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Resumen: Se describen los distintos hitos que han marcado la cultura y la
implantacion de la gestién de calidad total en el ambito de las bibliotecas
universitarias espafiolas durante la dltima década a través de la puesta en
marcha de distintos planes de calidad: Plan Experimental para la Evalua-
cién de la Calidad del Sistema Universitario; Proyectos Pilotos Europeos;
Planes Nacionales de Evaluacion de la Calidad de las Universidades; Eva-
luacién de la Calidad de las Bibliotecas Universitarias Catalanas y Plan
Andaluz de Calidad de las Universidades. Basados en el modelo de exce-
lencia EFQM vy en las normas ISO 9000, se abordan los sistemas de Certi-
ficacion de Calidad asi como la Planificacién Estratégica y otros instru-
mentos de gestién y mejora. Para el futuro se apuesta por sistemas de ase-
guramiento de la calidad que tengan como referencia tanto el nuevo para-
digma pedagégico, centrado en los procesos de aprendizaje del estudiante,
como el principio de disponibilidad de la biblioteca, basado en la mejora
continua de la calidad de servicio que los usuarios reciben y perciben.

Palabras clave: bibliotecas universitarias, evaluacién, gestién de calidad
total, modelo EFQM, normas ISO 9000, certificacién, Espafia.

Abstract: This article describes the various signposts which have marked the
culture and implantation of Total Quality Management in Spanish univer-
sity libraries over the last decade, via the implementation of a number of
quality plans, namely: the Experimental Plan for Quality Evaluation of
the University System; the European Pilot Projects; the National Univer-
sity Quality Evaluation Plans; the Quality Evaluation for the Catalan Uni-
versity Libraries; and the Andalusian University Quality Plan. Starting out
from the EFQM model of excellence and the ISO 9000 standards, the
text discusses Quality Certification Systems, Strategic Planning, and
other management and improvement instruments. For the future, the
emphasis will be on quality assurance systems grounded in the new,
student-learning-centred educational paradigm, as well as in the principle

* Universidad de Granada. Correo-e: mpinto@ugr.es.
** Universidad Auténoma de Barcelona, Correo-e: Nuria.Balague @uab.cat.
**% Director del CBUC. Correo-e: langlada@cbuc.es.
Recibido: 27-2-07; 2.* versién: 5-6-07.

364



EVALUACION Y CALIDAD EN LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

of the accessible library, based on the continual improvement of service
quality as both received and perceived by the users.

Keywords: university libraries, assessment, total quality management, EFQM
Model/ ISO 9000 Standards/ Certification/Spain

1 Introduccion: calidad y evolucion de las bibliotecas

En el contexto de la actual sociedad del conocimiento y del aprendizaje y en el
marco del Espacio Europeo de Educacién Superior, asistimos a una nueva mision y
dimensién de la Biblioteca Universitaria como organizacién sistémica, compleja,
flexible y con capacidad de adaptarse a los nuevos modelos de ensefianza/aprendi-
zaje, mas versatiles y personalizados, centrados en la transferencia de habilidades y
competencias informacionales para la toma de decisiones y para el uso, aprove-
chamiento y difusién de la informacién. La biblioteca se convierte en un centro de
recursos para el aprendizaje permanente y para la investigacion (Bulpitt, 2003) que
ha de centrar sus esfuerzos en el acceso y suministro de informacidn, en la recupe-
racién avanzada de recursos en linea, en la difusién personalizada, en la prestacién
de nuevos servicios informacionales y en la formacion de usuarios criticos.

La evaluacion de la calidad en la educacién superior ha sido objeto de controver-
sias: desde los que consideran dificil definirla y medirla (Berg, 1994), los que creen
que mediante un conjunto de indicadores es posible evaluar los resultados académi-
cos (Underwood, 2000), a aquéllos que consideran que son un signo de prestigio de
la institucién (Atkin, 1997). En cualquiera de estas opciones se halla inmersa la
biblioteca, como prestataria de servicios para el desempeiio de actividades docentes,
de aprendizaje y de investigacién y coparticipe en la formacion continua del titulado.
Se vislumbran tendencias de cambio en las universidades espafiolas que marcaran el
desarrollo de las actuales bibliotecas, tales como un protagonismo creciente del
aprendizaje en detrimento del concepto tradicional de ensefianza, una utilizacién
masiva e intensiva de las tecnologias de la informacién, que han acelerado el paso de
la informacidén analdgica a la informacién digital y un impulso renovado de la coo-
peracidn bibliotecaria, siendo buen exponente actual los consorcios (Anglada, 1998).
Esta situacién obliga a un esfuerzo continuado de adaptacién por parte de la biblio-
teca, que ha de trabajar desde la innovacidn, la creatividad y la colaboracién con pro-
fesores (para la elaboracion de materiales docentes, laboratorios para el aprendizaje),
con los usuarios (para detectar nuevas necesidades, habitos y expectativas relaciona-
das con los flujos y usos de la informacién) o los informaticos (para organizar servi-
cios conjuntos, para optimizar los recursos de informacién electrénica...)

La Gestion de Calidad Total como nueva filosofia de gestién abarca todas las
actividades, procesos y servicios de la biblioteca, en aras de la mejora continua. Se
extiende més alld de la propia organizacién para implicar también a proveedores y
a clientes, siendo este concepto abarcativo tanto de la persona que recibe el produc-
to como de todo aquel que participa en el proceso productivo.

REV. ESP. DOC. CIENT., 30, 3, JULIO-SEPTIEMBRE, 364-383, 2007. ISSN 0210-0614 365



MARIA PINTO Y OTROS

Los cuatro puntos bdsicos de TQM son: mantener como principal objetivo la
mejora de los productos y servicios; actuar de manera que la calidad no dependa de
las inspecciones; formar continuamente al personal y suprimir las barreras entre los
servicios.

Mientras las bibliotecas a nivel mundial habian experimentado un importante
periodo de crecimiento en los afios 60 y 70 y se reorientan a mejorar la calidad de
sus servicios en los 80, las bibliotecas universitarias espafiolas tenian que recuperar
un considerable retraso y su preocupacion por la calidad empieza mas tarde.

