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RESUMEN

Introduccion: en las instituciones de educacion superior, las bibliotecas son un
componente esencial para el cumplimiento de los objetivos de formacion e
investigacion, en tal sentido la calidad debe convertirse en una aspiracion de la
biblioteca universitaria.

Objetivo: identificar los elementos tedricos relacionados con la calidad de las
bibliotecas y los métodos, técnicas o instrumentos para la gestion de la calidad en
bibliotecas universitarias.

Métodos: el estudio tiene un caracter tedrico, por lo cual se realizd una revision
bibliografica basada en el analisis documental de fuentes de informacién en soporte
impreso y digital para obtener informacion relacionada con las bibliotecas
universitarias, normas y estandares para su funcionamiento y herramientas para la
gestion de la calidad.

Conclusiones: la exigencia de la calidad de los servicios universitarios impone a la
biblioteca universitaria plantearse la evaluacion y la gestién de la calidad como
tareas necesarias.

Palabras clave: bibliotecas/normas; bibliotecas universitarias; calidad; gestion de
la calidad.

ABSTRACT

Introduction: In higher education institutions, libraries are an essential
component for the fulfillment of training and research objectives- In this respect,
quality must become an aspiration for the university library.
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Objective: To identify the theoretical elements related to the quality of libraries
and the methods, techniques or instruments for quality management in university
libraries.

Methods: This study has a theoretical character, for which a literature review was
carried out based on document analysis of information sources in printed and digital
format in order to obtain information related to university libraries, norms and
standards for the functioning, and tools for quality management.

Conclusions: The demand for the quality of university services requires from the
university library to consider evaluation and quality management as necessary
tasks.

Keywords: Libraries/standards; university libraries; quality; quality management.

INTRODUCCION

La biblioteca siempre ha ocupado un lugar importante en la sociedad y su evolucién
ha respondido al contexto histérico. En la actualidad, debido al valor que tienen la
informacién y el conocimiento como recursos indispensables para el desarrollo de
las organizaciones, las bibliotecas de cualquier tipologia estan llamadas a contribuir
a la socializacién de ese conocimiento, en aras del desarrollo de la humanidad.

En la educacion superior, la biblioteca histéricamente ha sustentado la misién de la
universidad; en este siglo, en que las tendencias de la globalizacion imponen mayor
responsabilidad social a las universidades y tienen el reto de conseguir elevar los
niveles de la calidad educativa a través de la acreditacion de sus programas de
estudio e incrementar las investigaciones cientificas, la biblioteca esta
comprometida a tener una participacién significativa en la consecucién de esas
metas. !

Desde finales de los afios 90 del siglo xx, en educacién superior se promueven
diferentes alternativas; con el Proceso de Bolonia@l se planteé un nuevo modelo,
que se centra en el estudiante y en el aprendizaje a lo largo de la vida, haciendo
evidente la influencia de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC).
De acuerdo a Martinez, la educacion superior se enfrenta a la "sustitucion del
paradigma educativo por el del aprendizaje, al reemplazo de la documentacion en
papel por la informacién en soporte electrénico y a la transformacion de la
biblioteca clasica universitaria por un centro de recursos para el aprendizaje",? por
lo cual, la biblioteca universitaria debe asumir el desafio de ser facilitadora de estos
cambios.

En el campo de las ciencias de la salud, la transformacién del conocimiento
cientifico es continua y vertiginosa, por lo que el aprendizaje no puede limitarse
solo a los contenidos formales de los programas de estudio, se requiere de
estrategias de integracién de saberes y actualizacion permanente en un mundo
cada vez mas tecnoldgico. Se necesitan habilidades para el trabajo en equipo, ya
sea presencial o a través de redes, autonomia en el aprendizaje y capacidad para la
gestidon y la evaluacidn critica de contenidos en distintas fuentes de informacion.
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Por ello, la biblioteca universitaria debe "funcionar como una parte de la
universidad, y no como un aparte de la misma"* y sobrepasar las funciones
tradicionales del ciclo de la gestion de informacién para formar parte activa de la
gestion del aprendizaje, la gestion de la investigacion y la gestion del conocimiento.
Para lograrlo es fundamental ganar en eficiencia y calidad.

