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El reto de la calidad en las bibliotecas 
universitarias

EVENTOS
Los retos de la calidad: I Jornadas 
universitarias de calidad y bibliotecas 
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PremisasPremisasPremisas

● La Información está para USARSEUSARSE
● A cada USUARIOUSUARIO su Información

● A cada Información su USUARIOUSUARIO
● Hay que ahorrar tiempo al USUARIOUSUARIO
● La Biblioteca es un organismo en 
CRECIMIENTO
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Gestión de Calidad Total (TQM)GestiGestióón de Calidad Total (TQM)n de Calidad Total (TQM)
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Información
USUARIOS

mejora continua

BIBLIOTECA

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

PERCEPCIONESPERCEPCIONES SERVICIOSERVICIO

“...sólo los clientes juzgan la calidad; 

los restantes juicios son irrelevantes”
(Zeithaml, Parassuraman, Berry. Delivering quality service. NY: The Free Press, 1999)

Economía del ConocimientoEconomEconomíía del Conocimientoa del Conocimiento
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● Paradigma emergente: el conocimiento se considera el 
principal activo de una organización
● La nueva fuente de riqueza es y será el saber y el 
conocimiento humano, individual y colectivo
● Los empleados se cotizarán más por sus habilidades y por 
el valor añadido que puedan generar
● Se desarrolla la organización inteligente, basada en 
sistemas que aprenden
● La rapidez es una nueva estrategia empresarial
● La innovación es una estrategia permanente de cambio
● Las organizaciones deben orientarse hacia los resultados
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Cultura de EvaluaciónCultura de EvaluaciCultura de Evaluacióónn

• Entorno organizativo en el que 
las decisiones se basan en 
hechos, investigación y análisis

• Los servicios se planifican y 
suministran para maximizar los 
resultados positivos en el usuario

• Entorno organizativo en el que 
las decisiones se basan en 
hechos, investigación y análisis

• Los servicios se planifican y 
suministran para maximizar los 
resultados positivos en el usuario

Objetivos de la EvaluaciónObjetivos de la EvaluaciObjetivos de la Evaluacióónn
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●Conocer las debilidades y fortalezasdebilidades y fortalezas
● Determinar los niveles de rendimientoniveles de rendimiento
y establecer planes de mejoraplanes de mejora.
● Conocer el grado de cumplimiento de cumplimiento de 
los objetivoslos objetivos de la biblioteca y  determinar 
el grado de eficacia de la institución.  
●Aprender a gestionar la calidadgestionar la calidad en 
lugar de corregirla.
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El UsuarioEl UsuarioEl Usuario

● Puntos de vista

●Resultados de Aprendizaje

Ofrece:

Necesita:
Ser comprendido

Cambia su comportamiento
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Para comprender al usuarioPara comprender al usuarioPara comprender al usuario

La Biblioteca utiliza:

● Recogida de datos subjetivos

●Benchmarking

●ALFIN como resultado

●Medición de resultados
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Factores de incertidumbreFactores de incertidumbreFactores de incertidumbre

● Crecimiento de GoogleGoogle
● El libro electrlibro electróóniconico
● Grandes proyectos de digitalizaciproyectos de digitalizacióónn
● La sabidursabiduríía de masasa de masas
● Entusiasmo por la computacicomputacióón socialn social
● SuplantaciSuplantacióónn de las Bibliotecas Académicas

ALGUNOS DATOSALGUNOS DATOSALGUNOS DATOS
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AÑO UNIVERSIDADES ESTUDIANTES BIBLIOTECAS INVERSIONES

1984 32 800.000 Escasez personal
Colecciones dispersas

Atomización de bibliotecas

7€/est.

1994 45 1.482.893 Duplicado personal
Centralización y 
automatización

Anuario Estadístico
Visión unitaria (SB)

28€/est.

2003 64 1.637.532 Triplicado personal
Mejora de las colecciones 

y uso
Acceso electrónico

66€/est.

