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Premisas

La Informacién esta para USARSE
A cada USUARIO su Informacion
A cada Informacién su USUARIO

Hay que ahorrar tiempo al USUARIO

La Biblioteca es un organismo en
CRECIMIENTO

Al
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Prermisa de la Calidad %

Se basa en la Calidad de Servicio desde el
enfoque del usuario

PERCEPCIONES - SERVICIO

“...s0lo los clientes juzgan la calidad;

los restantes juicios son irrelevantes”

(Zeithaml, Parassuraman, Berry. Delivering quality service. NY: The Free Press, 1999)
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Economia del Conocimiento

Paradigma emergente: el conocimiento se considera el
principal activo de una organizacion

La nueva fuente de riqueza es y sera el saber y el
conocimiento humano, individual y colectivo

Los empleados se cotizaran mas por sus habilidades y por
el valor afiadido que puedan generar

Se desarrolla la organizacion inteligente, basada en
sistemas que aprenden

La rapidez es una nueva estrategia empresarial

La innovacién es una estrategia permanente de cambio

Las organizaciones deben orientarse hacia los resultados
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Cultura de Evaluacién

* Entorno organizativo en el que
las decisiones se basan en
hechos, investigacion y analisis

* Los servicios se planifican y
suministran para maximizar los
resultados positivos en el usuario
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Objetivos de la Evaluacion

Conocer las debilidades y fortalezas

Determinar los niveles de rendimiento
y establecer planes de mejora.

Conocer el grado de cumplimiento de
los objetivos de la biblioteca y determinar
el grado de eficacia de la institucion.

Aprender a gestionar la calidad en
lugar de corregirla.
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El Usuario

Cambia su comportamiento

Ofrece:
« Puntos de vista

. Resultados de Aprendizaje
Necesita:

Ser comprendido
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Para comprender al usuario

La Biblioteca utiliza:

« Recogida de datos subjetivos
« Benchmarking

« ALFIN como resultado

« Medicion de resultados
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Factores de incertidumbre

Crecimiento de Google

El libro electrénico

Grandes proyectos de digitalizacion

La sabiduria de masas

Entusiasmo por la computacion social
Suplantacién de las Bibliotecas Académicas
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ALGUNOS DATOS

ANO UNIVERSIDADES ESTUDIANTES BIBLIOTECAS INVERSIONES

1984 32 800.000 Escasez personal T€/est.
Colecciones dispersas
Atomizacion de bibliotecas
1994 45 1.482.893 Duplicado personal 28€/est.
Centralizacion y
automatizacion
Anuario Estadistico
Visién unitaria (SB)

2003 64 1.637.532 Triplicado personal 66€/est.
Mejora de las colecciones
y uso
Acceso electronico
2006 68 1.645.908 Recursos y acceso electrénicos 109 €/est.

Cooperacion-Convergencia
Resultados educativos (ALFIN)
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Tendencias

Desplazamiento de los objetivos de calidad
desde los imputs a los outputs y outcomes

Protagonismo de la informacion electrénica
que lleva a cuestionar las medidas
convencionales para la recogida de datos
estadisticos

Es una preocupacion de la que se ha
hecho eco la literatura profesional (Troll,
2001)
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Manifestaciones del Cambio

Aumento de la competencia
Protagonismo creciente del aprendizaje

Construccion de modernas bibliotecas y
adaptacion de las existentes al EEES

Uso masivo e intensivo del las TIC
Cooperacion bibliotecaria

Cultura incipiente de la evaluacion por
la mejora de la calidad
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Hitos mas destacados

Proyectos Pilotos Europeos para la Evaluacion de la
Calidad en la Ensefianza Superior (1994-95)

Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de las
Universidades (1996-2000)

| Evaluacién de la Calidad de las BU catalanas (1998-
2001)

Il Plan de Calidad de las Universidades (PCU, 2001-
2006)

Plan Andaluz de Calidad de las Universidades (PACU,
2001-06)

Il Proceso de Evaluacién de la Calidad de la
Bibliotecas Universitarias Catalanas (2006-2007)
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DIAGNOSTICO A TRAVES EVALUACION

El papel de REBIUN y sus grupos de trabajo

Las evaluaciones realizadas en distintos
programas

La participacion de profesionales en la redaccion
de Guias para la evaluacion y certificacion

