la formacién de la plantilla de la Biblioteca,
impulsar las actividades cooperativas € iniciar una gestién participativa por
objetivos que garantizase, mediante encuestas periddicas y revision de indica-
dores, un incremento de resultados medibles anualmente.

Una de nuestras mayores fortalezas, sin duda la mas satisfactoria, era la alta
valoracion que tenian los usuarios del personal de la Biblioteca, especialmen-
te en los servicios de atencién al publico y la cualificacion y profesionalidad
del personal, destacando el buen clima de trabajo y la practica habitual de tra-
bajo en equipo. La Biblioteca contaba ademds con unas instalaciones bien
valoradas por los usuarios, en cuanto a horarios y comodidad de uso, mejora-
ble en la disponibilidad de tecnologias de la informacién. Globalmente, el
tamafio de los espacios de bibliotecas y puestos de lectura era superior a la
media disponible en otras Bibliotecas Universitarias espanolas. También con-
taba con una coleccién bibliografica de gran interés, especialmente en las
Areas de Humanidades y Ciencias Juridicas, Fondo Antiguo, y revistas cientifi-
cas, tanto impresas como electronicas, y una amplia gama de servicios presen-
ciales y a distancia.

1.4.2. Evaluacion externa

En esta fase intervino un Comité Externo a la unidad evaluada, nombrado
por el Consejo de Coordinacién Universitaria en agosto de 2002'. Su trabajo,
profesionalidad y diagndstico fueron decisivos para el resto de las fases de
implantacién del proceso de calidad. Este Comité estuvo formado por:

e D. Miguel Jiménez Aleixandre, Director de la Biblioteca de la Universi-
dad Auténoma de Madrid, con experiencia en estadisticas e indicadores
en Bibliotecas Universitarias y gran impulsor desde REBIUN de trabajos
sobre calidad, que actué como presidente.

15 Informe del Comité de Expertos Externos. Murcia, Biblioteca de la Universidad
de Murcia, p. 5 en: http://www.um.es/biblioteca/actualidad/evaluacion/lnforme/docs/
Informe_cee.pdf
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* D.* Nuria Balagué Mola, Subdirectora del Servei de Biblioteques de la
Universidad Auténoma de Barcelona, con amplios conocimientos sobre
la aplicacién de las normas ISO 9000 en bibliotecas, y con la experiencia
en diversas auditorias de bibliotecas gestionadas siguiendo la norma de
calidad ISO 9001.

° D.* Pilar Sabina Méndez Diaz, Jefa de la Unidad de Implantacién de la
Calidad en la Gestion de la Universidad Complutense de Madrid, exper-
ta en calidad y evaluacién.

Este grupo de expertos, bajo las directrices y pautas de la Guia de Evalua-
cion Externa de los Servicios Bibliotecarios del II Plan de Calidad de las Uni-
versidades'®, analizé el Informe de Autoevaluacién y mediante una visita al ser-
vicio, que en nuestro caso, se realizé a finales de noviembre de 2003, observé,
analiz6 y recogi6 las opiniones y valoraciones mediante las entrevistas necesa-
rias. Este Comité, valoré ademas todos los factores en cuanto a estructura de
funcionamiento y servicio de la Biblioteca.

Con todo ello, constaté su propio juicio mediante el Informe de evaluacion
externa, donde emitieron sus valoraciones sobre la calidad del Servicio de
Biblioteca. Los objetivos!” del Informe fueron los siguientes:

° Analizar el contenido del Informe de Autoevaluacién (AutoInforme),
realizado por el Comité de Autoevaluacién del Servicio de Bibliotecas.

* Comparar el contenido del AutoInforme con lo manifestado en las dife-
rentes audiencias y lo observado durante la visita.

° Ayudar al Servicio de Bibliotecas a detectar sus puntos fuertes y débiles
para permitirle formular de forma clara propuestas de Mejora internas y
externas.

En diciembre de 2003 el Comité de expertos externos redacto su Informe,
dando un diagnéstico que coincidia en su mayor parte con los puntos fuertes
y débiles recogidos en el Informe de Autoevaluacién antes mencionados.

Ademds, el Informe del Comité apoyé las propuestas de Mejora del Autoin-
forme y aporté novedades en sus recomendaciones que han servido de gran
ayuda. Mencionamos algunas de ellas, por su interés para el servicio:

' Guia de Evaluacién Externa de los Servicios Bibliotecarios del II Plan de Calidad de
las Universidades en: http:/www.mec.es/consejou/calidad/EvaIuacion_externa_dc_bihlio—
tecas.htm

"7 Informe del Comité de Expertos Externos. Murcia, Biblioteca de la Universidad de
Murcia, p. 4 en: http://www.um.es/biblioteca/actualidad/evaluacion/Informe/docs/
Informe_cee.pdf
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o Iniciar una reflexién sobre el modelo de biblioteca a la que aspira la ins-
tituciéon
e Realizar, periédicamente, encuestas para medir la satisfaccion de los

usuarios.

e Seguir potenciando los equipos de trabajo para la normalizacién de pro-
cedimientos y para el establecimiento de indicadores de calidad de los

procesos
o Continuar con la politica de desarrollo de la coleccion
e Avanzar en la mejora tanto de la Web publica como de la Intranet y,

e Seguir difundiendo los indicadores y sus estandares de calidad entre el
personal de la biblioteca.

1.4.3. Informe final

La sintesis de los Informes de Evaluacién Interna y de Evaluacion Externa,
tuvo lugar en el Informe Final de evaluacién, al que, una vez redactado se le
dio la difusién y la publicidad pertinentes.

Entre febrero y marzo de 2004, se plasmo la valoracién de la Biblioteca, de
los puntos fuertes y débiles de su Servicio y de las propuestas de Mejora en el
Informe Final, con la siguiente estructura'®:

e Valoracién del proceso de Autoevaluacion

e Valoracién del proceso de Evaluacion Externa
e Principales puntos fuertes y débiles detectados
e Cuadro resumen con Areas de Mejora

e Mejoras emprendidas durante la Evaluacion

En el cuadro resumen con Areas de Mejora quedaron recogidas una serie
de medidas que mds tarde servirian de trabajo para la redaccién del Plan de
Actuacién. Citaremos brevemente algunas de estas actuaciones, de acuerdo
con los apartados de la Guia de Autoevaluacion:

1. Contexto del Servicio: difundir mas ampliamente los objetivos y la
misién entre el personal y revisar la normativa existente.

9. Los Servicios de Biblioteca y su integraciéon en el marco institucional:
iniciar una reflexién sobre el modelo de biblioteca a la que aspira la ins-

18 Tnforme Final de Evaluacién, Biblioteca de la Universidad de Murcia, marzo 2004.
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titucién, elaborar un Plan Estratégico de la BUMU, aplicacién de ges-
tién por objetivos en todas las secciones, activar el funcionamiento de
las comisiones de la BUMU y mejorar los canales de informacién con
los usuarios.

3. Los Procesos y la Comunicacién:: homogeneizar los Servicios a Distan-
cia, avanzar en la mejora de la Web publica, elaborar un manual de
comunicacién interna, afianzar los procedimientos mediante nuevos
instrumentos

4. Los Recursos.

— Personal: disefio de un modelo ideal de plantilla, incremento de
cursos de formacion especifica para el personal dentro de los pro-
gramas de formaci6n e incremento de dotaciones econémicas para
actividades formativas y cooperativas

— Instalaciones: mejorar la sefalizacién de determinados puntos de
servicio.

— Fondos: establecer una politica de desarrollo de la coleccion, elaborar
un nuevo proyecto de conservacion y difusién del Fondo Antiguo, rea-
lizar un seguimiento de la bibliografia basica por titulaciones, incre-
mentar las colecciones electrénicas mediante participacién en Con-
SOTCiOS.

5. Resultados

5.1. Satisfaccion de los usuarios: realizar periédicamente encuestas para
medir la satisfaccién de los usuarios, optimizar el uso recursos elec-
trénicos a través de las sesiones de formacién de usuarios, mejorar
la informacién al estudiante sobre préstamos y reservas, revisar las
normas de uso del servicio de biblioteca, establecer alianzas con
docentes y las autoridades para mejorar los resultados de la forma-
cion de usuarios, y habilitacién de un servicio de transporte.

Terminada esta fase, el Comité de Autoevaluacién dio paso al Comité de
Mejora, constituyéndose en mayo de 2004 y dando con ello un paso previo
para la elaboracién de herramientas de planificacién como el Plan de Mejora
o el borrador del Plan Estratégico.

2. DE LA EVALUACION A LA CALIDAD: LAS ACTIVIDADES DEL COMITE DE MEJORA
El Plan de Mejora sirvié de continuidad a las acciones que la Biblioteca

habia emprendido tras evaluar el Servicio. Se empezo a elaborar después de
finalizar el Informe Final de Autoevaluacién, a principios de 2004.
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Para ello, ademas del Comité, se establecieron varios grupos de trabajo, en
concreto tres, uno en el Campus de La Merced y dos en el Campus de Espinar-
do, a los que se les repartieron los diversos ambitos de actuacién que se deci-
dieron en la planificacién del Comité y que mencionamos un poco mas abajo.

En este punto de la evaluacién del servicio, se continu6 con la Formacion
de las personas que integraban el Comité de Mejora, ampliando ademas el
curso al personal de la plantilla de la Biblioteca, ya que por su interés, se inten-
to que lo cursaran el mayor nimero de personas.

El curso, titulado «Monografico sobre Procesos de Calidad en Bibliotecas»
Universitarias, fue impartido en junio de 2005 por Antonio Lopez Cabanes,
como ya hemos mencionado anteriormente, profesor de la Universidad de
Murcia y por José Ramén Segarra, técnico de calidad de la Universidad Jaime
I de Castellén, siendo muy interesante para todos los asistentes, por sus utiles
aportaciones practicas.

A lo largo de 2004 y 2005 el Comité se reunié en 24 sesiones de trabajos,
en las que ademds se crearon otros grupos de apoyo.

Posteriormente, en sus reuniones, el comité de Mejora decidio que los
ambitos de actuaciones del Plan de Actuacién 2004-2007 debian ser los
siguientes'?:

La Biblioteca y su integracion en la Institucion

La Biblioteca debe organizar politicas activas en el marco de las necesidades de la
Institucion a la que sirve, bajo la supervision de Gerencia y el Vicerrectorado de
Investigacion y Nuevas Tecnologias, e iniciar programas de colaboracion con otros
servicios universitarios con los que comparta objetivos comunes COmMo ATICA, ICE, y
Gestién de la Investigacion y Extension Cultural, entre otros.

La Biblioteca y su proyeccion como Servicio

Es fundamental conseguir una imagen corporativa del Servicio que se distinga
por su oferta de servicios bien definidos y homogéneos que respondan plenamente a
las necesidades de los usuarios. Esta oferta debe basarse en una planificacion
bien estructurada tanto a nivel de recursos documentales y servicios ofertados, como de
personal e infraestructuras.

La Biblioteca y la Docencia Universitaria

Teniendo en cuenta que el apoyo a la docencia estd implicito en la mision
de la Biblioteca, este servicio debe desarrollar programas concretos que sirvan de

1 Plan de Mejora 2004/2007, Biblioteca de la Universidad de Murcia, julio 2004.

Digitalizado por www.vinfra.es



LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD... 133

apoyo a la actividad docente desarrolla por la Universidad de Murcia. Este apoyo
se hara extensible mediante la implantacién de una variada gama de servicios,
la puesta a disposicién de los usuarios de una bibliografia actualizada, y la acti-
vacion de las comisiones de biblioteca y/o usuarios.

La Biblioteca y la Investigacion en la Universidad

La Biblioteca debe disponer de una serie de servicios Y recursos bibliograficos y docu-
mentales, caracterizados por su eficacia, que potencien la labor investigadora y su inte-
gracion en los programas nacionales y europeos de Investigacién y Desarrollo.

La Biblioteca y las Nuevas Tecnologias

La implantacion y uso generalizado de Nuevas Tecnologias de la Informacion debe
ir en paralelo a la planificacion y desarrollo del Servicio de Biblioteca para
garantizar las demandas tecnolégicas de los usuarios y la optimizacion de las
infraestructuras disponibles.

La Biblioteca y su colaboracion en Programas de Bibliotecas Regionales y Nacionales

La extension de Mejoras en el Servicio lleva implicito un conocimiento de
la realidad actual de las bibliotecas universitarias de nuestro entorno mas pro-
ximo y la puesta en funcionamiento de programas de cooperacion para optimizar recur-
0S8 y servicios.

Estos dmbitos de actuacién se complementaron con 38 objetivos estratégi-
cos que recogian la mayoria de las acciones de mejora del Informe Final. A
principios de 2006, ya se han cumplido mas 25 objetivos, quedando atin dos
anos para la ejecucién del plan.

El ritmo de cambios por el que ha pasado la Biblioteca en todo este pro-
ceso ha sido muy fluido, y en la actualidad con la elaboracién del borrador del
Plan estratégico ya nos situamos en el nivel de inicio de implantacion de ser-
vicios y de gestion de calidad que tienen en cuenta la adaptacién al Espacio
Europeo de Educacién Superior.

3. LA MEDICION DE LA CALIDAD: ENCUESTAS E INDICADORES
3.1. Las encuestas
Las encuestas realizadas durante el proceso de Autoevaluacion pueden

dividirse en dos apartados: las dirigidas al personal, referidas a la satisfaccion
del personal del Servicio y la estructurada segtin el modelo EFQM (10 tipos de
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encuestas a 96 personas) y las destinadas a los usuarios, segmentados en Per-
sonal Docente e Investigador (PDI) (150 personas encuestadas) y Alumnos de
1ery 2° ciclo (550 personas encuestadas).

Durante el aiio 2004, en los meses de mayo y junio, se emitié otra encues-
ta, a través de un formulario electrénico alojado en la pdgina Web, destinada
a medir la satisfaccién de los usuarios respecto a los servicios a distancia que
se ofertaban y la accesibilidad de la Biblioteca Digital. En definitiva, se trataba
de averiguar si los usuarios conocian los servicios, que uso hacian de los mis-
mos y qué acciones debian emprenderse para mejorarlos. El formulario tuvo
en cuenta los siguientes aspectos:

e Analisis de la forma de acceso
e Valoracién de la frecuencia de uso de la pagina Web de la Biblioteca

e Anilisis de grado de satisfaccién de los alumnos con respecto a la usabi-
lidad, amigabilidad, exhaustividad y relevancia de la informacién.?

El analisis de la encuesta aport6 las siguientes conclusiones:

e Los alumnos de doctorado son los que mejor valoran la pagina Web de
la Biblioteca.

e Algunos servicios digitales de la BUMU son conocidos por los alumnos
pero se usan poco. Es necesario una campana de difusion.

e Alto conocimiento del servicio digital de reservas pero bajo uso.
e El servicio digital de renovacion es un servicio satisfactorio.

e Los alumnos consideran muy satisfactorio el servicio digital de pregunta
al bibliotecario: infobib@um.es, actualmente denominado «Pregunte al
bibliotecario».

e E1 OPAC es el servicio digital de la BUMU mejor valorado por los alumnos.

e Los servicios digitales mds demandados por los alumnos son la biblio-
grafia recomendada por titulaciones, informacion bibliografica y las nue-
vas adquisiciones de la Biblioteca por materias.