2006 68 1.645.908 Recursos y acceso electrónicos
Cooperación-Convergencia

Resultados educativos (ALFIN)

109 €/est.



organiza
16-19 JUNIO 2008

Los Retos de la Calidad. I Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas   HUESCA Maria  Pinto

TendenciasTendenciasTendencias

● Desplazamiento de los objetivos de calidad 
desde los imputs a los outputs y outcomes
● Protagonismo de la información electrónica  
que lleva a cuestionar las medidas 
convencionales para la recogida de datos 
estadísticos
● Es una preocupación de la que se ha 
hecho eco la literatura profesional (Troll, 
2001)
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Manifestaciones del CambioManifestaciones del CambioManifestaciones del Cambio

● AumentoAumento de la competencia 
●Protagonismo creciente del aprendizajeaprendizaje
● Construcción de modernas bibliotecas y 
adaptación de las existentes al EEESEEES
● Uso masivo e intensivomasivo e intensivo del las TIC
● CooperaciCooperacióónn bibliotecaria
● Cultura incipienteincipiente de la evaluación por 
la mejora de la calidad
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Hitos mas destacadosHitos mas destacadosHitos mas destacados
● Proyectos Pilotos EuropeosProyectos Pilotos Europeos para la Evaluación de la 
Calidad en la Enseñanza Superior (1994-95) 
● Plan NacionalPlan Nacional de Evaluación de la Calidad de las 
Universidades (1996-2000)
● I Evaluación de la Calidad de las BU catalanas (1998-
2001)
● II Plan de CalidadII Plan de Calidad de las Universidades (PCU, 2001-
2006) 
● Plan AndaluzPlan Andaluz de Calidad de las Universidades (PACU, 
2001-06)
● II Proceso de Evaluación de la Calidad de la 
Bibliotecas Universitarias CatalanasBibliotecas Universitarias Catalanas (2006-2007)
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DIAGNÓSTICO A TRAVÉS EVALUACIÓNDIAGNDIAGNÓÓSTICO A TRAVSTICO A TRAVÉÉS EVALUACIS EVALUACIÓÓNN

● El papel de REBIUN y sus grupos de trabajo 
● Las evaluaciones realizadas en distintos 
programas
● La participación de profesionales en la redacción 
de Guías para la evaluación y certificación
● El trabajo de los Grupos de mejora
● El desarrollo de Planes Estratégicos
● El esfuerzo por definir indicadores de gestión y de 
rendimiento
● La elaboración y difusión de Cartas de servicios

PLANES ESTRATÉGICOSPLANES ESTRATPLANES ESTRATÉÉGICOSGICOS
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BU LA RIOJABU LA RIOJA

BU AUTONOMA MADRIDBU AUTONOMA MADRID

REBIUNREBIUN
BU BU POLITECNICA POLITECNICA 
CATALUCATALUÑÑAA BU CARLOS IIIBU CARLOS III
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Análisis de Algunas Cartas de ServiciosAnAnáálisis delisis de Algunas Cartas de ServiciosAlgunas Cartas de Servicios

Carencias significativas Carencias significativas en Medidas Correctoras, 
Programas de Medida y Factores Clave de Calidad
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CERTIFICACIÓN SBCERTIFICACICERTIFICACIÓÓN SBN SB

● La acumulación 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

NORMA UNE-EN ISO 9001:2000NORMA UNENORMA UNE--EN ISO 9001:2000EN ISO 9001:2000
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BU CADIZBU CADIZ

BU ILLES BALEARSBU ILLES BALEARS

BU BU AUTONOMA BARCELONAAUTONOMA BARCELONA

BU CANTABRIABU CANTABRIA

UNIVERSIDAD CARLOS III DE MADRID

UNIVERSITAT POMPEU FABRA

UNIVERSITAT DE LLEIDA

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE CATALUÑA

UNIVERSIDAD DE LA RIOJA

UNIVERSIDAD DE BARCELONA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BARCELONA

CERTIFICADO DE CALIDAD  ANECA │ 2003 │ BIBLIOTECAS           
UNIVERSITARIAS
CERTIFICADO DE CALIDAD  ANECA CERTIFICADO DE CALIDAD  ANECA ││ 2003 2003 ││ BIBLIOTECAS           BIBLIOTECAS           
UNIVERSITARIASUNIVERSITARIAS
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CERTIFICADO DE CALIDAD  ANECA │ 2004 │ BIBLIOTECAS 
UNIVERSITARIAS
CERTIFICADO DE CALIDAD  ANECA CERTIFICADO DE CALIDAD  ANECA ││ 2004 2004 ││ BIBLIOTECAS BIBLIOTECAS 
UNIVERSITARIASUNIVERSITARIAS

UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE MADRID

UNIVERSIDAD DE BURGOS

UNIVERSIDAD DE CÁDIZ

UNIVERSIDAD DE CANTABRIA

UNIVERSIDAD DE GIRONA

UNIVERSIDAD DE GRANADA 

UNIVERSIDAD DE LAS ISLAS BALEARES

UNIVERSIDAD DE NAVARRA

UNIVERSIDAD DE SALAMANCA 

UNIVERSIDAD JAUME I 

UNIVERSIDAD REY JUAN CARLOS 

UNIVERSIDAD ROVIRA I VIRGILI
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UNIVERSIDAD DE ALICANTE

UNIVERSIDAD DE SEVILLA

UNIVERSIDAD MURCIA

UNIVERSIDAD DE MÁLAGA

UNIVERSIDAD DE ALMERIA

UNIVERSIDAD COMPLUTENSE

CERTIFICADO DE CALIDAD  ANECA │ 2005 │ BIBLIOTECAS           
UNIVERSITARIAS
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Revalidar el certificado de CalidadRevalidar el certificado de CalidadRevalidar el certificado de Calidad
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Los responsables políticos deben ser 
conscientes de la importancia que tiene 
mantener y revalidar el CCBmantener y revalidar el CCB, como:

● Reconocimiento académico y social de un 
servicio que ha alcanzado niveles de 
excelencia 
● Garantia para la verificación y acreditación 
de los nuevos Planes de Estudio
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ADEMÁS….ADEMADEMÁÁSS……..

● La FORMACIÓN continua de los profesionales
es un componente clave en las actividades de 
evaluación :

● métodos de investigación cualitativos y 
cuantitativos

● modelos de evaluación centrados en el 
USUARIO

Un portal sobre herramientas de evaluación: StatsQUAL®:

ARL Statistics -- E-Metrics
LibQUAL+®

DigiQUAL®

MINES for Libraries®

ClimateQUAL™

Otros recursos

Conferencias sobre Evaluación de Bibliotecas
Blog de Evaluación de la Biblioteca
Servicio de Consulta sobre Evaluación de la Biblioteca

INICIATIVAS ARLINICIATIVAS ARLINICIATIVAS ARL
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LibQUAL+®LibQUALLibQUAL+®
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● Encuesta multidimensional de satisfacción 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 mínimo/deseable
● Requiere una encuesta local sobre experiencia y 
recursos
● Ensayada y validada en mas de 1000 instituciones en 5 
continentes y en 19 idiomas
● Análisis posible a los niveles local, nacional e inter-
institucional
● Ofrece oportunidades para poner de relieve y mejorar 
su status dentro de la institución



Objetivos LibQUAL+®ObjetivosObjetivos LibQUALLibQUAL+®
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• Mejorar los mecanismos y protocolos para la 
evaluación de las Bibliotecas

• Desarrollar herramientas web para la evaluación de 
la calidad del servicio bibliotecario

• Identificar las mejores prácticas en la prestación del 
servicio bibliotecario

• Apoyar a la Biblioteca en la adaptación a los nuevos 
cambios de hábitos y comportamientos del usuario

• Reposicionar sus servicios en el nuevo entorno 
electrónico

Survey StructureSurvey StructureSurvey Structure
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El Protocolo DigiQUAL™
Evaluación de Biblioteca Digital
El El ProtocoloProtocolo DigiQUALDigiQUAL™™
EvaluaciEvaluacióón de Bibliotecan de Biblioteca DigitalDigital
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• Construido sobre la experiencia LibQUAL+®

• Asegura el feedback sobre las percepciones 
de los usuarios de los sitios sitios webweb de las de las 
BibliotecasBibliotecas

• Cinco preguntas sobre servicios, servicios, 
funcionalidad, y contenidofuncionalidad, y contenido