En Espaiia, la organizacién democrética de la universidad empieza con la Ley de
Reforma de la Universidad de 1983. Las bibliotecas universitarias viven lo que algu-
nos (Anglada, 1997) llamaron una década prodigiosa entre 1985 y 1995. Fue una
época de crecimiento caracterizada por la consolidacién de direcciones de bibliote-
cas, la creacién de servicios técnicos, la automatizacién y la ampliacién y construc-
cién de nuevas bibliotecas. Logicamente los esfuerzos del periodo se dirigieron a
antes a la creacién de servicios que a su reorganizacion y al incremento cuantitati-
vo antes que a la mejora cualitativa.

Debe decirse que en los afios 80 la biblioteca de la universidad no existia como
servicio organizado y reconocido, o, de existir, no actuaba de forma global para el
conjunto de la universidad. Los servicios bibliotecarios eran un conjunto no coordi-
nado de bibliotecas fisicas de diferente magnitud y naturaleza (de departamento, de
centro, de campus o de drea) que daba lugar a un servicio fragmentado. La visién
unitaria de los distintos servicios bibliotecarios bajo el concepto de ‘servicio de
biblioteca de la universidad’ ha sido lo que ha permitido en los dltimos veinte afios
que las universidades espafolas se dotaran de servicios bibliotecarios modernos y
eficaces y que se hayan situado en muchos casos en un buen nivel europeo no espe-
rable dado el mal punto de partida existente a principios de los afios 80.

2 Datos estadisticos e indicadores de gestion

A finales de los afios 80 no era fécil hacer gestién en las bibliotecas universita-
rias con los datos existentes. Las propias universidades, sin apenas tradicion de ges-
tién bibliotecaria, no los habian recogido y las entidades oficiales los demandaban
con ausencia total de criterios (las bibliotecas de facultad y de departamento se con-
sideraban del mismo nivel, el censo de bibliotecas no era fiable, los elementos reco-
gidos carecian de metodologia, etc.).

No fue pues de extrafiar que uno de los primeros objetivos de la Conferencia de
Directores de Bibliotecas Universitarias y Cientificas Espafiolas (Codibuce) en el
momento de su creacion (1993) fuera la de confeccionar un anuario estadistico. Para
la tarea se busco la ayuda del Consejo de Universidades y de la Subdirecciéon de
Bibliotecas del Ministerio de Cultura, obteniendo la de esta tltima. Con un trabajo
hecho totalmente por bibliotecarios y tomando como base las estadisticas de la ARL
y de las bibliotecas universitarias francesas se confecciond el primer anuario que fue
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publicado en 1996 por la Universitat Autonoma de Barcelona con los datos estadis-
ticos del afio 1994 de 47 bibliotecas universitarias espafiolas.

El Anuario ha sido publicado interrumpidamente desde entonces. Ha sido un ins-
trumento muy importante que ha permitido mejorar la gestion de las bibliotecas uni-
versitarias y que ha servido de soporte para instrumentos de gestion de la calidad
como el establecimiento de cuadros integrales de mando (casos de la Universidad
Carlos III o la Universitat Pompeu Fabra), indicadores para las evaluaciones (Duar-
te, 1999) o para estudios de investigacion (UAM, 2002, 2004) Pero, ya a nivel inter-
nacional, el desplazamiento de la calidad de los inputs a los outputs y a los outco-
mes, por un lado, y el advenimiento de la informacion electrénica, por otro, han
puesto en cuestion los datos estadisticos tradicionales sin que haya sido facil encon-
trar recambio para ellos. Por ejemplo, mientras que durante mucho tiempo una
buena ratio préstamo/usuario era sinénimo de calidad, actualmente, una biblioteca
con abundantes recursos electrénicos puede tener una relacion préstamo/usuario
baja sin que esto signifique ni una mala coleccidn bibliogréfica ni un mal servicio
bibliotecario. La literatura profesional se ha hecho eco de algunas de estas dudas
‘cartesianas’ (Troll, 2001).

3 Los planes nacionales de evaluacion

La préactica de la evaluacion consiste en obtener, de forma sistematica, eviden-
cias de informacién objetiva, tanto cualitativa como cuantitativa, que faciliten la
toma de decisiones. En este sentido, los programas de Evaluacion Institucional de
la Calidad de las Universidades Espaiiolas combinan las perspectivas interna y
externa de la calidad mediante unos procedimientos de evaluacién global que abar-
can a la totalidad de la institucién aunque se haya ido abordando sectorialmente
siendo las titulaciones y los servicios, especialmente las bibliotecas universitarias,
los 4mbitos mds consolidados. En el caso de las bibliotecas el punto de partida en
Europa lo constituy6 el Informe Follett (JOINT Funding Council, 1993) que insis-
tia en la necesidad de un cambio estratégico de estas instituciones britdnicas para
actualizarlas y adecuarlas al nuevo entorno social, econémico y tecnoldgico, trans-
forméndolas en centros de servicios de informacién para las distintas comunidades
universitarias.

Programa Experimental espaiiol de Evaluacion de la Calidad del Sistema Uni-
versitario (1992)

Este programa se puso en marcha a partir de una resolucién adoptada por el
Pleno del Consejo de Universidades en el afio 1992 con el propésito de afrontar la
creciente exigencia de calidad en el dmbito universitario y de rendir cuentas a la
sociedad. En el programa participaron dieciséis universidades agrupadas en tres
niveles. El proceso concluyé en 1994 y sus resultados finales se presentaron en un
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seminario celebrado en la Universidad Internacional Menéndez Pelayo, destacando
como principales aportaciones:

* el inicio de procesos de evaluacion basados en el auto-estudio y en la mejora
de la calidad de la Institucion.

* la exploracién metodoldgica estandarizada, con la creacién de un comité téc-
nico interno y un comité de expertos externos, asi como el disefio de protoco-
los de evaluacion especificos para las distintas dimensiones del programa.

e ¢l disefio de un programa definitivo de evaluacién de las universidades espa-
folas.

