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Resumen

Las Bibliotecas Universitarias se estan enfrentando a nuevos desafios en su gestion,
provocados entre otras causas por los cambios en los sistemas de la Educacion
Superior que condicionan otras formas de ensefiaza y aprendizaje. En este contexto
se requieren adecuar los métodos y estilos de trabajo de estas instituciones que por
siglos han contribuido a la educacion y a la formacion de nuevos conocimientos.



Sobre estos temas versara el siguiente trabajo que pretende dar una panoramica de
los retos a los que se enfrentan las bibliotecas universitarias y su necesaria
conversion en Centros para el Aprendizaje y la Investigacion. Muy especialmente se
aborda el contexto de estas en el Espacio Europeo de Educacion Superior, y el tema
de la calidad y la evaluacién. Por ultimo se ofrecen algunas consideraciones finales
sobre los temas abordados.

Palabras claves: BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS; CRAI; SERVICIOS DE
INFORMACION; GESTION DE CALIDAD; MODELO DE EVALUACION; CALIDAD

Introduccion

Las universidades surgieron en la segunda mitad del siglo XlI, en la etapa Laica de
la Edad Media y alcanzaron su constitucion definitiva en el siglo XIlIl cuando los
Papas y los Reyes aprobaron su carta constitucional. Segun Hipdlito Escolar en su
libro “Historia de las bibliotecas”, el éxito de las universidades no se debe tanto a la
inquietud intelectual de sus miembros, profesores y alumnos, sino al deseo de sus
estudiantes de alcanzar una formacidén practica que les permitiera ganarse la vida,
la cual se reflej6 en el contenido de la biblioteca universitaria, cuyos libros se
consideraban instrumentos de trabajo para la transmisién de conocimientos.

A las universidades se anexaron talleres donde los profesores entregaban textos
que eran copiados y editados en forma de cuadernos y luego de revisados se
alquilaban o vendian a los estudiantes. En ese periodo historico, estos centros de
estudio no contaban con una biblioteca general, sino con bibliotecas de facultades o
de colegios en las que el trabajo estaba encaminado a satisfacer las necesidades de
informacion de su comunidad de usuarios, (estudiantes y profesores).

En la actualidad, cada universidad dispone de una o mas bibliotecas que respaldan
sus objetivos docentes, y responden a los requerimientos de los usuarios que
atiende, los cuales son cada vez mas exigentes. Asi incorporan a su quehacer y se
consolidan conceptos como costos, calidad, marketing, evaluacion, y gestion.

El avance de las Bibliotecas Universitarias ha estado condicionado por el desarrollo
de la llamada Sociedad de la Informacion con una Economia Globalizada, donde las
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon (TIC) juegan un papel determinante,
aparecen novedosos sistemas de comunicacién, generacion y transmision de la
informacion, se masifica el acceso a la informacién, y se crean nuevos soportes y
medios de comunicacion.

Estos hechos han traido aparejados cambios profundos en las Instituciones de
Informacion y especialmente en las Bibliotecas Universitarias, entre ellos debido al
propio incremento de las TIC, han aparecido con fuerza las Bibliotecas digitales, se
ha producido un desplazamiento y cambio de orientacion de los servicios que
prestan estas instituciones, hacia la atencidon personalizada y como nunca antes se
enfatiza en el valor de la relacién con el cliente.



El presente trabajo tiene como Objetivo General: Analizar la calidad como
paradigma emergente en el desarrollo de las bibliotecas académicas y como
Objetivos Especificos: Determinar los referentes tedrico metodolégicos del tema
calidad en bibliotecas universitarias. Identificar algunos modelos de calidad validos
para la evaluacién en bibliotecas universitarias. Valorar el papel de los CRAI como
nuevo modelo de biblioteca universitaria y sus servicios. Analizar el papel de las
bibliotecas universitarias y los profesionales de la informacion de cara a los nuevos
modelos educativos.

Material y Métodos

Para la elaboracion del trabajo se utiliz6 método el analisis documental clasico,
revisando diversas fuentes de informacién sobre los temas abordados, entre ellas
algunas de las mas significativas fueron: Garcia Roche (2004), quien aborda
aspectos referidos a la calidad en la Biblioteca Universitaria; Pinto Molina (1998),
con criterios para medir la calidad en las bibliotecas segun el modelo europeo
EFQM; Ferrer Torres y Rey Martin (2004) exponen el Modelo LibQual, Lépez Gijon,
Pérez Lb6pez, Gavez y Garcia Caro (2006), el papel de la biblioteca universitaria
como apoyo al aprendizaje en el Espacio Europeo de Educacién Superior, entre
otros. Este analisis permitié investigar algunas cuestiones sobre estos temas y
llegar a emitir consideraciones finales al respecto.

La Biblioteca Universitaria (BU)

Segun Moreira Gonzalez (2001), “La biblioteca universitaria, como cualquier sistema
de informacion, es un conjunto interactivo de personas, tecnologia y documentos.”
La irrupcion en los ultimos afos de las tecnologias la han llevado a una rapida
evolucion en la forma de procesar y difundir la informacién. La ALA define la BU
como “...biblioteca (o sistema de éstas) establecida, mantenida y administrada por
una universidad para cubrir las necesidades de informacién de sus estudiantes y
apoyar sus programas educativos, de investigacion y demas servicios”. Aqui se pone
de manifiesto el nexo entre biblioteca- docencia e investigacion, es decir, los
canales mediante los que se produce y transmite el conocimiento en la universidad.

Garcia Recha, Candil Gutiérrez y Bustamante Rodriguez (2004) la consideran como
“un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la investigacion y las
actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la Universidad /
Institucion en su conjunto (...) tiene como misidn facilitar el acceso y la difusion de
los recursos de informacion y colaborar en los procesos de creacion del
conocimiento, a fin de contribuir a la consecucidén de los objetivos de la Universidad
/ Institucionales”. Mas adelante en relacion con las funciones de la biblioteca
acotan: “Es competencia de la Biblioteca gestionar eficazmente los recursos de
informacion, con independencia del concepto presupuestario y del procedimiento
con gue estos recursos se adguieran o0 se contraten y de su soporte material”...
“Debe funcionar como un Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion,
al gestionar la transformacion de la informaciéon y la documentacion en
conocimiento, debe formar e instruir sobre el uso de nuevos recursos de
informacion, propiciar y fomentar el uso de al TIC y apoyar el aprendizaje
interactivo”.



