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Presentacion

La Coordinacién General Académica de la Universidad de Guada-
lajara, a cargo de la maestra Ruth Padilla Mufioz, tiene como uno de
sus objetivos llevar a cabo afio con ano, a través de la Coordinacion
de Bibliotecas, el Coloquio Internacional de Bibliotecarios, el cual se
efectia desde 1987 como el evento bibliotecario central de la Feria
Internacional del Libro de Guadalajara.

El Coloquio ha llegado a ser un foro de alto nivel internacional,
constituido en un espacio de discusion y andlisis en torno al queha-
cer bibliotecario, donde se retnen durante tres dias profesionales
de la informacidn y areas afines, para presentar ideas innovadoras,
propuestas y experiencias enriquecedoras del trabajo bibliotecario
cotidiano. En 2004, el tema del coloquio versd sobre La calidad de
los sistemas de informacién al servicio de la sociedad, con el objetivo
de propiciar la reflexion en torno a la calidad en los sistemas de in-
formacioén y su contribucién a la sociedad a partir de la mejora de
sus servicios.

Las ponencias fueron expuestas y analizadas por bibliotecarios,
especialistas en la educacion y asesores expertos en sistemas de cali-
dad, con reconocida autoridad para hablar al respecto, y desde una
pluralidad de perspectivas. Los ponentes provinieron de Espafia,
especificamente de Andalucia y Catalufia, Alemania, Brasil, Chile,
Colombia, Pert y México.

El desarrollo de las bibliotecas es cada vez mas estratégico para
los planes actuales de la educacion en México y en todo el mundo.
Por tanto, el incremento en la calidad de los servicios bibliotecarios
es de la mayor relevancia para la sociedad mundial.

Las ponencias del Coloquio pretendieron ubicarse en el con-
texto de una sociedad de la informacion, la cual podra trascender
y convertirse en sociedad del conocimiento, en gran medida, si los
bibliotecarios cierran filas colaborando para tender puentes que
ayuden a eliminar la brecha digital, asimismo en la medida también
de que puedan coadyuvar a que los usuarios aprendan a convertir la
informacion en conocimiento.

Profesionales en el tema de la calidad hicieron énfasis en la ne-
cesidad de dedicar tiempo y aplicacion para aprender a usar las me-
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12 La calidad de los sistemas de informacion al servicio de la sociedad

todologias, las técnicas y los instrumentos que se han desarrollado
para apoyar la obtencion de la calidad y la vigilancia de su perma-
nencia.

El usuario y sus necesidades fue un tema retomado repetidas ve-
ces como el centro de atencidn, pero principalmente como el centro
de las acciones; aspecto en el que parecen coincidir los diferentes
esquemas de calidad que se analizaron.

Se tuvo la oportunidad de escuchar con frecuencia diversidad
de temas y conceptos: evaluacion, acreditacion, certificacion, direc-
trices, modelos de calidad, 1s0 9000, modelo Malcolm Baldridge, y
sobre consorcios.

Algunas ponencias se refirieron a la experiencia de instituciones
que ya han conocido los beneficios de trabajar siguiendo esquemas
de calidad. Otros temas abordados fueron las bibliotecas digitales,
la integracion de consorcios, los derechos de autor y la cooperacion.
Todos los trabajos presentados invitan a la reflexion y a la accion
consecuente, en las unidades prestadoras de servicios informativos.

La mayoria de las ponencias expuestas durante el Coloquio se
integran en esta compilacion. Se presentan también los discursos
en los que se rindié homenaje al bibliotecario del afio: la apreciada
maestra Guadalupe Carrién Rodriguez, uno de los grandes pilares
de la bibliotecologia mexicana, y al reconocido biblidfilo y periodista
jalisciense don Jorge Alvarez del Castillo.

Para la realizacion de estas memorias se contd con el apoyo lo-
gistico de Ana Cecilia Santos Gallegos, becaria de la Universidad de
Guadalajara en la Coordinacion de Bibliotecas.

El presente volumen se dirige a quienes se interesan en el que-
hacer bibliotecario, con la certeza de que en él encontraran propues-
tas, ideas y experiencias que les seran de utilidad en la prestacion de
servicios de calidad en las bibliotecas que forman parte de la socie-
dad actual.

Los compiladores



Mensaje de bienvenida

SERGIO LOPEZ RUELAS
Coordinacion de Bibliotecas

Universidad de Guadalajara, México

“Unir cultura, conocimiento y personas”.
Reto de la calidad en los sistemas de informacion

Bienvenidos al x1 Coloquio Internacional de Bibliotecarios, el cual
es organizado por la Coordinacién General Académica y la Coor-
dinacion de Biblioteca s de la Universidad de Guadalajara, bajo el
titulo “La calidad de los sistemas de informacion al servicio de la so-
ciedad”. El coloquio tiene como propdésito propiciar la reflexion en
torno a la calidad en los sistemas de informacion y su contribucion a
la sociedad a partir de la mejora de sus servicios.

La libertad, el progreso y el desarrollo social de los individuos
que la componen son valores humanos fundamentales. Realizar ple-
namente estos valores solo serd posible mediante la capacitacion de
ciudadanos bien informados, con acceso libre y sin limites al conoci-
miento, al pensamiento, a la cultura y a la informacion.

Nuevos retos, nuevos escenarios. Estructuras alrededor de siste-
mas basados en la generacién de informacion y conocimiento, defi-
nidas por dos realidades complementarias pero claramente diferen-
ciadas: la realidad local y la realidad global.

En la realidad local, la mas proxima a los ciudadanos, las biblio-
tecas tienen la mision de guiarnos en la oferta masiva y diversifica-
da de informacion, y de ensefiarnos a seleccionar lo mas adecuado
para nuestras necesidades cognitivas. En las bibliotecas es posible
racionalizar, mejorar y profundizar el proceso de la conversion de la
informacién en conocimiento.

En la realidad global la participacion aumenta, se desarrollan
vias de colaboracion con muchas instituciones. Por ello, sin olvidar la
dimension global y la realidad cotidiana, los sistemas de informacion
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deben dar un paso mas alld y cruzar las fronteras a la busqueda de
alianzas y colaboraciones que nos permitan aprender de otras comu-
nidades, comunidades con calidad.

Sin embargo somos plenamente concientes de que las ventajas
de la revolucién tecnoldgica y de la informacion estin distribuidas
de manera desigual entre los paises desarrollados y en desarrollo. La
evolucion de la sociedad de la informacion debe prestar particular
atencion a aspectos tan importantes como la cooperacion biblioteca-
riay la preservacion del legado documental y su patrimonio cultural,
entre los asuntos urgentes.

La calidad en los sistemas de informacién cobra capital impor-
tancia cuando su infraestructura permite ofrecer nuevos servicios,
cuando se ha ampliado la oferta de los recursos en la biblioteca; en-
tonces la respuesta de los usuarios no tarda en llegar: se acrecienta
el nimero de accesos y el de préstamos crece de una manera expo-
nencial.