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

Coincidiendo con la conclusion del Programa Experimental de evaluacion, la
Unién Europea puso en marcha varios Proyectos Pilotos Europeos de evaluacion de
la ensefianza superior, con la participacién de cincuenta universidades de todos los
estados para afrontar la evaluacién de las titulaciones de Ingenierfa Superior de
Telecomunicaciones y Biblioteconomia-Documentacién. Con la participacién de
cuatro universidades espafiolas (Granada, Carlos III, Politecnica de Catalunya y Pais
Vasco). Los objetivos del Proyecto fueron: introducir una dimensién europea de la
evaluacion de la calidad de la ensefianza, enriquecer los procedimientos y protoco-
los de evaluacién existentes a nivel nacional y promover la cooperacion entre las
instituciones universitarias, mejorando el conocimiento y comprensién mutua de los
programas evaluados.

Pese al buen grado de aceptacion del proceso de evaluacion por parte de la comu-
nidad universitaria, subyacia la falta de motivacion y formacion de los miembros de
los comités técnicos de auto-evaluacion, una cierta falta de implicacién de los maxi-
mos responsables de la universidad en estos procesos, asi como la escasa trascen-
dencia de los resultados en la mejora de la institucién universitaria.

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

A partir de los hitos anteriores el Consejo de Universidades aprobé en septiem-
bre de 1995 la puesta en marcha del / Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad
de las Universidades (PNECU). Es un plan voluntario, con una metodologia comtn
para todo el sistema universitario y en el que se evalian todas las funciones institu-
cionales de la Universidad, tomando como pieza nuclear las titulaciones. La pers-
pectiva global es la mejora de la calidad del sistema universitario y la rendicién de
cuentas a la sociedad, combinando la metodologia mixta de evaluacion.

El programa se desarrollaba a través de cuatro convocatorias (1997, 1998, 1999,
2000) y permitia que las universidades presentaran proyectos para evaluar titulacio-
nes, departamentos, servicios o la propia Universidad de forma global, con el fin de
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promover la evaluacién institucional de la calidad de las universidades espafiolas
como instrumento para la mejora, y de proporcionar a la comunidad universitaria
informacion relevante y objetiva sobre la calidad de las titulaciones, dreas de espe-
cializacion cientifica y los servicios y prestaciones que ofrecen (CRUE, 2000).
Segtin el Informe global publicado por el Consejo de Universidades, la partici-
pacién fue masiva (55 universidades), se gestaron las infraestructuras para la eva-
luacién y calidad (unidades técnicas, vicerrectorados, gabinetes de evaluacion) y se
puso en marcha la creacidon de Agencias de Calidad propias en cinco comunidades
auténomas (Andalucia, Castilla y Le6n, Cataluiia, Galicia e Islas Baleares). Se eva-
luaron 939 titulaciones, 30 departamentos universitarios y 46 unidades de servicios.

El PNECU abria la via de colaboracién con las comunidades auténomas a través
de las Agencias, de tal forma que la AQU (Agencia per a la Qualitat del Sistema
Universitari de Catalunya) y la UCUA (Unidad para la Calidad de las Universida-
des Andaluzas) establecieron convenios con el Ministerio de Educacion, Cultura y
Deporte, para asumir la gestion de Proyectos de Evaluacion de la Calidad de las Uni-
versidades en su dmbito geografico (valoracidn, resolucion, concesion de la finan-
ciacion y seguimiento). Por primera vez se abord6 la evaluacién de los Servicios de
Biblioteca de forma auténoma, y no como parte complementaria de titulaciones y/o
departamentos. En este sentido en la convocatoria del afio 1997-98 fueron evalua-
das las bibliotecas de las Universidades Autonoma de Madrid, Politecnica de Cata-
lunya, Politécnica de Valencia, Salamanca y Valladolid (en esta dltima sélo se eva-
Iué el préstamo interbibliotecario y el préstamo a domicilio). La biblioteca univer-
sitaria de Salamanca utilizé como referente para la evaluacién el documento elabo-
rado por el Programa Institucional de Calidad de la Universidad (1997) y la Guia
de Evaluacion de servicios (1998), basados ambos en el Modelo de Calidad EFQM
pero sin la adaptacion al contexto bibliotecario, lo que complicé el procedimiento
de autoevaluacién y dificulté un andlisis profundo y orientado de cada uno de los
criterios.

En el periodo 1999-2000 siguiendo la Guia de Evaluacion de Bibliotecas (2000)
se evalud las bibliotecas de las universidades Carlos III de Madrid, Islas Baleares y
La Rioja, ademds de como veremos en el epigrafe siguiente, la mayoria de bibliote-
cas catalanas en un programa de evaluacion transversal.

El anélisis de estos primeros informes finales ya apuntaban la necesidad de una
transformacion del sistema bibliotecario sustentado en el marco de una planificacion
estratégica, que definiera la misién, visién, metas, plan de accién de la biblioteca y
recogiese las expectativas de los diferentes colectivos y grupos de interés implica-
dos, la sistematizacion y normalizacién de los procesos de trabajo vinculados a la
automatizacion integral, la definicién de una politica de colecciones, que enfatice el
uso de los recursos electrénicos, y la dotacidén de nuevos espacios concebidos para
la prestacion de nuevos servicios acordes con los postulados de la convergencia
europea.
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El primer proceso de evaluacion de la Calidad de las bibliotecas universitarias
catalanas (1998-2001)

En el marco del programa de evaluaciones de los afios 1998-99 se acometi6 la
evaluacidn transversal de los Servicios Bibliotecarios de las universidades publicas
catalanas, con el fin de evaluar tanto los procesos bibliotecarios y la organizacion
que los sustenta como el valor afiadido aportado por las bibliotecas para fortalecer
el aprendizaje de los alumnos y contribuir a la mejora de la investigacion (Anglada,
1999). Como metodologia de trabajo se emple6 la Guia d’Avaluacio dels serveis
bibliotecaris (1998), que tom6 como referencia, en lo que concierne a los procesos,
la gufa utilizada en el Reino Unido (Joint Funding, 1995) desarrollando los aparta-
dos dedicados a la relacién de los servicios bibliotecarios con la docencia y con la
investigacion. La fase de autoevaluacion se inicié en marzo de 1999, con la biblio-
teca de la Universitat Politecnica de Catalunya, que se centrd sélo en la Biblioteca
Rector Gabriel Ferrater que presta servicio a tres centros: la Escuela Técnica Supe-
rior de Ingenieria de Telecomunicaciones de Barcelona, la Facultad de Informética
de Barcelona y la Escuela Técnica Superior de Ingenieria de Caminos, Canales y
Puertos de Barcelona, pues globalmente los servicios bibliotecarios ya se evaluaron
en el marco del programa 1996-1997. Le siguieron las biblioteca de las Universida-
des Pompeu Fabra, Barcelona, Girona, Rovira i Virgili, Autonoma de Barcelona y
Lleida.

