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Comienzo por:

. Estado tematico internacional y nacional

. Identificar Modelos de evaluacion de Calidad para
Bibliotecas

. Estudio de usuarios y necesidades (expectativas y
realidades)

. Analisis objetivo de servicios y productos
. Personal evaluados sistematicamente (competencias)
. Circulos de Calidad



Antes de Iniciar un proceso de evaluacion de la calidad
hay que plantearse 3 preguntas:

« (Para quién?: sea cual sea el tipo de evaluacion que se quiera llevar acabo,
esta es distinta segun la institucion o centro que la realice, de modo que va a estar en
funcion de los objetivos propios de cada centro.

* (Para queé?: la evaluacién implica un balance de lo realizado pero, al mismo
tiempo, conlleva una vision prospectiva de la situacion, intentando prever, en la medida
de lo posible, las actuaciones futuras; por tanto, antes de recoger los datos hay que definir
claramente una politica que conlleve conocer lo que realmente necesita el usuario final
y, al mismo tiempo, dar iguales oportunidades de participacion en la evaluacion a cualquier
usuario.

e /Como evaluar?: reclama la pertinencia y adecuacion de los datos que hay que

reunir, asi como la capacidad de comprension de quienes tienen que hacer acopio de los
datos.



Los objetivos del proyecto de evaluacion
son 3.

Proporcionar la maxima calidad en los
servicios a los usuarios

Examinar y analizar los programas actuales

Planificar el futuro de los servicios
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Las bibliotecas pueden acogerse a tres procesos de
certificacion de calidad que son:

« EFQM: modelo de excelencia Europeo creado por la (European Foundation for Quality
Management), facilita, asi, un marco de actuacion flexible para la gestion y practica evaluativas en
bibliotecas, pone énfasis en las relaciones causa-efecto de los distintos criterios del modelo y entre
las actividades y tareas, objetivos y resultados.

« Calidad Total: la Gestion de la Calidad Total, en inglés TQM (Total Quality Management), es una
filosofia, una forma de trabajar que busca la excelencia en los resultados de las organizaciones.

* |SO 9000: es una normativa desarrollada por la ISO (International Standard Organization) para
asegurar la implantacion y seguimiento de los sistemas de Calidad en las organizaciones 26-28 .

« Actualmente el proceso de certificacion es con las normas IS0, y se acoge a la I1SO 9001:2000, que esta
orientada a dar satisfaccion al cliente e incluye algunos de los principios de la filosofia de mejora
continua. Las normas ISO no solo miden la calidad de productos o servicios, sino que establecen las
necesidades para sistematizar y formalizar, documentando los procedimientos basicos de la
organizacion



Aplicacion de las normas de certificacion

Tiene un enorme poder de legitimidad y
reconocimiento. La homologacion de
cualquier trabajo bajo una norma 1.S.0.
tiene practicamente un validez mundial.

Una serie de normas que buscan garantizar la
Implantacion de un sistema de calidad.

Organizacion Internacional de Normalizacion

La .5.0. 9000 cumple con la labor de fundamentar el modelo y el vocabulario.
Es una norma de conceptos.

La .5.0. 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones y por
los equipos dentro de estas. SOlo el cumplimiento de estos requisitos
permitira solicitar una certificacion de calidad.



Aplicacion de las normas de certificacion

E F( )‘ M European Foundation for Quality Managemente
\\r » Autoevaluacion

aterrizadoy operativo de los planteamientos, su vision . .
dindmica frente a una realidad de mercado cambiante * ME]Ora confinua

La calidad total es una filosofia empresarial nacida en
Japon y que parte del concepto de “calidad de producto”,

entendiendo como tal el cumplimiento de especificaciones. .
P pedif En este sentido el modelo E.F.Q.M. es una

Define: “la satisfaccion de clientes y empleados y el impacto en aterrizaje en principios concretos y
tangibles de qué es la “la excelencia” en
una organizacion a todos los niveles,
estrategia, la gestion del personal, los recursos y los procesos mientras la .5.0 alcanza simplemente a
establecer requisitos para implantar un
sistemas de gestion de calidad.

la sociedad (...) mediante un liderazgo que impulse la politica y

hacia la consecucion de la excelencia en los resultados de las

organizaciones”.



; Entonces cual?

