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RESUMEN

Se presenta un conjunto de aspectos tedrico-conceptuales relacionados con la
evaluacion y la calidad, asi como la relacion entre ambos términos. Se analizan la visién
y la aplicacion de estos elementos en la actividad bibliotecaria. Se realiza un primer
acercamiento tedrico-metodoldgico con vista a contribuir a su perfeccionamiento.
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ABSTRACT

A group of theoretical and conceptual aspects related to evaluation and quality, is
presented, as well as the relation between these two terms. The view and application of
these elements in library activities is analyzed. A first theoretical-methodological
approach towards the achievement of perfection is carried out.
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La evaluacion es una tema recurrente en la actividad bibliotecaria, que abarca el anlisis
critico de todas —o parte— de las actividades y procesos, con la finalidad de determinar
la calidad de estas organizaciones, a partir de la validez de los objetivos propuestos y la
pertinencia o no de los métodos utilizados, para lo cual se emplean indicadores que
facilitan medir cualitativa y cuantitativamente al sistema en su conjunto, ahora con
mayor énfasis en la satisfaccion del usuario.

Sobre la base de estos preceptos, se realiza una propuesta tedrico-metodoldgica con un
conjunto de elementos considerados esenciales para la seleccion de las variables que
facilitan la obtencion de la informacion, asi como para identificar los logros, las
deficiencias y proyectar —por medio de nuevas estrategias— otras formas para el
mejoramiento continuo de la actividad bibliotecaria.
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Algunas reflexiones tedricas sobre la evaluacion y la calidad

La evaluacion tiene como objetivo saber o conocer algo sobre una organizacion. El
Diccionario de la Real Academia Espafiola (1992) define la evaluacion como la accion
y efecto de evaluar, y a la vez como:

« Sefialar el valor de una cosa.
« Estimar, apreciar, calcular el valor de una cosa.

La evaluacion devela informacion referida al funcionamiento de un sistema, de manera
que permite tomar decisiones y elaborar estrategias que tengan como finalidad el
perfeccionamiento continuo del sistema.

La informacion resultante de la evaluacion puede reunirse en cuatro grandes grupos: las
fortalezas, que expresan los valores positivos, las debilidades, consideradas las
deficiencias del sistema, las oportunidades y las amenazas externas.

Todo proceso evaluativo implica un programa de ejecucién para organizar de forma
adecuada las diferentes tareas relacionadas con las etapas principales:

o Ladescripcion del estado actual: se realiza con el objetivo de buscar y compilar
los datos con el empleo de métodos y técnicas adecuados.

o El analisis critico de dicho estado: donde se emite un diagnoéstico de las
condiciones en que se encuentra aquello que deseamos evaluar con el propdsito
de determinar si han ocurrido cambios a partir del disefio preestablecido, y en
qué direccion.

o Laetapa de proposiciones: que permite formular un conjunto de
recomendaciones segun los resultados obtenidos en la etapa anterior.

La evaluacion presenta cuatro niveles, dirigidos a la valoracion del sistema desde
diferentes posiciones. Definir el alcance de la evaluacion es imprescindible porque
permite esclarecer si se refiere a la eficacia (aspectos técnicos), a la eficiencia (aspectos
econdmicos, los costos), asi como los beneficios (de usuarios y proveedores) y
finalmente el impacto (resultados y transformaciones ocurridas como efecto del uso).

Refiriéndose a la definicién de evaluacion, Nufiez Paula expresa que “el proceso de
evaluacién de un sistema o entidad de informacion, en las circunstancias que
actualmente presenta el desarrollo de los servicios de informacion, debe ajustarse a los
enfoques modernos de trabajo profesional en este campo y, a su vez, debe proponerse
encaminar la actividad informativa de la organizacion hacia la implementacion de un
sistema integral de trabajo, basado en los nuevos enfoques que han tenido gran impacto
en el campo informacional en la década de los afios 90, es decir, la aplicacion de
sistemas de calidad con la consecuente implementacion de la gestion de la calidad total,
la planificacion y comunicacion estratégicas, la mercadotecnia y otros de menor alcance
internacional, como el enfoque socio-psicoldgico del servicio de informacién y
bibliotecario, surgido de la experiencia y estudio de valiosos especialistas cubanos”.*