La redaccién del informe final transversal de sintesis fue realizada por un equi-
po de trabajo de AQU-CBUC (2002) y ponia de evidencia importantes fortalezas de
las bibliotecas relacionadas con los recursos, pues los principales indicadores de
inputs (espacio, fondos bibliograficos, personal y presupuesto de adquisiciones)
experimentaron crecimientos importantes; con los indicadores de prestacion de ser-
vicios (préstamo y entradas a la biblioteca) con valores superiores al crecimiento de
personas que los usan; con la alta satisfaccion de los usuarios (estudiantes y profe-
sores) tanto por los servicios ofrecidos como por el trato recibido, y con los meca-
nismos de comunicacién y de cooperacién entre las bibliotecas de las universidades
de Catalufia. Pero también se evidencian ciertas debilidades que afectan a la utiliza-
cion de los recursos y servicios bibliotecarios relacionadas con los métodos de
docencia, mds nemotécnicos que constructivistas y poco enfocados al autoaprendi-
zaje. Como propuestas de mejora se propone reflexionar sobre los roles cambiantes
de las bibliotecas y de sus profesionales, reforzar la estructura de las bibliotecas con
el soporte informadtico suficiente que les permita organizar servicios electronicos y
hacer planes de fomento de uso de los recursos existentes y unificar la recogida de
datos cuantitativos, en especial los referentes a la informacién electrénica.

Ademas de la evaluacion transversal institucional, una biblioteca universitaria, la
de la Universitat Autdbnoma de Barcelona inici6 paralelamente la certificacion de sus
servicios siguiendo las recomendaciones de la norma ISO 9002 (Balagué, 2000).

370 REV. ESP. DOC. CIENT., 30, 3, JULIO-SEPTIEMBRE, 364-383, 2007. ISSN 0210-0614



EVALUACION Y CALIDAD EN LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

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

Acorde con la filosofia del PNECU, este II Plan de Calidad (Consejo de Univer-
sidades, 2001) se propone proseguir con la evaluacidn institucional de las universi-
dades, fomentando la implantacién de sistemas de calidad integral para la mejora
continua, desarrollando metodologias e instrumentos de calidad homogéneos con
los existentes en la Unién Europea, que permitan establecer estdndares contrastados.
Asimismo establece un sistema de acreditacion para los programas formativos de
todos los ciclos, que garantice la calidad conforme a estdndares internacionales.

En Ia convocatoria del afio 2001, ademads de titulaciones y departamentos, con-
curren las bibliotecas universitarias para que sean evaluados sus servicios destacan-
do entre otras las de las Universidades de Burgos, Castilla-La Mancha (en su face-
ta de bibliotecas de campus), Alcald de Henares (s6lo bibliotecas de campus), Islas
Baleares, Oviedo y La Laguna. En la propuesta del afio 2002 se evaluaron las biblio-
tecas universitarias Rey Juan Carlos y Navarra, y en el afio 2003 las de Santiago de
Compostela y Cantabria, entre otras. Como hitos significativos destacamos la edi-
cién de las Guias de Evaluacion de Bibliotecas y de Seguimiento del Plan de mejo-
ras de biblioteca (Consejo Universidades, 2002) asi como la puesta en marcha del
Plan Estratégico de Rebiun para el periodo 2003-06 (REBIUN, 2002)

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

Como consecuencia de la derogacién del II PCU, las universidades andaluzas
exigieron una regulacién de dmbito autondmico para el mantenimiento de dicho
Plan en Andalucia. En este sentido, la ley 15/2003 (22-12-03) atribuye a la Agencia
Andaluza de Evaluacion las funciones de evaluacion de las ensefianzas, dreas y ser-
vicios universitarios y todas las acciones derivadas, aunque mientras ésta se consti-
tuya la tarea recaerd en la UCUA. La filosofia del Plan Andaluz de Calidad se cen-
tra en continuar con las evaluaciones planificadas para el sexenio 2001-06 en el con-
texto del derogado Il Plan de Calidad de las Universidades asi como potenciar el
establecimiento de planes de mejora y sistemas de aseguramiento de calidad, con el
fin de fomentar la evaluacién de las BUs andaluzas en el marco de una metodologia
sistémica enfocada hacia la excelencia. En este sentido se ha optado por el modelo
Europeo para evaluar de forma transversal las bibliotecas universitarias, tomando
como referencia las Guias de Autoevaluacién y de Evaluacién Externa (UCUA,
2002). Desde el ano 2003 se han evaluado las BUs de Almeria, Cadiz, Cérdoba,
Granada, Huelva, Jaén, Madlaga, Pablo de Olavide y la Universidad Internacional
Andaluza. Algunas ya han comenzado con el desarrollo del Plan de Mejora. Aun-
que la Universidad de Sevilla no se evalué con el modelo EFQM, también ha fina-
lizado el proceso.

Como avanzadilla de este proceso de evaluacién transversal se pone de mani-
fiesto la necesidad de una mayor unanimidad sobre las actividades que han de eva-
luar las bibliotecas andaluzas en el marco del EEES (MEC, 2003), incidiendo en los
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criterios de politica y estrategia, alianzas y recursos, para adecuar los objetivos, poli-
tica y estrategia de la biblioteca con los objetivos, politica y estrategia de la univer-
sidad. También serdn objeto de evaluacion aquellas actividades relacionadas con los
resultados de la biblioteca en la comunidad universitaria y con los resultados clave
en la sociedad, dirigidas a crear productos y servicios que generen satisfaccion y
valor para estudiantes, titulados, docentes, investigadores y otros grupos de interés,
interiorizando los cambios emergentes de la actual sociedad del conocimiento y del
aprendizaje a lo largo de la vida. La capacidad de diagndstico del modelo EFQM
permite anticipar algunos puntos débiles en las bibliotecas evaluadas, principalmen-
te relacionados con los procesos (falta de uniformidad, inexistencia de manuales de
procedimientos, excesivo tecnicismo); con las personas, sobretodo en lo referente a
la inexistencia de una plantilla de puestos de trabajo estructurada y actualizada, falta
de programas de formacién continua para personal y usuarios...; con las alianzas y
recursos, debido a la ausencia de una politica clara de colecciones, que valore su uso
para el aprendizaje y la investigacion asi como las nuevas formas de acceso elec-
trénica a la informacidn; o con el liderazgo, entendido de forma diversa y lejos de
la creacién de valores de calidad.