Adecuar mi objetivo al modelo mas flexible, le permite ser mas pertinente para
organizaciones de caracter no tan orientado a los resultados basados en productos, y
dar una buena cobertura a las organizaciones cuyos resultados estan basados en

servicios de todo tipo (docentes, profesionales, sanitarios.

El modelo adecuado para una organizacion concreta no tiene tanto que ver con
su validez intrinseca, como con la cultura de la organizacion se entienda mejor desde
un enfoque mas de sistemas (1.5.0) o méas de excelencia (E.F.Q.M.)etc.)
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; Calidad en los servicios?

Cuando concebimos un servicio o producto por conceptos o tradicion.

Cuando trabajamos por estadisticas sombrias y estaticas, 0 nos concebimos solamente con
el cumplimiento de reglas o procedimientos y conductas de trabajo superficiales, que nos
hace pensar gue tenemos CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

Cuando la estadistica nos dice CUANTOS VINIERON O CUANTOS USARON.
Cuando no integramos al usuario a la evaluacion final de la Calidad.
Cuando nos parece que todo “va bien”, porque otros no hacen las “mil cosas” que hacemos.

Cuando biblioteca se refiere Unicamente al tamano de su coleccidn, es decir, mientras mas
extensa sea, se daba por hecho que la biblioteca es de mayor calidad.

Cuando la evaluacion no esta centrada en los servicios sino en la coleccion.

Cuando se da por hecho que si no existe ningun tipo de queja, toda la biblioteca
funcionaba satisfactoriamente.



; Serviclos de Calidaa?

Cuando se disefian productos y servicios basados en las expectativas del usuario y las percepciones sobre los
servicios gue recibe.

Cuando la estadisticas nos dicen POR QUE VINIERON, CUANTO LES SIRIVIO, CUANTOS SE FUERON
SATISFECHOS.

Cuando los procedimientos se actualizan basados en la practica y estudio mundial, para lograr actualizacion.
Cuando hacemos estudios de usuarios y sus necesidades, como punto de partida.

Cuando la coleccion responde a la demanda de mis usuarios, para que tenga sentido mi coleccion.

Cuando la coleccion es reconocida por mis usuarios y la utilizan.

Cuando la satisfaccion constituye el objetivo primordial

La evaluacion de los servicios ha sido considerada como un elemento de primer orden para determinar si la
biblioteca esta respondiendo a las necesidades de los usuarios y con base en sus resultados, identificar sus
limitantes y deficiencias a fin de buscar alternativas que le permitan superarlas.

Disefiados con una generacion de nuevas habilidades y competencias, con un personal mas comprometido,
motivado, capacitado, y con estandares que garanticen las acciones adecuadas para la mejora continua.



El usuario no evalia la calidad de los servicios, pero...

No obstante la utilidad de los estudios de la satisfaccion de
usuarios, éstos no necesariamente involucran una evaluacion

de la calidad de los servicios. La evaluacion de la calidad de los
servicios, denota los atributos de los servicios que el usuario

recibe, pero ademas, las expectativas del usuario acerca de los
servicios gue le gustaria recibir.



» La evaluacion de la calidad de los servicios implica revisar una
experiencia recibida contra una experiencia esperada.

» Donde su foco es comparar objetivamente lo que los usuarios
desean como atributos de un servicio idealizado contra las
condiciones reales de ese servicio



La calidad de los servicios involucra una relacion interactiva entre la
Institucion y las personas a quienes se supone que sirve. Una biblioteca
gue observa todas las normas y procedimientos profesionalmente
aprobados para la adquisicion, organizacion, manejo y preservacion del
material, pero que no toma en cuenta a los usuarios, no puede
reclamar calidad por que un elemento principal no ha sido tomado en

consideracion, la satisfaccion de las necesidades, requerimientos y

deseos de la gente.
Hernon y Altman, 1998



Citas sobre el tema

« "Un estudio de usuarios se define como el medio eficaz para conocer las necesidades de los
usuarios y establecer los mecanismos para satisfacerlos apropiadamente, permitiendo una
evaluacion continua del sistema”,

* "Los estudios de usuarios son una constante preocupacion para los trabajadores en
informacion, son importantes para saber que tanto por ciento usan los servicios los usuarios,
para poder decir qué tipo de profesionales rechazan mas frecuentemente las bases de datos
0 para saber si la biblioteca satisface o no las demandas de informacion”

« “la calidad total es un principio, una filosofia productiva, segun la cual el usuario -aquel que
accede a un producto o servicio- es el auténtico soberano de todo el proceso de produccion y
cobertura del servicio



“La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto
0 serviclo que repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer
las necesidades expresadas o implicitas de los usuarios.”