La educacion, el conocimiento, la informacién y la comunica-
cidn son esenciales para el progreso, la iniciativa y el bienestar de los
seres humanos. El que todos puedan acceder y contribuir a las ideas
y al conocimiento es indispensable en una sociedad de la informa-
cién incluyente.

Elegimos como tema general del x1 Coloquio la calidad de los
sistemas de informacion que, tratados transversalmente, implican a
todos los tipos de bibliotecas, que con el nacimiento del siglo xx1 se
centran mas en la busqueda de la calidad, una busqueda que debe
proporcionar recursos y servicios que atiendan las demandas de
usuarios cada vez méas informados, en un marco de cooperacion y
sociedad globalizada.

Nuevos elementos apoyan el que las bibliotecas tengan signos de
calidad (tecnologia, aplicacién de normatividad, bibliotecarios mejor
preparados, usuarios mas exigentes) y, sobre todo, una explosion de
nuevos servicios de informacion dirigidos a comunidades aprendien-
tes, un panorama lleno de vida, de cercania y diversidad.

En este contexto, el analisis de las principales competencias que
las bibliotecas deben desarrollar permitird en el nuevo entorno del
siglo xx1 que se proyecten como pilares de calidad para impulsar la
cultura en la sociedad.

En su x1 edicién, el coloquio contard con la participacion de
tres conferencistas magistrales, 18 ponentes, cuatro moderadores,
y un relator general, todos con gran conocimiento de las tematicas
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a tratar. A cada uno de ellos mi agradecimiento y reconocimiento.
Simultdneamente se realizan también dos talleres que tienen como
objetivo reafirmar los conocimientos expuestos por los ponentes.

Como actividades complementarias al coloquio, la FiL rinde ho-
menajes al bibliotecario y al biblidfilo que este afio reciben la Mtra.
Guadalupe Carrién Rodriguez y don Jorge Alvarez del Castillo, res-
pectivamente.

El programa fijado para este evento ha estado coordinado por
un Comité Organizador integrado por personal de la Universidad de
Guadalajara, de manera particular de la Coordinacion de Bibliote-
cas. A todos ellos mis mas profundo agradecimiento por la dedica-
cién y responsabilidad mostrada en el trabajo.

La calidad de los servicios de informacién en un mundo cada vez
mas globalizado e interdependiente, el impacto de las tecnologias
en las organizaciones, la certificacion bibliotecaria, la evaluacion, las
sociedades de la informacién y del conocimiento, serdn, entre otros,
temas de reflexion, discusion e intercambio de experiencias en el x1
Coloquio Internacional de Bibliotecarios.

Sean bienvenidos a esta reflexion, a este intercambio.






Mensaje de inauguracion

Jost TRINIDAD PabpiLLA LOPEZ
Rectoria General

Universidad de Guadalajara, México

Como ha ocurrido en las dltimas cuatro ediciones, este afio tengo
de nuevo el gusto de acompafiarlos en la inauguracion del Coloquio
Internacional de Bibliotecarios, que en el marco de la Feria Interna-
cional del Libro de Guadalajara, organiza la Coordinacion General
Académica de nuestra casa de estudios a través de la Coordinacion
de Bibliotecas.

Es muy satisfactorio atestiguar que en su segunda década de exis-
tencia (tuvo cambio de denominacién y después retom6 el nombre y
numero del coloquio) este evento académico ha logrado consolidar-
se como uno de los encuentros de bibliotecarios mas importantes de
nuestro pais y del extranjero, debido a la calidad de los profesionales
de la informacion y la bibliotecologia que logra convocar.

Felicito por ello a los miembros del Comité Organizador, en espe-
cial a la maestra Ruth Padilla Mufioz, al maestro Sergio Lopez Ruelas
y a su destacado equipo de colaboradores, quienes han comprometido
su mejor esfuerzo para garantizar la calidad de este Coloquio.

Hace 18 afios, cuando celebramos el primer Coloquio Interna-
cional de Bibliotecarios, recién nos preparabamos para incursionar
de lleno en la sociedad de la informacion y el conocimiento. Nues-
tros sistemas informdticos y bases de datos instalados en bibliotecas
eran aun incipientes y apenas se encontraban en fase experimental.

En la actualidad, la tecnologia de la informacién y la comunica-
cién se ha convertido en un elemento fundamental para producir,
transmitir y difundir el conocimiento. En la Universidad de Guada-
lajara, a la fecha, al igual que ocurre en otras universidades y orga-
nizaciones, hemos alcanzado un importante desarrollo en lo que se

[17]
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refiere a sistemas y recursos electronicos de informacion al servicio
de los usuarios.

En este lapso hemos dado pasos importantes para aprovechar las
ventajas que nos brindan las redes de informacion, con lo que procu-
ramos mejorar nuestros programas académicos y de servicio social.

La experiencia acumulada nos plantea retos formidables y nece-
sidades nuevas, las cuales pasan por una reflexion sobre la importan-
cia de contar con bibliotecas y recursos de informacion de calidad en
la era de la globalizacion. De ahi la trascendencia que reviste el tema
de este x1 Coloquio Internacional de Bibliotecarios: “La calidad en
los sistemas de informacion al servicio de la sociedad”.

El acceso seguro a informacion de calidad en la era digital se
convierte en un aspecto estratégico para el desarrollo de proyectos
educativos, empresariales, de gobierno y de desarrollo social. Por esa
razon, es fundamental contar con sistemas eficientes, de facil acceso
y al alcance de amplios sectores de la sociedad, asi como llevar a
cabo una evaluacion permanente de nuestros sistemas bibliotecarios,
con la finalidad de realizar una deteccion oportuna de necesidades
y encontrar alternativas para solucionar la problemadtica y mejorar
nuestros Sservicios.

El gran mar de informacion que constituye la red de redes ha
hecho que cada vez sea mds importante distinguir, seleccionar y or-
ganizar el contenido pertinente, critico y sustentado; de ahi que de-
bamos enfocar los sistemas de informacion a ofrecer posibilidades
de ahorrar tiempo y elevar la productividad de las organizaciones y
empresas, asi como brindar servicios mds eficaces a sus usuarios.

En el caso de las universidades, requerimos para los profesores,
alumnos e investigadores, sistemas de facil manejo, bien organiza-
dos, que posibiliten el acceso y rapida recuperacion y potencien las
capacidades de comprension del usuario. Esto es parte fundamental
de los procesos de toma de decisiones y de aprendizaje en la era
digital. Requerimos, ademads, recursos humanos eficazmente capa-
citados y mejor actualizados, para operar estos sistemas y servir de
puente efectivo entre la informacion y los usuarios.