Por su parte, Cafiedo Andalia define la evaluacion como: “... un proceso de juicio que
ejecutan los seres humanos, y que su ejecucion debe verse como el examen de un



producto o evento en relacion con las expectativas (lo que espera el usuario del producto
0 servicio)”.2

Segun Peon , la evaluacion se entiende: “...como el establecimiento de un
procedimiento permanente de captacion y valoracion de informacion que, a su vez,
suministra los datos resultantes de esos procesos, para lograr el mejor aprovechamiento
posible, eficaz y eficiente de los recursos”.s

Para Lancaster evaluar es: “establecer una comparacion entre los objetivos que se
propuso la institucion objeto de estudio y la ejecucion realizada, de manera tal que se
pueda determinar si se produjo alguna variacion en la ejecucién, y si esto ha ocurrido, si
fue en una direccién deseada y hasta qué punto se ha comportado asi. Esta tarea es de
una gran trascendencia porque posibilita determinar en qué medida la unidad de
informacion (en este caso, una biblioteca) es capaz de hacerle frente a las demandas
informativas de sus usuarios, identificar las limitaciones y fallas de sus servicios y
realizar sugerencias que contribuyan a su mejoramiento”.

Guinchat y Menou consideran que la tarea de evaluacion es “... una investigacion que
formula su hipdtesis y sus objetivos, define los fenGmenos que es necesario analizar,
agrupa datos por diferentes vias (documentos, observacién, medicion, entrevistas, etc.)
los analiza y deduce de ellos conclusiones”.s

Ponjuan Dante define la evaluacién como el “calculo para calificar y medir el logro y la
forma de satisfacer los objetivos propuestos de un determinado sistema o unidad”.c En
esta definicion, la autora resalta la importancia de la correspondencia entre los
resultados y lo planificado, a partir de los elementos rectores de la organizacion
(politicas, mision, objetivos), matizados por las condiciones del entorno.

Aun cuando las definiciones de estos autores tienen diferentes enfoques, todos
coinciden en los fines e importancia de la evaluacion; asi como en la necesidad de
considerar la integralidad y sistematicidad de este proceso.

Sobre estas definiciones, puede inferirse que la evaluacion es un enjuiciamiento donde
se analizan la eficacia y la eficiencia, un proceso continuo que se formula
cientificamente, en el cual se analiza la correspondencia entre la mision, vision,
objetivos y las metas, a la luz de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades,
asi como los beneficios, el impacto, la necesidad de modificar los objetivos, estrategias,
proyectos, acciones, productos y servicios de una organizacion con el fin de tomar
decisiones para su perfeccionamiento.

La evaluacion se compone de una cadena de procesos entre los cuales se encuentran:

o Definir los fendbmenos a analizar.

o Determinar los niveles e indicadores.

o Recopilar la informacion.

o Comparar la ejecucion con los objetivos.

o Comparar los resultados con las expectativas.

« Valorar la informacion, determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas.

e Deducir conclusiones.



o Desarrollar o modificar estrategias y objetivos.
» Perfeccionar la estructura, proyectos, procesos, productos, servicios y la
organizacion en general.

La calidad es una filosofia de vida empresarial y humana. Extendida después de la
segunda guerra mundial, ha generado impresionantes resultados en el desarrollo
economico, social y hasta cultural. Los principios y la préactica de la gestion de la
calidad han evolucionado rapidamente desde la inspeccion y el control hasta la gestion
total de la calidad y excelencia de las organizaciones. Cada etapa se ha caracterizado
por un pensamiento propio hasta alcanzar un nivel complejo, amplio, dindmico y sobre
todo orientado al cliente.

Hoy, el fendmeno de la calidad puede observarse desde perspectivas muy distintas y
complementarias: la calidad del producto, la calidad del proceso, la calidad de los
recursos humanos que elaboran el producto, la calidad de las tecnologias, etcétera.