En las definiciones abordadas se observa un criterio unanime al considerar las BU
como instituciones que reudnen, organizan y difunden informacién para el
aprendizaje, la docencia y la investigacion, potenciando la creacion de nuevos
conocimientos. Pero a juicio de la autora, las BU también pueden ser vistas como
centros que contribuyen al desarrollo de la cultura y a la transmision de los valores
locales hacia el entorno de la comunidad donde estdn enclavadas, lo cual trae
aparejado un fuerte impacto no sélo cultural sino también social.

Situacién actual

Sin lugar a dudas en la actualidad se ha producido una revolucién en los sistemas
educativos, donde los métodos tradicionales de llevar a cabo la ensefianza y el
aprendizaje han evolucionado con el propio desarrollo cientifico- técnico y con el uso
masivo de las TIC, hacia novedosas formas de aprendizaje como el e-learning,
También se maneja un nuevo concepto de aprendizaje basado en las competencias
donde las habilidades informacionales en la busqueda y gestion de la informacién
son una premisa imprescindible y a la vez un reto.

Actualmente, la BU se enfrenta a retos que surgen como consecuencia de los
cambios tecnoldgicos de la constante proliferacion de recursos de informacién como
por ejemplo el de incluir en sus colecciones el mayor niumero posible de recursos
electronicos y evaluados adecuadamente. Se producen cambios en la politica
bibliotecaria, se incrementa la cooperaciéon, la colaboracion y la asociacion; se
aplican nuevos meétodos y filosofias de trabajo, donde temas como liderazgo,
planeacion estratégica, calidad, evaluaciéon de servicios y auditorias de informacion,
son asumidos y llevados a la practica.

Las BU como parte activa dentro de las Universidades deben encauzar su trabajo
automatizando todos sus procesos internos, creando areas de autoaprendizaje y
puestos de acceso a Internet en sus Salas de lectura, proporcionando el acceso a la
produccién cientifica de los profesores e investigadores, creando un repositorio de
materiales docentes; ofreciendo servicios on-line de préstamo, de informacion y
referencia, de Videoteca digital, entre otros. Pero ademdas Disefiando y creando
cursos online, elaborando Webs tematicas, son las encargadas de organizar la
informacion electronica producida en las intranets, ofertar guias para el acceso a los
recursos informativos, cooperar en el entrenamiento y las habilidades de
investigacion, desarrollar programas de alfabetizacion informativa y digital y evaluar
las habilidades de la alfabetizacion informativa de los estudiantes. Es decir
convertirse en Centros de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion.

Los Centros de Recursos para el Aprendizaje v la Investigacion
Paises avanzados en la innovacion educativa como Estados Unidos, Reino Unido y

Holanda, han implementando nuevos modelos de biblioteca universitaria basados en
la transformacion de la biblioteca presencial en un centro abierto con amplios
horarios y recursos disponibles para el aprendizaje de todo tipo y la configuracion
de un nuevo equipamiento para brindar estos servicios. En torno a la nueva
biblioteca se integran los servicios clave para profesores y estudiantes vinculados a
sus proyectos educativos y relacionados con la informaciéon y las tecnologias. En
este nuevo contexto, la biblioteca, se llama “Learning Resources Centre” o Centro



de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI), donde el usuario puede
encontrar otros servicios universitarios de manera integrada.

En el afio 2003, se edité un folleto informativo sobre los (CRAI) para las Jornadas
Bibliotecarias de Mallorca, Espafia y en él se definian a los CRAI como: “Un entorno
dinamico en el que se integran todos los recursos que dan soporte al aprendizaje y
la investigacion en la universidad, donde convergen servicios y recursos diferentes:
servicios informaticos, bibliotecarios, audiovisuales, de capacitacion pedagdgica y
otros servicios, en un marco espacial, con recursos materiales, humanos, de
informacion y aprendizaje tendentes a la integracion de objetivos y proyectos
comunes”.

Posteriormente, en las Il Jornadas de la Red de Bibliotecas Universitarias Espafolas
en el afo 2004, se conceptualiza como: “el espacio fisico y virtual, flexible, donde
convergen y se integran infraestructuras tecnoldgicas, recursos humanos, espacios,
equipamientos y servicios (proporcionados en cualquier momento y accesibles
desde cualquier sitio) orientados al aprendizaje del alumno y a la investigacion”.
Sobre este tema, Prats, Rico, Calderéon y Majé (2004), refieren: “Las nuevas
bibliotecas deben ser verdaderos Centros de Recursos para el Aprendizaje y la
Investigacion. En ellos los bibliotecarios ayudan a estudiantes, profesores e
investigadores a identificar y a evaluar las fuentes de informacién, convirtiéndose
asi mas en asesores que en guardianes de colecciones”.

En este proceso la Biblioteca Digital es un elemento clave, y los proyectos
relacionados con la organizacion, gestibn y acceso a colecciones en distintos
formatos a través de Internet, asi como el disefio de servicios virtuales dirigidos a
usuarios no presenciales. Algunos autores se refieren a los objetivos que debe
cumplir un CRAI, entre ellos Martinez (2004) considera que deben:

1. Posibilitar el acceso a toda la informacion y documentacion que el usuario
necesite de la universidad de forma féacil, rapida y organizada.

2. Programar el crecimiento de distintas colecciones bibliograficas e integrar otros
materiales tanto en soporte papel como electrénico.

3. Disponer de un equipamiento programado para estimular el aprendizaje, la
sociabilidad, el estudio y la cultura.

4. Integrar otros servicios de la universidad que tengan relacion directa con el
aprendizaje.

5. Organizar actividades curriculares y extracurriculares de las diferentes
comunidades de usuarios de la universidad.

6. Disefiar, implementar y programar actividades académicas y eventos especiales.

7. Disponer de una amplia gama de servicios generales y personalizados segun las
necesidades de los usuarios.

Servicios que pueden implementarse en los CRAI

1. Servicio de informacion global y acogida de la universidad Para
suministrar la informacion (de forma presencial y en soporte electrénico) que el
estudiante necesita al inicio y durante su estancia en la universidad, la cual debe
responder adecuadamente a:




= Atenciéon y orientacion sobre: la escuela, facultad y/o campus; titulaciones y
asignaturas; gestion de matricula y otros procedimientos administrativos y
académicos; sobre los profesores y el personal administrativo; actos y
novedades; la ciudad y otros tipos de necesidades.