Los responsables de servicios bibliotecarios y de informacion
universitarios, como es nuestro caso, estamos obligados a buscar y
generar alternativas que permitan el acceso a los sistemas de infor-
macion a los miembros de comunidades aisladas, a fin de propiciar
la conformacién de una sociedad de la informacién mas justa, demo-
cratica y accesible para todos.
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Este Coloquio ha convocado a una gran cantidad de profesio-
nales en ciencias de la informacion y gestion del conocimiento, en el
que podrén discutir y analizar aspectos relevantes de los sistemas de
informacion en las organizaciones, tales como la normatividad, los
indicadores de calidad, la evaluacion y certificacion de unidades de
informacion, y el impacto de éstos en la sociedad de la informacion.

Espero que los trabajos a realizarse en el marco de este Coloquio
Internacional durante los proximos tres dias, contribuyan a crear en
los participantes una vision amplia y fundamentada sobre los reque-
rimientos actuales de los sistemas de informacion de calidad.

Deseo que su estancia en la ciudad de Guadalajara sea grata
y que los objetivos que se han trazado al participar en este evento
académico, se cumplan a cabalidad.






Los usuarios y los profesionales
de la biblioteca puiblica en el nuevo entorno
de la sociedad de la informacion

ASSUMPTA BaiLac PUIGDELLITvOL
Departamento de Cultura
Generalitat de Catalunya

La biblioteca publica es un servicio que adquiere sentido en la me-
dida que se piensa como servicio al ciudadano. El eje central de la
organizacion del servicio bibliotecario es, en este momento mas que
nunca, su consideracion de servicio publico. Y que los servicios pu-
blicos sdlo adquieren sentido si dan respuesta a necesidades de los
ciudadanos, que son sus usuarios, es ya un principio que ningun res-
ponsable politico o gestor publico puede dejar de considerar. Por
otro lado la sociedad del conocimiento, la sociedad del siglo xx1, ha
situado en un lugar preferente la importancia del capital humano de
las organizaciones como clave de éxito para alcanzar sus objetivos. Y
este hecho no es ajeno a la biblioteca publica.

Este va a ser el tema de mi intervencién. Lo que compartiré con
vosotras y vosotros son ideas fruto de la gestién de una realidad con-
creta, de nuestra propia experiencia en el entorno de la sociedad
catalana. Pero aun asi, os he de confesar que en la mayoria de nues-
tras actuaciones, también en el dmbito del desarrollo tecnoldgico,
siempre nos ha sido necesario identificar un cierto marco tedrico,
que defina el contexto en el que actuamos, con la vision y el cono-
cimiento de nuestra situacion y sus posibilidades, pero siempre con
una mirada al futuro inmediato y a sus oportunidades, una mirada
que nos ayudard a planificar nuestros objetivos y a definir nuestras
actuaciones mas de futuro.

Hay una idea-fuerza en la que creo firmemente:

Que la biblioteca puiblica ha de situarse en un lugar preferente de
las acciones que se promuevan, tanto a nivel de ciudad, de region o de
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pais, relacionadas con la sociedad de la informacion; y que la biblioteca
publica ha de ser un agente activo en toda actuacion que lleve a cabo la
administracion ptiblica para impulsar el acceso y el uso de la tecnologia
de la informacion.

La biblioteca publica tiene en este momento, y seguramente
también en vuestro pais, muchas oportunidades para situarse como
uno de los servicios publicos basicos de nuestra sociedad. Para con-
seguirlo, la biblioteca ha de superar muchas de sus debilidades, ha
de saber encauzar algunas de sus “necesidades”, la mayoria relacio-
nadas con la poca estructuracion de verdaderos sistemas biblioteca-
rios, pero también con el poco impacto social de sus servicios y, del
mismo modo, por qué no decirlo, con nuestro mal posicionamiento
en aquellos &mbitos de nuestra administracion en donde se plantea
la toma de decisiones.

La sociedad del siglo xxi: la sociedad de la informacion

y del conocimiento

La “sociedad de la informacion y el conocimiento” es el término que
mejor describe la sociedad del siglo xx1. El concepto “sociedad de la
informacioén” se ha generalizado para describir a nuestras socieda-
des y economias, en las que el peso del conocimiento y el tratamien-
to digital de la informacion estdn comportando profundos cambios
en las formas de trabajo y de vida.

El progreso en el ambito tecnoldgico, en la informatica y en la
comunicacién especialmente, ha sido el elemento de cambio mas
importante de la sociedad actual; un cambio que la ha afectado en
muchos aspectos, en aspectos econdmicos o culturales. Podriamos
afirmar que la sociedad del conocimiento es el resultado de la apli-
cacion de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion a la
economia y a la sociedad en general, y que este hecho esta compor-
tando cambios culturales que transforman las bases de la sociedad
industrial del siglo xix. La informacién se ha convertido en la mate-
ria prima y el conocimiento del producto. Ahora, més que en otros
momentos de nuestra historia colectiva, el nivel de cualificacién de
los habitantes de un pais determina su capacidad competitiva en re-
lacién a otros territorios.

Aunque podemos afirmar que este aspecto estd actuando como
clave para entender nuestra realidad social, creo que no sélo el en-
torno tecnoldgico la explica. Hay que considerar muchos otros as-
pectos. Someramente y sin dnimos de ser exhaustiva, me gustaria
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intentar describir las caracteristicas bésicas de esta sociedad del siglo
xx1y en las que la biblioteca ptiblica ha de situar sus servicios.

Nos movemos en una sociedad en la que el acceso a la infor-
macion y a su uso son elementos basicos de progreso individual y
colectivo.

Vivimos en un mundo con una economia totalmente global y en
un entorno cultural con tendencias a la homogenizacioén y con sélo
leves, y aun débiles, intentos de buscar un sistema de compensacion
a los aspectos mas negativos de esta situacion.

Esta nueva sociedad se mueve con estructuras jerarquicas ain
no superadas, pero convive con unos sistemas relacionales de redes
emergentes.

Nuestra sociedad vive en un entorno de tensiones, que dejan un
margen muy amplio para el desarrollo de todo tipo de fundamenta-
lismos. Nuestra sociedad es cada vez mas diversa. La sociedad del
bienestar, y todos sus valores, que para todos nosotros ha estado méas
cerca del concepto que de la realidad, esta, en los paises que si han
disfrutado de sus beneficios, en un profundo proceso de revision.
Una palabra, con todo lo que conlleva, estd en todas las agendas
politicas: sostenibilidad, necesidad de politicas sostenibles, una ne-
cesidad que se plantea con una clara motivaciéon econémica, mucho
mas que conceptual la mayor parte de las veces.

En este marco actia la biblioteca ptiblica. Esta biblioteca publi-
ca que, como servicio publico que es, ha de plantearse sus objetivos
relacionados con las necesidades de sus usuarios, con las necesida-
des de los ciudadanos.

El incremento de la presencia de las bibliotecas en la opinién
publica, en los medios de comunicacion de Espafia y en las agendas
de nuestros responsables politicos, creo que en parte se ha produci-
do por la evidencia de la relacion, de la vinculacion, de las funciones
de la biblioteca publica con algunas de estas necesidades sociales
actuales. También es verdad que este hecho se ha producido espe-
cialmente en ambitos geograficos, regiones 0 municipios, en donde
la biblioteca ofrece servicios de calidad, comunica bien lo que hace y
se ha abierto claramente a otros entornos, ha establecido puentes y
alianzas con otros agentes. Ha planteado su accion en red.

