> INDICE
PROLOGO 17
INTRODUCCION .....neeeenneeeneenneenseeeneeeeeesneeseseessseesasessssesssseseneesaseasaseesssessnsessneesanee 25
CAPITULO I. CONCEPTOS DE CALIDAD. CALIDAD APLICADA
A LA BIBLIOTECA COMO SERVICIO PUBLICO 35
1.1.  Comencemos por definir calidad ......cccoceverererencrcncrcncnncncne 35
1.2.  Algunas consideraciones sobre calidad:
origenes y evolucién 37
1.3. Definamos evaluacion 42
1.4. Definamos evaluacion de la calidad ....cccceeveeveeveereecenceeeeenenee. 43
1.5. Definamos ahora gestion ... 44
1.6 Definamos entonces gestion de la calidad........cceeeveivivncncnneee. 46
1.7. Lallamada gestion de calidad total (TQM) ...ccevuvececrurecccnnnee 47
1.8. ;Qué se entiende por calidad de la biblioteca
segun la concepcidon moderna de calidad?........oceveeuervrucnnennne 48
1.9. Lo que se persigue con la evaluacién
) de la calidad bibliotecaria .......ccocveueeevscns v vevuenencne ST 50
CAPITULO Il. MODELO DE DISENO PARA UN PLAN DE EVALUACION
DE LA CALIDAD EN UNA BIBLIOTECA ....uuveivvmeeeirneeeisneeecsnneenne 53
2.1, INtrodUCCiON. ittt 53
2.1.1.  Tomar la decisién de evaluar la calidad ......ccocvvevvivcvinevnnernennee. 53
2.1.2. QU VamOS @ eValUAr ...ccoveeirieenenninienicinnenect et 55
2.1.3. Definir los objetivos del Plan de Evaluacion ......c..ccecevuevuevnennen. 55
2.2. Fases del Plan de evaluacion 57
2.2.1. Pre-evaluacion ...ococoeieiiiiininceeceecete e 57
2.2.2. Primera fase: Autoevaluacion .......ccceeceeveeeverceenseeneeseenseeseeseennenns 65
2.2.3. Segunda fase: Evaluacion Externa (EE) 68
2.2.4. Informe Final de Evaluacion (IFE).......cccceviruemcirirninccnesucnccnenaenes 71
2.2.5.  Pla" d€ MEJOTAS w.eevrerereriririririririserisiniststsissssstsssssssssssssssssssssssssssens 72
2.2.6. Acreditaciény certificacién de la calidad ......cocceuvvuvreruvruvnncncnnen. 72



12 EVALUACION DE LA CALIDAD EN BIBLIOTECAS

CAPITULO I11.PRINCIPALES METODOS PARA LA EVALUACION

DE LA CALIDAD BIBLIOTECARIA.....covirmiririrnirirninnennesnesninnennene 75
3.1, DefiNiCION et 75
70 (o1 o F=1 172 Tl To o N 76
3.2.1.  Organismo de Normalizacion .......cecoeeveees e veveetenenveenreeennnne, 78
3.3. Objetivos de una metodologia de evaluacion ........cceevuevueruenene 78
3.4. Aplicacidon de un método de evaluacion ........ccceeevevrueesuerncnneene 79
3.5.  Las nOrmMas ISO ...coiiiiiiiiiintiiiitiieccteeceecciee e 80
3.5.1. Laserie de Normas ISO Q000 ....cvvuererruereeriersesieneesneeeesessaennne 81
3.6. Principales métodos para la evaluacién
de la calidad bibliotecaria .....c.ccocvvererirererincncncncncncncnncnnns 82
3.6.1.  Norma ISO 9001:2000 (ISO 11620) ..ccevvruruerceruruencrerirucncnesisnenennns 82
Ty 2 Y o o <] (o 30 T 86
3.7.1. Caracteristicas generales del modelo EFQM.........ccceceuvrueurennnee 87
3.7.2. Resultados (R)
3.7.3. Fases de la evaluacion contempladas en EFQM........ccccceueeunennee. 91
3.7.4. LagUIa EFQM ottt
3.7.5. Valoracion del modelo EFQM .......cocvevererierererenenenienicnicnsennennes
%< T 1Y T Yo (<1 [ 1Y 1= ot RN
3.8.1. Los criterios de evaluacion Aneca
3.9. M0delo ServQUAl .....cocvucrcrrirrinririiniinininineneneeeeee s
3.9.1. Aplicacién de ServQual en bibliotecas...c..ccceceverercrercrcrncrncnnene 139
3.10. Modelo LIbQUAl ...c.cvueruireireiiiiiiiiiiiiiininiicccecesnenne 140
3.10.1. Dimensiones de calidad en LibQual ......cccocvverirercrcrcnncrncnncnne. 140
3.10.2. Criterios de evaluaciéon w141
3.10.3.  ODJELIVOS eeeriiiieiiieceieeetrieste ettt 141
3.10.4. Encuesta LIbQUAl ....cooiriiviiiiiiiiiiiriinicicicniccccec e 142