La medicién de los servicios a través de encuestas y muestreos continu6
durante el afio 2005 con nuevos cuestionarios segin los compromisos adquiri-
dos en el Plan de Actuacién 2004-2007. Paralelamente a estas encuestas la biblio-
teca realiza una valoracién anual sobre las actividades de formacién de usuarios
mediante los cuestionarios que se distribuyen entre los usuarios después de cada
sesion. Los formularios se han centrado en los siguientes aspectos:

% Documentacién enviada para la convocatoria de Certificacién. Diciembre 2005.
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e Uso y satisfaccion de las sesiones de formacién de usuarios.

° Opinién y satisfaccion general sobre los servicios ofertados por la Biblio-
teca.

° Satisfaccion de los usuarios con respecto a la estructura actual de la
BUMU

* Opinién y grado de satisfaccion del personal de la BUMU.

Para todas estas tareas, la Junta Técnica de la Biblioteca aprobé la creacién
de un grupo de trabajo encargado de realizar los formularios. La encuesta de
opinion y satisfaccion pretendia evaluar y medir el grado de satisfaccién de los
usuarios sobre las instalaciones y equipos, horarios, fondos bibliograficos,
recursos de informacion, servicios ofrecidos y atencion al puablico del personal
bibliotecario. Los resultados fueron analizados por un grupo de personas
donde estuvieron representados diferentes escalas del personal de distintos
puntos de servicio. Incluimos a continuacién una serie de conclusiones de
dicho Informe que fue redactado por Maria Bienvenida Galiano, integrante
del equipo del Campus de La Merced, «Con los resultados de la encuesta a la
vista, se puede afirmar que la valoracién de los usuarios de la Biblioteca de la
Universidad de Murcia respecto al Servicio alcanza un grado de satisfaccién
bastante positivo (62,93%).

Utilizando la tradicional férmula de calificacién académica, se puede decir
que los usuarios*' nos califican con un notable de media. De las quince pre-
guntas que se hacen, solo en tres de ellas no se alcanza el aprobadoy, entre los
sobresalientes el que se destaca (con gran orgullo) es el obtenido en la pregun-
ta sobre la disponibilidad y profesionalidad del personal».

A continuacién, comentaremos algunas de las propuestas de dicho Infor-
me. La mayoria de acciones recomiendan una campafia continua de promo-
cion y difusién de los servicios y recursos disponibles, y la elaboracién de un
Plan Tecnolégico de la Biblioteca, ademds de continuar con las acciones pro-
puestas en el Plan de Actuacién 2004/2007. También se destacaron otros
aspectos de interés no recogidos implicitamente en el Plan:

° Diseno de un sistema de informacién estable sobre los servicios ofrecidos
por la BUMU (Plan de marketing).

° Uso de la herramienta bibliografia basica como indicador en la Gestién
de la Coleccién de apoyo al Aprendizaje. Potenciar los mecanismos para
las sugerencias de adquisicién de libros.

' Informe Encuesta de opinién y satisfaccion general de usuarios 2005: Formulario.
Resultados y valoracién, conclusiones y propuestas de Mejora. Maria Bienvenida Galiano
Martinez.
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e Promocién de los beneficios del Servicio de Préstamo Interbibliotecario
entre alumnos y doctores y propuesta de gratuidad en el futuro.

Difusién de las Mediatecas de la BUMU, los fondos audiovisuales y sus
catdlogos correspondientes. Conocimiento de las necesidades de los
usuarios sobre este tipo de material de estudio.

Divulgacién entre los usuarios del acceso a los servicios a distancia de la
biblioteca desde diferentes lugares de la Universidad, propiciados por la
existencia de la Red de Area Local Inaldmbrica en aulas docentes (39 con
1.000 puestos informatizados), laboratorios, espacios abiertos y cafeteri-
as. Se propone iniciar el Plan Tecnoldgico bajo las directrices del borra-
dor del Plan Estratégico de la Biblioteca.

e Extension de la informacién sobre los fondos hemerograficos de la Uni-
versidad a través de un integrador de recursos electronicos, las valiosas
colecciones impresas disponibles en las Hemerotecas y medicion de satis-
faccién de los usuarios con este tipo de servicios.

Con relacién a la encuesta relativa a la satisfaccion de los usuarios y la
estructura actual de la BUMU, podemos comentar que se obtuvo una muestra
de 261 formularios y que sus resultados pueden ser de gran ayuda para la ela-
boracién de un estudio sobre la Mejora de los puntos de servicio actuales. Este
aspecto se ha recogido en el Programa Electoral del nuevo Equipo de Gobier-
no de la Universidad (elecciones marzo 2006) donde se estudiaran las posibles
alternativas teniendo siempre en cuenta la opinién de los usuarios, los Infor-
mes técnicos de bibliotecarios, y la viabilidad de las propuestas para la Mejora
de servicios.

La nueva encuesta sobre la satisfaccion de la plantilla de la BUMU se reco-
gi6 entre julio de 2005 y septiembre. Esta encuesta esta siendo procesada en
la actualidad por la Unidad para la Calidad, con cierto retraso, debido a las
tareas generadas para la solicitud de certificacién del servicio durante el ulti-
mo trimestre.

Ademis de las encuestas, el Comité de Mejora de la Biblioteca trabajo
desde un principio en el seguimiento de los indicadores establecidos para la
implantacién del sistema de calidad. La Bibliografia disponible sobre indica-
dores es dispersa pero hay una serie de beneficios en los que muchos autores
coinciden. Se trata de instrumentos decisivos para la planificacién y la toma de
decisiones, resolucién de problemas, seguimiento de las actividades y asigna-
cién de recursos, aplicables tanto a los recursos como a los procesos, activida-
des y resultados.

3.2. Los indicadores

La Biblioteca de la Universidad de Murcia inici6 el seguimiento de los indi-
cadores de REBIUN con objeto de mejorar nuestro rendimiento, especial-
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mente en la prestacion de servicios. Una de sus mayores ventajas consistia en
la antigiiedad de los datos disponibles y la posibilidad de comparar resultados
con las Bibliotecas de otras Universidades. Ademds incorporé a su programa
de calidad algunos de los indicadores propuestos en el Proyecto «Desarrollo
de nuevos instrumentos de medicién de calidad de las Bibliotecas Universita-
rias espanolas», realizado con una ayuda del Programa de Estudios y Andlisis
(Convocatoria 2003) de la Direccién General de Universidades del Ministerio
de Educacién, Cultura y Deporte.

Con la finalidad de realizar un seguimiento efectivo del Plan de Actuacién,
el Comité de Mejora cre6 un Grupo de Trabajo especifico que revisé la efec-
tividad de los indicadores propuestos en el Plan de Actuacién 2004-2007. Por
otra parte, la memoria anual de la Biblioteca recoge en un anexo los resulta-
dos de los distintos indicadores aplicados a cada Campus y a las distintas
Bibliotecas y Hemerotecas, que son de gran utilidad para la extensién del uso
de indicadores entre el personal de la Biblioteca. También se comenzé a inci-
dir en los indicadores de determinados procesos no contemplados anterior-
mente. Mencion aparte merece los indicadores de la biblioteca digital y servi-
cios electronicos de la Biblioteca, que han ido mejorando su medicién con la
ampliacion de los apartados disponibles en la pdgina Web.

Nuestro interés es continuar un seguimiento de los indicadores incluidos
en nuestro programa de calidad para establecer una valoracién a largo plazo
de resultados. Durante los pr6ximos afos pretendemos incorporar otros indi-
cadores que hagan referencia a nuevos servicios y procesos gestionados por la
biblioteca. Todo ello bajo un prisma de datos precisos y concretos que supon-
gan una ayuda y no un incremento innecesario de gestion.

El balance ha sido muy beneficioso. En muchos casos se han aumentado
los resultados de forma muy visible. Veamos a continuacién, a modo de ejem-
plo, la evolucién de algunos servicios electrénicos, después de introducir nue-
vas herramientas y una campana de marketing *:

2001 2002 2003 2004 2005

Cansylias 2000-2001 | 2001-2002 | 20022003 | 2003-2004 | 2004-2005

Visitas a la pdgina Web de la Biblioteca por

usuario potencial. 2,96 3,79 4,45 17,96 30,72
Consultas al catalogo de la Biblioteca por
usuario potencial 15,98 19,20 22,85 24,15 45,02

Consultas bases de datos investigador 39,06 32,47 62,89 80,38
N® de consultas a revistas electrénicas

(downloads de articulos) investigador 1,71 34,23 42,14 61,81

* Anuario de las bibliotecas universitarias y cientificas espafiolas. Madrid: REBIUN,
2001-2004. Borrador 2005.
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Estos resultados también son visibles en las campanas organizadas de for-
macién de usuarios, que comenzaron en el ano 2002 con una ayuda de la
Unién Europea denominada «Formacién de usuarios en informacion electré-
nica cientifica y técnica»:

Formacion de usuario 2001 9002 2003 2004 2005
ormacon de usuarios 90002001 | 2001-2002 | 20022003 | 2003-2004 | 2004-200
N° de asistentes cursos de formacion 3798 677 744 1730 2464

4. DE LA CALIDAD A LA CERTIFICACION

La solicitud de certificacién del Servicio de Biblioteca se produjo por ini-
ciativa de los Vicerrectores de Calidad y Convergencia Europea y el de Inves-
tigacién y Nuevas Tecnologias. Ambos Vicerrectorados han impulsado
mediante su apoyo constante todos los procesos emprendidos por la Bibliote-
ca en la implantacién de una politica de calidad. Este apoyo se tradujo en una
negociacién de las acciones de Mejora propuestas en diversas reuniones con
el Comité de Mejora de la Biblioteca y siempre contando con el asesoramien-
to y apoyo técnico por parte de la Unidad para la Calidad y las convocatoria
de diferentes actividades relacionadas con esta actividad.

El Comité de Mejora comenz6 a preparar la solicitud de certificacion de la
Biblioteca en el mes de octubre de 2005 y finalizé su actividad en diciembre
del mismo ano después de una serie de reuniones semanales que se mantu-
vieron durante todo el proceso. Para emprender esta actividad se designaron
distintos grupos de trabajo dentro del Comité, adecuados a los conocimientos
y preferencias de cada uno de sus miembros. Ademds se consigui6 la partici-
pacion de otros bibliotecarios del Servicio cuya tarea consistié en documentar
mds exhaustivamente alguno de los apartados de la convocatoria. La Unidad
para la Calidad también suministré todos los datos que le fueron requeridos
para la solicitud.

El resultado fue un equipo de trabajo muy dindmico, que a base de dialo-
go y esfuerzo, aporté diferentes puntos de vista y compartié toda la informa-
cién disponible. Esta experiencia nos sirvié para revisar el Plan de Actuacion,
contrastar opiniones y aprender todos un poco mds sobre nuestra situacion
actual y las expectativas de trabajo futuro, bajo la tutela de nuevas comisiones
y grupos de trabajo.

5. EL SISTEMA DE CALIDAD DE LA BIBLIOTECA Y EL APOYO DE LA INSTITUCION: PERS-
PECTIVAS PARA LOS PROXIMOS ANOS

La consolidaciéon de las précticas de calidad en la gestién de servicios
y todos los procesos de mejora emprendidos ha incrementado la confianza
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de la comunidad universitaria en nuestra labor. Este clima de trabajo interno
ha ido evolucionando en paralelo a la cooperacién bibliotecaria en diversos
ambitos. Esta ayuda ha sido decisiva para nuestro crecimiento y oferta de ser-
vicios.

La Biblioteca necesita del reconocimiento institucional y social para el
mantenimiento de servicios de calidad. La campafia electoral ya finalizada en
marzo de 2006 puso de manifiesto este interés de la institucién en nuestros
servicios: los programas de los tres candidatos inclufan apartados exclusivos
sobre la Biblioteca.

El nuevo equipo rectoral de la Universidad de Murcia recogia en su pro-
grama propuestas tan interesantes como esta introduccién al apartado de
Biblioteca: «La Biblioteca.... Debe asumir el modelo de Centro de Recursos
para la Docencia, el Aprendizaje y la Investigacién contribuyendo a los objeti-
vos implicitos en el modelo EEES».

Las acciones propuestas de apoyo a la docencia y la investigacién recogen
casi en su totalidad las acciones de nuestro Plan de Actuacién 2004/2005. A
modo de ejemplo podemos citar:

® Apoyar la creacién de depésitos electronicos accesibles de la produccién
cientifica de la Universidad de Murcia, en el marco de los procesos de
cooperacion bibliotecaria de las Universidades Espafiolas y en el marco
de las politicas de «open access».

® Garantizar el acceso a la bibliografia bésica citada en los programas de
todos los cursos y asignaturas impartidos en nuestra institucion.

® Integrar la Biblioteca en todas las redes nacionales e internacionales de
bibliotecas universitarias y cientificas.

e Crear un servicio de asesoramiento en informacién cientifica especiali-
zada para apoyo a docentes e investigadores.

® Desarrollar servicios de formacién en el uso de la informacién y las tec-
nologias para los usuarios, en colaboracién con los servicios educativos e
informaticos de la Universidad.

® Respaldar la implicacién de la Biblioteca en proyectos educativos y cultu-
rales tanto de la propia Universidad como de otras instituciones culturales.

* Fomentar la integracién de la Biblioteca con SUMA para el desarrollo y
acceso a los recursos de informacién para el aprendizaje y la investigacion.

Estas y otras propuestas relativas a formacién continua del personal, inno-
vacion tecnolégica, etc. , pueden ayudar a la Biblioteca a seguir trabajando en
un entorno cooperativo y de trabajo en equipo, que mantenga una comuni-
cacion constante con los estudiantes y profesores, y sea capaz de conseguir una
Biblioteca dialogante con todos aquellos que quieran utilizar sus servicios.
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EL PROCESO DE EVALUACION DE LA CALIDAD
EN LA BIBLIOTECA DE LA UNIVERSIDAD DE SEVILLA
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Directora Biblioteca de la Universidad de Sevilla
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RESUMEN: En este trabajo se expone el proceso de evaluacién de la calidad lle-
vado a cabo en la Biblioteca de la Universidad de Sevilla en el afio 2005, siguien-
do la Guia de Evaluacion de Bibliotecas del Consejo de Coordinacién Universi-
taria. Se analizan las consecuencias que se derivan de dicho proceso en el
contexto actual en el que se encuentran las bibliotecas universitarias asi como la
necesidad de adaptar los procesos de evaluacién a los nuevos servicios que se
prestan.