La administracion publica y la sociedad de la informacion
La “llegada” y la implantacioén de la llamada sociedad de la infor-
macién comporta nuevas oportunidades para el bienestar social,
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pero, como en todo cambio de progreso, conlleva nuevos riesgos de
desigualdades, que en general, mas que nuevos, representan incre-
mentar las situaciones de desigualdad ya existentes y en los mismos
colectivos.

En general el sector publico en Espafa ha invertido poco, o en
todo caso no suficientemente, en el desarrollo de las condiciones ne-
cesarias para el impulso de la sociedad de la informacion, tanto en
el ambito econdmico como en el social. El panorama de la red de
telecomunicaciones es en general lamentable y, también hablando
en términos generales, el balance de nuevas aplicaciones y desarrollo
de servicios telematicos tampoco es muy positivo.

Si queremos estimular el uso de las tecnologias de la informa-
cién, y de Internet en particular, entre los ciudadanos de nuestros
paises y ciudades, y superar asi la ratio de los indicadores actuales,
las administraciones publicas han de asumir fundamentalmente cua-
tro funciones bésicas:

La funcion reguladora, en especial en el ambito del desarrollo
de las infraestructuras de telecomunicaciones, que tendria que ser
considerado como un servicio universal.

La funcion promotora, tanto en el despliegue de las infraestruc-
turas de banda ancha como en el desarrollo de los servicios.

La funcién propia de la administracion, con la situacion de los
servicios y la informacion de la administracion en linea, promoviendo
su uso y estimulando la eficiencia administrativa.

La funcion democritica, garantizando una administraciéon pu-
blica transparente en la toma de decisiones y comprometida con la
participacion ciudadana.

Relacionados con la sociedad de la informacion, hay unos de-
rechos que deberian ser considerados como nuevos derechos ciuda-
danos.

El derecho a la accesibilidad. La cobertura del territorio con re-
des de telecomunicaciones adecuadas es la iniciativa basica para fa-
cilitar la accesibilidad. La funcién de las administraciones publicas
es indispensable para garantizar la red de banda ancha para todos
los ciudadanos, con una coordinacion entre las diferentes adminis-
traciones que asegure la articulacion de las diferentes redes en el
conjunto del territorio. El riesgo de fractura digital es evidente si
dejamos a municipios o barrios concretos de grandes ciudades a la
voluntad inversora de un agente privado. Esta politica ha de venir
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acompafada de una inversién en accesos publicos a Internet, con
conexiones de banda ancha y con valor afiadido al servicio.

El derecho a la formacion. Es necesario garantizar la formacion
para un uso eficaz de la informacion y de los servicios asequibles en
la red. Se deberia priorizar a determinados colectivos, que son claves
para el desarrollo de la sociedad de la informacién, como son los
maestros, o a todos los agentes que pueden desarrollar a su vez una
funcion mediadora con otros ciudadanos, como son los biblioteca-
rios. También es importante actuar sobre este colectivo de ciudada-
nos adultos de mas de 40 afios, que en Espana es el identificado con
menos capacidad para el uso y el aprovechamiento de los recursos
disponibles en la red.

El derecho a la informacion. La administracion publica ha de
ser el motor para la creacion de contenidos y servicios en la red. La
administracion deberia situar en linea aquella informacién que ge-
nere y considere ttil para el ciudadano. Estamos hablando tanto de
instrumentos de gestion como también de informacion derivada de
estudios o proyectos o de informacion ciudadana, por ejemplo.

El derecho a la participacion. La administracion ha de empezar a
explorar iniciativas de desarrollo de democracia participativa en un
entorno digital. Las oportunidades son muchas: desde la comunica-
cién mas directa con los responsables politicos, el envio de sugeren-
cias a los diferentes departamentos o servicios o las encuestas para
conocer la valoracién de una propuesta concreta.

Y todo ello sin olvidar que lo mas importante continda siendo
facilitar el acceso a los servicios y hacerlo con un nivel de calidad
adecuado. Para poder garantizar estos derechos, lo primero y lo més
importante es ofrecer una buena prestacion de servicios publicos
—disponer de un buen sistema de informacién y de un disefio de los
procesos adecuado.

La biblioteca publica y la sociedad de la informacion
Cuando se pregunta sobre las politicas publicas en el impulso a la so-
ciedad de la informacion, algunos de nuestros responsables politicos
se muestran satisfechos sdlo con el balance de sumar los puntos pu-
blicos de acceso a Internet, algunos de los cuales estan situados en
bibliotecas o escuelas. Esta es claramente una politica reduccionista.
No es suficiente, aunque si necesario, disponer de puntos de ac-
ceso a Internet. Es imprescindible tener una vision mas ambiciosa
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y plantearse una intervenciéon mas global e integrada en las cuatro
funciones anteriormente expuestas.

Y la biblioteca publica puede ejercer un papel clave en estas
politicas. Insisto, la biblioteca como servicio publico ha de intentar
relacionar sus objetivos y su oferta con la dindmica general del sector
publico. La biblioteca ptiblica puede colaborar de forma privilegiada
en las cuatro funciones basicas que ha de desarrollar la administra-
cién publica y en el reto de garantizar estos nuevos derechos ciuda-
danos que hemos planteado:

a) Elderecho a la accesibilidad.
b) El derecho a la formacion.

c) Elderecho a la informacion.

d) Elderecho a la participacion.

En Espana la biblioteca publica perdié una gran oportunidad al ini-
cio de la democracia. No supimos situar el servicio bibliotecario en
las agendas y las prioridades politicas de los afios ochenta: se per-
dieron las oportunidades de impulso y de cambio en la biblioteca
publica. Los primeros, y los segundos, ayuntamientos democraticos
apostaron por teatros, casas de cultura o centros civicos. Con una
vision autocritica creo que podemos asumir que los profesionales
tuvimos parte de la responsabilidad. No estdbamos presentes en el
momento y en el lugar en el que se planteaban las prioridades. Nues-
tro discurso fue “cerrado”. Y para repartir responsabilidades, hay
que reconocer que el embrollo de competencias entre las diferentes
administraciones tampoco ayudé para nada.

Después fue mucho mas complicado. Eran momentos mucho
mas complejos y dificiles para las administraciones publicas, espe-
cialmente para las locales, desde la perspectiva econdmica.

Creo sinceramente que ahora la biblioteca publica tiene una
nueva oportunidad en Espana. No la podemos perder, pero tampoco
la tenemos asegurada. A pesar de que en general la biblioteca publi-
ca se mueve en este momento en un buen contexto, también hay en
el horizonte algunos nubarrones.