Las personas que gestionan este servicio deben poseer aptitudes excelentes en el
trato con los usuarios, y un total conocimiento sobre el funcionamiento y los
procesos de comunicacion de la universidad a todos sus niveles.

2. Servicio de biblioteca
El servicio de biblioteca se clasifica segun las tipologias y necesidades de los
usuarios en:

= Servicios basicos para el aprendizaje, destinados a profesores y estudiantes
implicados en la docencia, entre ellos: Servicio de préstamo (domiciliario, inter
bibliotecario, renovaciones, reservas); atencion al usuario; informacion
bibliografica basica; consulta en sala de lectura, trabajo individual y en grupo;
formacion de wusuarios en las herramientas electronicas de acceso a la
informacion; autoaprendizaje (ofimatica de gestion, presentacion y defensa de
proyectos y trabajos); colecciones bibliograficas; acceso a los catalogos; a
Internet; reprografia y consulta de micro formas; y otros.

= Servicios bibliotecarios para la investigacién, destinados a profesores y
estudiantes implicados en proyectos de investigacion, entre ellos: servicio de
informacion y referencia especializada; consulta a bases de datos y e-revistas;
obtencién de documentos externos; busqueda documental a bases de datos de
pago; formacién de usuarios en las herramientas electronicas de acceso a la
informacion; explotacion de bases de datos; elaboracion y edicion de un proyecto
o0 trabajo cientifico individualizado y por grupos de investigadores; acceso a
colecciones especializadas y otros.

= Servicios bibliotecarios digitales, destinados a toda clase de usuarios virtuales,
entre ellos: acceso a la biblioteca digital y a los repositorios institucionales; a
productos multimedia; a Internet; difusion selectiva de la informacion y a
medida; préstamo en linea; adquisicion y pedidos de libros en linea; formaciéon en
navegacion avanzada en Internet; soporte documental y bibliografico en linea;
servicio de recursos digitales en linea, y otros.

3. Servicio informatico para los estudiantes

El personal informatico para los estudiantes debe encargarse de gestionar los
siguientes servicios: identificacion y acceso; soporte a las estaciones de trabajo del
CRAI; programacién e innovacion tecnoldgica; seguridad y mantenimiento; soporte
al usuario virtual; préstamo de computadoras portatiles; otros.

4. Servicio de laboratorio de idiomas

Los usuarios, aprenderan de forma auténoma, virtual y semipresencial idiomas a
través de servicios como: Aprendizaje de inglés; de otros idiomas; de idiomas con
soporte presencial de profesorado especializado y aprendizaje en linea;



autoaprendizaje individual; conversaciones en grupo; servicio de consultoria y
asesoramiento.

5. Servicio de busqueda activa de empleo

Mediante este el usuario podra aprender de forma autbnoma las técnicas actuales
de busqueda de empleo, y las grandes bases de datos mundiales de empresas
nacionales e internacionales a través de los siguientes servicios: como elaborar un
curriculum; realizar una entrevista de trabajo; aprender las técnicas de busqueda
de empleo; orientacion profesional; acceso a las bases de datos de empresas y
busqueda de empleo en Internet.

6. Servicio de salas de estudio y aulas de reserva
El CRAI debe dar acceso a salas de estudio abiertas durante 24 horas y a salas de
estudio en épocas de examenes y periodos extraordinarios.

7. Servicio de soporte a la formacion del profesor
En el CRAI se impartiran Cursos de formacion para los profesores en técnicas y
métodos pedagdgicos; Reciclaje e innovacion docente.

8. Servicio de creacion y elaboracion de materiales docentes y multimedia
Tanto el bibliotecario como el informatico han de ayudar al profesor a elaborar sus
materiales multimedia, facilitar su distribucidon, catalogaciéon y preservacion,
ofreciendo las herramientas para desarrollar la educacion basada en web a través
de los siguientes servicios:

= creacion de materiales docentes con la version multimedia accesible en linea y
desde las plataformas educativas digitales; laboratorio de autoaprendizaje con
estaciones de trabajo; asesoramiento creativo y desarrollo de proyectos
docentes; creacion de meta datos.

9. Otros servicios en el CRAI

Servicio de publicaciones y ediciones de la universidad; Acceso a la consulta a
publicaciones; Libreria y papeleria; Ofimatica y material informatico; Aulas
equipadas con TIC; Salas de trabajo, reuniones, exposiciones, debates vy
presentaciones; Acceso a espacios destinados a potenciar la socializacién y la vida
universitaria; Servicio de empresas de comida rapida; Espacio disponible para
realizar descansos y paradas, Otros.

En resumen, el CRAI es un nuevo modelo que convierte a la biblioteca en un
espacio fisico y virtual donde el estudiante puede desarrollar todo su trabajo de
aprendizaje y el profesor encuentra todo el soporte y la infraestructura necesaria
para la elaboracion de los materiales docentes y el mejor aprovechamiento de la
tecnologia y concibe la biblioteca como espacios donde la actividad principal es el
aprendizaje y el objetivo es facilitar los intercambios sociales, que permiten que la
informacion se transforme en conocimiento.

El Espacio Europeo de Educacion Superior y la Biblioteca Universitaria
En la Unidon Europea se esta llevando a cabo un proceso para promover la

convergencia entre los sistemas nacionales de educacidon que permita establecer un



Espacio Europeo de Educaciéon Superior (EEES) antes de 2010, con el objetivo de la
formacion oOptima de los estudiantes y su integracion en un mercado laboral
unificado y sin fronteras.

El proceso se basa en conseguir los objetivos propuestos en la Declaracion de
Bolonia suscrita en el afo 1999, entre ellos: la implantaciéon de un sistema de
créditos europeos, European Credit Transfer System (ECTS) la armonizacion de las
estructuras curriculares, la emision del suplemento europeo al titulo, y la promocion
de la cooperacion europea para asegurar un nivel de calidad.