El segundo proceso de evaluacion de la Calidad de la bibliotecas universitarias
catalanas (2006-2007)

Durante el afio 2006 las bibliotecas universitarias catalanas han iniciado su
segunda evaluacion institucional para lo cual ha sido elaborada una nueva Guia d’a-
valuacio dels Serveis Bibliotecaris i de la seva contribucio a la qualitat de ’apre-
nentatge i la recerca (AQU, 2006).

En el nuevo contexto universitario caracterizado por el proceso de adaptacion al
EEES la Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya ha prepara-
do una guia que pone el énfasis en el aprendizaje auténomo de los estudiantes como
referente clave que oriente la aproximacion de la evaluacién y profundiza en los
diversos aspectos del servicio, en la orientacion a la investigacién y en la visién glo-
bal de los servicios bibliotecarios en Catalufia, especialmente con respecto a la coo-
peracién interuniversitaria de estos servicios, con un apartado especifico dedicado
al CBUC.

4 El modelo de excelencia EFQM

El Modelo de excelencia EFQM desarrollado por la European Foundation for
Quality Management) (EFQM, 1991, 2003) va orientado a la calidad total de la
organizacion y estd basado en la mejora continua, al fomentar mediante la autoeva-
luacién el andlisis y el diagndstico de la unidad evaluada, con el fin de establecer
planes de mejora basados en hechos objetivos, y la consecucién de una visién
comun sobre las metas a alcanzar y las herramientas a utilizar (Pinto, 1998; Duarte,
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2002; Baena, 2005). Su caricter flexible y holistico permite una evaluacion integral
de la biblioteca universitaria, de todos sus procesos de desarrollo y niveles de estruc-
tura, centrada en los siguientes principios:

* enfoque integral: superando las barreras organizativas y administrativas de la
biblioteca universitaria en el marco de los servicios centrales, aglutinando al
conjunto de la organizacion.

* enfoque global: afectando a toda las dreas, actividades y tareas de la bibliote-
ca.

e ¢énfasis en las interfases: incidiendo en las relaciones causa-efecto de los dis-
tintos criterios del modelo y en las relaciones entre actividades y tarea, objeti-
vos y resultados.

* ¢nfasis en la informacion: insistiendo en su contraste para emitir juicios de
valor adecuados. La informacién debe proceder de todos los colectivos y gru-
pos de interés, y deberd ser tanto de naturaleza cualitativa como cuantitativa.

* ¢énfasis en la reflexion: analizando y emitiendo juicios de valor sobre los datos,
detectando puntos débiles y proponiendo acciones de mejora. En ese sentido el
modelo suministra herramientas de ayuda.

El Modelo de Excelencia EFQM, en consonancia con el paradigma de la Gestién
de Calidad Total, busca la excelencia en los resultados de las organizaciones y tiene
como premisa la satisfaccion del cliente, la satisfacciéon de los empleados y un
impacto positivo en la sociedad, mediante un liderazgo activo, el desarrollo de una
adecuada gestion de personal, el fomento de alianzas y una eficaz gestiéon de proce-
sos. Permite que una organizacién pueda acometer su autoevaluacion y medir en qué
lugar se encuentra en el camino hacia la excelencia, pueda desarrollar su planifica-
cidn estratégica estableciendo planes de accidén, métodos de trabajo y modos de pen-
sar, y pueda caminar hacia la mejora continua, buscando oportunidades de innova-
cién y mejora que afiadan valor a las personas y a la organizacién. Se articula en
nueve criterios interconectados o dimensiones a evaluar (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 dis-
tintos subcriterios para evaluar el progreso de una organizacién en el camino hacia
la excelencia. Mientras los agentes facilitadores tratan sobre lo que la organizacién
hace, los resultados se refieren a lo que la organizacion logra. Los agentes facilita-
dores son cinco: politica y estrategia, personas, alianzas y recursos, liderazgo y pro-
cesos. En cuanto a la politica y estrategia, la BU que se evalda implementa su misién
y vision a través de una estrategia apoyada por las politicas, planes, objetivos y pro-
cesos. El segundo agente facilitador son las personas, y estd basado en la gestion,
desarrollo y potenciacién de los recursos humanos de la organizacién, para dar
soporte a la politica y estrategia. Las alianzas y recursos se centran en la planifica-
cién y gestion de los recursos internos y de las alianzas para asegurar el logro de los
objetivos. El liderazgo tiene que ver con el compromiso visible de los directivos en
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la creacion de valores de calidad. Y, finalmente, el agente procesos fomenta el dise-
flo, gestidon y mejora de estos para generar valor afiadido y satisfacer a todos los gru-
pos implicados. Los restantes criterios constituyen los resultados. Los resultados en
los clientes permiten conocer el grado de satisfacciéon de los clientes, internos y
externos. Los resultados en las personas dan a conocer el gado de satisfaccion de las
personas en la biblioteca. Los resultados en la sociedad permiten conocer el grado
de satisfaccion de las necesidades y expectativas en la sociedad. Finalmente los
resultados clave tienen que ver con lo que estd logrando la biblioteca respecto a los
resultados previstos mds significativos.

Su aplicacién y adaptacion a las bibliotecas universitarias andaluzas fue desarro-
Ilada por un Comité Técnico encargado de elaborar la Guia EFQM de Autoevalua-
cién para Bibliotecas Universitarias (2000-2002). Es una herramienta exhaustiva
pero flexible que facilita el trabajo tanto de la unidad evaluada como de los evalua-
dores externos y ofrece una amplia bateria de preguntas, elementos para la reflexion,
cuestiones y actividades a abordar, enfoques posibles..., de manera que cada BU
puede decidir el nivel de profundidad en su reflexion y el grado de exhaustividad en
la recogida de datos.

La Biblioteca de la Universidad de C4diz ha conseguido recientemente el Sello
de Excelencia Europeo 400+ por su sistema de gestion.