La situacion de la biblioteca publica es muy desigual en el terri-
torio espafiol. Es verdad que el pais cuenta con buenas experiencias
de bibliotecas publicas activas en la sociedad de la informacién. Pero
aun asi, muchas ciudades y regiones que han impulsado y desarrolla-
do durante estos afios planes relacionados con la sociedad de la in-
formacion y las actuaciones necesarias, pocas veces han identificado
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a las bibliotecas publicas con un papel activo, que no fuera anecdoti-
co, en los procesos planificadores. Este es para mi uno de los indica-
dores que nos pueden permitir valorar nuestro posicionamiento en
el contexto de la sociedad del conocimiento.

De todas maneras, no nos podemos centrar sélo en los progra-
mas de acceso publico a Internet. No podemos olvidar, y dejar que
se olvide, que hay bibliotecas publicas en nuestro pais que ain no
disponen de un programa de gestion bibliotecaria, que no tienen
informatizadas las colecciones, que muchos territorios del pais no
cuentan con catélogos colectivos. Estos son elementos previos antes
de poder plantearse determinados servicios.

Pero, podemos, y debemos, ser ambiciosos. Debemos plantear
lo mas, aunque para ello necesitemos mas recursos. Y la biblioteca
publica ha de competir, para conseguirlos, con otros servicios publi-
cos. Hay muchas necesidades, mucha presion de otros ambitos y, en
general, poca disponibilidad econdmica. La educacién y la salud se
consideran como servicios publicos bésicos. Las politicas del bien-
estar social se estan situando, debido a las “nuevas” necesidades so-
ciales (envejecimiento de la poblacidn, la no estructuracién social,
la inmigracion, por poner algunos ejemplos) como el tercer ambito
de prioridad de las politicas publicas. Algunas voces empiezan a re-
clamar el derecho a la cultura como uno de estos derechos, aunque
con poca fortuna. Si queremos mejorar la disponibilidad de recursos
publicos en la biblioteca publica, debemos plantear la demanda de-
mostrando nuestras aportaciones a estos ambitos de necesidades ba-
sicas de nuestras colectividades. No olvidemos que en este objetivo
tenemos mucha competencia.

Ademas debemos sacar el maximo de provecho a los recursos
disponibles. Y esto se consigue en gran medida por una buena pla-
nificacion de nuestra actuacion, por el trabajo en red, el trabajo co-
operativo a nivel local y territorial, y por estructurar las bibliotecas
en sistemas bibliotecarios s6lidos.

Oportunidades para los usuarios de la biblioteca puiblica
Cuando hablamos de las oportunidades que la sociedad de la in-
formacion ofrece a la biblioteca publica, nos referimos en primer
término a las que ofrece a sus usuarios, los usuarios actuales y los
potenciales.

El primer gran reto que la biblioteca de nuestro pais tiene es
que la sociedad en general considere que los usuarios de la biblioteca
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publica son los ciudadanos en general, no solo los estudiantes. Para
ello la biblioteca ha de estar bien posicionada en este nuevo entorno
de la sociedad de la informacidn, con espacios y servicios adecuados
a las necesidades del conjunto de nuestra comunidad, y orientados a
su comunidad mas proxima.

En Catalunya nos ha funcionado “empezar” la mejora de la bi-
blioteca publica por los edificios. Esta politica, después de més de
diez afios, nos ha permitido incrementar el nimero de usuarios, pero
sobre todo ha comportado la incorporacién de nuevos usuarios a los
servicios bibliotecarios. Nuestros usuarios ahora son mas y son diver-
sos. Ademas, podemos afirmar que en general la biblioteca publica
catalana estd en condiciones de dar respuesta a los nuevos requeri-
mientos de la sociedad de la informacion.

Y cuando hablamos de biblioteca publica, nos referimos a un
servicio publico que actiia en los dmbitos de la informacion, de la for-
macion y de la cultura. No siempre éste es el concepto de servicio que
tienen los ciudadanos cuando se refieren a la biblioteca publica. Por
lo tanto, el primer esfuerzo de la biblioteca publica ha de situarse
en comunicar bien a los ciudadanos su oferta, en dar a conocer una
oferta que ha de presentarse muchas veces segmentada, en funcion
de los intereses de diferentes grupos o segmentos de la poblacion.

Como la sociedad, los ciudadanos, nuestros usuarios, tienen di-
versidad de necesidades, la biblioteca publica acoge diversidad de
usos y ha de plantearse, por lo tanto, diversidad en los servicios,
siempre de acuerdo a las necesidades de nuestra propia comunidad
de servicio. En algunos entornos concretos la funcién la biblioteca
publica, como lugar de encuentro o como agente social, habra de
tener mucho mas peso que en otros municipios en los que las priori-
dades habran de situarse en otros ambitos.

Qué cambios pueden esperar los usuarios de esta nueva biblio-
teca publica?

Accesibilidad. Los usuarios han de ver a la biblioteca publica ac-
cesible. Hasta no hace mucho se relacionaba el término accesibilidad
vinculado a los edificios, a la superacion de las barreras arquitect6-
nicas. También se consideraba un elemento de accesibilidad el trata-
miento del material siguiendo unos estandares comunes y compren-
sibles. Las pautas de 1FLA universalizaron la ampliacién del término
al de horario publico disponible. En el contexto de la sociedad de la
informacién hemos de plantearnos este concepto de forma no sélo
mas amplia, sino diferente.
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La accesibilidad continda teniendo unos componentes fisicos.
Una biblioteca se considera accesible si facilita su uso en un hora-
rio amplio y adecuado a las caracteristicas de su comunidad, y si un
usuario puede devolver los documentos prestados también fuera del
horario comun de la biblioteca, por poner algunos ejemplos.

Pero en la sociedad de la informacion un usuario espera de la
biblioteca publica acceso agil y pautado a los recursos informativos,
y no sélo de los que estin disponibles en la biblioteca. Los catdlo-
gos colectivos, utilizando protocolos internacionales, y el servicio de
préstamo interbibliotecario, han pasado a tener un papel central en
esta accesibilidad. Con los catdlogos en linea, las bibliotecas pueden
compartir sus recursos informativos con otras bibliotecas y ampliar
las posibilidades de sus servicios.

Los ciudadanos esperan poder disponer de acceso puiblico a Inter-
net en la biblioteca publica. Pero esto ya no es suficiente. El concepto
de la biblioteca 24 x 7 se estd imponiendo. La biblioteca publica ha
de situar en la red, aparte del catalogo, el maximo de sus servicios.
Los usuarios de la biblioteca han de poder realizar muchas de las
transacciones habituales desde su domicilio o desde otro punto de
acceso a la red. Han de poder consultar el catdlogo u otros recursos
electrdnicos, solicitar su carnet, pedir un documento en préstamos o
solicitar el estado personal de los documentos prestados, por poner
algunos ejemplos.

Algunas bibliotecas han iniciado, con diferentes modalidades, la
prestacion de informacion del servicio de informacion via telemética.

La biblioteca publica tendrd dos dimensiones: la fisica y la vir-
tual. Los usuarios de la biblioteca lo serdn en la biblioteca y lo serdn
también de forma virtual, utilizando los servicios en linea.