PALABRAS CLAVE: Biblioteca de la Universidad de Sevilla, bibliotecas universi-
tarias, evaluacion, gestion de la calidad, procesos de mejora

1. INTRODUCCION

La calidad, entendida como mejora continua, ha guiado las profundas
transformaciones que se han llevado a cabo en la Biblioteca de la Universidad
de Sevilla en los ultimos afios, previamente incluso a que la evaluacién se aco-
metiera en el ano 2005, en el marco de los Programas Propios de Evaluacion de la
Calidad de la Universidad de Sevilla.

A tal efecto, la Universidad firmé un convenio con ANECA, ajustandose el
proceso a la Guia de Evaluacion de Bibliotecas del Consejo de Coordinacién
Universitaria.
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Si para la mayoria de las instituciones, acometer un proceso de evaluacién
de la calidad supone meses de intenso trabajo y esfuerzo especialmente para
el personal de la biblioteca, en el caso de instituciones del tamano y estructu-
ra de la BUS, las dificultades aumentan ya que la evaluacién se realizo, como
indica la Guia, sobre el servicio de biblioteca en su conjunto, es decir, servicios
centrales y bibliotecas de drea, las veinte unidades bibliotecarias que forman
la BUS.

Las razones para que, a pesar de las consideraciones anteriores, se insistie-
ra en poner en marcha el proceso fueron muchas; desde evaluar la eficacia,
eficiencia y utilidad del servicio, hasta razones de prestigio frente a la Univer-
sidad, ya que era esta la ocasién de poner de manifiesto la evolucién en el
camino hacia la excelencia de los servicios de la Biblioteca en los ultimos anos
y justificar la necesidad de continuar e incrementar el apoyo que la Institucion
le venia prestando.

Por otro lado, en la fase de planificacion del proceso se tomé conciencia
de la importancia de orientar el mismo a la obtencién de informacion objeti-
va que sirviera para tomar mejores decisiones y no como mero ejercicio inte-
lectual (1), que sin duda también lo es.

Un elemento que se consideré esencial para el éxito del proceso fue la for-
macién en materia de evaluaciéon de las personas mds directamente implica-
das en el mismo, dentro de la propia organizacién. Esto garantizo la idonei-
dad del proceso, la visién en positivo del mismo y la respuesta también positiva
a los planes de mejora.

El proceso interno de andlisis y reflexiéon que supone la Autoevaluacién ha
servido ademds para realizar la lectura detallada del recorrido efectuado por
la Biblioteca durante los tltimos afos, a través de los criterios que propone la
Gufa: la Biblioteca y su integracién en el marco de la Institucion, los procesos
y la comunicacién, los recursos y los resultados. Aunque no hubiera grandes
sorpresas, ambos informes, Interno y Externo, son documentos a los que se
volvera muchas veces en busca de informacién, alli ordenada y puesta en evi-
dencia.

Implicar, motivar y coordinar personas y equipos fueron objetivos que
desde el principio se consideraron claves para que, tanto el personal de la
biblioteca sobre el que recaerd gran parte de la responsabilidad de imple-
mentar los planes de mejora, como las autoridades académicas cuyo compro-
miso con la Biblioteca ha sido y serd siempre fundamental para el desarrollo
de los servicios bibliotecarios, se sintieran vinculados a los resultados del pro-
ceso.

A partir de la Resolucién de 26 de abril de 2004, del Vicerrector de Inves-
tigacion del que depende la Biblioteca, por la que se nombr6 a los miembros
de Comité Interno o Comité de Autoevaluacion, se inici6 la campana de difu-
si6n a la comunidad universitaria, se realizaron unas Jornadas de formacion
para el personal de la Biblioteca, se cre6 un espacio en la pagina Web de la
misma y, como parte también de esa misma campana, se elaboraron cartelesy
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salva-pantallas para los ordenadores que animaban a la participacion de la
comunidad universitaria.

Ademas, con el fin asimismo de asegurar el nivel de participacion necesa-
rio se crearon seis grupos de trabajo, uno por cada uno de los apartados que
figuran en la Guia de Evaluacién: el servicio de Biblioteca y su integracion en
la Institucion, procesos y comunicacién, personal, instalaciones, recursos y
resultados. Cada grupo, coordinado por dos miembros del Comité Interno de
Evaluacion, se encargé de analizar el punto de la guia que le fue asignado, de
acuerdo con un cronograma previamente acordado por el mismo Comité.
Esto hizo posible que, a las dieciséis personas que formaron el CI se sumaran
otras veintidos, pertenecientes todas ellas al personal adscrito a la Biblioteca
en las distintas categorias profesionales.

La creacion de un espacio virtual en la red, en el que se dispuso la docu-
mentacion que, en la etapa anterior de preparacién del proceso, se habia
recogido y la que se iba generando en los mismos grupos de trabajo, resulté
muy util, ya que a este espacio tuvieron acceso todos los componentes de los
grupos aunque solo los miembros de cada grupo podian anadir o modificar la
documentacion incluida en el apartado correspondiente a su grupo.

La participacion e implicacion de este amplio grupo de personas fue extra-
ordinaria y decisiva. Para los bibliotecarios, segtin quedé de manifiesto en las
audiencias, el proceso de evaluacion ha supuesto una oportunidad para cono-
cer mejor la Biblioteca y para compartir informacién y conocimiento. El grado
de implicacién del personal docente que formé parte del Comité Interno se
incrementé de manera progresiva conforme avanzaba el proceso, constitu-
yendo un factor decisivo en el desarrollo del mismo.

Sin embargo, la participacion de los estudiantes fue escasa durante todo el
proceso, a pesar de formar parte tanto del CI, como de los grupos de trabajo
¥, por supuesto, de las audiencias a las que asistieron en un nimero muy esca-
so. Este hecho, sin duda, merece un detenido andlisis. La causa del desinterés
de los estudiantes por la biblioteca puede derivarse en parte de los hébitos de
estudio y aprendizaje, pero ain siendo asi, ya es momento de poner en mar-
cha mecanismos correctores para que estén cubiertas las demandas de uso de
la Biblioteca que se derivaran de la implantacién del crédito europeo (ECTS)
y de los consiguientes cambios en la metodologia docente.

Valorar las expectativas de los estudiantes y desarrollar estrategias de cam-
bio que permitan cubrir esas expectativas, deben ser, pues, objetivos estratégi-
cos de la biblioteca y la principal razén de ser de los cambios que se planteen
en los planes de mejora de la misma.

Los estudiantes, a pesar de su diversidad y de las diferencias que se puedan
presentar entre distintas universidades, entre una disciplina académica y otra,
incluso entre un pais y otro, tienen y asi se deduce de las encuestas, necesida-
des comunes cuando se trata de alcanzar objetivos académicos: entornos agra-
dables, espacios diferenciados y adaptados a sus diferentes necesidades de
estudio, horarios amplios, acceso rapido y facil a los recursos de aprendizaje y
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personal eficiente que sea capaz de atender sus demandas. En este aspecto,
queda todavia mucho por mejorar.

Las instalaciones, como de hecho se esperaba, han sido el aspecto peor
valorado por los estudiantes. La reestructuracion de los espacios dedicados a
biblioteca, concentrando recursos fisicos y humanos, la integracién de los
recursos y servicios de apoyo al aprendizaje, actualmente dispersos, el incre-
mento del equipamiento informatico de las bibliotecas y la convergencia de
personal con distintos perfiles profesionales deben ser objetivos prioritarios
cuya consecucién exigira el desarrollo de estrategias multiples, como multiple
y diverso es el entorno universitario al que pertenece la BUS.

En resumen, se trata de implementar el nuevo concepto de biblioteca
como centro de recursos para el aprendizaje y la investigacion (CRAI) que
recoge el Estatuto de la Universidad: un lugar central del campus, con espa-
cios diferenciados y miiltiples, atendido por un equipo de profesionales con
capacitacién para proporcionar un servicio de calidad como apoyo a la docen-
cia y al aprendizaje.

El Comité Interno de Evaluacién tuvo especial cuidado en fundamentar el
andlisis de los criterios especialmente en informacién cuantitativa, sin desde-
fiar la informacién cualitativa, ya que se disponian de suficientes evidencias
para sustentar todo el proceso. La informacién de opinién, es decir, aquella
sustentada en los grupos de interés dentro de la Biblioteca, se bas6 en la
encuesta realizada con motivo del proceso de evaluacion.

Para valorar la satisfaccién de los usuarios se utilizé el formulario que inclu-
ye la Guia de evaluacién utilizada. En algunos aspectos esta herramienta no
resulté la adecuada ya que no estd adaptada al entorno en el que se mueven
actualmente las bibliotecas universitarias y los factores de calidad que deter-
minan la satisfaccién de los usuarios han cambiado radicalmente en los ulti-
mos anos sin que este formulario se adaptase a ello.

La BUS esta haciendo un anilisis del cuestionario LIBQUAL, configurado
para la Web y de cuyo uso se esperan obtener mejores resultados. La evalua-
cién de la calidad de los servicios a partir de la percepcién de los usuarios ha
puesto en evidencia dreas o servicios que necesitan mejoras asi como otras que
funcionan de manera adecuada. Ahora se trata de modificar o reforzar politi-
cas que incidan directamente sobre los servicios afectados, es decir, desarrollar
una politica y estrategia basada en las necesidades y expectativas reales de los
usuarios.

Si los resultados obtenidos en el proceso de evaluacién no provocan accio-
nes correctoras, la frustraciéon no sélo en los usuarios sino incluso en el pro-
pio personal de la biblioteca serd mayor que en la etapa anterior cuando las
necesidades de mejora no eran tan evidentes. Para la realizacion de algunas de
estas mejoras es necesaria una fuerte implicacién de las autoridades académi-
cas, especialmente en lo que se refiere a nuevos espacios y equipamiento.

En el caso de la BUS, el proceso de evaluacion se alargé excesivamente en
el tiempo por causas ajenas a la Biblioteca, pero esta circunstancia, lejos de ser
un problema, hizo posible que la recogida de datos y el anilisis de los dife-
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rentes criterios se realizara con la profundidad y el detalle necesarios en cada
una de las bibliotecas.

Como se especifica en el Informe de Evaluacion Externa, 1a recogida de infor-
macion para establecer las evidencias necesarias para la elaboracién del
Autoinforme, fue uno de los aspectos mas notables del proceso y de los que
mas beneficios ha reportado y lo hard atin mas en el futuro. Las instituciones
que forman parte de REBIUN tienen una larga tradicién de recogida de datos
a partir del Anuario Estadistico de la Red. Las series estadisticas han resultado
muy utiles, asi como la ya también larga tradicién en el uso de indicadores
para medir el rendimiento de las bibliotecas. Ademas, la BUS tiene estableci-
dos otra serie de indicadores, para hacer el seguimiento de sus objetivos.

Sin embargo, faltan indicadores de rendimiento que realmente sirvan para
medir la contribucién de las bibliotecas universitarias a la consecucién de los
objetivos y resultados de la Institucién, asi como otras series de datos que apor-
ten mas valor en este mismo sentido a las mediciones obtenidas. Las bibliote-
cas universitarias aportan valor a los resultados de la docencia, el aprendizaje
y la investigacion y los programas de evaluacién deben resefarlo (2).

El nuevo entorno de la educacién superior demanda, como se indica mds
arriba, un nuevo modelo de biblioteca universitaria con un papel mucho mas
activo en los procesos de aprendizaje. Parece evidente, pues, que los procesos
de evaluacion y acreditacién se centren en poner de manifiesto de que forma
los recursos, productos, servicios y resultados de la biblioteca inciden en los
resultados educativos, o, dicho de otra forma, estos procesos deben poner de
manifiesto el valor que para la tarea docente, discente e investigadora tiene la
biblioteca.

2. LOS CRITERIOS DE LA GUIA DE EVALUACION DE BIBLIOTECAS, APLICADOS A LA BUS

El proceso de evaluacién de la BUS se ajust6 fielmente a la Guia de Eva-
luacion elegida que basa su filosofia en el andlisis de la unidad evaluada a tra-
vés de una serie de criterios centrados todos, excepto el primero, en medir los
resultados de los servicios que presta la Biblioteca

° Elservicio de la Biblioteca y su integracién en el marco de la Institucion:

Este criterio se considera de enorme relevancia ya que en el nuevo mode-
lo de biblioteca universitaria que demanda el EEES y que se estd implemen-
tando en muchas universidades, adquiere mayor relieve ain la integracién e
implicacién de la Biblioteca en la vida universitaria asé como la consideracién
de la tarea docente del bibliotecario, al cobrar especial relevancia los progra-
mas de desarrollo de las competencias informacionales.

En el Estatuto de la Universidad de Sevilla, la Biblioteca se define como
«un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia y la investigacion...» y como
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una unidad con una Direccién tnica: «La Biblioteca, que tendrd una Direccion
unica, dependerd organicamente del Rector y se regira por los érganos que se establezcan
en su Reglamento». La BUS estd, pues, concebida como una unidad administra-
tiva y de gestion, aunque distribuida territorialmente, debido a la dispersion
de Escuelas y Facultades por la ciudad y a la propia historia y crecimiento de
la Universidad.

Como elemento de cohesién interna, la BUS trabaja, desde 1999, con unas
Lineas Estratégicas de la Biblioteca, definidas y consensuadas con el Vicerrecto-
rado de Investigacién del que depende la Biblioteca, que establecen los obje-
tivos en los que, para un periodo determinado, (1999-2001 y 2002-2005) debia
trabajar la Biblioteca. La politica y estrategia de la BUS se sustenta en la poli-
tica y estrategia de la Universidad que se transmite a través de la documenta-
cién que emana de los Organos de Gobierno de la misma, al no contar la Uni-
versidad con un Plan Estratégico.

El apoyo institucional al Plan Estratégico de la Biblioteca ha sido constan-
te, como lo ha sido el apoyo y consideracién de la misma. La evolucion de los
indicadores durante estos ultimos anos, especialmente los econémicos, deno-
tan la fuerte integracién de la Biblioteca en la Universidad. La Biblioteca
cuenta con un presupuesto que se gestiona de manera centralizada que per-
mite hacer frente a las inversiones en monografias y revistas, tanto en soporte
papel como en soporte electrénico. El crecimiento de la dotacion presupues-
taria de los dltimos anos, sitda a la Biblioteca en un lugar destacado en el con-
junto de las bibliotecas universitarias. .

Aunque la formulacién del Plan Estratégico de la Biblioteca, su actualiza-
cién y desarrollo se ha realizado en el ambito de los 6rganos de gobierno de
la Biblioteca (Consejo de Direccién y Junta Técnica), tratando de implicar en
el mismo a todas las unidades bibliotecarias, es en este altimo aspecto en el
que se observan debilidades ya que, aunque la mayoria de las bibliotecas de
4rea anaden sus objetivos operacionales a los estratégicos formulados en las
Lineas, no se ha conseguido implicar a todo el personal de la Biblioteca.