En el EEES se produciran cambios profundos en el sistema de educaciéon, los
estudios tendran una mayor transparencia y beneficios para toda la sociedad,
organizando las ensefianzas en funcién del aprendizaje de los estudiantes.
Actualmente diversos paises de esa region han adoptado medidas para modificar la
estructura y organizacion de sus enseflanzas universitarias.

Segun Martinez, (2004), los nuevos retos de la educacién superior se configurarian
en tres grandes grupos: Sustituir el paradigma educativo de la ensefianza por el
paradigma educativo del aprendizaje. Sustituir la informacién y documentacion en
soporte papel por la informacidon en soporte electronico. Sustituir la biblioteca
universitaria clasica por un centro de recursos para el aprendizaje.

Para Balagué Mola (2003) ...“en el seno de la biblioteca y en su entorno existen tres
convergencias que estan incidiendo en su transformaciéon: la convergencia europea
—que propone nuevos métodos de ensefianza y aprendizaje-, la tecnolégica —
formatos y plataformas tecnolégicas de informacién y comunicacién que se unen —y
la organizativa —que propone nuevas estructuras de gestion — las tres convergen a
su vez en un nuevo modelo de biblioteca universitaria, el Centro de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion”.

De ahi que las BU han de combinar sus servicios tradicionales con novedosos
servicios que respondan al sistema docente y a las nuevas necesidades de los
usuarios. A tal efecto la Red Espafiola de Bibliotecas Universitarias (REBIUN)
impulsa la construccion de un nuevo modelo de BU con una estructura organizativa
de servicios de apoyo a la docencia y a la investigacion. REBIUN, ha planteado una
vision estratégica sobre del futuro de dichas instituciones, elaborando los Planes
Estratégicos 2003-2006 y 2007-2010 que tienen como objetivo fundamental aportar
a las Universidades ideas innovadoras ante los nuevos cambios, que se han
producido en el &mbito anglosajon.

Lépez Gijon, Pérez Lopez, Gélvez y Garcia Caro (2006) refieren las acciones
programadas en el Il Plan Estratégico de REBIUN (2007- 2010), entre ellas:

¢ Linea 1: Propuestas de mejora de la BU como soporte al aprendizaje.
Linea 2: Propuestas de mejora de la BU como soporte a la investigacion.
Linea 3: Definir el nuevo rol del bibliotecario y sus competencias.

Linea 4: Evaluar y gestionar la calidad de las BU.

Linea 5: Comunicacion y marketing.

Linea 6: Potenciar la colaboracién y las alianzas estratégicas.

* & & o o



¢ Linea 7: Definir el papel de REBIUN.

En general los planes estratégicos estan encaminados a plantear la BU como un
centro dinamizador del nuevo modelo de aprendizaje, donde tanto docentes como
bibliotecarios trabajen de conjunto para lograr la participacion de los estudiantes en
los programas de formacién que se van a desarrollar desde la biblioteca. También
REBIUN ha elaborado tutoriales donde se orientan a los servicios bibliotecarios para
la planificacion e implantacion de un CRAI y demas ha presentado los principales
modelos puestos en marcha por diferentes universidades europeas.

La calidad vy la evaluacién en BU
El tema de la calidad ha sido abordado por multiples autores ofreciendo diversas

definiciones, una de ella contextualizada como la mas integral y quizas, es la
formulada por W. Edwards Deming, al expresar: “Calidad significa: Hacer lo correcto
en la forma correcta, de inmediato”. Bajo esta premisa, se dice que el ciclo de
calidad consiste en planificar, realizar (hacer), verificar y actuar.

Kaoru Ishikawa (1986), la define como: “es el control total de calidad conseguido a
través de la participacion total de toda la empresa, donde se organizan los grupos
con el fin de estudiar y se estudia para no repetir errores”.

Ambas definiciones significaron una revoluciéon conceptual en el campo de la
gerencia, en la que la orientacién es hacia el consumidor, usuario, cliente.

Para Jablonsky (1995), la calidad “es una forma cooperativa de operar las
empresas, que se basa en los talentos y capacidades tanto del obrero como de la
direccion para mejorar continuamente la calidad y la productividad, utilizando
equipos de trabajo”. Menciona, ademas, estos principios entre ellos: Punto de vista
del usuario; Atencidn en el proceso, asi como en los resultados; Prevenciéon versus
inspeccién; Movilizar los conocimientos de la fuerza de trabajo; Toma de decisiones
basada en hechos; y Retroalimentaciéon. Philip B. Crosby (1987) plantea: la calidad
no cuesta, el costo de la calidad es el gasto ocasionado por hacer mal las cosas.

En el ambito de la Biblioteconomia y Documentacién, a partir de los afios 90 se
introdujeron una serie de conceptos propios de otras disciplinas, fundamentalmente
de la direccion entre ellos la planificacion estratégica, la planificacion por objetivos y
las técnicas de gestion de la calidad total, con el objetivo de optimizar los recursos
para prestar un servicio de calidad que proporcione la maxima satisfaccion del
usuario. La introduccion de estas técnicas lleva implicito el reconocer la necesidad
de optimizar los recursos econdémicos, estructurales y humanos. La gestién de la
calidad es un recurso eficaz para mejorar la eficacia y la eficiencia de los servicios y
el grado de satisfaccion de los usuarios, pues permite objetivar las propuestas y
corregir constantemente las desviaciones.

Para Garcia Reche (2004), “la calidad en una biblioteca universitaria es la capacidad
que tienen los productos y servicios ofrecidos a la comunidad universitaria y a la
sociedad para satisfacer con la mayor plenitud las necesidades de informaciéon y
documentales expresadas o implicitas de los usuarios”.



La evaluaciéon de la calidad en las actividades que ofrece una BU, permite asegurar
a la sociedad, dicha institucion cumple 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 revision
de su estructura organizacional, liderazgo, modelo de gestién (planeacién),
procesos y comunicacion, recursos econdmicos, fondos documentales, servicios,
instalaciones, tecnologia y personal.