En el afio 2005 ANECA inicié un Programa de Evaluacion del servicio de
biblioteca cuyo principal objetivo es facilitar un proceso de evaluacién para la mejo-
ra de la calidad de los servicios de biblioteca universitarios, a través de su auto-
diagndstico y de la visién externa que aportan expertos. La Guia de autoevaluacion
(ANECA, 2005a) se basa en el modelo EFQM.

5 Las certificaciones de calidad
5.1 La norma de gestion de la calidad ISO 9001

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad es, evidentemente, una deci-
sidn estratégica de cada organizacion y la gestion de las bibliotecas no tiene porque
ser substancialmente diferente de la de otros dmbitos y sectores de actividad. Entre
los instrumentos de gestion que se han incorporado en las bibliotecas universitarias
espafolas durante los dltimos afios se encuentra la aplicacion de la norma ISO 9001,
que tiene la ventaja de ser una normativa de amplio uso y aceptacién a nivel mun-
dial y su adaptacién ha sido probada en todos los sectores de actividad productiva y
de servicios.

La norma ISO 9001:2000 presenta un enfoque de la gestion de la calidad basado
en procesos y, ademds del mero aseguramiento de la calidad, pretende también
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. La
norma enfatiza la importancia de la comprensién y el cumplimiento de los requisi-
tos, la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, la obten-
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cion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y la mejora continua de los
procesos con base en mediciones objetivas.

Desde mediados los afios 90 diversas bibliotecas universitarias han mostrado en
algiin momento su interés en la adopcion de la norma ISO 9001, si bien el nimero
de las que finalmente la han adoptado en Espafia es relativamente pequefio. El nivel
de exigencia de la certificacién exige superar anualmente una auditoria externa y
siendo ésta —como es— una de sus ventajas, representa, al mismo tiempo, un freno
para su adopcion.

El primer caso de sistema de gestion de la calidad certificado en una biblioteca
universitaria espafiola es el del Servei de Biblioteques de la Universitat Autdbnoma
de Barcelona (Balagué, 2000). La puesta en marcha del proyecto se enmarcé en la
estrategia de la universidad, que lo incluyé entre los objetivos documentados en su
Contrato-programa 1998-2001 con la Generalitat de Catalunya.

Desde el afio 2004 también se encuentra certificado el sistema de calidad de la
Biblioteca de la Universidad Jaume I, de Castell6 (Falomir, 2006). La UJI ha hecho
una apuesta clara por la ISO y el afio 2002 se convirti6 en la primera universidad
espafiola que disponia de tres titulaciones certificadas. Posteriormente ha ido
ampliando el alcance de la aplicacidon de la norma con la certificacion de diversos
servicios.

El Servei de Biblioteca i Documentacié de la Universidad de las Islas Baleares y
la Biblioteca de la Universidad de Deusto obtuvieron la certificacién en el afio 2005,
y la Biblioteca de la Universidad de Vigo, a finales del 2006 (Marraud, 2006).

En los cinco casos mencionados el alcance de la certificacion incluye todos los
procesos y todos los puntos de servicio.

Un enfoque diferente es el que ha empleado la Universidad de Almeria que, en su
plan estratégico promueve la adopcién de la norma ISO 9001 para el despliegue de
procesos en la administracidn y servicios, con la meta de conseguir disponer a medio
plazo de 12 procesos certificados. Dentro de este marco estratégico, la Biblioteca
Universitaria «Nicolds Salmerén» de la Universidad de Almeria en un primer
momento certificé tnicamente el proceso del préstamo interbibliotecario (2004) y
posteriormente (2005) ampli6 el alcance de su certificacién con el proceso de circu-
lacién, con la prevision de obtener en el 2006 la certificacién de todos sus procesos.

La Universidad de Zaragoza ha certificado el sistema de calidad de unicamente
una de sus bibliotecas, la Biblioteca Hypatia, en julio del 2006.

Adn se puede encontrar otro posible enfoque de aplicacién de la norma ISO 9001
en el caso de la Universidad Alfonso X el Sabio que, en el afio 2004, obtuvo la cer-
tificacion de su sistema de gestion de la calidad con un alcance que afecta a todas
las estructuras, servicios y titulaciones de la Universidad y, por ende, la biblioteca.

Finalmente es necesario mencionar que algunas escuelas y facultades universita-
rias, generalmente relacionadas con el 4mbito de la ingenieria o de la ndutica, han
obtenido la certificacién ISO 9001 de su sistema de calidad en el disefio e imparti-
cioén de la docencia y la biblioteca del centro puede aparecer descrita como un pro-
ceso de soporte.
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5.2 El Certificado de Calidad de los Servicios de Biblioteca de las Universidades

En 2003 se puso en marcha el proceso de certificacion de calidad para los servi-
cios de bibliotecas de las universidades espafiolas. El programa se basaba en las
experiencias precedentes de REBIUN (con sus anuarios estadisticos), el Consejo de
Universidades (con sus planes nacionales de evaluacion) y las evaluaciones realiza-
das en programas de agencias de calidad de CCAA.

La primera convocatoria del proceso de certificacion de calidad de los servicios
de biblioteca se bas6 en la Orden de 7 de mayo del 2003 del MECD y en el «Manual
de procedimiento para la emision del informe conducente a la obtencién del certifi-
cado de calidad para los servicios de biblioteca» preparado por la ANECA. La cer-
tificacién era promovida por el Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte y eje-
cutada por la ANECA. La convocatoria tenia por objetivo genérico la mejora de la
calidad de las bibliotecas universitarias y partia de dos bases: la consideracién como
una unidad de servicio de la totalidad de las bibliotecas que prestan su servicio a una
universidad y que la certificacién entroncara con continuidad con las evaluaciones
realizadas, fueran estas en programas del CU o en programas de agencias de CCAA.

Pero la primera edicién del programa de certificacién se realizé con cierta pre-
mura. De ello se resintié especialmente el manual de procedimiento que inicial-
mente se basé casi totalmente en el manual de evaluacién del Consejo de Universi-
dades y, ademads, se publicé posteriormente a la Orden ministerial.