A partir del proceso de evaluacion, la Biblioteca ha puesto en marcha el
Plan de Mejora convirtiendo las acciones alli indicadas en objetivos estratégi-
cos a los que cada seccién y unidad bibliotecaria han sumado sus objetivos
operacionales. Para el seguimiento y control de los objetivos se ha implantado
este ano una aplicacién muy util para organizaciones que, como la BUS, nece-
sitan un alto nivel de coordinacion en la gestién. Se trata de un software libre,
Dotproject, que hemos adaptado a las necesidades de la Biblioteca.

Se trata de una herramienta de trabajo en grupo donde la colaboracion es
la 16gica del trabajo y que, ademds, favorece el uso compartido de la informa-
cién. Con esta herramienta se espera mejorar la implicacion en los proyectos
de todo el personal de la Biblioteca y no s6lo de las personas o equipos direc-
tamente implicados en los mismos. Esta herramienta forma parte de la nueva
intranet de la Biblioteca, IntraBUS, que mejorara la comunicacion entre todas
las unidades bibliotecarias al contar ademds con un potente gestor de conte-
nidos, Ximdex.
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Por otra parte, la identidad corporativa de la Biblioteca estd firmemente
asentada y la mision, vision y valores son ampliamente conocidas y aceptadas
por la mayoria, especialmente por los niveles de responsabilidad mas altos.
Con todo, es necesario un mayor esfuerzo de formacién y difusién de lo que
supone trabajar por objetivos, maxime cuando hasta ahora en la Universidad
no esta extendida esta forma de gestion.

La puesta en marcha del Plan de Calidad de la Administracién y Servicios
de la Universidad de Sevilla (PCASUS) en este afio 2006, ayudard sin duda a
que la planificacion estratégica y la direccién por objetivos sea asumida por
todo el personal. Desde la Biblioteca se ha puesto en marcha un proceso de
formacion que persigue conseguir una mayor participacion e implicacién en
el Plan de Mejora resultado de la evaluacién.

En la valoracién de este criterio, han sido considerados también puntos
fuertes de la Biblioteca el Plan de Formacién de Usuarios y el Programa de
creacion de Materiales Diddcticos con los que se presta apoyo a los planes
docentes. Ambos proyectos tienen una trayectoria de aios, una compleja tarea
de coordinacién y normalizacién de procedimientos y equipos y un desplie-
gue de estrategias de difusién y marketing. Y también, algunas dificultades.

La ensenanza de habilidades en el uso de las bibliotecas y de la informa-
cion, la «alfabetizacion informacional», se mantiene como uno de los objeti-
vos estratégicos de la Biblioteca, en la linea de desarrollar el autoaprendizaje
y el aprendizaje continuo a lo largo de toda la vida, elemento esencial del
Espacio Europeo de Educacién Superior. Entre la amplia oferta se incluyen
iniciativas de formacién con cargo a créditos de libre configuracién. Ademds,
para el curso 2005/2006, la Biblioteca ha ofertado una actividad con cargo a
este tipo de créditos en la plataforma de e-learning que la Universidad estd
implementando.

Las dificultades que encuentran estos proyectos estin, por un lado, en lle-
gar a una poblacién de estudiantes que el pasado ano fue de 63.820 estudian-
tes entre primer y segundo ciclo y, por otro, en conseguir que esta actividad
sea reconocida y valorada de manera que el personal de la Biblioteca se sien-
ta motivado y la considere prioritaria. Ademds, la plantilla es escasa respecto a
bibliotecarios especializados.

Los materiales diddcticos, se incluyen dentro del concepto de «objetos de
aprendizaje» entendidos como «cualquier recurso digital que puede ser utiliza-
do como soporte par el aprendizaje» (3) y aglutinan un conjunto de recursos
docentes relacionados con las asignaturas que se imparten en la Universidad.

Para la elaboracién de estos materiales se utilizan los médulos del progra-
ma de gestion Innopac Millenium, Millenium Media y Electronic Course
Reserve. En estos momentos hay mas de 3.000 asignaturas con materiales
diddcticos, con distintos niveles de complejidad, que suponen un trabajo de
colaboracién entre el profesorado y el bibliotecario, pero todavia no se dan las
condiciones estratégicas y organizativas que hagan de esta colaboracién algo
realmente fructifero y en la linea de lo que, desde hace ya muchos afios, se
esta haciendo en universidades de todo el mundo.
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Han sido los investigadores el grupo de usuarios que mds cambios ha nota-
do en la Biblioteca durante estos aos. El amplio desarrollo de la biblioteca
digital, la puesta en marcha del meta buscador de Millenium, Meta BUS, la
comunicacién puntual con el PDI a través del producto en linea Novedades de
la Biblioteca y la centralizacién del presupuesto para la compra de material
bibliografico, a coste cero para los Departamentos en lo que respecta a publi-
caciones seriadas y con una aportacién del 50% sobre la media del gasto, en
lo que respecta a monografias, han tenido un efecto altamente positivo sobre
la consideracién de la Biblioteca.

En negativo, el todavia elevado numero de fondos bibliograficos ubicados
en Departamentos, en parte debido a la falta de espacio e instalaciones ade-
cuadas en las bibliotecas, pero también a una larga tradicién de bibliotecas
departamentales con la que esta siendo muy dificil romper.

Forma parte del Plan de Mejora, la propuesta de mejorar la dindmica de
funcionamiento de las Comisiones de Biblioteca, instrumento oficial de comu-
nicacién con los usuarios cuyo nivel de funcionamiento es deficiente en la
mayoria de los casos. Sin embargo, la pagina Web de la Biblioteca, ahora en
proceso de reestructuracion para adaptarla a la nueva imagen corporativa y
para dotarla de un gestor de contenidos, ha sido muy bien valorada por todos
los grupos de usuarios y resulta un eficaz mecanismo de comunicacién, unida
a los buzones de sugerencias, el servicio de referencia virtual y toda una
amplia gama de servicios a los que se puede acceder en linea: préstamo inter-
bibliotecario, reserva de libros, peticién de reproduccién, inscripcion o solici-
tud de cursos de formacion, etc.

La Biblioteca cuenta con una carta de derechos y deberes de los usuarios y
esta en fase de ejecucion la carta de servicios de la Biblioteca que debe reco-
ger los compromisos de calidad de los servicios con los usuarios y que inclui-
ran indicadores de calidad para medir su grado de cumplimiento.

e Procesos

A partir de la implantaciéon del primer sistema de gestion, el sistema
DOBIS/LIBIS, y mas ahora con el sistema Innopac/Millenium, la BUS tomo
conciencia de la importancia que, para una organizacion tan descentralizada
y del tamafio de esta, tiene la gestién eficaz de los procesos.

Un enfoque basado en procesos aporta un conjunto de elementos que ayu-
dan a reducir las islas o feudos que existen en las organizaciones y permiten
identificar las interrelaciones que participan en cada proceso.(4) Ademas, la
calidad, se puede asegurar mejor controlando de manera efectiva todos los
procesos y para la BUS la gestién por procesos ha fortalecido la vision unitaria
del servicio.

Se ha puesto especial cuidado en disefiar, gestionar y mejorar los procesos,
tanto los procesos clave como los de soporte, que presentan un alto grado de
normalizacién y, en su gran mayoria, estin documentados y publicados en la
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Intranet. Sin embargo hay que dar un paso mas para conseguir que se conoz-
cany se entiendan mejor dentro de la Biblioteca los procesos clave, que si han
sido asi definidos por su valor para la consecucién de los objetivos estratégi-
cos, deben ser valorados como tales por todos los bibliotecarios. La nueva
IntraBus, a la que se estd dando enorme difusién y cuya implementacién ha
venido precedida por una fase de formacién del personal, contribuira a ello.

En los dltimos afos se han introducido cambios Importantes en la gestién
de determinados procesos, como el de adquisiciones o el préstamo inter-
bibliotecario. La centralizacién presupuestaria ha traido consigo la centraliza-
cion de la gestion de las adquisiciones, que ha permitido mejoras en el precio
de los materiales bibliograficos y ha eliminado a las bibliotecas muchas de las
tareas derivadas de la compra de libros y revistas.

Aunque los datos obtenidos del sistema de gestion Innopac/Millenium
indican una importante reduccién en los tiempos de recepcién del material
bibliografico, este afio se ha iniciado un proceso de evaluacién de los proce-
sos de seleccion, compra y proceso técnico, ya que, algunos usuarios expresa-
ron en las audiencias su no conformidad con los plazos.

La Biblioteca tiene definidos un conjunto de indicadores para medir los
procesos y el impacto de los procesos clave en la consecucién de los objetivos.
Es decir, se sirve de los indicadores como herramienta para evaluar la calidad
y eficacia de los servicios, asi como para evaluar la eficiencia de los recursos
asignados a esos servicios y actividades. Los resultados de la aplicacién de indi-
cadores se han utilizado para definir dreas potenciales de mejora y acometer
la reingenierfa de determinados procesos.

e La comunicacién

Es en los mecanismos y canales de comunicacién interna donde se encuen-
tran las mayores debilidades de la Biblioteca. La informacién y comunicacién
internas influyen, sin duda, en la motivacién, actitudes y comportamientos del
personal, lo que al final repercute en la productividad. (5) La estructura, muy
descentralizada y la doble dependencia, funcional y organica que hasta hace
dos anos tenia la Biblioteca, son cuestiones que han podido influir en la per-
cepcion del personal de falta de informacién formal.

Se ha incluido en el Plan de Mejora la elaboracién de un Plan de Comu-
nicacién interna y un estudio de perfiles profesionales, competencias y cargas
de trabajo para disefiar un plan general de promocion del personal que mejo-
re el clima laboral. Ademads el personal debe conocer la evolucién del entor
noy la forma en la que se prevé la evolucién de la Biblioteca asi como lo que
afectard directamente a su trabajo, posibilidades de mejora y promocién en
este previsible escenario y la contribucién que puede realizar para mejorar los
resultados de la organizacién.

En una Institucién con 500 afios de historia, la tradicién supone una carga
ala hora de acometer grandes cambios, sobre todo si estos afectan a estructu-
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ras arraigadas en el pasado y con muchos anos de existencia. La incorporacion
de las TICs a todos los procesos y servicios de la Biblioteca ha provocado cam-
bios organizativos en la estructura de la misma especialmente en dos momen-
tos clave: la centralizacién presupuestaria que afecté primero a las revistas y al
ano siguiente a las monografias, para incluir este anno 2006 el presupuesto para
la compra de equipamiento informatico y la RPT de 2005 que puso al con-
junto de recursos y servicios de la Biblioteca bajo una direccién unica.

Las TICs, ademads, han favorecido las relacionesy la comunicaciéon entre los
diferentes miembros de la plantilla a pesar de trabajar en espacios muy dis-
tantes entre si y han hecho posible que hoy la BUS sea realmente una Biblio-
teca y no veinte unidades ligadas exclusivamente al centro en el que se ubican.
El personal ha sido la clave y su adaptaci6n al cambio ha permitido realizar el
enorme esfuerzo de modernizacién que se ha llevado a cabo en la Biblioteca.
Sin embargo, la necesaria e inevitable potenciacién de los servicios centrales,
como dinamizadores del cambio, ha provocado incertidumbre en parte de la
personal, incertidumbre que debe entenderse en el contexto de la cultura
hasta aqui imperante. Debe pasar algin tiempo para que se vean los benefi-
cios del cambio, no sélo en el servicio, donde ya se han apreciado importan-
tes beneficios, sino para las personas.

Sin embargo, hacia el exterior el portal Web de la Biblioteca asegura que
la informacién y los servicios llegan a los usuarios de manera exacta y puntual,
como confirman los indices de satisfaccién que se reflejan en las encuestas.

La pagina Web se inicié en 1998 y el disefio del portal actual, en proceso
de un nuevo cambio, estd operativo desde 2002, con aplicaciones de bases de
datos SQL y paginas ASP (Active Server Pages) que permiten a través del pro-
grama RECO la gestion distribuida y dindmica de algunas secciones. Las pagi-
nas de todas las bibliotecas presentan sus paginas conforme a disenos comu-
nes de estilo y arquitectura de los contenidos. Un programa especifico
proporciona informacién sobre el uso 'y comportamiento de los usuarios a la
hora de acceder a los recursos y servicios en linea.

La Biblioteca cuenta con un Plan de Marketing para la difusion de sus pro-
ductos y servicios. La nueva imagen corporativa de la Biblioteca, adaptada a la
imagen corporativa de la Universidad, se encargé a una empresa especializa-
da en diseno gréfico y publicidad que realiz6 un manual de identidad corpo-
rativa que se ha adaptado en todas las bibliotecas.

La BUS ha hecho una fuerte apuesta por la biblioteca digital y ofrece
actualmente un amplisimo conjunto de recursos en soporte electrénico y un
numero cada vez mayor de servicios en linea.

® Recursos
En la valoracién de este criterio que se refiere a los recursos de toda indo-

le que gestiona la Biblioteca, la BUS alterna puntos fuertes y débiles en una
proporcién casi idéntica. En los que se refiere a la planificacion, gestion y
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mejora de los recursos humanos a partir de la RPT de 2005, el personal de la
Biblioteca estd adscrito a la Biblioteca Universitaria y depende de la Direccién
de la misma. Esta situacién facilitara el desarrollo de una politica activa y uni-
taria de gestion del personal, en el marco de la politica general de personal de
la Universidad.

Resulta evidente la separacién que existe entre el colectivo de funcionarios
y el personal laboral, todavia con perfiles profesionales tradicionales, lo que,
en ocasiones, provoca dificultades para lograr su implicacién en las metas y
objetivos de la Biblioteca. Las posibles soluciones a este problema pasan por la
adecuacion de las capacidades de este colectivo a las necesidades actuales de
la biblioteca, mediante acciones formativas especificas y la también adecua-
cion de sus funciones.

La formacion es la mejor herramienta para conseguir el cambio en el com-
portamiento y actitudes de las personas ya que permite no solo ajustar las com-
petencias, como hemos dicho antes, sino también motivar y preparar para el
cambio, desarrollar aptitudes y potenciar la comunicacién e interrelacién
entre personas que trabajan en distintas unidades bibliotecarias sin apenas
contacto personal. El plan de formacién del personal estd incluido entre los
objetivos de este ano.

La plantilla de funcionarios de la Biblioteca es una plantilla plana y mal dis-
tribuida, con pocas plazas de niveles que respondan a perfiles especializados,
lo que incide de manera negativa en la motivacién de las personas. A pesar de
ello, el personal funcionario responde a perfiles profesionales definidos con-
forme a las necesidades de la Biblioteca y se siente implicado en los nuevos
proyectos de la misma.