La evaluacién debe entenderse como un proceso participativo y transparente de
todos los agentes implicados —personal de Biblioteca, estudiantes, personal docente
e investigador y personal de administracion y servicios- tanto en la recogida y
analisis de la informacioén, como en los resultados obtenidos. Para Framer (2001),
“La evaluacidon es una actividad que tiene por objeto maximizar la eficiencia de los
programas en la obtencién de sus fines y la eficiencia en la asignaciéon de recursos y
la consecucion de los mismos siendo un componente estructural de cada proyecto,
programa o accion que se emprende”.

En la gestion administrativa, Johnston (2003) la define como “un proceso de
comparacion con unos valores predeterminados, con el fin de establecer el
diagndstico de la situacion”

Las Normas ISO 9000: 2000, desde la perspectiva de los sistemas de gestion de la
calidad, refieren “la evaluacion es un examen metoédico, independiente realizado
para determinar si las actividades o resultados relativos a la calidad, satisfacen las
disposiciones previamente establecidas, para comprobar 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.

Lancaster (1999) en el area de la Bibliotecologia considera la evaluacion como “un
proceso que permite comprobar la trayectoria de la biblioteca, el cumplimiento de
los objetivos establecidos, un acercamiento a las metas y, en definitiva, la
consecucion de la misidon establecida por la instituciobn en la que se enmarca”.
Paralelamente, se van estableciendo normas y recomendaciones que ayudan en las
tareas evaluativas.

El objetivo fundamental de la evaluacion de la calidad es mejorar la biblioteca en el
sentido mas amplio, o uno de sus servicios, productos o procesos, corrigiendo los
puntos débiles de los recursos, procesos, servicios y productos. Pero también
identificando los aspectos que se estén llevando a cabo de forma correcta, dentro de
parametros aceptables, y que conviene esforzarse por mantenerlos o mejorarlos. Es
necesaria la implicaciéon de los trabajadores en todos los procesos, asi como
conocerlos, para que su actitud sea receptiva a los cambios, e incluso que exista un
compromiso para su participacion directa en los planes y en los procesos que se
inicien.

Anglada (2004) sobre el tema de la evaluacion de BU, observa que estas ultimas
“desde hace décadas, han formado parte de programas de evaluacion y mejora, e
incluso ultimamente, de acreditacion y certificacion a través de los procesos de



gestion de calidad” ... “observamos como el centro de atencion de las bibliotecas ha
evolucionado de manera que es posible sefalar tres grandes etapas en la evaluaciéon
bibliotecaria”.

= | Etapa: surge en la década de los afios sesenta y se basa en la evaluacién de los
inputs o recursos debido al enfoque cuantitativo que se asignaba a la calidad.

= 1l Etapa: se da en la década de los noventa, basicamente con la medicién
cualitativa, por medio de indicadores, de los outputs o acciones conseguidas.

= 1ll Etapa: consiste en el analisis de los outcomes o resultados evaluables
cualitativamente a través de la satisfaccion del usuario, asi como en la medicion
del impacto y el beneficio que la biblioteca tiene en el entorno de la institucién a
la que pertenece.

Sobre esto Rey Martin (1999) acota: “la finalidad de todo este progreso ha sido y
continla siendo Unico, pues busca utilizar la evaluacion como un instrumento de
gestion interna que permita diagnosticar los puntos débiles del servicio y aplicar las
pertinentes acciones correctivas”.

La calidad implica a todos y cada uno de los miembros de la organizaciéon, requiere
normalizar los procesos en funciébn de lograr los objetivos, requiere de la
motivacion, pero para lograr esto es importante que todos los miembros de la
organizacion se sientan involucrados en el proceso de toma de decisiones y en el
establecimiento de los objetivos segun su nivel de responsabilidad.

En resumen trabajar en funcion de la calidad tiene que ver con hacer las cosas bien
hechas y debe convertirse en una filosofia de trabajo dentro de cualquier
organizacion y especialmente en las instituciones de informacién, donde sus
miembros estén convencidos y motivados a alcanzar las metas y objetivos, que
estan encaminados de una forma o de otra en lograr la satisfaccion de todas las
necesidades y expectativas de sus usuarios/ clientes.

Para lograr esto los trabajadores deben demostrar en todo momento competencia
profesional, entendidas estas, segun Serra y Cefia (2004) como: “conjunto de
actitudes, habilidades, valores y conocimientos que han de tener los profesionales
de la informacion para realizar su trabajo de forma efectiva y contribuir
positivamente a sus organizaciones, clientes y profesion”... “Las competencias
genéricas, comunes a todos los profesionales que gestionan informacion estan
estrechamente vinculadas a aspectos relacionados con la actitud, determinadas
habilidades y con la comprensién de la realidad”.

Estos autores identifican como competencias genéricas o personales, comunes las
siguientes: Conocimiento de la organizacion a la que pertenece la unidad de
informacion; Comprension y percepcion de la unidad de trabajo como parte de una
organizacion; Capacidad y voluntad de aprendizaje continuo; Adaptacion al entorno;
Trabajo en equipo e integracibn en equipos multidisciplinares; Habilidades
comunicativas; Compartir conocimiento; Cooperacibn y no competencia;
Compromiso con la excelencia del servicio; La potenciacion de los valores éticos.
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La autora de este trabajo considera que para lograr la calidad en las BU, sus
trabajadores deben poseer ciertas habilidades, entre ellas: Dominar profundamente
el contenido de los recursos de informacion, incluyendo la capacidad de evaluarlos y
filtrarlos criticamente. Conocer los temas en los que trabaja su organizacion y sus
clientes. Desarrollar y gestionar servicios de informacién adecuados, accesibles y
eficientes acordes con la direccibn estratégica de la organizacion. Utilizar la
tecnologia apropiada para adquirir, organizar y difundir la informacion. Evaluar las
necesidades y disefiar servicios y productos de informacion personalizados.
Convertirse en un miembro efectivo del grupo directivo y en un consultor en temas
de informacion. Realizar Investigaciones con enfoques interdisciplinarios. Tener
amplios conocimientos en andlisis de sistemas, gerencia de informacion, marketing
de productos y servicios, propiedad intelectual. Posibilidades para sistematizar y
clasificar el conocimiento, entre otras.