La calidad desde la perspectiva del usuario, se entiende como: "la totalidad de las partes
y caracteristicas de un producto o servicio, que influyen en su habilidad de satisfacer
necesidades declaradas o implicitas".” Esta perspectiva, basada en el usuario como
principio y fin de la calidad, es mas compleja de lo que a menudo se cree, sobre todo, si
se considera su dinamica y la existencia de elementos de las necesidades no revelables
con facilidad, cuya atencién proporcionaria altos grados de satisfaccion en el cliente.

La perspectiva basada en el proceso se concentra en la satisfaccion de determinadas
especificaciones que responden, a su vez, a exigencias previamente determinadas entre
los futuros usuarios del producto o servicio.

La calidad, por tanto, representa a cierto conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las
necesidades expresadas o implicitas de los usuarios. Es un conjunto relativo, dinamico y
cambiante. Pero no solo debe considerarse el servicio o el producto, sino los atributos
asociados a ellos: la diligencia y profesionalidad del personal, el entorno, los recursos,
etcétera.

El encuentro entre la evaluacion y la calidad

Los indicadores son las herramientas para evaluar la calidad y la eficacia de las ofertas,
asi como para valorar la eficiencia del empleo de los recursos asignados por una
biblioteca a su cartera de servicios/productos y las actividades. Para develar lo que
ocurre, se deben elegir aquellos que resulten apropiados.

En este sentido, existen un grupo de criterios para la aplicacion de indicadores
normalizados, entre los que se destacan los recogidos por la Norma ISO 11620:®

o Contenido informativo. Aporta informacion clarificadora, de modo que sea Util
para medir una actividad, identificar los logros conseguidos, localizar problemas
o deficiencias para actuar en su remedio.

« Fiabilidad. El indicador debe ser fiable, producir el mismo resultado siempre
que se utilice en las mismas circunstancias. El hecho de que un indicador refleje



la variabilidad implicita de los datos, por ejemplo, las variaciones estacionales o
las fluctuaciones en las actividades de préstamo, no significa que no sea fiable.

o Validez. El indicador debe medir lo que se desea.

» Idoneidad. Debe adecuarse al objetivo para el que se ha formulado. Las unidades
y escala deben ser las adecuadas, y las operaciones necesarias para implantar el
proceso de medida deben ser compatibles con los procedimientos habituales de
la biblioteca.

o Caracter practico. El indicador debera utilizar datos que resulten accesibles con
un esfuerzo razonable, en términos de tiempo y de grado de capacitacion del
personal, costos operativos, tiempo y paciencia que se requiere de los usuarios.

o Comparabilidad. Si el indicador se emplea para comparar bibliotecas, debe
permitirlo. Esto es asi, si una vez considerados los posibles defectos de
exactitud, un mismo resultado en dos instituciones significa que el nivel de
calidad de ambas es el mismo.

Existen diversos tipos de indicadores entre los que se encuentran aquellos que
relacionan inversion y produccion, produccion y uso, inversion y uso; asi como aquellos
que relacionan el uso real y potencial, estos ultimos referidos al impacto.

Actualmente, la tendencia se dirige hacia la basqueda de una vision integradora
orientada a la satisfaccion del usuario. La obtencion sistematica de un alto nivel de
calidad debe comprenderse como un proceso necesariamente constante y del cual todos
los miembros de la entidad son responsables: una actitud activa ante las deficiencias
cuya intencion debe ser prevenir o solucionar, sin dilacion y con transparencia.

La combinacion acertada de los elementos abordados posibilita:

o Establecer mejoras en los flujos informativos de la biblioteca.
o Perfeccionar el conocimiento de los usuarios.

e Contribuir al mejoramiento de la imagen de la biblioteca.

o Elevar la calidad de sus ofertas.

e Mejorar las relaciones con los usuarios.

o Reajustar las inversiones en recursos y perfeccionarlas.

e Mejorar la integracion del personal.

Propuesta tedrico-metodoldgica
Variables:

Sobre la base de la relacion que existe entre los principios de la evaluacion, la calidad y
la gestién de informacidn se consider6 oportuno abordar, para esta propuesta tedrico-
metodologica, las dimensiones de la gestion de informacion: el ambiente, los procesos,
las personas, la tecnologia, la infraestructura y los productos/servicios.