Como mecanismo para facilitar la implicacién del personal, se han puesto
en marcha, equipos de mejora, formados por personas de diferentes unidades
y de diferentes categorias profesionales que estudiaran proyectos ligados a la
mejora de la calidad. Estos equipos, al estar asociados al Plan de Mejora, lo
estan a los objetivos operacionales, de manera que las personas que en ellos tra-
bajan participan de manera muy activa en la consecucién de los objetivos de la
biblioteca y se sienten directamente implicados en la mejora de la calidad.

Aunque la participacién en estos equipos es voluntaria, la decisién de quié-
nes deberfan formar parte de los mismos ha partido de la Direccién de la
Biblioteca que tiene la responsabilidad de estimular al personal a trabajar en
equipos de mejora. La respuesta del personal ha sido muy positiva y se espe-
ran conseguir con ellos los mejores resultados.

Respecto a las instalaciones, ya se dijo anteriormente que esta es una de las
grandes debilidades de la BUS y uno de los mayores retos que tiene plantea-
dos. La mayoria de las bibliotecas tienen instalaciones inadecuadas y ninguna
responde a las necesidades actuales de los estudiantes. No ha habido hasta
aqui un plan de actuacién en materia de infraestructuras y equipamientos res-
pondiendo las mejoras a iniciativas aisladas de los decanos o directores de los
centros, sin apenas participacion de la Biblioteca.
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Con motivo del proceso de evaluacion de la calidad, el grupo de trabajo de
instalaciones del que formaba parte un catedratico de la Escuela de Arquitec-
tura realizé, con la ayuda de dos becarios, un pormenorizado estudio de cada
una de las bibliotecas de cuyas instalaciones se levantaron planos 'y alzados,
ademas de una descripcion en detalle de la situacion de cada una. Este estu-
dio debe servir de base para la propuesta de actuacién en determinados cam-
pus, como el cientifico-técnico, donde estd previsto el segundo centro de
recursos de la Biblioteca.

El primer proyecto arquitecténico que se va a acometer ya ha superado la
fase de concurso y las obras finalizaran en 2008. Se trata de un edificio, disena-
do por la prestigiosa arquitecta Zaha Hadid que responde al concepto de CRAI
y que se ubicara frente a la actual sede del Rectoradoy de las Facultades de Dere-
cho, Geografia y Filologia, es decir, en el centro de la ciudad de Sevilla.

Concebido como un lugar para el aprendizaje, en el que los usuarios puedan
acceder a una amplia gama de recursos, organizados y accesibles, donde sean
atendidos por personal experto en la elaboracién y adaptacion de materiales
didacticos, ademads de contar con espacios diferenciados que responderan a las
diferentes necesidades de estudio, docencia y aprendizaje, con salas abiertas en
régimen de 7/24 , este edificio es el proyecto mas ambicioso de la BUS.

Respecto a los recursos bibliograficos, en general se adecuan a las necesi-
dades docentes, de aprendizaje y de investigacién y fueron muy bien valorados
por los distintos grupos de usuarios. En conjunto, el ritmo de las adquisicio-
nes del dltimo trienio ha sido muy importante, debido en parte al incremen-
to presupuestario (en torno al 300%) y en parte a la modificacién de la ges-
ti6n. El incremento de la coleccion electrénica ha sido espectacular
contribuyendo a esta situacion las ventajas derivadas del Consorcio de Biblio-
tecas Universitarias de Andalucia.

e Ingresos y gastos:

En este capitulo, la consolidacién de un presupuesto global para la Biblio-
teca, el sistema de gestion del mismo'y el incremento al que ya se ha aludido,
constituyen, sin duda, los puntos fuertes de la Biblioteca. Sin embargo las par-
tidas presupuestarias para infraestructura informatica y para instalaciones son
todavia escasas, aunque en el primer caso la existencia del Plan Tecnol6gicoy
el compromiso de la Gerencia de financiar el mismo, hacen prever mejores
escenarios.

e Resultados:
En el capitulo de resultados, al tratar de los logros alcanzados por la Biblio-
teca en relacién a los distintos grupos de interés, se tomaron como base de

referencia las encuestas de satisfaccion, los resultados obtenidos a partir de 10s
objetivos anuales y el estudio comparativo con otras bibliotecas universitarias
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de rango semejante. Se trata en suma de constatar que los resultados tienen
relacion con los objetivos propuestos y cumplidos y son consecuencia de las
acciones realizadas al efecto.

En general, ambos informes, interno y externo, pusieron de manifiesto
especialmente la existencia de mecanismos de comunicacién con los usuarios
para medir la percepcién de los mismos acerca de la Biblioteca la relacién
entre los objetivos estratégicos de la Biblioteca, los procesos que se implantan
y los resultados obtenidos y tendencias positivas en el andlisis de la evolucién
de las actividad de la Biblioteca.

Sin embargo, el alto coste de los servicios de biblioteca debido a la reper-
cusion de los costes de personal por la dispersion de las unidades biblioteca-
rias y la ausencia de una metodologia eficaz para la recogida sistemdtica y
periodica de informacién sobre satisfaccion de usuarios y sobre la valoracion
de la Biblioteca en cada uno de los centros, fueron los aspectos que se valora-
ron como débiles.

3. CONCLUSIONES

Es interesante constatar la evolucién que la implantacién de procesos de
calidad ha tenido en las bibliotecas universitarias en tan s6lo unos anos, desde
la consideracion de qué se considera una buena biblioteca y cémo medirlo,
hasta qué herramientas son las adecuadas para llevar a efecto esa evaluacion y
que modelo o guia se debe seguir en este tipo de procesos.

El entorno de la educacion superior es cada vez mds complejo, los orga-
nismos que financian las universidades son cada vez mds exigentes a la hora
de evaluar los resultados y la competencia entre instituciones es hoy un hecho.
Docencia, investigacion y servicios estan recibiendo presiones para incremen-
tar la productividad, para obtener resultados objetivos y para acometer proce-
sos continuos de evaluacién de la calidad como parte de sus cometidos.

Toda biblioteca debe, pues, evaluar regularmente su grado de eficiencia
respecto a sus objetivos otorgando especial importancia a la medicion de su
grado de contribucion a los objetivos de la Universidad. Conseguir una mayor
integracion de las bibliotecas universitarias en las funciones claves de la Uni-
versidad, docencia, aprendizaje e investigacion, que el personal se implique
cada vez mas en actividades docentes y que éstas sean reconocidas es un obje-
tivo estratégico para la BUS al que dedican recursos especiales.

Los bibliotecarios deberan ser también evaluados por su capacidad de con-
tribuir a la formacién de los estudiantes en habilidades relacionadas con el
mundo de la informacién, por su capacidad para formar parte de equipos con
profesionales de otras areas de conocimiento y por su capacidad, en suma, de
acercamiento e implicacion en el proceso educativo.

El modelo EFQM adaptado a las bibliotecas universitarias por la Agencia
Nacional de Evaluacion de la Calidad (ANECA) analiza los distintos aspectos
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que se consideran relevantes dentro de una instituciéon y como modelo de ges-
tion estd ampliamente contrastado a nivel internacional. A este trabajo se
habria de afadir la revisién de los indicadores més cominmente utilizados
por las bibliotecas para incluir otros que sean capaces de describir las activi-
dades de las bibliotecas que de manera especifica redundan en la mejora del
aprendizaje, la docencia y la investigacion, para que dichas actividades se pue-
dan evaluar en términos cuantitativos y cualitativos.
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RESUMEN: Ante la competencia creciente y global, las universidades publicas
se ven obligadas a enfocar sus sistemas de gestién a la calidad. Por este motivo,
la Biblioteca de la Universidad de Vigo decidi6 implantar un sistema de gestion
de la calidad bajo la norma ISO 9001:2000 que puede actuar de marco para faci-
litar un intercambio de valor con sus usuarios. La Biblioteca ofrece un servicio
de calidad producido por medio de un sistema de gestién normalizado y certifi-
cable, y los usuarios proporcionan coproduccién del servicio y cumplimiento de
las normas y requisitos establecidos por la Biblioteca para posibilitar un servicio
eficaz, eficiente y equitativo. Para ello son esenciales los principios de la gestion
de la calidad de ISO, especialmente el liderazgo, el compromiso del personal y
la mejora continua.

PALABRAS CLAVE: Gestion de la calidad, Bibliotecas universitarias, ISO 9001:2000

ABSTRACT: Due to the increasing, global competition, public universities are
compelled to aim at quality in their management systems. For that reason, Vigo
University Library has decided to set up a quality management system under the
ISO 9001:2000 standard, which may serve as a framework that will advance an
exchange of value with its users. The Library will offer a quality service following
astandardized, certifiable management system, and the users will provide copro-
duction of service and compliance with the rules and requirements made by the
Library to facilitate an effective, efficient, and equitable service. The ISO princi-
ples of quality management -specially leadership, staff involvement, and conti-
nual improvement- are essential for that purpose.
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1. INTRODUCCION

El horizonte cada vez mds nitido del Espacio Europeo de Educacién Supe-
rior (EEES) y la exigencia de rendir cuentas a la sociedad de su eficacia y efi-
ciencia, han llevado a las universidades a incluir en sus agendas estratégicas la
preocupacioén por la calidad de sus «productos» y servicios. Hoy se considera
que los sistemas de educacién superior tienen que orientarse mas claramente
a satisfacer las demandas del nuevo mercado, ofreciendo respuestas de mayor
calidad, menores costes y mas rapidez a sus necesidades de individuos compe-
tentes y preparados. Con ello las universidades entran en una dindmica que
les obliga a competir por los recursos financieros, los alumnos y los profesores
e investigadores, en la que la atencién a los costes, la rendicion de cuentas 'y
la orientacién al cliente parecen ser elementos imprescindibles (Burkhalter,
1996).

Estamos habituados a manejar metéforas sobre la importancia de las biblio-
tecas universitarias. Desde la ya cldsica del «corazon de la universidad» a otras
como el «<ADN de la institucion académica» (Battin, 2000), todas pretenden
reivindicar la centralidad de la biblioteca dentro de la universidad. Como con-
secuencia de esa posicion central las universidades requieren a sus bibliotecas
para que demuestren el valor que aportan y rindan cuentas de su gestion. En
este contexto las bibliotecas reciben de sus universidades el mandato de inte-
grar la calidad en su gestion y operaciones, en muchos casos con cardcter pio-
nero. Este articulo pretende exponer la experiencia de la Biblioteca de la Uni-
versidad de Vigo en el campo de la gestion de la calidad a partir del proceso
de evaluacién completado en 2004 y la elaboracién de un Plan Director.

Dentro de su proyecto institucional de participacién en el II Plan de Cali-
dad de las Universidades, la Universidad de Vigo traz6 un amplio programa
evaluador que incluia a la Biblioteca Universitaria como uno de los primeros
servicios a evaluar. Fue entonces cuando la Biblioteca inici6 su camino hacia
la gestién de la calidad. El proceso evaluador cronolégicamente coincidio en
parte con la elaboracion del Plan Director 2004-2007, lo cual hace que el iti-
nerario de la gestion de la calidad en la Biblioteca deba verse a la luz de un
entorno de gestién mds amplio que intenta conciliar planteamientos estraté-
gicos con la gestion de la calidad y la introduccién de la gestion del conoci-
miento en la medida en que la mejora continua y la orientacion al cliente ope-
ran como palancas para el desarrollo de una organizacién de aprendizaje
(learning organization).

A su vez, ese entorno ampliado de gestion remite a la «hoja de ruta» que a
finales de 2002 trazaron el Vicerrectorado de Investigacion y la Direccién de
la Biblioteca Universitaria con objeto de formular para la Biblioteca una vision
y proposito estratégico, facilitar la «gestién hacia arriba» con el fin de lograr
del entorno politico legitimidad y apoyos para ese proposito, y posibilitar la
«gestion hacia abajo» intentando mejorar las capacidades de la Biblioteca para
conseguir los propdsitos deseados (Moore, 1998).
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Para la definicién del propésito de la Biblioteca se partié de las tesis de
Mark Moore (1998), para quien la finalidad de cualquier organizacién pribli-
ca debe ser la creacion de valor ptiblico «en el sentido de satisfacer los deseos de los
ciudadanos y clientes>!. Como mds adelante veremos, la diferenciacion de ciu-
dadanos y clientes tiene un importante alcance para la gestion publica de la
calidad y se puede trasladar al entorno de las bibliotecas universitarias como
comunidad universitaria y usuarios. Distinguir entre ciudadanos y clientes obe-
dece a la existencia de dos tipos distintos de valor a generar por las organiza-
ciones ptblicas: un valor piiblico y un valor privado.

De acuerdo con ello, los maximos responsables de la Biblioteca Universi-
taria resolvieron disefiar un Plan Director que definiera como propésito bdsi-
co de la misma la creacién valor en torno a la calidad y la innovacion. A este
respecto hay que considerar que la preocupacién por la calidad y su gestién
encierra apreciables aptitudes de innovacién debido a que la calidad, al ser
definida por los clientes, es una nocién dinamica. En efecto, en la medida en
que las expectativas, necesidades y juicios de los clientes varian a lo largo del
tiempo, la calidad reviste un cardcter dindmico que conduce a la innovacién
toda vez que el valor del cambio no sélo se vincula a la capacidad de mejorar,
sino también a la de innovar. Innovacién y calidad quedan enlazadas por cuan-
to la innovacién como respuesta al cambio se ve favorecida por enfoques tipi-
cos de la gestion de la calidad como la mejora continua, la participacion de los
trabajadores o el liderazgo (Solinas, 2001).

Innovacion y calidad definen ademds un entorno propicio para la aplicacién
de la gestién del conocimiento como medio para ir haciendo de la Biblioteca
una organizacion de aprendizaje. Al aceptar la calidad como el fundamento de
su gestion la Biblioteca asumia implicitamente la necesidad de convertirse en
una «organizacion de aprendizaje» y de gestionar su conocimiento.

Desde estas premisas el Plan Director define un marco de interpretacion
de la realidad futura en torno a cinco grandes areas de actuacién estratégica:
posicionamiento en el seno de la institucién matriz, capacidad financiera, cali-
dad del servicio, capacidad de innovacién y, por tltimo, preocupacion por las
personas que trabajan en la Biblioteca. Dentro de este marco, la calidad del
servicio ocupa, por tanto, un lugar destacado.

A pesar de todas estas perspectivas de encaje estratégico de la calidad en la
Biblioteca Universitaria de Vigo, la circunstancia de que la aplicacion de la
gestion de la calidad a las organizaciones publicas conlleve dificultades, o
cuando menos necesite de una adaptacion (o incluso de una reinterpreta-
cion), obliga a reflexionar sobre el papel de la calidad en la gestion bibliote-
caria. A ello se dedica el siguiente apartado.