Es decir que el bibliotecario va a dejar de ser un técnico especialista en el
tratamiento de la documentacion para pasar a ser un nuevo agente educativo de la
universidad que facilite y asegure al profesor y al estudiante la generacion y
apropiacion de nuevos conocimientos.

Modelos e Indicadores para evaluar la calidad en bibliotecas universitarias
A continuacién se abordara el tema de los Indicadores utilizados para medir el

rendimiento de una biblioteca, los cuales pueden ser tanto cuantitativos como
cualitativos, estos ultimos frecuentemente utilizados para medir la satisfaccion de
los usuarios y del personal. La utilizacion de ambos tipos permite obtener una
descripcion méas completa de todos los aspectos del rendimiento de la biblioteca.

Existen diferentes clasificaciones sobre indicadores en bibliotecas, entre ellas la del
enfoque de sistemas organizacionales de Van House, N.; Weil, B.; McClure, Ch
(1990), para quienes los indicadores pueden ser:

¢ Indicadores de inputs: recursos introducidos en el sistema (personal,
infraestructuras, equipamiento, presupuesto, colecciéon)

¢ Indicadores de procesos: las actividades que transforman los recursos en
productos (adquisiciones, catalogacion, referencia)

¢ Indicadores de actividad: los productos y servicios creados por la biblioteca
(acceso a los materiales, catalogo automatizado, respuestas en el servicio de
referencia, uso y satisfaccion del usuario con estos productos y servicios)

¢ Indicadores de resultados o de impacto: el efecto de las actividades de la
biblioteca en la comunidad (Ej. el grado en el que el uso de la biblioteca afecta al
aprendizaje del alumno)

Desde el punto de vista de la toma de decisiones pueden ser:

¢ Indicadores de rendimiento operacional: relacionan las inversiones con la
produccion.
Ej. Numero de registros catalogados por hora, Coste de cada registro
catalogado.

¢ Indicadores de eficacia: relacionan la produccion con el uso, desde la
perspectiva de los usuarios.
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Ej. Proporcién de documentos del fondo que se han usado, Satisfaccion del
usuario con el préstamo.

¢ Indicadores de coste-eficacia (eficiencia): relacionan la inversion con el uso.
Ej. Coste total por usuario y Coste por préstamo

¢ Indicadores de impacto: relacionan el uso que se hace de la biblioteca, sus
servicios y productos, y el uso potencial que se puede hacer de ellos.
Ej. Niumero de usuarios activos de la biblioteca, Usos per capita

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion con su Norma ISO 11620:
Information and Documentation-Library performance indicators, 1996, constituye
una referencia reconocida internacionalmente para medir la calidad de los servicios
bibliotecarios a través de una serie de procedimientos y una metodologia comun con
el objetivo de apoyar el uso de indicadores de rendimiento en bibliotecas y difundir
como se debe llevar a cabo su medicion. Incluye una lista de indicadores con su
denominacién, objetivo, alcance, definicion, metodologia, e interpretaciéon, ademas
fuentes en las que aparece anteriormente este indicador e indicadores asociados.

Aspectos a medir e indicadores que los identifican segin la 1SO 11620. 1986.
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Aspectos Indicadores
Satisfaccion Del Satisfaccion de usuarios
Usuario
Servicios publicos

-Porcentaje de poblacion servida
Uso General -Coste por usuario

-Visitas 'per capita’

-Coste por visita

-Disponibilidad de la coleccion

Suministro -Uso en sala de la coleccién
De -Grado de la cobertura de la colecciéon
Documentos -Disponibilidad de nuevos titulos solicitados

-Uso 'per capita'
-Ratio de documentos utilizados
-Tiempo medio de suministro de doc. en acceso cerrado
-Tiempo medio de suministro de doc. en acceso abierto
-Préstamos en relacion con la coleccion
-Préstamos 'per capita’
Préstamo -Documentos en préstamo 'per capita’
-Coste por préstamo
-Préstamos por empleado
Prestamo -Rapidez en el préstamo interbibliotecario
Interbibliotecario

Busqueda de -Tasa de éxito en bUsqueda de ejemplar conocido
informacioén -Tasa de éxito en blsqueda por materias
(catalogo) por el
usuario

Servicio de referencia | -Tasa de respuestas correctas
0 de informacién

-Disponibilidad
Equipamientos e -Tasa de uso
instalaciones -Tasa de ocupacion de las plazas de lectura

-Disponibilidad del sistema informatico

Servicios técnicos

Adquisiciéon -Duracion del proceso de adquisiciones
Proceso técnico -Duracion del proceso técnico
Catalogacion Coste por titulo catalogado

Como se observa, el primer indicador de rendimiento bibliotecario recogido por 1SO
11620 / UNE 50-137 es la opinidn y satisfaccion del usuario mediante encuestas
sobre el horario, instalaciones, etc. Sin embargo, hay areas de las que no se recoge
ningun indicador, como recursos humanos, servicios en linea, formacion de usuarios
y promocion de servicios.

Por su parte la Federacion Internacional de Instituciones y Asociaciones
Bibliotecarias (IFLA) en el afo 1998, propuso las Directrices Internacionales para la
medicion del rendimiento en las Bibliotecas Universitarias. Las caracteristicas que
diferencian estas directrices, en relacidon con la norma ISO, son: se centran en BU,
inciden en indicadores sobre los usuarios, incluyen tanto indicadores para
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mediciones generales como mediciones para actividades especificas. Los aspectos a
medir e indicadores que los identifican segln las Directrices Internacionales de IFLA,
para la medicion del rendimiento en las Bibliotecas Universitarias son:

Aspectos Indicadores
Satisfaccion Del -Satisfaccion del usuario
Usuario -Satisfaccion del usuario con los servicios para uso remoto

Servicios publicos

-Penetracion de mercado

Uso General -Horas de apertura en relacién a la demanda
-Listas bibliograficas de expertos
Suministro -Uso de la coleccion
De -Uso de la coleccion por materias
Documentos -Documentos no utilizados
-Rapidez en el suministro de documentos
Préstamo -Rapidez en el préstamo interbibliotecario

Interbibliotecario
Busq. de informacién | -Tasa de éxito en busqueda de ejemplar conocido

(catalogo) por el -Tasa de éxito en blsqueda por materias
usuario
Servicio de referencia | -Tasa de respuestas correctas
0 de informaciéon

Equipamientos e -Disponibilidad
instalaciones
Usos remotos -Usos remotos ‘per capita’

Servicios técnicos
Adquisicién -Duracion del proceso de adquisiciones
Proceso técnico -Duracién del proceso técnico

Aqui no se contemplan indicadores para el préstamo, tampoco para Catalogacion,
Formacion de Usuarios y Recursos Humanos, estos uUltimos tan significativos para
lograr una mayor calidad en los servicios prestados y en los resultados de la
biblioteca.