La clave esta en mostrar una probada filosofia de servicios y en la reflexion
constante sobre la misién y los objetivos que deben ser congruentes con la misién
institucional. Igualmente, es importante conseguir la adaptacién permanente a las
formas de gestién y difusién de la informacion y el uso intensivo de las TIC tratando
de obtener cada dia mejores resultados en su accionar, para lo cual deben
plantearse "adoptar una actitud proactiva e implantar técnicas e instrumentos de
gestion de la calidad que le permitan adaptarse a las circunstancias cambiantes y
actuar con agilidad".>

A partir de lo anterior este estudio se plantea la siguiente interrogante: équé
métodos, normas o estdndares predominan a nivel mundial para la gestién de la
calidad en las bibliotecas universitarias? y se propone como objetivo identificar los
elementos teodricos relacionados con la calidad de las bibliotecas y métodos,
técnicas o instrumentos para la gestion de la calidad en bibliotecas universitarias

METODOS

Analisis documental clasico al consultar fuentes de informacién en soporte impreso
y digital sobre temas relacionados con bibliotecas universitarias, normas y
estdndares definidos para bibliotecas universitarias, calidad y evaluacion de
bibliotecas, técnicas e instrumentos de gestidon de calidad en bibliotecas.

GESTION DE LA CALIDAD EN LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
CONCEPTO DE CALIDAD APLICADO A LAS BIBLIOTECAS

"La calidad, elemento esencial para agregar valor, ha pasado de ser una técnica de
inspeccién y control, a un sistema de administracién estratégica orientada al
cliente".®

La teoria de la calidad surge de la escuela de pensamiento de la ciencia de la
administracion. Comenzd siendo un principio aplicado a la produccion industrial;
solo se asociaba a fabricas o productos y se media de acuerdo a los atributos de
estos; luego se empled en otros sectores hasta llegar a la esfera de los servicios. El
tema de la calidad es cada dia mas tratado en la literatura por diferentes autores, y
se define de diversas formas, una de ellas es la formulada por Deming, quien
expresa que "calidad significa hacer lo correcto en la forma correcta, de
inmediato".”

En bibliotecas, la calidad se adopta primero en términos de "calidad de los procesos
técnicos y de los servicios" hasta evolucionar a calidad en la satisfaccién de los
usuarios, que es la filosofia dominante hoy, porque las bibliotecas estan forzadas a
ser cada vez mas competitivas para poder enfrentar un entorno complejo y
variable, que provoca mayor nivel de exigencia por parte de usuarios/clientes hacia
productos y servicios.
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Segun Pinto, el usuario es el Ultimo juez de la calidad.® Esta autora define la
calidad, desde el punto de vista del usuario de informacién, como: "la totalidad de
las partes y caracteristicas de un producto o servicio, que influyen en su habilidad
de satisfacer necesidades declaradas o implicitas" [y argumenta que, la perspectiva
basada en el usuario es mas compleja porque conduce] (...) "a la consideracién de
los aspectos dinamicos de la calidad que abarcan desde lo que espera el cliente
hasta lo que este no requiere pero que sin embargo, le proporcionaria un alto grado
de satisfaccion".

En el ambito de la 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 informacion y documentales, expresadas o
implicitas de los usuarios.®

Para Gomez "la calidad es el 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 concepto relativo,
dindmico y cambiante. Hay que tener en cuenta no solo el servicio o el producto,
sino los atributos asociados a ellos: rapidez, conducta del personal: no solo el qué
sino el cdomo". Profundiza (...) en la actualidad se defiende un modelo de gestién
basado en buscar la calidad y en asegurarla, controlando de modo sistematico
todos los procesos que influyen en su logro".10

Pinto y Sanchez identifican cuatro estadios sobre los principios y la practica de la
gestion de la calidad: inspeccion, control de la calidad, aseguramiento/garantia de
la calidad y gestidn de la calidad total. En la gestion de la calidad total intervienen
procedimientos tales como la planificacion estratégica (que incluye el liderazgo), la
gestion de recursos (humanos, financieros, materiales, informativos) y de procesos
(administrativos, analiticos, técnicos).!1-12

Un sistema de gestion de la calidad es el resultado de la implementaciéon de un
conjunto de procesos estructurados que sirven para planificar, dirigir, comunicar,
controlar y mejorar la calidad en una organizacién. Se asocia la calidad total a la
evaluacion de la gestion y de la produccidn, y sobre todo a resultados precisos en
materia de calidad de servicios. La calidad total puede ser definida como la
disciplina que estudia la mejora constante de los procesos de una organizacion. la
gestion de la calidad total y la excelencia organizativa, son una etapa superior, la
gestion de calidad total se extiende mas alla de la propia organizacion para implicar
también a suministradores y a clientes.>13:14

Para implantar sistemas de gestion de calidad en las bibliotecas se debe tener la
percepcion de la necesidad de mejorar, lo cual enfatiza la importancia de ajustar su
accionar a lo que dictan las normas y estandares disenados para la tipologia de
biblioteca que la define.