' MooRE, Mark. Gestion estratégica y creacion de valor en el sector priblico, p. 88.
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9. CALIDAD, CLIENTES Y BIBLIOTECAS

Una de las principales criticas al empleo de la gestion de la calidad en las
organizaciones publicas es que se trata de un método de gestion surgido en el
mundo empresarial y, por tanto, propio de contextos competitivos, lo cual no
cabe predicar del sector publico que suele funcionar con «clientes cautivos».
Sin embargo, como se acaba de sugerir, la globalizacion y la respuesta europea
en clave de EEES plantean a las universidades publicas crecientes exigencias
de competitividad que intentan afrontar adoptando estrategias de calidad.
Desde esta perspectiva las universidades no sélo no parecen plantear proble-
mas a la integracion de la gestion de la calidad, sino que la adoptan delibera-
damente para poder responder a las necesidades de la sociedad y de sus clien-
tes, asi como para posibilitar la rendicion de cuentas.

Esas presiones competitivas a simple vista no parecen tan claras en las
bibliotecas universitarias. De entrada cabe pensar que quienes compiten entre
si son las universidades y no sus bibliotecas que aparecen mas orientadas a un
«mercado» interno formado por «sus» usuarios pertenecientes a la comuni-
dad universitaria a la que sirven y que operan como clientes cautivos. Frente a
esta interpretacion un informe de OCLC pone de manifiesto que en la actua-
lidad el principal competidor de la biblioteca no son las otras bibliotecas, sino
otros servicios y entornos de informacion, con Google a la cabeza (OCLC,
2004). Con ello emerge un competidor? que posibilita que los usuarios de las
bibliotecas puedan comportarse como «clientes que eligen» en la medida en
que prefieren la web como fuente de aprovisionamiento de informacion. Ante

esto las bibliotecas universitarias han reaccionado jugando la carta del valor
anadido con relacién a lo ofrecido por internet y Google:

o la carta de la calidad de la informacién que ofrecen: los recursos a los
que da acceso la biblioteca son de mayor calidad y fiabilidad, son selec-
cionados tratando de ajustarse a las necesidades especificas de los usua-
rios, etc.;

e la carta de la diversificacion de servicios: junto a los servicios tradiciona-
les en torno a la provision de recursos bibliogréficos, las bibliotecas
empiezan a ofrecer espacios fisicos confortables para hacer uso de los
mismos o desarrollar otras actividades asociadas al aprendizaje, informa-
tion commons o actividades de formacion/alfabetizacion para obtener en
el maximo rendimiento de la busqueda y uso de la informacion.

En lo que respecta a su relacion con otras bibliotecas, las bibliotecas uni-
versitarias participan de una dindmica de «coopeticion» (Nalebuff, Branden-
burger, 1996) en la que compiten cooperando y cooperan compitiendo tal

2 Competidores son todos aquellos cuyos productos (servicios) hacen menos valiosos 0
interesantes los nuestros (NALEBUFF, Barry J., BRANDENBURGER, Adam M., Coopeticion, p. 21)-
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como ocurre, por ejemplo, en los consorcios bibliotecarios. Estos escenarios
«coopetivivos» originan también un aumento de las exigencias de competiti-
vidad de las bibliotecas universitarias.

Por ultimo, y en el seno de sus propias universidades, las bibliotecas rivali-
zan con otros servicios y unidades por los recursos presupuestarios y financie-
ros, de suerte que una buena gestion puede llegar a tener efectos positivos
sobre su capacidad de competir internamente.

La existencia de estos tres entornos competitivos permite reafirmar la vali-
dez de la gestion de la calidad para las bibliotecas. No obstante, la calidad
bibliotecaria tradicionalmente se ha venido midiendo en términos de tamafio
de la coleccion. Con ello, lo que en realidad se ha valorado es lo que la biblio-
teca tiene, en lugar de lo que la biblioteca hace (Hernon, 2002). Desde el
mundo de la empresa se nos dice incluso que la calidad «no es algo que una orga-
nizacion hace, sino la forma en la que organizacion hace las cosas» (Butz, 1995) . Cali-
dad, por tanto, si, pero ;qué es la calidad realmente? o ¢qué calidad para las
bibliotecas universitarias? La respuesta a este interrogante nos lleva a analizar
la figura del cliente por cuanto la caracterizacién mds extendida de la calidad
es aquella que la vincula con la satisfaccién del cliente.

En realidad la aplicacién de la nocién de «cliente» a las organizaciones
publicas no esta exenta de dificultades (Alford, 2002), lo cual se hace extensi-
vo a las bibliotecas universitarias. A propésito de ello Moore (1998) sefiala que
la gestién de la calidad puede funcionar bien en las organizaciones publicas
cuando se trata de la prestacién de servicios. El problema se produce cuando
las organizaciones piblicas, ademds de prestar servicios, imponen obligacio-
nes a sus «clientes»?, algo que también hacen las bibliotecas al regular deberes
y derechos en materia de préstamo o el acceso a los recursos de informacién
electronica. En este contexto cabe preguntarse quién es el «cliente» de una
biblioteca que no sélo presta servicios, sino que también impone obligaciones.

Para adaptar la nocién de cliente a las organizaciones publicas, Alford
(2002) propone un marco teérico que comienza por diferenciar dos grupos
de receptores del valor generado por las organizaciones publicas: los ciudada-
nos (que reciben el valor piiblico en tanto valor que se consume colectiva-
mente) y los clientes (reciben el valor privado y de forma individual). A su vez,
dentro de los clientes distingue entre clientes que pagan (paying customers),
beneficiarios y obligados. En principio sélo el «cliente que paga» se acomoda
al concepto clasico de cliente de ahi la necesidad de reinterpretar la condicién
de «cliente» de los otros dos grupos si queremos hacerlos destinatarios del
valor de la calidad del servicio.

En la introduccién hemos destacado la idea de que las organizaciones
publicas deben orientarse a la creacién de valor para los ciudadanos y los
clientes. En conexién con ello se puede distinguir entre una generacién de
valor ptiblico (lo que valora la sociedad o los ciudadanos en su conjunto) y

* MoorE, Mark. Gestién estratégica y creacion de valor en el sector piblico, p. 69.
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otra de valor privado (el relativo al «cliente») (Alford, 2002). También hemos
sefialado que las bibliotecas de las universidades reciben de sus instituciones
el mandato de orientarse hacia la calidad y gestionarla. En conexién con ello,
el hecho de que las bibliotecas universitarias utilicen la calidad para demostrar
a sus instituciones matrices el valor que aportan, provoca que los «clientes»
individuales que obtienen los servicios (los usuarios) no sean los inicos que
intervienen en la definicién de la calidad del servicio bibliotecario. Existen
otros actores que definen la calidad bibliotecaria: indirectamente la comuni-
dad universitaria en tanto colectividad y directamente los 6rganos de gobier-
no de la universidad en tanto representantes electos de la comunidad.

La creacién del valor publico de la «calidad» encuentra su fundamento en
la teoria econémica de las universidades que senala que el prestigio de una
institucién es basico para su competitividad al facilitar la atraccion de investi-
gadores, de alumnos y de financiacién (Liu, 2003)*. En esa linea argumental
podria pensarse que el hecho de que las bibliotecas universitarias cuenten con
sistemas de gestién de la calidad certificados constituye una fuente de presti-
gio para sus universidades. Sin embargo, a la vez que el reconocimiento exter-
no del sistema de gestién de la calidad por una entidad certificadora se orien-
ta a la obtencién de prestigio para la universidad (y desde este punto de vista
genera valor publico), las bibliotecas deben caer en la cuenta de que también
son creadoras de valor privado para los «clientes» que reciben directa e indi-
vidualmente sus servicios, esto es, para los usuarios.

Dentro de la tipologia de clientes que propone Alford (2002), nos vamos a
centrar en los beneficiarios por ser la categoria en la cual se encuadrarian los
usuarios de las bibliotecas universitarias. Un beneficiario es quien recibe un
servicio y no paga por €l, es decir, no existe un intercambio econémico entre
él y la organizacién prestadora del servicio. Como senala Alford (2002) esta
circunstancia hace que, en contraste con lo que ocurre en el sector privado,
en las relaciones que una organizacion piblica establece con sus clientes no
cabe predicar que lo que aquélla persigue es la «maximizacion de las ventas»,
sin que mas bien «tiene mas interés en ‘racionar’ sus servicios, que son limitados debi-
do a sus recursos presupuestarios, que en generar una demanda mayor. Al mismo tiem-
o, en la manera de racionar impone concepciones particulares sobre la justicia al apli-
car normas de elegibilidad que determinan quien puede oblener los servicios y quien no,
e imponer obligaciones mds o menos onerosas a los clientes».

Esta situacién (inexistencia de pago del servicio por los clientes, «raciona-
miento» del servicio, imposicién de obligaciones...) requiere repensar la apli-
cacién de la gestién de la calidad a las organizaciones piblicas. Al no basarse

4 Liu, Lewis L. The Economic Behavior of Academic Research Libraries: Toward a The-
ory, p. 278. Para Liu, al menos en el plano de la investigacién, el tamano de las colecciones
de las bibliotecas universitarias constituye una importante fuente de prestigio para las uni-
versidades, de suerte que la formacién de amplias colecciones es la principal «funcion de
utilidad» de las bibliotecas universitarias
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en un intercambio econémico no es factible orientarla a una mayor satisfaccion
del «cliente» traducida en el dinero que paga a cambio del servicio. En sy lugar,
la gestion piblica de la calidad se dirige a obtener otros recursos intangibles
que se explican desde la teoria del intercambio social que contempla inter-

organizacion prestadora del servicio, la ciudadania y los clientes.

El intercambio que se produce entre la biblioteca Y Sus usuarios tampoco
es de naturaleza econémica toda vez que los usuarios son «beneficiarios» del
servicio. Esta ausencia de intercambio econémico invita a Interrogarse sobre
el incentivo que tienen las bibliotecas universitarias para enfocarse al usuario
mas alld de consideraciones profesionales o de cumplimiento de mandatos.

Para tratar de responder a este interrogante podemos interpretar la rela-
cién entre la biblioteca y los usuarios (beneficiarios) desde Ia teoria del inter-
cambio social. A partir de ello podemos descubrir en la calidad tanto un valor
publico como uno privado. En este punto es importante destacar la afirma-
cion de Alford (2002) de que «en términos de intercambio social (-..) la organiza-
cion administrativa proporciona valor piblico a la ciudadania en el mismo acto de pro-
porcionar valor privado a sus clientes beneficiarios».

Dentro de la misién de creacién de valor publico y del contexto de Ia ges-
tion de la calidad en las bibliotecas ya se ha sefialado un primer intercambio
no economico entre lo que ofrece la biblioteca (certificacion del sistema de
gestion de la calidad) y lo que obtiene la universidad (prestigio que incre-
menta su competitividad). Para analizar la creacién de valor privado hemos de
reparar en las caracteristicas que definen a las organizaciones que operan en
el sector servicios.

Los servicios (y una biblioteca universitaria lo es) presentan tres elementos
estructurales: su intangibilidad, la simultaneidad de la produccién y consumo
del servicio, y la coproduccién del servicio por los clientes. Como resultado de
ello, la calidad de un servicio depende del juicio o la percepcion de los clien-
tes (algo que suelen llevar a cabo en términos subjetivos), de ahi la preocupa-
cion de los sistemas de gestion de la calidad por obtener la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, no cabe desconocer que en las empresas del sector pri-
vado la satisfaccién del cliente forma parte de estrategias mds amplias que per-
siguen la obtencién de mayores beneficios, con lo que el servicio al cliente no
es un fin en si mismo, sino un medio al servicio de la estrategia global (Foun-
tain, 2001).

En nuestro caso concreto, Jjunto al intercambio de calidad por prestigio
que tiene lugar entre la biblioteca y la universidad, otra de las cosas valiosas a
intercambiar por la biblioteca con sus usuarios forma parte de la esencia de la
gestion de los servicios publicos y privados: la coproduccion (Brudney,
England, 1983). La necesidad de integrar a los usuarios en la coproduccion
del servicio bibliotecario y mejorar su desempeiio en este terreno, asi como de
facilitar el cumplimiento de las obligaciones que se les imponen, hace que el
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interés de la gestion de la calidad se desplace a la consecucion de otros inputs
distintos al dinero. Con ello, en la medida en que con la gestién de la calidad
estos inputs pueden mejorarse, cabe estimar que supone ventajas tanto de efi-
cacia como de eficiencia y, por tanto, contribuye a la consolidacién de las
bibliotecas en un momento en que empiezan a sufrir una creciente compe-
tencia por parte de otros servicios de informacion.

El intercambio se estableceria, por tanto, entre la prestacion de un scrvicio
de calidad por la biblioteca y la coproduccién de ese servicio por los benefi-
ciarios. Si, como dicen los expertos en gestion de servicios, la eficacia, la efi-
ciencia y la calidad del servicio dependen en buena medida del propio clien-
te, la biblioteca que quiera ofrecer servicios de calidad tiene que integrar a sus
beneficiarios en su produccién. Al mismo tiempo la biblioteca también impo-
ne obligaciones (por ejemplo en materia de préstamo) y es conveniente que
sus usuarios cooperen en el cumplimiento de estas obligaciones. Tanto la
coproduccién como el cumplimiento resultan mas faciles de asegurar en un
entorno de calidad del servicio «demostrable» gracias a la implantacion y cer-
tificacion de un sistema de gestion de la calidad normalizado.

3. DE LA EVALUACION A LA GESTION DE LA CALIDAD

Para alcanzar la calidad y poder gestionarla hay que comenzar por invertir
en diagnéstico, lo cual lleva a la evaluacion que, en lineas generales, se basa
en una metodologia consistente en identificar las fortalezas y debilidades de la
biblioteca, y establecer vias para corregir esas debilidades.

El proceso evaluador de la Biblioteca Universitaria de Vigo en sus tres fases
(autoevaluacién, evaluacion externa e informe final) se desarroll6 entre
marzo de 2003 y septiembre de 2004. El autoinforme, las sugerencias recibidas
con ocasion de su fase de publicidad y el informe externo, proponian diversas
acciones de mejora que el informe final procuré articular en un conjunto sis-
temadtico orientado a:

e favorecer el desarrollo tecnolégico de la Biblioteca;

e consolidar la actuacién consorciada;

e facilitar el contacto y la comunicacién entre usuarios finales y Biblioteca;
e disenar/redisenar unos procesos orientados al usuario final;

° mejorar las competencias del personal bibliotecario, muy especialmente
en nuevas tecnologias y gestion de la calidad;

e desarrollar la comunicacién interna y ofrecer estructuras para compartir
el conocimiento;

° proponer objetivos comunes capaces de suscitar adhesién y compromiso
por parte del personal (Plan Director, sistema de gestion de la calidad, etc.)
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Para ello se proponfa un plan de mejoras alrededoy de tres grandes lineas
de actuacién:

a) lograr una mejora del sistema de creacién de] S€IVicio en torno a sus
tres elementos (personal, instalaciones—equipamientos Y procesos);

b) mejorar el grado de comunicacién con log usuarios, asi como de cono-
cimiento de sus necesidades, opiniones Y €éXpectativas;

¢) abordar mejoras e innovaciones en los servicios,

De cualquier forma, como sefiala Burkhalter (1996), la calidad comienza
por la vision, Io cual en el caso de la Biblioteca de Ia Universidad de Vigo remi-
te al Plan Director 2004-2007. Como se ha dicho, la elaboracién del Plan
Director transcurrié en paralelo con parte del proceso autoevaluador, Esta
coincidencia cronolégica produjo sinergias entre ambas actuaciones, de modo
que el diagnéstico del informe de autoevaluacion nutrié Ia reflexion aplicada
al diseno del Plan Director Y; reciprocamente, los planteamientos de éste
pudieron ser trasladados al autoinforme y al informe fina] de evaluacién.