El trabajo de los Grupos de mejora
El desarrollo de Planes Estratégicos

El esfuerzo por definir indicadores de gestion y de
rendimiento
La elaboracion y difusién de Cartas de servicios
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PLANES ESTRATEGICOS
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Andlisis de Algunas Cartas de Servicios
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Carencias significativas en Medidas Correctoras,
Programas de Medida y Factores Clave de Calidad
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CERTIFICACION SB

La acumulacion de estas experiencias y el
conocimiento adquirido ha permitido que
algunas bibliotecas:

Certifiquen sus servicios conforme a la
norma ISO 9001-2000

Obtengan el Certificado de Calidad
MEC/ANECA
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NORMA UNE-EN ISO 9001:2000

BU CADIZ BU AUTONOMA BARCELONA

-] -
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CERTIFICADO DE CALIDAD ANECA ] 2003 | BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BARCELONA m
UNIVERSIDAD CARLOS Il DE MADRID @
UNIVERSIDAD DE BARCELONA == == g o
UNIVERSIDAD DE LA RIOJA

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE CATALUNA

UNIVERSITAT DE LLEIDA '-\l_-_|,-'

UNIVERSITAT POMPEU FABRA

oganiza  [TYMANINN  © CRUE @ @)  euomes




Los Retos de la Calidad. | Jornadas Uni itarias de Calidad y Bibli HUESCA Maria Pinto

CERTIFICADO DE CALIDAD ANECA I 2004 | BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MADRID bt
UNIVERSIDAD DE BURGOS

UNIVERSIDAD DE CADIZ \¥4 UICA
UNIVERSIDAD DE CANTABRIA

UNIVERSIDAD DE GIRONA [
UNIVERSIDAD DE GRANADA & /i
UNIVERSIDAD DE LAS ISLAS BALEARES @
UNIVERSIDAD DE NAVARRA [
UNIVERSIDAD DE SALAMANCA @
UNIVERSIDAD JAUME | H .
UNIVERSIDAD REY JUAN CARLOS LITosi.,
UNIVERSIDAD ROVIRA | VIRGILI
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CERTIFICADO DE CALIDAD ANECA | 2005 | BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS

UNIVERSIDAD COMPLUTENSE
UNIVERSIDAD DE ALICANTE
UNIVERSIDAD DE ALMERIA
UNIVERSIDAD DE MALAGA
UNIVERSIDAD MURCIA

UNIVERSIDAD DE SEVILLA
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Revalidar el certificado de Calidad

Los responsables politicos deben ser
conscientes de la importancia que tiene
mantener y revalidar el CCB, como:
Reconocimiento académico y social de un
servicio que ha alcanzado niveles de
excelencia
Garantia para la verificacion y acreditacion
de los nuevos Planes de Estudio
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ADEMAS....

o La FORMACION continua de los profesionales
es un componente clave en las actividades de
evaluacion :

e métodos de investigacion cualitativos y
cuantitativos

e modelos de evaluacion centrados en el
USUARIO
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INICIATIVAS ARL

Un portal sobre herramientas de evaluacion: StatsQUAL®:
51 ARL Statistics -- E-Metrics
& LibQuAL+®
) DigiQUAL®
i MINES for Libraries®
ClimateQUAL™

Otros recursos

Conferencias sobre Evaluacion de Bibliotecas
Blog de Evaluacion de la Biblioteca
Servicio de Consulta sobre Evaluacion de la Biblioteca
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LibQUAL «

Encuesta multidimensional de satisfaccion de usuario

Se centra en el punto de vista de los usuarios
(outcomes)

Pone de relieve la diferencia entre el nivel de servicio
percibido por los usuarios y sus niveles minimo/deseable

Requiere una encuesta local sobre experiencia y
recursos

Ensayada y validada en mas de 1000 instituciones en 5
continentes y en 19 idiomas

Andlisis posible a los niveles local, nacional e inter-
institucional

Ofrece oportunidades para poner de relieve y mejorar
su status dentro de la institucion
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Objetivos LibQUAL <

* Mejorar los mecanismos y protocolos para la
evaluacion de las Bibliotecas

» Desarrollar herramientas web para la evaluacion de
la calidad del servicio bibliotecario

« Identificar las mejores practicas en la prestacion del
servicio bibliotecario

* Apoyar a la Biblioteca en la adaptacion a los nuevos
cambios de habitos y comportamientos del usuario

» Reposicionar sus servicios en el nuevo entorno
electronico
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Survey Structure
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El Protocolo DigiQUAL™ N5
Evaluacion de Biblioteca Digital =N