Las tecnologias y los nuevos programas de gestion bibliotecaria ya
lo permiten, ya incorporan los medios para alcanzar este objetivo.

Formacion de usuarios. Los usuarios de la biblioteca ptblica, los
individuos y los usuarios colectivos, han de encontrar en la bibliote-
ca publica una oferta formativa para el uso de la tecnologia y de los
recursos informativos electrénicos. Cada biblioteca ha de priorizar
el segmento de “poblacién diana” y adecuar su oferta a sus necesida-
des. La oferta puede pasar en este momento por segmentos de edad
o de nivel de conocimiento, 0 por &mbitos tematicos, sin olvidar la
importancia de incorporar a la formacion de usuarios més clésica, a
las escuelas o a colectivos concretos, los nuevos recursos electronicos
de los que dispone la biblioteca.
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Formacion permanente. Los usuarios han de identificar la biblio-
teca como una institucion clave para su formacién permanente. Ya
hemos visto como la educacion y la formacion a lo largo de la vida
es uno de los requerimientos basicos de la nueva sociedad del co-
nocimiento. La oferta de la biblioteca se puede relacionar con una
nueva oferta de trabajo, con la necesidad de aprendizaje de la lengua
del pais de acogida, o con el de conocer una lengua extranjera. La
biblioteca puede ser un buen punto de apoyo para la oferta forma-
tiva de una universidad a distancia o de las iniciativas universitarias
orientadas a la tercera edad. El espacio de la biblioteca y sus recur-
s0s, la coleccion de la biblioteca, recursos electronicos incluidos, y el
servicio de préstamo, es la oferta que puede aportar la biblioteca a
estos programas formativos.

Informacion. Los usuarios de la biblioteca publica han de en-
contrar en la biblioteca el portal a la informacion, a la informacion
que necesitan. La biblioteca ha de ofrecer sus recursos informativos
de forma integrada, independientemente de los formatos. El catdlogo
10 ha de ser de “todos” los recursos de los que disponemos, no sélo
los bibliograficos, o de los bibliograficos en el catdlogo, y de los elec-
trénicos en una mal identificada como biblioteca digital. De nuevo,
los mas recientes sistemas de gestion bibliotecaria ya lo permiten y
lo facilitan. La biblioteca ha de trabajar cada vez mas con portales
temdticos de interés para su comunidad, con aquellos recursos libres
en Internet o contratados por la biblioteca. Los usuarios han de po-
der disponer de un servicio de informacion selectiva, mas “a la carta”
y por via electronica, en funcién de sus necesidades, de sus intereses
profesionales o de sus aficiones.

La biblioteca ha ido evolucionando del guardar al facilitar ac-
ceso, para pasar después a compartir recursos. En este momento se
habla mas de la funcion de la biblioteca como “creadora” de conteni-
dos. El principio clave que ha de orientar la funcién de la biblioteca
como informadora ha de ser el de poner “valor” a la informacion dis-
ponible y el de actuar como “facilitadora” en el acceso a los recursos
informativos.

Comunicacion y participacion. Los usuarios han de “saber” de la
biblioteca, han de poder comunicarse y participar de las actividades
y de los servicios de la biblioteca publica. Han de poder opinar. La
pagina web de la biblioteca ha de ser una plataforma abierta de co-
municacion, no solo de la biblioteca a los usuarios, sino también de
los usuarios con la biblioteca.
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La biblioteca publica puede, en este nuevo entorno tecnoldgico,
ofrecer a sus usuarios mas flexibilidad y mas autonomia en el uso
de los servicios bibliotecarios, con valor afiadido a la oferta y con
servicios mas adaptados a sus requerimientos. La biblioteca puede
también “compartir” mas con los usuarios.

Oportunidades y retos para los profesionales de la biblioteca publica
Creo sinceramente que la principal oportunidad de los profesionales
de la biblioteca publica es la de recuperar “valor social” para nuestra
profesion. Estan ain muy proximos los tiempos en que para poder
trabajar en una biblioteca publica las exigencias eran més bien pocas.
En este momento, os puedo asegurar que las ofertas de trabajo de
la biblioteca publica son ya sugerentes para bibliotecarios que hasta
ahora habian trabajado en el &mbito de bibliotecas universitarias o
en el 4mbito privado. Les interesa el cambio. Muchos de ellos me
han confesado que la biblioteca publica es el sector de la profesion
bibliotecaria que estd mas activo y mas dispuesto a promover el cam-
bio. Se nos ve mas vinculados a realidades concretas y préximas y con
posibilidades de contribuir al desarrollo social de nuestras comuni-
dades con el nivel de exigencia del siglo xxI.

Pero a pesar de los avances, tenemos aun grandes retos para
poder consolidar esta situacion. Nuestros retos estan vinculados a
acciones en el ambito del conocimiento, de las actitudes y también
de las habilidades necesarias.

El conocimiento. Los profesionales de la biblioteca publica han
de estar formados para poder ejercer sus funciones, pero, como en
casi todos los ambitos laborales, es imprescindible plantearnos nues-
tra formacién como la idea del aprendizaje constante, con la orien-
tacion al desarrollo profesional. Se aprende con cursos, jornadas,
con talleres practicos, con visitas o intercambios de experiencias y
también con lecturas. Siempre con la idea de que cada profesional
ha de plantearse su propio itinerario curricular, en funciéon de las
caracteristicas de su lugar de trabajo y de la formacién basica de la
que parte.

Los ambitos en los que la profesion ha de insistir mas en este
momento son todos los vinculados a la gestiéon en un sentido muy
amplio, a las tecnologias de la informacion y a las aplicaciones mas
relacionadas con la gestion del conocimiento.

Las actitudes. La biblioteca es un servicio publico. Uno de los
grandes cambios que se estd produciendo en la sociedad del siglo
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xx1, en sociedades avanzadas, es la gran diversificacion social. Nues-
tras comunidades son cada vez mas diversas y cada vez més los indi-
viduos exigen de los prestadores de servicios mas adaptabilidad a sus
necesidades concretas. Ya no es suficiente el principio de garantizar
el acceso a los servicios en condiciones de igualdad al conjunto de la
ciudadania. En este momento se incrementa la sensacion de que no
es suficiente acceder a un servicio para considerarlo satisfactorio.

Nuestra actitud en la biblioteca publica ha de ser flexible, adapta-
ble e incorporando en la gestion del servicio el principio de proximidad.
La proximidad ofrece el marco mas adecuado para poder plantear
los servicios de forma mas adecuada a la comunidad y hace posible
ser mas flexibles a los cambios necesarios.