Los estudios de usuarios constituyen la base de cualquier proceso de evaluacion pues
permiten conocer las caracteristicas y necesidades de cada usuario por lo que constituye un requisito

Indispensable para disefar, planear o mejorar cualquier servicio.

estos no solamente deben ser la recopilacion de meras opiniones, sino deben utilizarse
metodos que permitan medir la calidad de los servicios, definida en terminos de las expectativas

del usuario y las percepciones sobre los servicios que recibe”

La utilizacion adecuada de los indicadores cumple una funcion importante porque muestra la
relacion que existe en la utilizacion real de un servicio con el uso potencial que podria hacerse del

mismo.

Conocer el estado del arte en un tema es parte del caudal del conocimiento que sobre la

disciplina debe dominar un profesional de la informacion



La evaluacion se fue convirtiendo en un elemento esencial

de tener claro @
de seleccion, ao
prestan como e

De esta forma, la evaluacion se convirtié en una herramienta de primer orden
para mejorar las actividades y servicios de la biblioteca; sin embargo, el rango de
as actividades y servicios de una biblioteca es muy extenso, por lo que surgio la necesidad

ue se pretende evaluar; por ejemplo, se pueden evaluar las actividades
quisicion y catalogacion; asimismo, se pueden evaluar los servicios que se
de consulta o referencia, el de préstamo (interno, lexterno,

Interbibliotecario) y la diseminacion selectiva de informacion, entre otros. Son sujetos

también de evaluacion los instrumentos que apoyan la realizacion de estas

actividades y servicios tales como la coleccion, el catalogo y las bases de datos.



Las comunidades de usuarios tambiéen deben decidir
el camino de las bibliotecas

* Las bibliotecas tienen que Ir de la mano con la sociedad. No existe
razon alguna para no hacerlo. Sus servicios tienen que ir en funcion
de sus usuarios.

* De nada vale poner en marcha un servicio que se piensa que va a ser muy
bueno para que luego no sea utilizado o sea utilizado muy por debajo de
las expectativas que se tenian de el.

http://www.julianmarguina.es/las-comunidades-de-usuarios-tambien-
deben-decidir-el-camino-de-las-bibliotecas/



http://www.julianmarquina.es/las-comunidades-de-usuarios-tambien-deben-decidir-el-camino-de-las-bibliotecas/

Encuesta de la Biblioteca de El Instituto Tecnologico
de Massachussets (EE.UU)

* El Grupo de Trabajo le gustaria saber de usted.
* ;Qué piensas? ; Tienes alguna grandes ideas?

« .Como puede la experiencia de la biblioteca ser mejor aprovechar para
ayudarle con su trabajo?

» ¢(Usted utiliza los espacios actuales de la biblioteca? ;Qué podria hacer mejor?

« Cual es el futuro de las colecciones impresas en la vida intelectual del
Instituto?

* (qué te gustaria cambiar? Lo que deberia permanecer igual?
« Contribuir con sus Ideas, grandes y peguenas, en nuestro banco de ideas.

https://future-of-libraries.mit.edu/



https://future-of-libraries.mit.edu/
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Circulos de Calidad

Los circulos de calidad son equipos integrados por un
pequeno numero de personas que desarrollan su
actividad en una misma area, junto a su supervisor, y
gue se reunen voluntariamente para analizar
problemas propios de su actividad y elaborar

soluciones.

Ishikawa, 1980

Seleccionar el
problema

Aclarar por gqueé se
selecciona ese
problema

*

Ewvaluar la situacidn
actual

*

Analizar e investigar
las causas

:

Estaklecer v aplicar
medidas correctoras

-

Ewvaluar los
resultados

-

Estandarizar para
prevenir errores

*

Repaso v reflexion

*

Flanificacion para el
futuro




Perseverancia

Disposicion

4 Grupo 2 Voluntarios
Homogéneo

Calidad total 4
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PARA QUE LOS SOLUCIONEMOS JUNTOS

CIRCULO
DE CALIDAD
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Los 5

NUNCAS
de Steve obe

NUNCA darse por vencido
S NUNCA aparentar

NUNCA mantenerse inmovil
NUNCA aferrarse al pasado
NUNCA dejar de sonar