+ Construido sobre la experiencia LibQUAL+®

Asegura el feedback sobre las percepciones
de los usuarios de los sitios web de las
Bibliotecas

Cinco preguntas sobre servicios,
funcionalidad, y contenido

» El objetivo es determinar la utilidad,
fiabilidad, y responsabilidad
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El proyecto BiQUAL

Proyecto I1+D del MCyT, 2002-2006

Centrado en el ambito de las Bibliotecas
Universitarias Espaiolas de Cienciay
Tecnologia

Uso de cuestionarios personalizados,
cuestionarios electrénicos y entrevistas
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)

Proyecto BIQUAL profesores

Diversidad de recursos/medios usados

Intereses interdiciplinares

Creciente interés en los recursos digitales

Problemas significativos en la gestiéon de
recursos de investigacion

Necesidad de personalizacion y servicios
bajo demanda
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")

Proyecto BIQUAL estudiante

@

Entorno

Usuarios net, onmipresencia de las redes,
aprendizaje e-learning...

Espacios
Para la inspiracion, el aprendizaje y la interactividad...

Servicios

Personalizados, simples, nuevas modalidades de
acceso, recursos de calidad, formacién ALFIN
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RESULTADOS EDUCATIVOS

La evaluacion de la Biblioteca debe estar
vinculada a los resultados educativos.

Es dificil llevar a cabo una evaluacién por
resultados, pues las medidas
convencionales no revelan la habilidad de
los estudiantes en el uso de la informacion.

Deben encontrarse indicadores de uso que
permitan enlazar la Biblioteca con los
programas académicos. La transicion es
lenta pero el puente esta en ALFIN.
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PARADIGMA ALFIN como RESULTADO

El rendimiento de la Biblioteca depende de su contribucién
a los objetivos institucionales y a los resultados
educativos.

La Biblioteca debe identificar, medir y conocer:

- ¢, Qué ofrece o qué hace para apoyar los objetivos de la
institucion?
- ¢ En qué medida contribuye a la formacion del estudiante?
- ¢ En qué se refleja?
-¢,Como usa los resultados que obtiene para mejorar sus
servicios y recursos?

Es una interesante via de futuro.
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ictores Determinantes

Cambios generacionales en los clientes. Estrategias
para capturar a los usuarios net

Aumento de diversidad y retos en la gestion del
conocimiento. Construir escenarios diversos

Desafios ante las oportunidades de la tecnologia

Incremento de necesidades de educacion y
alfabetizacion. Aprendizaje permanente y
multi-alfabetizacion

Ubicuidad de la informacién, transparencia y desafios
en privacidad, libertad y propiedad intelectual
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VISION 20410 Funcional mE2t

Apovyo al nuevo modelo de docencia y aprendizaje
Potenciar e implantar el modelo CRAI
Ofrecer soporte al PDI en la elaboracion de materiales docentes
Formar a los estudiantes en la competencia informacional

Apoyo a la investigacion e innovacion
Incremento y gestiéon de contenidos de calidad
Crecimiento recursos electrénicos, repositorios
Asesoramiento al PDI (propiedad intelectual, publicacion electronica)
Incrementar la visibilidad de la ciencia

Acercar la biblioteca al usuario mediante las TIC
Potenciar el acceso y la participacién de los usuarios en los SB
Potenciar el servicio de referencia virtual
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El camino hacia el CRAI

Formacion por competencias

Trabajo en equipo Apoyo al
aprendizaje e
Innovacion y alianzas investigacion
PROACTIVO
Nuevos
BIBLIOTECA Profesionales CRAI
REACTIVA Promueve la innovacién

Apoyo a la docencia
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Apoyo investigacion: claves

» Practicas de investigacion: Que metodologias se
usan? Que tendencias de uso se pueden identificar?
Como es un entorno de investigacion ideal?

« Investigacion interdisciplinar y colaborativa: Cuales
son las necesidades de datos/informacion exclusivas
de cada “disciplina”? Investigacion interdisciplinar?
Investigacion colaborativa?

« Organizacién y almacenamiento de recursos: Que
material usan, coleccionan, auto-organizan y
conservan los investigadores?

« Investigacion en la Biblioteca: Que papel juegan las
Bibliotecas hoy dia? Cuales son los posibles roles?
Que experiencia se necesita?
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Vision 2020 Funcional = wsion <&

Maria Pinto

Humanizar la Biblioteca, oyendo la voz del usuario

Velar e incrementar la calidad de proveedores, pues
creceran los trabajos de outsourcing.