EL TRABAJO NORMALIZADO DE LAS BIBLIOTECAS

Una norma es un documento que describe un producto o una actividad con el fin de
que las cosas sean similares (...) sirve para describir los parametros basicos de
aquello que normaliza.'® Las normas establecen la manera de actuar ante
determinado problema o la organizacién de un determinado servicio, ayudan a
unificar el funcionamiento puesto que apuntan pautas de actuacién para ser
aplicadas en centros en general".1®
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La redaccion y aprobacion de normas, estandares y directrices para bibliotecas se
ha debido fundamentalmente al trabajo de asociaciones y organizaciones
bibliotecarias como American Library Association (ALA) y la Asociacion of College
and Research Libraries (ACRL), International Federacion of Library Associations and
Institution (IFLA), Associations of Reseach Libraries (ARL), entre las que cuentan
con mayor liderazgo.

También existen muchas sociedades o entidades formadas por los consejos de
universidades de distintos paises como Council of Australian University Librarians
(CAUL), Society of College, National & University Libraries (SCONUL) de Reino
Unido e Irlanda, Canadian Association of Reseach Libraries (CARL), Comisién
Asesora de Bibliotecas del Consejo de Rectores de las Universidades Chilenas
(CABID), el Comité de Bibliotecas Universitarias Nacionales de Pert (COBUN), la
Comisidon Nacional de Evaluaciéon y Acreditacion Universitaria (CONEAU) de
Argentina, la Red Espafiola de Bibliotecas Universitarias (REBIUN), entre otras, que
contribuyen a establecer patrones y requisitos para sistematizar el funcionamiento
y la gestion de las bibliotecas, y para apoyar vy facilitar los procesos de evaluacion.

Ante el nuevo reto del aprendizaje y de los cambios continuos, las bibliotecas no
pueden perder de vista las recomendaciones de las normas, estandares o
directrices, a fin de funcionar organicamente y poder asumir los compromisos en un
marco de contrastes, donde el ritmo de avance no es igual para todas las
bibliotecas universitarias.

En Cuba, el Centro Nacional de Informacién de Ciencias Médicas orienta el trabajo
metodoldgico de todas las bibliotecas que integran el Sistema de Informacién
Cientifico Técnico de Ciencias de la Salud, incluyendo las bibliotecas de instituciones
docentes de educacion superior, las cuales conforman el subsistema de bibliotecas
universitarias y deben desempefiarse acorde a los estandares para bibliotecas
universitarias.

ESTANDARES PARA BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
DE CIENCIAS DE LA SALUD DE CUBA.Y’

Los estandares para bibliotecas universitarias de ciencias de la salud, en Cuba,
definen los cinco principios basicos que constituyen los pilares para la proyeccion de
las bibliotecas de la red.

Principio 1: Deben estar identificados los modelos, las politicas y el procedimiento
de los servicios que se ofreceran en las bibliotecas universitarias teniendo en
cuenta la misidén y caracteristicas de sus usuarios.

Principio 2: Se deben definir e implantar actividades orientadas a desarrollar una
politica de calidad en las bibliotecas universitarias. Debe existir una evaluacion
sistematica de la calidad de los servicios y productos informativos para estimar su
eficacia, eficiencia, utilidad y relevancia.

Principio 3: Las bibliotecas universitarias deberan tener instalaciones, mobiliarios,
equipamientos y suministros adecuados para cumplir sus funciones profesionales,
educacionales y administrativas.

Principio 4: La biblioteca universitaria creara los espacios para facilitar la gestién de
la informacion y el conocimiento.
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Principio 5: El trabajador de la informacion debe insertarse en un proceso de
aprendizaje continuo, con el objetivo de incorporar nuevos conocimientos que le
permitan un ejercicio profesional de alta calidad.

El documento esta estructurado en seis estandares.
Estandar 1: Mision, vision, estructura y funciones de la biblioteca universitaria.
Estandar 2: Recursos de Informacion

Estandar 3: Productos y servicios de informacién (Tipologia de servicios,
caracteristicas de los productos informativos, horarios de servicio, acceso a los
recursos de informacién)

Estandar 4: Recursos Humanos
Estandar 5: Infraestructura fisica y técnica de la biblioteca universitaria.