Ya hemos comentado que la mayoria de los programas necesa-
rios en una biblioteca publica no se pueden llevar a cabo sélo desde
la biblioteca y inicamente con los recursos disponibles en ella. Da lo
mismo que nos estemos planteando iniciativas relacionadas con la
informacién o con la formacién de los usuarios. El trabajo en coope-
racion, el trabajar con redes, formales o informales, es ya un reque-
rimiento en nuestro contexto social, también en las actividades de la
biblioteca publica. Los profesionales hemos de aprender a compartir
nuestros programas, nuestras acciones y también a nuestros usua-
rios. Trabajar en red comporta una actitud de no pensar en que sélo
nosotros tenemos la clave de todas las iniciativas.

Las habilidades. Los bibliotecarios de una biblioteca publica han
de ser hébiles en el uso de los recursos tecnoldgicos; en la identifi-
cacion de las necesidades informativas de nuestros usuarios y en la
busqueda de la informacion requerida, y hemos de desarrollar tam-
bién, y cada vez mas, habilidades como formadores. No s6lo hemos
de saber, sino que hemos de saber transmitir. Hemos de actuar como
“prescriptores” y como “mediadores”. Un bibliotecario de biblioteca
publica ha de saber comunicar y ha de ser conocedor de lo que pasa.
No puede ser autista respecto a su entorno. Los nuevos sistemas de
trabajo mas relacionales requieren de unas habilidades mas desarro-
lladas de trabajo en equipo.

Y todo ello siempre teniendo en el punto de mira el servicio al
usuario, al ciudadano, invirtiendo en el saber de sus necesidades,
expectativas y valoraciones, y con conocimiento del entorno.

Para ello es basico incorporar todos los mecanismos de plani-
ficacion y gestion, comunes ya en la prestacion de algunos servicios
publicos, pero atn poco frecuentes en el &mbito de la biblioteca.
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Hemos de conseguir mas recursos, pero hemos de pensar tam-
bién en cdmo sacar mas rendimiento de los disponibles. La planifica-
cién y la mejora de la gestion dan mucho margen en esta direccion.

Hemos de actuar como lideres de estos cambios y ser capaces de
vincularlos a las politicas locales.

Valores y debilidades de la biblioteca puiblica espariola

en el nuevo entorno de la sociedad de la informacion

La biblioteca publica en Espafa, en concreto, no estd, en términos
generales, en situacion de actuar de forma competitiva en este con-
texto y desarrollar estas funciones. Ya hemos comentado que hay
una gran diversidad de situaciones, algunas de ellas francamente
lamentables, pero que también disponemos de algunas buenas ex-
periencias. Pero lo que es mas grave es que desde algunos gobiernos
autondmicos no hay conciencia de que la situacion sea asi. Nuestros
responsables politicos tienen en general una vision muy poco am-
biciosa de la biblioteca publica. No se ve el servicio con todas sus
posibilidades.

En nuestro pais hay muchas bibliotecas, y algunas de ellas con
muchos volimenes. Pero cuando buscas otros indicadores, también
cuantitativos, ves que disponen de pocos metros cuadrados, que
cuentan con pocas horas de servicio y de poco personal, muchas
veces sin la formacion adecuada. Algunas bibliotecas disponen de
acceso a Internet, pero ain no tienen sus recursos informatizados ni
accesibles en linea.

La verdadera situacion de la biblioteca publica no se puede valo-
rar por el nimero de bibliotecas, ni siquiera por el nimero de volud-
menes, sin mas, o con la cantidad de puntos de acceso a Internet, por
citar algunos de los aspectos mas utilizados. Hay otros indicadores
que nos pueden ayudar a tener una dimension més real de si la bi-
blioteca esta en condiciones de asumir los nuevos retos sociales que
se nos plantean, indicadores més relacionados con los usuarios y con
nuestra presencia en las politicas publicas.

Es imprescindible, y més atin en el contexto de la sociedad de
la informacidn, que la biblioteca dé prioridad a la accesibilidad de
los servicios y a su vinculacién a las politicas locales —articulando
redes cooperativas en nuestro municipio o ciudad en funcion de los
diferentes programas. Pero es también necesario que la biblioteca
publica forme parte de un sistema bibliotecario estructurado —que ya
no tiene sentido plantearse en términos generales como a inicios del
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siglo xx con bibliotecas nacionales de cabecera del sistema-y que se
organice a partir de la situacion de cada territorio y basandose en la
cooperacion con otras bibliotecas, en un primer nivel con las biblio-
tecas publicas, pero abierto a todo tipo de bibliotecas.

El sistema ha de contar con la cooperacion de todas las adminis-
traciones competentes en el tema, no con actuaciones concurrentes,
si no con un reparto racional de los &mbitos de actuacion.

Si es asi, lo que la biblioteca puede devolver a la sociedad es
mucho.

Hay algunos cambios esperanzadores en esta direcciéon. Cuando
se ha apostado por una politica bibliotecaria definida y decidida se
han conseguido buenos servicios, que han incrementado los niveles
de uso de las bibliotecas y su impacto en la sociedad, y asi se ha po-
dido disponer de mas recursos para la continuacion y consolidacion
de las actuaciones.

Conclusiones

Nuestra sociedad ha cambiado y estd cambiando a un ritmo muy ace-
lerado. No podemos pensar en una “biblioteca publica como un ser-
vicio para el ciudadano” con la misma vision de la biblioteca publica
del siglo pasado, ni siquiera de la biblioteca de hace veinte afios.

La clave de éxito de la biblioteca publica es que los ciudadanos
identifiquen con claridad su rol y sus funciones; y que la biblioteca
encaje bien en las politicas publicas relacionadas con la sociedad de
la informacion.

La biblioteca publica es un servicio publico que ofrece sus ser-
vicios en los dmbitos de la informacién, la formacién y la cultura
—promocion de la lectura. Se incorporan las tecnologias no sdlo para
cambiar el como ofrecemos estos servicios, sino para darles otra di-
mension.

Tenemos mucha competencia, en los &mbitos que nos son pro-
pios, la informacion, la formacion y la cultura, y por parte tanto del
sector publico como del sector privado. Seamos ambiciosos. Si que-
remos buenos servicios y conseguir los recursos necesarios, hemos
de situar nuestras propuestas en los &mbitos de prioridad politica,
debemos conseguir apoyo social y saber como valorar el impacto de
nuestras acciones.

La biblioteca publica no puede actuar de forma competente en
todos estos ambitos y hacerlo sola. Ha de buscar complicidades e im-
plicaciones de otros agentes, en funcion del programa a desarrollar.
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Ha de establecer redes con agentes y entidades locales. Esta forma
de actuar le dard mas fuerza en sus actuaciones y mas visibilidad en
su comunidad.

Apostemos por servicios potentes. Creo que es mejor tener po-
cas bibliotecas y mejor dotadas que un gran despliegue de equipa-
mientos que después son dificiles de mantener en unas condiciones
aceptables. Es un criterio que no sélo es mas sostenible econdmica-
mente, sino que ademas da a la biblioteca mds impacto. Prioricemos
los servicios a prestar y definamos cudl es nuestro publico “diana”.
La accesibilidad no significa siempre més bibliotecas ni se valora ne-
cesariamente por la cantidad de servicios que, sobre papel, estdn en
funcionamiento.