3.10.5. Valoracidn: ventajas e inconvenientes
del modelo LibQual

3.10.6. Desarrollos futuros
3.11. Cuadro de Mando Integral (CMI)

3110 CaracteriStiCas .cieeecnenneniiniirenictcnenc e
3.11.2.  Proceso de implantacion ........cccveereicuinicieniceniciciiccicnenens
313, CMIPermMIte .ttt

CAPITULO IV.  INDICADORES PARA LA EVALUACION
DE LA CALIDAD BIBLIOTECARIA........couermiriieniienisscntssenesessssessessssessesens 147
4.1. Sistemas de medicion por indicadores.
Metodologias de medicidn de la calidad.......ccoveuevuevrernrruennnnnenne 147



indice

4.1.1.
4.1.2.
4.1.3.
4.1.4.
4.1.5.
4.1.6.
4.1.7.
4.1.8.
4.1.9.
4.1.10.
4.1.11.
4.2.
4.2.1.
4.2.2.
4.2.3.
4.2.4.
4.2.5.
4.2.6.
4.2.7.
4.2.8.
4.2.9.

5.1.
5.2.

13

Definicién de indicador ............

Obijetivos de los indicadores

Caracteristicas de los indicadores....c.cceeeeeeeeeeveicveicsenceeeeee. 152
Construccién de indicadores ... ..153
ESPECfiCacion ..c.ceceveeeeruereeniniicrineneercseneeeees s 154
Pruebas para establecer indicadores.........ccocevervuinivvuenecnnecncnee. 155
SelecCion ..ooceeeeeeeiieeeeeee e

Uso de los indicadores

REStIHCCIONES eouuviiiiiiiiiiiiiiciecntctctec et
Clasificacién de los indicadores ... ..159
Diferencias entre estadisticas e indicadores........cceceeverveeecruennen. 161
Principales medidas e indicadores de calidad ..........cccceueueuennnn. 163
COMISION EUrOPA...uiiieitieiiiictitctitcttecrtcre s 163
INAICAAOreS ISO 11620 ..veeeevereverereernreerrreesrreesseesseeesseesssesssnessaessnes 164
INAICAAOrES IFLA ..ttt s e 168
INAICAAOrES JFC aniieeeeeeeeeeeeee ettt 170
INAicadores REDIUN ...eieeeeeeeeeieeercieeercreeeccreeesseeeeecneeeeeneeessneeens 172
Indicadores EFQM .....cocveveree v veerivriirieniinieneniesessesesnessesse e 182
[[aTe [ Ter=Ta (o] g <IN o= ot TN 189
Indicadores LibQUal ......ooueveruerieniiiiiiieiecieiine 197
Indicadores Cuadro de Mando Integral (CMI)......cccceevurueucucennnee 199

CAPITULO V. LA CALIDAD NO FINALIZA EN EL PROCESO DE EVALUACION:

LOS PLANES DE MEJORA Y 201

INtrOdUCCION.cuueiiiiiiiiiiceieeteeerttcee et 201

Disefio de un Plan de Mejoras .......ccveverercrcrcnencncsescsessennens 203

CAPITULO VI. CONTINUIDAD DEL PLAN DE MEJORAS:

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.
6.6.
6.7.
6.8.