La segunda edicién del programa de certificacion se hizo al afio siguiente y con-
tuvo importantes cambios. La nueva Resolucién (“Resolucién de la Secretaria de
Estado de Universidades e Investigacion por la que se convoca el Certificado de
Calidad de los Servicios de Biblioteca de las Universidades™), se public6 en fecha
de 24 de agosto de 2004. La nueva reglamentacién incorporé mejoras con respecto
la documentacién y la validez temporal del Certificado y también introdujo, a imi-
tacién del certificado de calidad de programas de doctorado, la redaccién de un
informe provisional previo a los definitivos y un plazo para alegaciones. Asi mismo,
se revisé el manual simplificdndolo con respecto a criterios a valorar y eliminando
elementos de valoracién demasiado subjetivos o dificilmente comprobables por la
documentacién aportada. Con unos criterios similares se ha desarrollado la tercera
edicién del certificado, la correspondiente a 2005 (ANECA, 2005b).

6 La planificacion estratégica y otros instrumentos de gestion de la calidad
6.1 La planificacion estratégica

A finales de los afios 90 eran atin muy pocas las bibliotecas universitarias espa-
fiolas que se habian decantado por la redaccién y ejecucion de planes estratégicos.

A partir de valoraciones de andlisis DAFO y de estudios prospectivos, la elabora-
cion de planes estratégicos permite una mejora de la gestion, al disponer de una hoja
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de ruta que supera el mero marco de los objetivos anuales. Como los planes estraté-
gicos de las bibliotecas se enmarcan en los de sus universidades, la planificacion
estratégica es también un elemento que ayuda a reflexionar sobre cémo puede la
biblioteca avanzar en plena sintonia con las metas de su institucién y, en conse-
cuencia, mejorar el posicionamiento de la biblioteca en el seno de la universidad. La
primera biblioteca que se plante6 seriamente la planificacion estratégica de su ges-
tién es la de la Universitat Politecnica de Catalunya, que en estos momentos enfoca
ya su cuarto plan estratégico, Apren (2007-2010), después de los denominados Leib-
niz (1991-1993), Escher (1995-1999) y Paideia (2000-2005).

Es a partir de los primeros afios del siglo XXI que se constata la progresiva adop-
cion de las técnicas de la planificacion estratégica por parte de un nimero limitado
pero creciente de bibliotecas universitarias. El retraso en la utilizacién de la planifi-
cacién estratégica obedece a diversos motivos que pueden variar de una biblioteca
universitaria a otra pero a menudo estdn relacionados con la falta de cultura de la
planificacion en el seno de la universidad que se evidencia por la baja implantacién
de la direccion por objetivos y la inexistencia de planes estratégicos generales. Las
evaluaciones a las que se han ido sometiendo las bibliotecas universitarias han pues-
to de manifiesto esta carencia y aquellas que ain no disponian de estrategias defini-
das han identificado la redaccién de un plan estratégico entre los temas prioritarios
que figuran en los planes de mejora.

Si, como se ha mencionado, la inexistencia de un plan estratégico de la universi-
dad puede suponer una limitacién a la existencia de un plan estratégico de la biblio-
teca formalmente aprobado, también puede ocurrir la situacién inversa: la existen-
cia de un plan estratégico de la universidad, que ya recoge algunos pocos objetivos
relacionados con la biblioteca, a veces no permite la proliferacion de otros planes
estratégicos especificos que aportarian mayor profundidad a los elementos identifi-
cados como retos de futuro por la biblioteca universitaria. Mds de la mitad de las
bibliotecas universitarias espafiolas no dispone, por uno u otro motivo, de un plan
estratégico formalizado.

6.2 Los grupos de mejora

Es significativo mencionar en el marco de la politica de calidad total la creacién
de grupos de mejora en las bibliotecas, como herramienta para mejorar su eficien-
cia, optimizando los recursos y servicios. Como experiencia pionera destacamos la
de la Universidad Carlos III de Madrid, que desde el afio 1994 viene estableciendo
metodologias e instrumentos para conocer mejor las necesidades, especificaciones y
requerimientos de los usuarios asi como la manera de hacer de otras bibliotecas para
emular la copiabilidad del servicio (benchmarking).

Los grupos de mejora tienen que estar apoyados por la direccion de la biblioteca
y estdn formados por un reducido nimero de personas voluntarias que tratardn de
abordar determinadas debilidades, analizando las causas y proponiendo un plan de
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accién adecuado. Potencian el trabajo en equipo y, sobre todo, la escucha activa, la
participacion y el consenso, debiendo plasmarse las conclusiones en un documento
escrito. Para gestionar adecuadamente un grupo de mejora, hay que definir bien el
drea de actuacion de la biblioteca (préstamo, difusién de la informacién, gestién de
la informacién electrénica...) y los objetivos a abordar, el proceso de trabajo, ana-
lizar las causas, proponer soluciones y articular un plan de accién realista y priori-
zado. Estructurados los grupos de calidad y determinado el plan de accidn, la biblio-
teca se siente mds reconfortada para superar los retos y cambios necesarios y esta-
blecer una nueva filosofia de trabajo.

6.3 Las cartas de servicios

Las bibliotecas universitarias han buscado también un mayor compromiso con el
usuario mediante la elaboracion y difusién de cartas de servicios que recogen no
s6lo la relacién de servicios que se ponen a su disposicion sino también los com-
promisos de calidad concretos, y los indicadores que sirven para medir su grado de
cumplimiento. La instauracién de este instrumento ha sido, en general, posterior a
la realizacién de las evaluaciones, que han puesto de manifiesto la necesidad de dis-
poner del adecuado control de los procesos realizados para poderlo implantar. A
finales de 2006 disponian de carta de servicios un 30% de las bibliotecas universi-
tarias espafiolas (Pinto, 2007a)

6.4 Las encuestas de uso y satisfaccion

La normalizacién de las encuestas de satisfaccion de los usuarios ha sido también
bastante tardia y no siempre se han realizado con la metodologia adecuada que
garantice la fiabilidad de los resultados. Con todo, los procesos de evaluacion a los
que se han ido sometiendo buena parte de las bibliotecas universitarias han propi-
ciado la realizacién de encuestas no sélo a los usuarios sino también a los miembros
del personal de las bibliotecas. La Biblioteca de la Universitat Politecnica de Cata-
lunya es probablemente una donde las encuestas cuentan con mayor tradicién, ya
que la primera encuesta general se realiz6 en el curso 1994-95 (Anglada, 1996).