Como ya se ha dicho el Plan Director asume la tesis de que la misién de la

Biblioteca Universitaria es la creacion de valor ptblico sintetizado en el bino-

Mintzberg (1987) («las 5 p de la estrategia»): estrategia como plan, como
maniobra (ploy), como patron (patiern), como posicién y como perspectiva. Si
bien estas modalidades se encuentran interrelacionadas, el Plan Director de la
Biblioteca de la Universidad de Vigo opera sobre todo como perspectiva o
COMO «manera arraigada de percibir el mundo»®, De este modo equivale a un
marco de interpretacién del entorno, ofreciendo directrices estratégicas
amplias y delineando direcciones hacia las que encaminar las estrategias deli-
beradas y aprovechar las estrategias emergentes.

El Plan se organiza en torno a cinco metas u objetivos estratégicos articu-
lados entre si como un sistema, de suerte que los logros o avances obtenidos
en cualquiera de las metas debe tener efectos positivos sobre cada una de las
cuatro restantes y sobre el sistema de objetivos en su conjunto. Dentro de este
€Squema ocupa una posicién central el logro de unos servicios bibliotecarios
de calidad (meta 2), al estimarse que la consecucién de ese objetivo genérico
de calidad debe mejorar la posicién de la Biblioteca en el seno de su Univer-
sidad (meta 1), asi como incrementar sus niveles de eficiencia y sostenibilidad
financiera (meta 3), favorecer su comportamiento como una organizacion

® MINTZBERG, Henry. The Strategy Concept I : Five Ps for Strategy, p. 16.
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innovadora en tanto férmula bésica de responder a las cambiantes demandas
y expectativas de sus usuarios/clientes (meta 4) y, por ultimo, hacer de la
Biblioteca un buen lugar para trabajar (meta 5) en la medida en que aumen-
ta los niveles de satisfacciéon y motivacion de sus empleados.

Por su parte, la meta u objetivo estratégico de calidad («calidad en todo y
para todos») se conecta con otras actuaciones en el dmbito de la gestion de
recursos humanos, la sostenibilidad financiera, la innovacién y el posiciona-
miento de la Biblioteca dentro de la vida universitaria. Esa dimension estrateé-
gica de la calidad permitié incorporar al Plan Director muchas de las acciones
de mejora que se proponian en el informe de autoevaluacion

Junto a la necesidad de gestionar la calidad, el proceso evaluador puso de
manifiesto que no bastaba con mejorar aspectos aislados de la calidad del ser-
vicio bibliotecario, sino que era preciso un planteamiento mas sistémico que,
ademads, se reforzaba con la normalizacién del sistema de gestion de la calidad
y su certificacién por una entidad acreditada. Con ello, el proceso evaluador
acabé conduciendo a un proyecto de mejora global basado en la instauracion
de un sistema de gestién enfocado a la calidad bajo norma ISO 9001:2000.
Desde este punto de vista podemos considerar que el proceso evaluador
desempen6 un papel catalizador en torno a la gestion de la calidad.

Asi, dos meses después de la finalizacién del proceso evaluador se comen-
76 a trabajar en el disefio e implantacion de un sistema de gestion de la cali-
dad conforme a la norma ISO 9001:2000. Para ello, la Universidad contrato los
servicios de una consultoria externa que ayudaria a los responsables de la
Biblioteca en la preparacion del sistema y su posterior certificacion.

En tltima instancia, la apuesta por la gestion de calidad en la Biblioteca
remite a un proyecto institucional de alcance superior dirigido a producir un
cambio cultural en los servicios universitarios dentro del cual la calidad
desempena un papel esencial. A este respecto Lakos (2001) sostiene que el
cambio en las bibliotecas exige incorporar la cultura de la evaluacion como
férmula de asegurar la eficacia, la eficiencia y la orientacién al cliente® todo lo
cual coincide con los postulados de los sistemas de gestion de la calidad.

En resumen, la coincidencia en el tiempo del proceso de evaluacion de la
Biblioteca Universitaria y de la elaboracién de su Plan Director, permitio siner-
gias entre ambas iniciativas y llevé a la conviccion de que la Biblioteca debia
adoptar un modelo de gestién enfocado a la calidad del servicio. Con objeto
de crear valor publico para la universidad, se consideré la necesidad de que
esa gestion se basara en un sistema de gestién de la calidad normalizado y cer-
tificable por tercera parte. El hecho de que en aquel momento tan sélo dos
bibliotecas universitarias tuvieran en Espafia un sistema de gestién ISO 9001

% Lakos define la cultura de la evaluacién como «un entorno organizacional en el que
las decisiones se basan en hechos, investigacién y andlisis, y donde los servicios se planifican
y suministran de forma que maximizan los oufcomes e impactos positivos para los clientes y
los stakeholders», en Lakos, Amos y WILsoN, Betsy, Defining a «Culture of Assessment».
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certificado (Universidad Auténoma de Barcelona y Universidad Jaime I de Cas-
tellén), junto alcance internacional de las normas ISO, fueron argumentos que
se tuvieron en cuenta a la hora de elegir la norma 1SO 9001:2000 como mode-
lo para el disefio y establecimiento de] sistema de gestion de la calidad de la
Biblioteca. A la vez, se considerd que un sistema de gestion de la calidad nor-
malizado y certificable también aportaria capacidades para la creacion de valor
privado cuyos principales receptores iban a ser los usuarios de a Biblioteca.

4. FUNDAMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA BIBLIOTECA UNI-
VERSITARIA DE VIGO

como el feedback de los clientes, su énfasis en Ia medicién del desemperio y sus
principios de mejora continua y participacién del personal (Swiss, 1992).

Con relacion a versiones anteriores la norma ISO 9001:2000 implicé un
notable cambio de enfoque, desde el aseguramiento de la calidad a la gestion
de la calidad. De hecho se apunta que los principios en que se asienta la nueva
normativa se hallan emparentados con los principios de la gestién de la cali-
dad total (Gotzamani, 2005). Dada esa aptitud para la introduccién de la ges-
tion de la calidad, la Universidad de Vigo opté por implantar en su Biblioteca
la norma ISO 9001:2000. Cumpliendo este mandato, Ia Biblioteca Universita-
ria de Vigo disené a lo largo de 2005 un sistema de gestion de la calidad nor-
malizado y certificable’ que al mismo tiempo que crea valor publico para su
universidad, aumenta la capacidad de la Biblioteca de generar valor privado
para sus usuarios.

Como es sabido, la norma ISO 9001 se fundamenta en ocho principios de
la gestién de la calidad enunciados por la norma ISO 9000 «Sistemas de Ges-
tion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario»:

— Enfoque al cliente

— Liderazgo

— Participacion del personal
— Enfoque basado en procesos

" Esta decision, ademas de representar una continuacioén «natural» del plan de mejoras
surgido del proceso evaluador en la medida en que esta norma abarca la mayoria de los
aspectos contemplados por el plan, ponia en marcha una experiencia que en funcién de su
€xito podria conducir a extender dicho sistema de gestion a otros servicios universitarios
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— Enfoque de sistema para la gestion
— Mejora continua
— Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

__ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Esta parte de articulo se centra en explicar brevemente las formulas y vias
4 través de las cuales la Biblioteca Universitaria de Vigo ha plasmado esos ocho
principios, asi como en destacar algunos de los impactos positivos que el sis-
tema de gestién tiene para la Biblioteca.

a) Orientacion al cliente

En paginas anteriores se ha analizado la validez de la nocion del «cliente»
para la gestién publica de la calidad y como la Biblioteca Universitaria de Vigo
reformula la orientacién al cliente en un doble sentido: como orientacion a su
universidad y como orientacién a los usuarios. Con la finalidad de hacerlo rea-
lidad se han puesto en marcha mecanismos especificos para tratar de conocer
las necesidades, expectativas y demandas de los usuarios. La informacion
resultante de todos estos mecanismos se utiliza tanto para la revisién del siste-
ma de gestion por parte de la Direccién de la Biblioteca, como para el segui-
miento de la satisfaccion del usuario:

e en primer lugar se ha organizado un sistema de recogida de reclamacio-
nes formuladas por los usuarios en torno a diversos dispositivos al alcan-
ce de los usuarios: formulario de reclamaciones, buzones en las bibliote-
cas, buzén-OPAC y direcciones de correo electronico. La informacion
recogida a través de estos cauces se documenta y se trata a través de un
sistema informético alojado en la Intranet;

e otro sistema para recoger la «voz del cliente» es la encuesta anual de satis-
faccion de los usuarios cuyos resultados se documentan en un informe
anual;

o la existencia de un sistema de recogida y gestion de sugerencias consti-
tuye otro elemento que permite obtener informacion sobre la percep-
cién, las necesidades y las expectativas de los usuarios;

e todo ello se completa con sistemas mds tradicionales como las Comisio-
nes de Biblioteca o las informaciones procedentes de la observacion
directa por parte del personal de la Biblioteca Universitaria;

o de forma similar, el sistema de indicadores de proceso en buena medida
se orienta hacia los usuarios partiéndose de la hipéotesis de que la mejor
biblioteca es la que se usa. Por este motivo se han seleccionado varios
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indicadores que pretenden calibrar el uso de las bibliotecas y los recur-
S0s que se ponen a disposicién de los usuarios: nimero de consultas a las
bases de datos, nimero de descargas de articulos de revistas-e, porcenta-
Jje de revistas-e con mas de un volumen establecido de descargas anuales,
porcentaje de libros prestados sobre los ingresados en los dos afos ante-
riores, grado de satisfaccién de los usuarios con las actividades de forma-
cion de usuarios, nimero de entradas a las bibliotecas, tiempo medio de
tramitacién de reclamaciones formuladas por los usuarios y niimero de
sugerencias de usuarios recibidas.

b) Liderazgo

Segun la norma ISO 9000 «los lideres establecen la unidad de propésito y la orien-
tacion de la organizacion. Ellos deberian crear ) mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en ol logro de los objetivos de la
organizacion».

Para Bennis y Nanus (2001) la primera tarea de los lideres consiste en defi-
nir la realidad y convertirse en agentes de cambio. Para el ambito de las orga-
nizaciones ptiblicas ese caracter transformador del liderazgo ya fue recogido
hace anos por Selznick (1957) al acuiar el concepto de «liderazgo institucio-
nal» (el lider institucional «es fundamentalmente un experto en la promocion y defen-
sa de valores»). A partir de esta idea del liderazgo institucional cabe estimar que
el disenio e implantacién de un sistema de gestion de la calidad ISO 9001 ofre-
ce a la Direccion de la Biblioteca un instrumento para promover valores de
cambio que recoge el Plan Director de la Biblioteca: orientacién al cliente,
organizacion de aprendizaje e innovacién. De acuerdo con esto, la exigencia
de un liderazgo de la Direccién por parte de las normas ISO 9000 favorece el
ejercicio de un liderazgo institucional promotor de la innovacién y la calidad
como principales orientaciones estratégicas de la Biblioteca. A propésito de
ello se ha sefialado el vinculo que existe en las organizaciones entre aprendi-
zaje, innovacion y liderazgo (Dodgson, 1993; Bennis y Nanus, 2001), afirman-
dose que la tension constante hacia la mejora continua de los sistemas de ges-
tion de la calidad, les convierte en activadores del proceso de aprendizaje
organizacional y en instrumentos de innovacién.

¢) Participacion del personal

La mejora continua en tanto objetivo principal de la gestion de la calidad
segun la norma ISO 9001, no resulta posible sin el compromiso y la participa-
cion de las personas que componen una organizacion. Ese papel clave del per-
sonal se traduce en el hincapié que ISO 9001 hace sobre el ajuste de las com-
petencias del personal al trabajo que desempena, y la especial atencién que
presta a la formacién de los recursos humanos. Desde esta perspectiva hay
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estudios que sefialan que un sistema de gestion de la calidad bajo norma ISO
mejora la gestién de la formacién de los recursos humanos al facilitar el ana-
lisis de las necesidades formativas y optimizar el disefio de la formacion gracias
al requisito de evaluar la eficacia de las acciones de formacién (Quazi, Jacobs,
2004).

Sin embargo la competencia del personal no solo remite a las dimensiones
de «saber» y «poder», sino que también conecta con la motivacion del perso-
nal (el «querer»). Desde este punto de vista, la norma ISO considera que la
formacién debe acompanarse de medidas para concienciar al personal acerca
de la importancia de su trabajo y de su contribucion a los objetivos de la cali-
dad (Cianfrani, Tsiakals y West, 2002). En este contexto se puede evocar la
nocién de autoeficacia® como condicién previa de la mejora de los niveles de
motivacién del personal y su grado de compromiso con la misién de la Biblio-
teca y sus objetivos de calidad. Basandose en ello, cabe considerar que la for-
macién opera como elemento favorecedor de la motivacion (querer) y de la
capacidad para desempenar el trabajo (poder).

La participacién del personal también implica que éste permanezca aten-
to tanto a las demandas de los usuarios, como al propio funcionamiento del
sistema. Para hacerlo posible, la Biblioteca ha puesto en marcha en su intra-
net un buzén B2E con objeto de que el personal envie a la Direccién las infor-
maciones, percepciones, constataciones, etc. que pueda obtener en su trato
diario con los usuarios y también para que pueda formular sugerencias acerca
del funcionamiento del sistema de gestién de la calidad. Del mismo modo la
intranet ofrece un sistema especifico para la notificacién a Direccion de no
conformidades.

d) Enfoque basado en procesos

De acuerdo con los principios de la norma ISO 9000, el sistema de gestion
de la calidad se basa en un enfoque a procesos. Para llevarlo a cabo, se tuvo en
cuenta que la nocién de «proceso» representa una herramienta de innovacién
ya que, como seialan Biazzo y Bernardi (2003), identificar los procesos de una
organizacién es un ejercicio de interpretacién de como funciona la misma,
toda vez que los procesos no tienen existencia objetiva sino que dependen del
observador. Partiendo de ese cardcter subjetivo estos autores reformulan la
definicién de proceso: «un proceso es un sistema de actividades, subjetivamente iden-
tificadas de forma que pueda ser gestionadas de una manera holistica y sistemdatica, que
utiliza recursos para transformar inputs en outputs»’. Con la estructura de proce-

8 El concepto de autoeficacia, acuiiado por ALBERT BANDURA se define como las creencias
de las personas acerca de sus propias capacidades para el logro de determinados resultados.