Algunos modelos utilizados para evaluar BU

El Modelo EFQM . Modelo Europeo de Gestion de la Calidad, de la European
Foundation of Quality Management, permite detectar las fortalezas y debilidades de
la institucion evaluada, mediante el analisis de evidencias, informacion, datos e
indicadores. Es una herramienta para la gestion de la calidad que posibilita orientar
a las organizaciones hacia el cliente con un enfoque integral y global, dado que
analiza todas las actividades y tareas de la organizaciéon y la base de su filosofia es
la mejora continua.

Puede emplearse como herramienta para el benchmarking y para la acreditacion.
Existen tres versiones o adaptaciones del mismo, una para grandes empresas, otra
para pequefias y medianas empresas y, la tercera, dedicada al sector publico. Hay
un compromiso de revisibn bienal, para actualizarlo y enriquecerlo con las
experiencias llevadas a cabo, y con la introduccién de nuevos elementos.
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Sobre este modelo Pinto (1998) asegura que “constituye la base de los Premios
Europeo y algunos Nacionales de Calidad, permite a cualquier Biblioteca la
Autoevaluacion de un modo standard reconocido internacionalmente, identificando
sus puntos fuertes y areas de mejora y midiendo su propio progreso. La
Autovaloracion permite a la Biblioteca, grande o pequefia, revisar de un modo
exhaustivo, sistematico y reglado sus actividades y sus resultados utilizando un
riguroso modelo para ldentificar los puntos fuertes de la organizacién, tanto en las
operaciones llevadas a cabo como en los resultados obtenidos. Identificar las
operaciones que necesitan mejora. Medir los progresos experimentados”.

En lo referido a la autoevaluaciéon, esta misma autora mas adelante refiere:
“Complemento de la Autoevaluacion es la Comparacion cuantificada de la Biblioteca
consigo misma y con el rendimiento de otras Bibliotecas de similares caracteristicas.
Facilitadas la Autoevaluacion y la Comparacion como punto de partida obligado en
cualquier procedimiento relacionado con la Calidad Bibliotecaria, estaremos en
condiciones de Planificar el futuro de nuestras Bibliotecas, para lo cual este Modelo
de Excelencia Empresarial, cuya filosofia es holistica, esta perfectamente
capacitado”. El Modelo se divide en 9 criterios (Liderazgo, Politica y Estrategia,
Personal, Alianzas y Recursos, Procesos, Resultados en clientes, en el personal, en
la sociedad, y resultados clave), y cada uno de estos, a su vez, en distintos
subcriterios referidos a las distintas facetas de los mismos. El proceso de evaluacion
EFQM tiene tres grandes fases: fase de Evaluacién Interna o Autoevaluacion, fase
de Evaluacién externa y fase de Informe Final, que es una sintesis de las dos
anteriores. Entre sus principales ventajas estan:

¢ Expone la situacion de la biblioteca en la trayectoria hacia la excelencia,
ayudando a identificar problemas y sus soluciones. Facilita la revision de la
biblioteca en todos sus aspectos.

¢ Sirve de base para el proceso de planificacién y de gestion (al permitir detectar
los puntos fuertes, débiles y preparar acciones para mejorarlos, asi como la
posibilidad de benchmarking).

¢ Actualizacion constante

¢ Permite la redefinicibn de conceptos, la incorporacién de subcriterios, y el
replanteamiento de otros.

¢ Tiene un caréacter transversal al permitir valorar distintos temas (comunicacion,
responsabilidad social, creatividad e innovacion, clientes, gobierno de la
organizacion, conocimiento, mercado y definicion del mercado, personas de la
organizacion, metodologia de procesos, proveedores y sostenibilidad), en
diferentes criterios y subcriterios.

¢ Presenta criterios novedosos y relevantes, al poner de manifiesto la importancia
del liderazgo, politica y estrategia para conseguir la misién. También considera
la gestion de las alianzas externas, a través de redes, consorcios y otras formas
de colaboracion.

Este modelo es uno de los mas utilizados para evaluar las Bibliotecas Universitarias
espafolas. Sin embargo, a juicio de la autora de este trabajo, a pesar de las
bondades del modelo, el aspecto referido al impacto social, es al que menos peso se
le otorga, siendo este un objetivo de la evaluacion, no soélo desde el punto de vista
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de los presupuestos, sino del beneficio que como servicio publico, obtiene la
sociedad en general de la biblioteca.

Modelo LibQual+™. Es una herramienta que permite observar la calidad de los
servicios a partir de los datos proporcionados por los usuarios sobre sus
percepciones respecto a los servicios proporcionados en las unidades de
informacion. Este método se basa en SERVQUAL, cuestionario desarrollado por L.
Parasuraman, Berry y Zeithmal (1988). Dicho método se fundamente en el
concepto de la calidad de los servicios, conceptualizada como el grado y la direccion
de la discrepancia entre las expectativas de los usuarios y sus percepciones. Es una
forma de actitud resultante de la comparacion entre las expectativas previas de los
usuarios y el rendimiento, que realmente percibiran del servicio.