Mas recientemente, tomando como referente el modelo SERVQUAL (Parasura-
man, 1985) y la experiencia del proyecto Libqual+, se ha desarrollado la herra-
mienta BIQUAL (Pinto, 2006, 2007b) con el objetivo de conocer y medir la calidad
de servicio de las bibliotecas universitarias de ciencia y tecnologia, teniendo en
cuenta las necesidades y expectativas de los usuarios, con el fin de identificar ten-
dencias en el dominio de la ciencia y tecnologia para mejorar la gestioén y la difu-
sién del conocimiento cientifico-técnico.
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7 Retos de futuro

La Declaracion de Bolonia de junio de 1999 cre6 un escenario al que inexora-
blemente nos acercamos. En un primer momento, tal vez, cierto nimero de perso-
nas vinculadas a la biblioteca universitaria no fueron conscientes de hasta qué punto
esa declaracion conjunta de los ministros de educacién europeos iba a incidir en sus
vidas profesionales y en la de los millones de estudiantes que frecuentan las aulas
europeas.

Precedida por la Declaracién de la Sorbona y continuada por las decisiones toma-
das en Praga, Berlin, Bergen y Lisboa, y por otras que, sin duda, se realizaran en el
futuro, nadie duda hoy de la crucial importancia de los acuerdos tomados en Bolo-
nia. Los avances en el camino de la consolidacion del EEES son constatables si bien
sean aun muchas las cosas que estdn por hacer.

En la Conferencia de Bergen, en mayo de 2005, se inst6 a la adopcion de los Cri-
terios y Directrices para la Garantia de Calidad en el Espacio Europeo de Educa-
cion Superior, preparado por la European Network for Quality Assurance in Higher
Education (ENQA, 2005). El documento, en el apartado 1.5., dedicado a Recursos
de aprendizaje y apoyo al estudiante, hace una mencién explicita a las bibliotecas:

Aparte de los profesores, los estudiantes cuentan con una variedad de
recursos para facilitar su aprendizaje. Estos van desde recursos fisicos como
bibliotecas o equipos informaticos, a recursos humanos como tutores, aseso-
res y otros consejeros. Los recursos de aprendizaje y otros mecanismos de
apoyo deben ser facilmente accesibles para los estudiantes, estar disefiados
teniendo en cuenta sus necesidades y dar respuesta a la informacién propor-
cionada por los usuarios de los servicios ofrecidos. Las instituciones deben
controlar, revisar y mejorar, de manera rutinaria, la efectividad de los servi-
cios de apoyo para sus estudiantes.

El nuevo marco de actuacién que presenta el EEES supone mds facilidades para
la cooperacién, pero también un incremento de la competencia entre las universida-
des. No podemos descartar que las bibliotecas sigan viéndose sometidas a reiteradas
evaluaciones que, a pesar de compartir muchos elementos comunes, no hayan sido
homologadas entre si. En un contexto competitivo a nivel nacional, europeo o mun-
dial, las evaluaciones no se realizaran Unicamente por imperativo legal sino por
voluntad institucional, en la bisqueda permanente de la consolidacién y, si es posi-
ble, el crecimiento del prestigio de la universidad. Si las bibliotecas universitarias dis-
ponen de una buena base para la gestion de la calidad va a ser mucho mas fécil «adap-
tar el formato de salida» a los requerimientos especificos de cada evaluacién a la que
se deban someter para dar soporte a estrategias institucionales (Balagué, 2006).

La calidad es lo que percibe el cliente como resultado de la comparacion del pro-
ducto o servicio con otros y con sus propias expectativas. La calidad es dindmica, se
trata de una construccion social y es siempre relativa y en continua evolucién: aque-

REV. ESP. DOC. CIENT., 30, 3, JULIO-SEPTIEMBRE, 364-383, 2007. ISSN 0210-0614 379



MARIA PINTO Y OTROS

llo que hoy satisface al cliente, deja de hacerlo mafiana. El sector educativo —inde-
pendientemente de que su financiacién sea publica o privada— ya hace tiempo que
se ha convertido en un elemento de consumo que se rige por las leyes del mercado
y por los impulsos y tendencias que influyen en la percepcion de los ciudadanos. Por
todo ello, las bibliotecas universitarias han de saber evolucionar con sus usuarios
para mantener y —si cabe— mejorar la calidad de servicio que estos usuarios reciben
y perciben, y la implantacion de un sistema de gestion de la calidad ha de permitir
esta adaptacion, esta mejora continua de los servicios que se prestan.

Un sistema de gestion de la calidad es el resultado de la implementacién de un
conjunto de procesos estructurados que sirven para planificar, dirigir, comunicar,
controlar y mejorar la calidad en una organizacién. El enfoque de procesos ayuda a
recoger, organizar y distribuir la informacion adecuada a las personas adecuadas, en
las mejores condiciones de costes y de tiempo, con la finalidad de poder tomar las
decisiones mds adecuadas. Los sistemas de gestion de la calidad desarrollan aspec-
tos como la politica de calidad y sus objetivos, establecen las funciones y responsa-
bilidades del personal, definen productos y servicios, identifican cudles son los pro-
cesos de trabajo y los recursos necesarios para realizarlos, y fijan mecanismos de
supervision, control, prevencion, correccién y de mejora continua.

La situacién actual de la implantacion de la calidad en las bibliotecas universita-
rias espafiolas ha sido clasificada (Balagué, 2006) en tres grandes grupos:

* Un grupo reducido de bibliotecas universitarias con sistemas de gestion de la
calidad consolidados, basados en la evaluacion continua.

» Un segundo grupo, algo mas amplio, con sistemas de gestion de la calidad en
fase de consolidacidn, después de la realizacién de una primera evaluacion ins-
titucional.

* Un tercer grupo, bastante numeroso, que no ha pasado atin por un proceso de
autoevaluacion y de evaluacion externa.

En temas de calidad, como en tantos otros, el camino y la velocidad vienen a
menudo pautados por una estrategia de nivel institucional. Pero también, como en
tantos otros casos, la biblioteca universitaria puede y debe adoptar una actitud pro-
activa e implantar técnicas e instrumentos de gestién de la calidad que le permitan
adaptarse a las circunstancias cambiantes y actuar con agilidad.
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