6.8.1.

MEJORANDO LA CALIDAD, CONTINUANDO LAS MEJORAS . . . . 213
[ a¥ugloTa [FTelel o] o HO RN
Los manuales de procedimiento
Las cartas de Servicio .....ccceevirneenecninsecnicninnicnicsessesecssesssennees
Politica de calidad. Compromiso de calidad
Los manuales de calidad ......cccccevueveveirieinerniniiniciinicnecccienee.
Los planes estratégicos .....couveeereenreenreninteteiteenteeereeeere e
El cONtrato-programa .....cceeeveeeeeenreinrenieeteeseeese s
Otras medidas de aseguramiento
y mejora continua de la calidad ........cceevvevuevvvinecnninsninecnnensncnnnns 239

Observatorios de la calidad ........ccocevveveenrervinicsnenecnecnnennncnneens 239




14 EVALUACION DE LA CALIDAD EN BIBLIOTECAS

6.8.2.  MeEJOres PractiCas ..cceveeeeereesersersuessessinsienisssesssesesssesssesesssesnes 241

6.8.3. Los premios ala calidad .....ccocoveeeirveenerninsininniicniccenenne .243

CONCLUSION ...ceveueeneerentenneesseesesseessesssessesssesssessesssesssesssssesssesesssesssasssessesssseses 247

GLOSARID ...vveveererererereesesesesesesesssesesessasesesessssssesesesssesesessasesessssasesesessnssesessnssens 253
ANEXOS

Anexo 1. Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid.
Plan de Evaluacién de la Calidad
2005-2006 (FESUMEN) .evevcueiruercreisiencniisissenesisissesesessssesssssessencsnns 267
Anexo 2. Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid.
Plan de Evaluacién de la Calidad 2005-2006. Informe de
Autoevaluacion. Criterio 1.2.3: Grado de satisfaccion
(o L [ LT U T 1N 290
Anexo 3. Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid.
Plan de Evaluaciéon de la Calidad 2005-2006.
Informe de Autoevaluacién. Criterio 2.2.1:
Mecanismos de relacién entre el servicio de biblioteca y sus
LU= o o L= 295
Anexo 4. Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid.
Plan de Evaluacidon de la Calidad 2005-2006. Informe de
Autoevaluacidn. Criterio 2.2.3: Planificacién de la investigacion y
sus relaciones con el servicio

de 1a biblioteca c.coeveveirecriiriiiiiii s 299
Anexo 5. Modelo Secaba. Evaluacion de calidad en bibliotecas:

Encuesta LIbQUAl coeeeveeieiiiieieieeeeceeeececcee e 303
Anexo 6. ISO 11620. Descripcidn de los indicadores

de rendimiento...eccceiieiniiiiiiiiet e 311

Anexo 7. Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid.
Plan de Evaluaciéon de la Calidad 2005-2006.

Propuesta de Mejora.......cveveeveerierienenienieniinienesiesienesessessessennene 370
Anexo 8. Biblioteca de la Universidad de Murcia (Espafia).
Manual de procedimientos .......ccceevrveneriiiscnieeninscniescneennens 374

Anexo 9. Biblioteca Hypatia de Alejandria

(Universidad de Zaragoza, Aragon, Espafia).

Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001:2000) ..cccecevveerveenenee 390
ANEX0 10. CrONOZIaMAS ...veeverrrerrerreentiesseseensressesuessressessesssessessesssessssssesssennes 393
Anexo 11. Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid.



indice 15

Plan de Evaluacidn de la Calidad 2005-2006. Metodologia

grupos de trabajo.....ceeeeericicriniciiiiicce 404
Anexo 12. Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid.

Carta de ServiCios ..ceeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 410
Anexo 13. Biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid.

Plan Estratégico 2007-2000 ....cccvvvverrerueriererienienienieniesesiesseseenns 414
BIBLIOGRAFIA 443

ENLACES A CASOS PRACTICOS DE EVALUACION DE BIBLIOTECAS F - L5