• El objetivo es determinar la utilidad, utilidad, 
fiabilidad, y responsabilidadfiabilidad, y responsabilidad



El proyecto BiQUALEl proyecto BiQUALEl proyecto BiQUAL
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● Proyecto I+DProyecto I+D del MCyT, 2002-2006
● Centrado en el ámbito de las Bibliotecas Bibliotecas 
Universitarias EspaUniversitarias Españñolas de Ciencia y olas de Ciencia y 
TecnologTecnologííaa
● Uso de cuestionarios personalizadospersonalizados, 
cuestionarios electrelectróónicosnicos y entrevistasentrevistas

Cuestionario BiQUALCuestionario BiQUALCuestionario BiQUAL
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Proyecto BiQUAL profesoresProyecto BiQUAL profesoresProyecto BiQUAL profesores
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● Diversidad de recursos/mediosDiversidad de recursos/medios usados
● Intereses interdiciplinares
● Creciente interinteréés en los recursos digitaless en los recursos digitales
● Problemas significativos en la gestigestióón de n de 
recursosrecursos de investigación
● Necesidad de personalizacipersonalizacióón y servicios n y servicios 
bajo demandabajo demanda



Proyecto BiQUAL estudiantesProyecto BiQUAL estudiantesProyecto BiQUAL estudiantes
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EntornoEntorno
Usuarios net, onmipresencia de las redes, 
aprendizaje e-learning…

EspaciosEspacios
Para la inspiración, el aprendizaje y la interactividad…

ServiciosServicios
Personalizados,  simples, nuevas modalidades de 
acceso, recursos de calidad, formación ALFIN

RESULTADOS EDUCATIVOSRESULTADOS EDUCATIVOSRESULTADOS EDUCATIVOS
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● La evaluación de la Biblioteca debe estar debe estar 
vinculada a los resultadosvinculada a los resultados educativos.
● Es difícil llevar a cabo una evaluación por 
resultados, pues las medidas las medidas 
convencionales no revelan la habilidad de convencionales no revelan la habilidad de 
los estudianteslos estudiantes en el uso de la información. 
● Deben encontrarse indicadores de uso que 
permitan enlazar la Biblioteca con los enlazar la Biblioteca con los 
programas acadprogramas acadéémicosmicos. La transición es 
lenta pero el puente está en ALFIN.
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PARADIGMA ALFIN como RESULTADOPARADIGMA ALFIN como RESULTADOPARADIGMA ALFIN como RESULTADO
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● El rendimiento de la Biblioteca depende de su contribución 
a los objetivos institucionalesobjetivos institucionales y a los resultados resultados 
educativoseducativos.
● La Biblioteca debe identificar, medir y conoceridentificar, medir y conocer:

- ¿Qué ofrece o qué hace para apoyar los objetivos de la 
institución?
- ¿En qué medida contribuye a la formación del estudiante?
- ¿En qué se refleja?
-¿Cómo usa los resultados que obtiene para mejorar sus 
servicios y recursos? 
● Es una interesante vinteresante víía de futuroa de futuro.
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Factores DeterminantesFactores DeterminantesFactores Determinantes
● Cambios generacionalesCambios generacionales en los clientes. Estrategias 
para capturar a los usuarios netusuarios net

● Aumento de diversidad y retos en la gestigestióón del n del 
conocimiento. conocimiento. Construir escenarios diversosescenarios diversos

● Desafíos ante las oportunidades de la tecnologoportunidades de la tecnologííaa

● Incremento de necesidades de educación y     
alfabetización. Aprendizaje permanente y                           Aprendizaje permanente y                           
multimulti--alfabetizacialfabetizacióónn

● Ubicuidad de la información, transparencia y desafíos 
en privacidad, libertad y propiedad intelectualprivacidad, libertad y propiedad intelectual
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Frentes de Acción e InvestigaciónFrentes de AcciFrentes de Accióón e Investigacin e Investigacióónn