9 Biazzo, Stefano and BERNARDI, Giovanni. Process management practices and quality
systems standards: Risks and opportunities of the new ISO 9001 certification, p. 152.
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sos resultante de ese ejercicio interpretativo sobre el funcionamiento de una
organizacion, se dispone de un marco para entender c6mo una organizacién
crea valor para sus clientes, de modo que la identificacién de los procesos
constituye una eleccion de gestién Importante por cuanto interpretar una
organizacion en clave de procesos aumenta la capacidad organizacional para
la innovacién continua e incremental.

Para disenar la arquitectura de procesos de la Biblioteca Universitaria de
Vigo se contrataron los servicios de una consultora externa y se formé un
Comité de Calidad en el que, junto a la Direccién y la consultora, particip6
parte del personal de la Biblioteca. Implicar al personal en la identificacién,
ordenacién e interrelacién de los procesos que formarian la base del sistema
de gestion de la calidad pretendia enriquecer la reflexién interpretativa sobre
la Biblioteca, facilitar el compromiso con el nuevo sistema de gestion y pro-
mover la aplicacion del principio de «participacién del personal».

Dentro de esta reinterpretacién de la Biblioteca con arreglo al enfoque a
procesos, el grupo promovi6 la redefinicién de la misma en torno al modelo
del CRAL Asf, se consideré que los procesos que creaban valor para los usua-
rios/clientes (procesos clave) iban mas alld de los procesos bibliotecarios tra-
dicionales, centrandose en la gestion y provision de recursos de aprendizaje e
investigacion para el usuario.

e) Enfoque de sistema para la gestion

La norma ISO 9000 enuncia ese principio sefalando que identificar y ges-
tionar una organizacién en funcién de procesos interrelacionados permite
mejorar su eficacia y su eficiencia en el cumplimiento de sus objetivos. Este
principio remite a la necesidad de integrar en una misma estructura todos los
procesos necesarios para gestionar la calidad, tanto los que se dirigen a la rea-
lizacion o del servicio (los procesos clave), como aquellos otros procesos de
gestion, seguimiento y medicién que permiten un funcionamiento eficaz del
sistema: gestion de los recursos, auditorias, revision por la Direccion, etc.

Esta estructura sistémica se expresa graficamente en el mapa de procesos
de la Biblioteca Universitaria que ordena los mismos atendiendo a tres cate-
gorias : estratégicos, clave y soporte.

® Los procesos clave son aquellos que conllevan un contacto directo con el
«cliente» y que, por tanto, se vinculan directamente a la prestacion del
servicio;

® los procesos de soporte se centran en aportar y gestionar los recursos
necesarios para la realizacion de los procesos clave (gestion de recursos
economicos, gestion econémica, gestion de edificios, comunicacion
interna, etc.), y
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e los procesos estratégicos son los encargados de fijar la orientacion para
que los procesos clave obtengan los resultados adecuados (planificacion
y fijacién de objetivos, gestién de la calidad y mejora continua...).

En definitiva el mapa de procesos conforma el eje del sistema de gestion al
integrar al conjunto de actividades y recursos necesarios para el logro de su
eficacia. Con arreglo a €l se ha estructurado la documentacion del sistema en

torno a tres grandes niveles :

e un nivel mds genérico compuesto por documentos esencialmente decla-
rativos: politica de la calidad y manual de la calidad;

e un segundo nivel integrado por documentos basados en diagramas de
flujo para documentar los procesos (procedimientos) y las actividades y
tareas (instrucciones) a desarrollar por la Biblioteca para la prestacion
de sus servicios'’;

e un tercer nivel integrado por los registros del sistema que recoge los
documentos que evidencian los resultados obtenidos y las actividades
desempenadas.

La gestién de la documentacién del sistema se lleva a cabo a través de la
intranet de la Biblioteca y con arreglo a un procedimiento especifico de apro-
bacién, revisién y actualizacion de los documentos.

f) Mejora continua

Con relacién a este principio, la norma ISO 9001:2000 obliga a «mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion» determinando los elementos basi-
cos de esa mejora continua: la politica de la calidad, los objetivos de la calidad,
los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas, y la revisiéon por la Direccion.

La Biblioteca es consciente de que el correcto engranaje de estos elemen-
tos resulta fundamental para aumentar continuamente su eficacia, asi como
de que esto no es posible sin la participacion de diferentes agentes: usuarios,
personal, Direccién, proveedores y aliados. Por ello, el sistema de gestion
implantado incide en la necesidad e importancia del funcionamiento de dife-
rentes canales de comunicacién internos y externos que permitan un flujo

1 En este nivel se incluye también documentacién adicional en forma de manuales
especificos que detallan atin mds las tareas y actividades a desarrollar para llevar a cabo los
procesos y que, en buena medida, tienen que ver con los sistemas de automatizacion de la
Biblioteca Universitaria.
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permanente de informacién con estos agentes (opiniones, no conformidades,
reclamaciones, sugerencias, acciones de mejora y otras consideraciones) y que
revierten en el logro de la mejora continua del desempeno.

En este ambito, al personal se le pide que se involucre en la deteccién y
notificacién de no conformidades y en el envio de sugerencias de mejora a tra-
vés de la intranet de la Biblioteca. La Incorporacién de la Junta Técnica!' a Ia
revision del sistema por la Direccién asegura otro cauce mds de participacién
del personal en la mejora continua.

Junto al empleo de la politica y los objetivos de la calidad, los resultados de
las auditorias y la revisién por la Direccién, la mejora continua se basa en las
acciones correctivas y las acciones preventivas:

® en el capitulo de las acciones correctivas (acciones para eliminar las cau-
sas de defectos o no conformidades conocidas o reales), la Biblioteca
basa su actuacién en la identificacion de las mismas y el analisis de sus
causas a partir de las reclamaciones de los usuarios, la deteccién y notifi-
cacion de no conformidades, las auditorias internas y la revisién por la
Direccién;

® porsu parte, las acciones preventivas se orientan a la identificacion de posi-
bles causas de problemas con objeto de prevenir su aparicién. Para ello la
Biblioteca también se basa en el concurso de su personal que debe procu-
rar identificar problemas y no conformidades potenciales, y transmitirlos a
la Direccién de la Biblioteca a través del buzén BOF, y las reuniones en el
marco de la actividad de los 6rganos colegiados de la Biblioteca.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

La gestion de la calidad bajo norma ISO propone un enfoque cientifico
basado en la toma de datos objetivos con objeto de detectar las causas de los
problemas en lugar de reaccionar a los sintomas. En otro lugar ya nos hemos
referido a las aptitudes que presenta esta norma para crear una cultura de la
evaluacion y la medicién. A este respecto la norma indica que corresponde a
la propia organizacién decidir qué procesos de seguimiento, medicién y ana-
lisis quiere poner en marcha para demostrar la conformidad del producto/
servicio, asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad y mejo-
rar continuamente su eficacia (Cianfrani, Tsiakals y West, 2002).

"' La Junta Técnica, compuesta por personal de la Biblioteca, es un 6érgano colegiado
definido por el Reglamento de la Biblioteca Universitaria al que corresponde las misiones
de consulta, coordinacién, apoyo y asesoramiento a la Direccién de la Biblioteca yala Comi-
sién de Biblioteca.

Digitalizado por www.vinfra.es



172 GERARDO MARRAUD GONZALEZ

Con arreglo a este principio se han llevado a cabo las siguientes actuaciones:

e en el terreno de la satisfacciéon del usuario, la Biblioteca emplea basica-
mente cuatro fuentes de informacién: reclamaciones de los usuarios,
estudio de satisfaccion basado en un cuestionario anual, resultados de las
reuniones de las Comisiones de Biblioteca y comunicaciones directas con
los usuarios;

e para la medicion de la conformidad del sistema de gestion se ha implan-
tado un sistema de auditorfas internas periédicas y un mecanismo de
revisién por la Direccién que involucra al equipo directivo, la Junta Téc-
nicay el responsable de calidad;

e completa las herramientas de medicién un sistema de indicadores de
procesos que abarca varios indicadores sobre el uso de los servicios y
recursos bibliotecarios, asi como acerca de la satisfaccion general del
usuario, la satisfaccién media con las acciones de formacion de usuarios,
el porcentaje de no conformidades por proceso, el tiempo medio de tra-
mitacién de las reclamaciones de los usuarios, el tiempo medio de cata-
logacién, el indice de eficacia de las acciones de formacion del personal
y el porcentaje del personal que utiliza la intranet.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Como ocurre en las empresas del sector privado, la Biblioteca necesita pro-
veedores que conozcan sus necesidades y expectativas. Esto hace que los pro-
veedores desempenien un papel importante en el cumplimiento de los objet-
vos de calidad de la Biblioteca (pensemos, por ejemplo, en la repercusion de
los plazos de suministro del material bibliografico) y obliga a integrarlos de
algiin modo en la gestién de la calidad aquélla lleva a cabo. En definitiva se
procura una asociacién de beneficio mutuo, de modo que unas buenas rela-
ciones entre proveedores y Biblioteca redunden en beneficio de ambas partes
y contribuyan a mejorar la calidad del servicio.

Como primer paso para establecer una relacion de mutua ganancia con sus
proveedores, la Biblioteca ha establecido un sistema de evaluacion de los mis-
mos que permite indicar claramente qué espera la Biblioteca de ellos.

I

5. CONCLUSION

El desafio competitivo al que se ven abocadas las universidades publicas
les obliga a adoptar férmulas de gestién de la calidad. Como fruto de esta
situacién las universidades han empezado a requerir a sus bibliotecas para
que rindan cuentas y demuestren el valor de sus actividades, lo cual, a su vez,
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ha conducido a que las bibliotecas reciban el mandato de adoptar sistemas de
gestion de la calidad.

En un reciente libro sobre calidad en los servicios Leonard Berry (2004)
advierte que «un buen servicio no es lo suficientemente bueno como para garantizar
la diferenciacion frente a los competidores, para crear sélidas relaciones con el cliente,
para competir en valor sin competir en precio, para animar a los empleados a ser avin
mejores en su trabajo»'*. La cita pretende destacar el alcance de la gestion de la
calidad como factor de una competitividad que cada vez tiene mds impacto
sobre las universidades publicas y sus bibliotecas. Sin embargo, dado que ope-
ramos dentro de la 16gica piblica, la gestion de la calidad necesita ser rein-
terpretada o adaptada a las circunstancias concretas del sector publico. De
entrada se debe caer en la cuenta que las bibliotecas universitarias producen
dos categorias de valor: un valor piblico consumido colectivamente por una
comunidad universitaria y que remite al incremento del prestigio de su uni-
versidad, y un valor privado consumido individualmente por los usuarios de
la biblioteca.

El diseno e implantacién en las bibliotecas de sistemas de gestion de la cali-
dad normalizados y certificados proporciona ventajas en ambos planos. En el
plano del valor ptiblico en la medida en que la certificacién del sistema apor-
ta a la universidad ventajas de imagen, de prestigio o de valor de marca: en el
plano del valor privado al facilitar un intercambio no econémico entre la
biblioteca y los usuarios: a cambio de la calidad del servicio que proporciona
la biblioteca, los usuarios aportan coproduccién del servicio y cumplimiento
de las obligaciones que la propia prestacién del servicio conlleva.

Algunos autores consideran que el cumplimiento de las normas y estipula-
ciones que imponen los servicios publicos forma parte de la coproduccion,
mientras que otros las distinguen al producirse la coproduccién sobre una
base voluntaria (Brudney y England, 1983). Ademas de la coproduccién y el
cumplimiento, Rowley (2000) propone otro elemento a obtener de los usua-
rios de las bibliotecas Yy, por tanto, a intercambiar con ellos: la mejora de las
relaciones usuario-usuario. Para esta autora cada vez es mds patente que la
satisfaccion de los usuarios también depende de las relaciones que ellos mis-
mos establecen con otros usuarios en el contexto de la utilizacién de la biblio-
teca. El potencial de mejora del servicio de estas relaciones hace que las biblio-
tecas no s6lo deban centrarse en gestionar las relaciones biblioteca-usuario,
sino también las relaciones usuario-usuario.

Coproduccién, cumplimiento y mejora de las relaciones usuario-usuario
constituyen tres elementos valiosos para aumentar la eficacia y la eficiencia de
la biblioteca y, en conexién con ello, su capacidad para competir con otros ser-
vicios de informacién. Desde esta perspectiva, la gestion de la calidad puede
facilitar a las bibliotecas universitarias la obtencién de todos esos inputs al susci-
tar un intercambio de calidad de servicio (entendida como satisfaccién de nece-

" BERRY, Leonard L. Un buen servicio ya no basta, p. 20.
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sidades del usuario) por coproduccién, cumplimiento y relaciones usuario-
usuario. El hecho de que una biblioteca cuente con un sistema de gestion
enfocado a la satisfaccion del cliente/usuario y que como tal sea reconocido
por una entidad certificadora, puede actuar como un entorno favorecedor de
dicho intercambio.

Al cumplir con el mandato de integrar la calidad en su gestion mediante la
implantacién de sistemas de gestion de la calidad normalizados y certificados,
las bibliotecas universitarias pueden aumentar su valor publico creando valor
privado para sus usuarios. Con ello, se puede afirmar que el mandato de cali-
dad que las instituciones universitarias formulan a sus bibliotecas con objeto
de obtener prestigio que incremente su competitividad, constituye para las
bibliotecas una oportunidad de incrementar su valor y consolidar su posicion
en los entornos crecientemente competitivos en los que debe operar.

La Biblioteca de la Universidad de Vigo emprendi6 su camino hacia la ges-
tién de la calidad a partir del proceso de evaluacion cuyo inicio coincidié con
la elaboracién de su Plan Director 2004-2007. Este Plan establece el marco
estratégico de encaje de la calidad y su gestion en la Biblioteca al enfatizar
como misién de la misma la creacién de valor publico. Dado que la genera-
cién de valor publico (colectivo) se vincula a la creacién de valor privado
(individual) (Alford, 2002)", el Plan Director permite ligar la creacion de
valor a la gestion de la calidad en una doble escala: valor publico para la uni-
versidad y valor privado para los usuarios de la Biblioteca. La creacion de valor
para los usuarios remite a un intercambio de naturaleza no econémica en el
que la Biblioteca ofrece un servicio de calidad a cambio de la coproduccion
del servicio, el cumplimiento de las normas y la mejora de las relaciones usua-
rio-usuario. Con ello la Biblioteca puede mejorar su eficacia y eficiencia y, por
tanto, actuar mas competitivamente.

En torno a estas consideraciones, la Biblioteca Universitaria de Vigo ha
implantado un sistema de gestién de la calidad bajo norma ISO 9001:2000 que
estd sirviendo de plataforma para reconfigurar la biblioteca como un CRAI,
transformarla en una organizacién de aprendizaje y mejorar los niveles de
implicacion y participacién del personal.
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