El ambiente (interno y externo). Esta integrado por diversos componentes (entidades y
procesos) susceptibles de medirse. La informacidn resultante puede contribuir a la toma
de decisiones. En el ambiente, pudieran considerarse como elementos objeto de
evaluacion:

Ambiente interno:



« Condiciones en que realizan el trabajo.
e Mecanismos de comunicacion.

« Politicas de trabajo.

» Recursos tecnoldgicos.

Ambiente externo:

« Estudios de mercado, segmentacion, prioridades.

« Informacion sobre oportunidades econémicas u otras.
o Convenios con otras instituciones.

e Informacion sobre los proveedores.

o Informacion sobre las publicaciones y los medios.

Los procesos. Son los componentes del sistema que se articulan l6gicamente para
transformar las entradas en resultados, con el empleo de recursos, para apoyar los
objetivos de la organizacién. En este sentido, pudieran considerarse entre los elementos
a evaluar:

e Los datos e informacion sobre los usuarios.

« El entrenamiento del personal que ejecuta la tarea.

o El manejo de las materias primas.

e Laelaboracion de ofertas.

o Las respuestas a solicitudes.

o Laexistencia de manuales de procedimientos.

o Eltiempo de entrega de la informacion.

o La participacion del usuario (elaboracién y acceso) en relacion con la oferta.
o Laautomatizacion de los procesos.

Las personas. Se ocupan de ejecutar las tareas. Su comunicacion constante es esencial.
Como elementos para la evaluacion pudieran considerarse:

a) Entre los empleados

« Las habilidades para el uso de las tecnologias. El trato a los usuarios.
o Lasensibilidad hacia las necesidades de informacion de los usuarios.
e La curiosidad intelectual.

e Lacreatividad.

o Elrespetoy ética.

e Elrigory precision.

o La capacidad para trabajar en equipos.

o Las habilidades para la seleccién y manipulacion de la informacién.
o La capacidad de comunicacion.

b) Entre los usuarios

» Las habilidades para la descripcion de las necesidades y la recuperacion de
informacion.

« El nivel de satisfaccion con respecto a las ofertas.

o Las habilidades para el manejo de la informacion.

o El conocimiento de las ofertas.



Las ofertas (productos/servicios). Constituyen la salida del sistema y deben
corresponderse con los objetivos, mision, metas..., ajustados a las necesidades reales de
los usuarios. Por tanto, pudieran contemplarse para la evaluacion:

o Lafrecuencia de uso del producto/servicio.

e Lareduccion del ruido.

o Laflexibilidad.

o Lacalidad.

e El empleo adecuado del tiempo.

o El mejor uso de los recursos, la reduccién de los costos.

La infraestructura. Merecen especial atencion en la evaluacion:

e Lainversion en recursos de informacion.

e Lainversion en recursos humanos.

o Lainversion en recursos tecnolégicos.

o El nimero de puestos de lectura destinados a usuarios.

o Las condiciones del area de trabajo.

o Las condiciones del area de atencion a los usuarios.

« Elalcance tematico y la cantidad de ejemplares por titulo disponibles.
o Las tareas (acciones y operaciones) en que se descompone la actividad.
o El tiempo destinado a la actividad.

La tecnologia. La incorporacién de las tecnologias a la actividad bibliotecaria se
manifiesta de forma gradual; por tanto, ocurre que —cada vez mas— las organizaciones
deben coexistir con nuevos y antiguos sistemas. En este punto, puede valorarse:

o Laautomatizacion de procesos y tareas.

e Ladisponibilidad de equipamiento.

o El dominio de los nuevos recursos informativos

o Laseguridad informatica.

» Las capacidades y potencialidades para el manejo de informacion digital.
Fuentes
a) Documentales:

« Referidas a estrategias o politicas.

o Referidas a la planificacion (planes o programas).

o Organizativas.

b) No documentales:

o Personales (directivos, expertos, usuarios del estudio).
« Actividades (consejos de direccidn, reuniones de trabajo, eventos).

c) Técnicas:

o Analisis documental.
o Observacion directa y participante.



Entrevista.

Sociométricas, para el trabajo en grupos.

Informétricas, para el procesamiento de informacion obtenida por las técnicas
anteriores.
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