HUMANO

ORGANIZATIVO

Usuarios

Impacto 
Social

Profesional 
de la 

Informacion

Planificacion 
Estrategica

Recursos

Externos

Internos

ServiciosFUNCIONAL



VISION 2010 FuncionalVISION 2010 VISION 2010 FuncionalFuncional
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● Apoyo al nuevo modelo de docencia y aprendizajeApoyo al nuevo modelo de docencia y aprendizaje
Potenciar e implantar el modelo CRAImodelo CRAI
Ofrecer soporte al PDI en la elaboración de materiales docentesmateriales docentes
Formar a los estudiantes en la competencia informacionalcompetencia informacional

● Apoyo a la investigaciApoyo a la investigacióón e innovacin e innovacióónn
Incremento y gestigestióón de contenidosn de contenidos de calidad
Crecimiento recursos electrrecursos electróónicosnicos, repositorios
AsesoramientoAsesoramiento al PDI (propiedad intelectual, publicación electrónica)
Incrementar la visibilidadvisibilidad de la ciencia

● Acercar la biblioteca al usuario mediante las TICAcercar la biblioteca al usuario mediante las TIC
Potenciar el acceso y la participaciacceso y la participacióónn de los usuarios en los SB
Potenciar el servicio de referencia virtualreferencia virtual

BIB21 
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El camino hacia el CRAIEl camino hacia el CRAIEl camino hacia el CRAI

BIBLIOTECABIBLIOTECA Nuevos  
Profesionales

Nuevos  Nuevos  
ProfesionalesProfesionales CRAICRAI

REACTIVA

Apoyo a la docencia

PROACTIVO

Apoyo al 
aprendizaje e 
investigación

Se adapta a los cambios

Promueve la innovación

Formación por competenciasFormación por competencias

Trabajo en equipoTrabajo en equipo

Innovación y alianzasInnovación y alianzas

•• PrPráácticas de investigacicticas de investigacióónn: Que metodologías se 
usan?  Que tendencias de uso se pueden identificar?  
Como es un entorno de investigación ideal?

• Investigación interdisciplinar y colaborativainterdisciplinar y colaborativa: Cuales 
son las necesidades de datos/información exclusivas 
de cada “disciplina”? Investigación interdisciplinar? 
Investigación colaborativa?

•• OrganizaciOrganizacióón y almacenamienton y almacenamiento de recursos: Que 
material usan, coleccionan, auto-organizan y 
conservan los investigadores?

•• InvestigaciInvestigacióón en la Bibliotecan en la Biblioteca: Que papel juegan las 
Bibliotecas hoy día? Cuales son los posibles roles? 
Que experiencia se necesita?
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Apoyo investigación: clavesApoyo investigaciApoyo investigacióón: n: clavesclaves

organiza
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Visión 2020 FuncionalVisiVisióón 2020 n 2020 FuncionalFuncional
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● Humanizar la Biblioteca, oyendo la voz del usuariola voz del usuario
● Velar e incrementar la calidad de proveedorescalidad de proveedores, pues 

crecerán los trabajos de outsourcing.
● ReorientaciReorientacióón de los serviciosn de los servicios bibliotecarios: 

evaluación de la calidad de los recursos, gestión de micro 
contenidos, servicios de referencia, difusión en acceso 
abierto….

● Asesoramiento y apoyo virtualAsesoramiento y apoyo virtual a los estudiantes: 
elaboración de guías, tutoriales, portales de contenido, 
aprendizaje electrónico.
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●Nuevas formas de evaluar la calidad de la gestievaluar la calidad de la gestióónn
de los recursos. 

● Protagonismo de los repositoriosrepositorios
● Impacto de la diversidad y la multiculturalidad en la gestión 

de los contenidos
● Revalorización y acceso abiertoacceso abierto a los contenidos 

digitales. 
● Preservación de las colecciones especiales y colecciones especiales y 

localeslocales (Feret, 2005, Lewis, 2006)
● CooperaciCooperacióón y comparticin y comparticióón de recursosn de recursos

Migración compra-preservaciónMigraciMigracióón compran compra--preservacipreservacióónn
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organiza
16-19 JUNIO 2008