Reorientacion de los servicios bibliotecarios:
evaluacion de la calidad de los recursos, gestion de micro
contenidos, servicios de referencia, difusién en acceso
abierto....

Asesoramiento y apoyo virtual a los estudiantes:
elaboracién de guias, tutoriales, portales de contenido,
aprendizaje electronico.

organiza @ REBIUN 2 CRUE * @ 16-19 JUNIO 2008

Los Retos de la Calidad. | Jornadas Uni itarias de Calidad y Bibli HUESCA

Maria Pinto

Vision 2020 Funcional  visioi cieums ¥

Nuevas formas de evaluar la calidad de la gestion
de los recursos.

Protagonismo de los repositorios

Impacto de la diversidad y la multiculturalidad en la gestion
de los contenidos

Revalorizacion y acceso abierto a los contenidos
digitales.

Preservacion de las colecciones especiales y
locales (Feret, 2005, Lewis, 2006)

Cooperacion y comparticion de recursos
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Maria Pinto

Migracién cornpra-preservacion

Porcentaje Compra de material
de recursos
asignados

60%

Preservacion de
Contenido digital
15%
10%

Colecciones especiales

2005 2015 2025
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VISION 2010 Organizativo

Implementar modelos organizativos basados en la
cooperacion y en la convergencia de servicios.

Consolidar la cultura de gestion basada en la planificacion
estratégica, el trabajo por objetivos, los resultados y la
rendicion de cuentas.

Potenciar la calidad y la mejora de los servicios mediante
procesos de evaluacion y certificacion de la calidad

Transparencia y compromiso con la calidad: Cartas de
Servicios

Fomentar las alianzas y colaboracién, mejorando la
proyeccién externa.

Mejorar el impacto social de la biblioteca
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VISION 2020 Organizativo  sien o ¥/

Organizacion y presentacion mas flexible de los
recursos.

Integracion (tecnologias y servicios), colaboracién y
convergencia con otras instituciones.

Busqueda de fuentes de financiacion externa.
Mantenimiento operativo de archivos electrénicos

Reconversion funcional de los espacios (ocio,
punto de encuentro...

Nueva imagen de la Biblioteca como:
lugar informal de aprendizaje
centro cultural polivalente
puerta abierta a la informacion y al conocimiento
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Vision 2010 Humano

Redefinir los puestos de trabajo y las nuevas
funciones para afrontar los nuevos retos

Formar a los profesionales segun el modelo de
competencias en correlacion con las sinergias de
la comunidad universitaria.

Promover la formacién de equipos
multidisciplinares

Aprender a disefiar instrumentos y
herramientas electronicas para ALFIN

Mayor conocimiento del usuario, e implicacién
de este en las investigaciones de futuro
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Vision 2020 Humano  visien  {isuon

Posible escasez laboral en el sector

La formacion por competencias de los
profesionales de la informacion (habilidades
motivacionales, gerenciales y administrativas)
Adecuacion de los recursos humanos al nuevo
escenario digital, definiendo la plantilla conforme
a los nuevos perfiles y funciones de los puestos de
trabajo

Auge como facilitador y entrenador
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VISION 2020 Humano  visicn Ciowm ¥

Objeto de investigacion preferente (cognitiva,
procedimental y actitudinal). Uso de instrumentos y
modelos cualitativos para conocer la voz del usuario

Nuevos servicios y escenarios para los usuarios net

Se usaran canales interactivos de la web social y
elementos ludicos (videojuegos, simulaciones...) para
definir nuevos escenarios (BU John Hopkins; American
University

Educacion global y continua

Implantaciéon de programas de multialfabetizaciéon
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Concluyendo

Los desafios de la Educacion Superior
(responsabilidad y eficacia) seran los de
las Bibliotecas.

Hay un creciente reconocimiento de la
necesidad de nuevas medidas, técnicas
y procesos de evaluacion. Los viejos
argumentos ya no sirven.

Preguntas basicas como el papel, la
vision y el impacto deben ser resueltas
por la comunidad bibliotecaria.
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Concluyendo

El futuro sera digital

La busqueda de la calidad de servicio
centrada en el usuario sera una prioridad
estratégica

Convergencia y cooperacion

i
Innovacion e Intermediacion
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TUB IDEAS SO MW
LOABLED, FELIPT,
PERO M POCO

(1N} tPEDAZO DE
EXTREMISTAS

Marfa Pinto Catedratica (UGR)

www.mariapinto.es
www.e-infosfera.es
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