Estandar 6: Alfabetizacion Informacional en programas pregrado en la Universidad
Médica.

La confeccion de estos estandares tiene el propdsito de impulsar a las bibliotecas
universitarias de ciencias de la salud hacia la meta de la calidad.

LA CALIDAD APLICADA A LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

En este siglo, en que la calidad se ha convertido casi en una institucion, existen
numerosas propuestas de guias, modelos, métodos y otras herramientas enfocadas
a valorar la calidad de las organizaciones de informacion; especificamente, para
estudiar el impacto que tienen las bibliotecas universitarias en el cumplimiento de
la mision de las universidades, estan trabajando asociaciones como Association of
College and Research Libraries (ACRL).1%'81% En este trabajo se presentan dos de
las herramientas mas reconocidas y utilizadas para la gestién de la calidad de
bibliotecas universitarias.

ISO 9000 PARA LA GESTION DE CALIDAD

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), creada en 1946, comenzd
desarrollando normas y estandares dedicados a productos y su seguridad, pero mas
tarde se encargd de normalizar el rendimiento y la calidad en la esfera de los
servicios. La ISO 9000 es una normativa para el aseguramiento de los sistemas de
calidad de las organizaciones. La ISO 9001:2000, sistemas de gestion de la calidad,
fundamenta su filosofia en dar satisfaccion al cliente.

Aplicada en el entorno bibliotecario, el beneficio de su utilizacién depende de
identificar correctamente todos los procesos que afectan y dan satisfaccion al
usuario. Esta norma propone un grupo de herramientas a las que se le denomina
los ocho pilares: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque
basado en procesos, enfoque de sistemas para la gestidon, mejora continua, enfoque
para la toma de decisiones y enfoque para la toma de decisiones con el
proveedor.!®
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EFQM. MODELO DE EXCELENCIA?®

El EFQM (European Foundation for Quality Model) es un modelo para la gestion de
la calidad total; es muy significativo para la autoevaluacién basada en un analisis
detallado del funcionamiento del sistema de gestién de la organizacion, usando
como guia los criterios del modelo. Se puede emplear también para la evaluacion
externa.

EFQM distingue dos clases de indicadores:

1. Indicadores cuantitativos: datos objetivos (numéricos, estadisticos).

2. Ratios y porcentajes (indices para establecer comparaciones).

Los divide en dos capitulos en el ambito de las universidades, indicadores para la
biblioteca e indicadores para la organizacion.

Los principios fundamentales de EFQM son: responsabilidad social y compromiso de
los 6rganos de gobierno, orientacion a la satisfaccion de los usuarios, orientacion
hacia los resultados deseados, cambio de actitudes en el personal dirigido a su
implicacion, colaboracion interna y trabajo en equipo, formacion, innovacion y
mejora continua del personal, gestiéon basada en procesos y hechos, gestion por
indicadores internos y externos.

La Norma ISO 9000 y el modelo EFQM tienen cualidades comunes, estan creados
para la mejora de los resultados en las organizaciones, pero entre ambos existen
diferencias; el modelo EFQM es un modelo de calidad total y la ISO 9000 es una
norma que pretende asegurar la calidad de los sistemas. Los dos son aplicables a
todo tipo de organizaciones.?!

Para implantar sistemas de gestion de calidad, se debe tener clara la politica de su
aplicabilidad, y objetivos especificos bien definidos en pos de la calidad. El proceso
se realiza con la documentacion detallada para que se pueda consultar y sobre todo
debe haber consenso entre todas las partes, porque la gestién de la calidad
involucra a todos. Calidad y evaluaciéon han devenido términos liados; la calidad
supone la consideracion de la teoria y practica de la evaluaciéon como uno de los
elementos basicos para asegurarla.10.22.23

e Las bibliotecas universitarias tienen como mision facilitar el acceso y la difusiéon
de los recursos de informacion y colaborar en los procesos de la creacién del
conocimiento con el objetivo de contribuir a la consecucion de los objetivos de la
universidad.

e La calidad en una biblioteca universitaria es la capacidad que tiene para
satisfacer totalmente las necesidades de informacion de la comunidad cientifica a
la cual responde, para asi cumplir con la misidon que le es inherente.

¢ A nivel mundial existen normas y modelos que permiten gestionar la calidad en
las bibliotecas y aspirar a la excelencia, dos de ellas las Normas ISO 9000 vy el
Modelo de Excelencia EFQM.
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