Las bibliotecas de la Universidad de Tejas A&M, y otras han utilizado los
instrumentos modificados del SERVQUAL durante afios y su uso demostré la
necesidad de crear un nuevo protocolo adaptado del original, por ello se cre6
LibQual+™, mediante el cual se redefinia el sistema de entrevistas basico del
SERVQUAL. LibQual+™ trabaja en interfaz web con un protocolo que permite
realizar las preguntas al usuario sobre la biblioteca para conocer cuales son las
expectativas del servicio ofrecido. Para ello la biblioteca elije un nimero aleatorio de
usuarios con direccion de correo electrénico y le envia el cuestionario que una vez
completado se reenvia directamente al servidor central de LibQual+™ en una base
de datos. Los datos son analizados y los informes resultantes permiten conocer la
calidad percibida por los usuarios de los servicios de cada una de las bibliotecas
participantes. En los informes se presentan las discrepancias entre los niveles
deseados, percibidos y minimamente aceptados de los servicios.

Modelo SERVQUAL. Las caracteristicas de este modelo son expuestas por Zamudio
lgami, Cardoso Sampaio y Castro Santos Vergueiro (2005). SERVQUAL fue
desarrollado por los investigadores Parasuraman, Berry y Zeithaml del area de
marketing, en el aflo 2005, en la busqueda por desarrollar herramientas analiticas
que midieran la calidad del servicio. Se fundamenta en la teoria de los Gaps, The
Gaps models of service quality, la cual explica las diferencias entre las expectativas
de los clientes y aquello que ellos realmente obtienen del servicio utilizado.

El estudio exploratorio de estos investigadores ha sido considerado una innovaciéon
dentro del area de evaluaciéon de servicios, constituye un instrumento de evaluaciéon
flexible, amplio y genérico, orientado a la valoracién macro del desempefio de la
biblioteca y no para evaluar servicios especificos.

SERVIQUAL parte de la premisa de que todos los usuarios poseen una expectativa
de calidad del servicio que se les oferta. La diferencia entre la expectativa y la
percepcion es denominada gap (falla), en la cual reside la oportunidad para la
mejoria del servicio. Después de afios de refinamiento de su escala, SERVQUAL
utiliza actualmente cinco dimensiones de abordajes, destinados a medir la diferencia
entre la expectativa del usuario y la satisfaccion con el servicio usufructuado, asi
caracterizados: Agilidad en el atencidbn - servicios ejecutados con rapidez,
Confiabilidad, empleados con conocimiento y capacidad para ejecucion de los
servicios, Calidad en el atencién - atencién personalizado, empefio en atender las
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necesidades del usuario, Instalaciones fisicas y ambientes adecuados, Garantia de
servicios - estos son suministrados con calidad ya por primera vez. SERVQUAL
busca identificar la diferencia entre la expectativa del usuario con relacion a la
calidad de un servicio y su opinién con relacién a los servicios ofrecidos por la
biblioteca.

Hasta aqui algunos de los modelos utilizados para evaluar el desempefio y la calidad
de las bibliotecas universitarias, ninguno constituye una camisa de fuerza, pues
todos y cada un de ellos tienen aspectos muy positivos e importantes a la hora de
establecer una valoracion final del trabajo en este tipo de instituciones.

Se observa una omisidon al tema de la ética del personal que brinda el servicio,
aspecto este de medular importancia, a juicio de la autora, a la hora de medir la
calidad percibida, cuando en las bibliotecas, asociaciones, colegios, etc, existen
codigos éticos de comportamiento con derechos y deberes, estos ultimos de
obligado cumplimiento, mucho mas si se tiene en cuenta la problematica actual
resultante de la masificacion del acceso a la informacién en las redes y los
problemas aparejados a esto, referidos entre otros a delitos informéaticos y a las
violaciones de los derechos de autor, algo de mucha sensibilidad para todos los que
nos desempefiamos en el ambito de la Bibliotecologia y la Documentacion.

Consideraciones Finales

La Educacién Superior esta estableciendo nuevos paradigmas educativos y las BU
deben poner todas sus capacidades en funcion de adaptarse a estos cambios,
encaminados a lograr una mayor calidad en la formacién de sus egresados.

Las BU, deben someterse a procesos de evaluaciéon, acreditacion y certificacion de
sus actividades, cumpliendo los estandares internacional de calidad, en el logro de
la eficiencia y eficacia de los servicios que oferta y en la gestiéon de los recursos que
le son asignados. En este sentido, dentro del contexto Europeo, Esparfia es lider en
los procesos de evaluacion en Bibliotecas Universitarias y el modelo que mas
frecuentemente utilizan es el EFQM con sus adecuaciones en la Guia establecida por
REBIUN.

Las BU deben convertirse al nuevo modelo de Centro de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion, soélo asi podran satisfacer los requerimientos
actuales de toda la comunidad de usuarios que atienden. Para ello deberan asumir
como filosofia de trabajo la gestién de la calidad de los servicios y productos que
ofertan.

En las fuentes consultadas se pudo corroborar que no se realizan muchos estudios
referidos al comportamiento ético y los Codigos éticos en las BU, asi como el papel
de la BU en la promocioén de la cultura de la comunidad en la localidad donde estan
enclavadas.

Los bibliotecarios o también llamados profesionales de la informacion deben adquirir

ciertas habilidades y competencias sin las cuales no es posible competir en un
ambiente tan convulso, so6lo los que se mantengan constantemente actualizados y
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asuman el cambio como un reto podran salir adelante en esta sociedad del
conocimiento.

La BU se enfrenta a importantes retos entre ellos: Redimensionar todos sus
procesos, servicios y gestion, en funcidn de apoyar la investigacion y la innovacion
tecnoldgica; Confeccionar e impartir programas de alfabetizacion informacional
dirigidos tanto a su claustro docente como estudiantil; Mantenerse constantemente
al tanto de los ultimos avances tecnoldgicos para el uso y procesamiento de la
informaciéon; Mantener una posicion ética en el manejo y proteccion de la
informacion, los derechos de autor y Ila propiedad intelectual; Realizar
investigaciones multidisciplinarias en flujos informacionales; Potenciar las
bibliotecas virtuales; Evaluar el impacto de los servicios y productos ofertados a la
comunidad de usuarios que atiende; y Convertirse en un espacio de promocioén de la
cultura y la identidad nacional.

Quizas uno de los mas importantes retos a los que se enfrentan los bibliotecarios
actuales es el de la Alfabetizacion Informacional, pero esto constituye un tema para
otro trabajo por su dimensién e importancia.
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