Lewis, 2006

2005 2015 2025

Colecciones especiales

Preservación de 
Contenido digital

Compra de materialPorcentaje 
de recursos 
asignados

10%

60%

15%
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● Implementar modelos organizativos basados en la modelos organizativos basados en la 
cooperacicooperacióónn y en la convergencia de servicios.
●Consolidar la cultura de gestión basada en la planificaciplanificacióón n 
estratestratéégicagica, el trabajo por objetivos, los resultados y la 
rendición de cuentas. 
● Potenciar la calidad y la mejora de los servicios mediante 
procesos de evaluacievaluacióón y certificacin y certificacióón de la calidadn de la calidad
● Transparencia y compromiso con la calidad: Cartas de Cartas de 
ServiciosServicios
● Fomentar las alianzas y colaboracialianzas y colaboracióónn, mejorando la 
proyección externa.
● Mejorar el impacto socialimpacto social de la biblioteca
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● OrganizaciOrganizacióón y presentacin y presentacióónn más flexible de los 
recursos.

● IntegraciIntegracióón n (tecnologías y servicios), colaboracicolaboracióón y n y 
convergencia convergencia con otras instituciones.

● Búsqueda de fuentes de financiacifuentes de financiacióónn externa.
● MantenimientoMantenimiento operativo de archivos electrde archivos electróónicosnicos
●● ReconversiReconversióón funcional de los espaciosn funcional de los espacios (ocio, 

punto de encuentro…
● Nueva imagenNueva imagen de la Biblioteca como:

lugar informal de aprendizaje
centro cultural polivalente 
puerta abierta a la información y al conocimiento
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● Redefinir los puestos de trabajoRedefinir los puestos de trabajo y las nuevas 
funciones para afrontar los nuevos retos
● Formar a los profesionalesFormar a los profesionales según el modelo de 
competencias en correlación con las sinergias de 
la comunidad universitaria.
● Promover la formación de equipos equipos 
multidisciplinaresmultidisciplinares
● Aprender a diseñar instrumentos y instrumentos y 
herramientas electrherramientas electróónicas para ALFINnicas para ALFIN
● Mayor conocimientoconocimiento del usuario, e implicaciimplicacióónn
de este en las investigaciones de futuro
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●Posible escasez laboralescasez laboral en el sector
● La formaciformacióón por competencias de los n por competencias de los 

profesionales de la informaciprofesionales de la informacióónn (habilidades 
motivacionales, gerenciales y administrativas) 

● AdecuaciAdecuacióón de los recursos humanos al nuevo n de los recursos humanos al nuevo 
escenario digitalescenario digital, definiendo la plantilla conforme 
a los nuevos perfiles y funciones de los puestos de 
trabajo

●Auge como facilitador y entrenadorfacilitador y entrenador

El profesionalEl profesional
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● Objeto de investigaciObjeto de investigacióón preferenten preferente (cognitiva, 
procedimental y actitudinal). Uso de instrumentos y 
modelos cualitativos para conocer la voz del usuario

● Nuevos servicios y escenarios para los usuarios netusuarios net
● Se usarán canales interactivoscanales interactivos de la web social y 

elementos lúdicos (videojuegos, simulaciones…) para 
definir nuevos escenarios (BU John Hopkins; American 
University

● EducaciEducacióón global y continuan global y continua
● Implantación de programas de programas de multialfabetizacimultialfabetizacióónn

El usuarioEl usuario

ConcluyendoConcluyendoConcluyendo
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● Los desafíos de la Educación Superior 
(responsabilidad y eficaciaresponsabilidad y eficacia) serán los de 
las Bibliotecas.
● Hay un creciente reconocimiento de la 
necesidad de nuevas medidas, tnuevas medidas, téécnicas cnicas 
y procesos de evaluaciy procesos de evaluacióónn. Los viejos 
argumentos ya no sirven. 
● Preguntas básicas como el papel, la el papel, la 
visivisióón y el impacton y el impacto deben ser resueltas 
por la comunidad bibliotecaria.
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● El futuro será digitaldigital
● La búsqueda de la calidad de servicio 
centrada en el usuario será una prioridad 
estratégica
● Convergencia y cooperación
● Innovación e Intermediación

ConcluyendoConcluyendoConcluyendo
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Muchas graciasMuchas gracias

María Pinto Catedrática (UGR)
www.mariapinto.es
www.e-infosfera.es
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