La biblioteca no puede actuar sola y el bibliotecario tampoco,
ni cada municipio puede conseguir estos objetivos por si solo. Hay
una necesidad imperiosa de estructurar sistemas bibliotecarios na-
cionales o regionales s6lidos, con la participacion cooperadora de
los diferentes niveles de la administracion, no en concurrencia en los
ambitos de intervencion, sino sumando recursos y acciones.

Y en este aun largo y dificultoso camino, pero a la vez estimu-
lante y con muchas oportunidades para nuestros ciudadanos, em-
pecemos nosotros, los profesionales de la biblioteca, la gente que
trabaja en los servicios bibliotecarios. Para que esta biblioteca sea
una realidad en nuestro pais es imprescindible la implicacion de los
profesionales, unos profesionales formados y motivados, entusiastas.
El capital humano es la clave para conseguir nuestros objetivos.
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Introduccion

Informacion es poder. Esta consigna ha funcionado para quienes
buscan el poder y ven la informaciéon como un medio. Muchos traba-
jadores de la informacion han pensado que cualquier informacion es
un fin en si mismo. De esta manera, no han participado en el juego
del poder y s6lo se han posicionado en los espacios de la informacion
que les permiten sus presupuestos.

Cuando observamos la aplicacion de esta formula en la bibliote-
ca publica, notamos que esta institucion retine una significativa can-
tidad y variedad de informacién, pero muchas veces no se consulta,
o solo se utiliza una parte de sus recursos y servicios, principalmente
por estudiantes, mientras el resto de la poblacion acepta pasivamen-
te que solo se atiendan las necesidades escolares. De esta manera, su
visibilidad es casi nula o estd mal enfocada, lo cual se refleja sobre
todo en su casi inexistente consideracion en las finanzas publicas.

El Foro Iberoamericano de Responsables Nacionales de Biblio-
tecas Publicas' senala que las bibliotecas publicas de Iberoamérica
tienen en conjunto 24 tipos de fondos documentales, entre los que
ocupan el primer puesto los acervos de libros, y ademas puede haber

1. Paraacceder a esta informacion cf. http://www.picbip.org/directorio/estadisticas/
estadistica_fondos.jsp y http://www.picbip.org/directorio/estadisticas/estadisti-
ca_servicios.jsp.

[37]
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colecciones de publicaciones periddicas, de audiovisuales, de posta-
les, de retratos y hasta de rollos de pianola.

Asi mismo, indica que las bibliotecas publicas de la region ofre-
cen en conjunto 62 tipos de servicios, ocupando el primer puesto la
seccion infantil, seguida por la sala de consulta, la sala general, el
préstamo e, incluso, salones especiales para investigacion, conferen-
cias, teatro o talleres.

Dentro de los recursos y servicios que la biblioteca publica ibe-
roamericana empez0 a ofrecer desde hace cerca de diez afios, estan
los documentos electrénicos en soporte de disquete, disco compacto
o en linea. Asi, tenemos que la misma fuente reporta que 612 biblio-
tecas publicas ofrecen cp-rRoM y cinco pvD, 103 tienen multimedia y
en 85 hay colecciones de recursos electronicos. Ademds, 164 biblio-
tecas proporcionan acceso a bases de datos, 360 permiten el acceso
a Internet, 902 reportan tener computadoras y 146 ya tienen salas de
informaética.

La region latinoamericana y caribefia presenta una situacion
muy singular que demanda un estudio especifico. Las variedades de
conceptos implementados para las bibliotecas publicas en entornos
sumamente contrastantes, donde conviven a diario diferentes cultu-
ras y lenguas, la riqueza y la pobreza compitiendo en ostentacion,
la violencia en diferentes formas y el deseo de mejorar el estado de
las cosas, llevan a que la biblioteca publica sea un espacio no sélo de
servicio, sino de confrontacion entre poderes distintos.

En la ultima década se ha buscado mejorar la visibilidad de la
biblioteca y su insercion en los discursos desarrollistas con la implan-
tacion de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), como
parte de su oferta a las comunidades. A continuacion revisaremos la
situacion de las bibliotecas publicas en doce paises latinoamericanos
y caribefios a partir del ingreso de las Tic. Con esta informacion pre-
tendemos obtener elementos para un esquema de calidad aplicable
a las bibliotecas publicas de la region.

Marco tedrico

Para el abordaje que haremos, debemos aclarar primero los concep-
tos que nos guiaran, tales como el de biblioteca publica, el de socie-
dad de la informacion, el de Ticy el de calidad.
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En las Directrices 1rL4/UNESco? se indica que la biblioteca publica

tiene las siguientes caracteristicas:

* Es una organizacion establecida, respaldada y financiada por la
comunidad.

* Brinda acceso al conocimiento, a la informacion y al trabajo in-
telectual.

* Este acceso lo brinda a través de una serie de recursos y servicios.

* Estd a disposicion de todos los miembros de la comunidad.

* Su disposicion se da en igualdad de condiciones, sin distincion.

* Uno de sus objetivos es facilitar recursos informativos.

* Otro de sus objetivos es prestar servicios a través de diversos
medios.

* Tiene el fin de cubrir las necesidades de personas y grupos en ma-
teria de educacion, informacion y desarrollo personal, donde es-
tdn comprendidas actividades intelectuales, de recreacion y ocio.

Por sociedad de la informacién’® entenderemos un sistema econé-
mico y social donde el conocimiento y la informacion constituyen
fuentes fundamentales de bienestar y progreso. Su desarrollo en un
contexto tanto global como local* requiere profundizar principios
fundamentales, como por ejemplo el respeto a los derechos huma-
nos dentro del contexto mas amplio de los derechos fundamentales,
la democracia, la proteccion del medio ambiente, el fomento a la
paz, el derecho al desarrollo, las libertades fundamentales, el progre-
so econdmico y la equidad social.

Las Tic son el conjunto de recursos fisicos, y practicas vincula-
das con su utilizacién, concebidos para fines de produccion, mani-
pulacion, organizacion, almacenamiento, busqueda, recuperacion o
transmision de datos, informacién o conocimiento.

La calidad es el grado con que un usuario aprecia un producto o
servicio por su aptitud o capacidad para satisfacer sus propios deseos
o necesidades, explicitos o implicitos. Esto se consigue por la obser-
vacion de un conjunto de caracteristicas inherentes al producto o
servicio que cumplen con los requerimientos de una norma asociada

2. Directrices IFLAJUNESCO..., p. 26.

3. Cf. Informe de la Conferencia Regional de América Latina y el Caribe para la cusi,
p. 2.

4. De aqui surge la palabra “glocalizacién”, para indicar la consideracion de ambos
contextos en la aplicacion de las Tic.
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al producto o servicio, al proceso de su produccidon o con base en un
valor.

Marco contextual
América Latina y el Caribe es una region de grandes contrastes. En
los paises que estudiamos no estan incluidos los anglohablantes,
franco-hablantes o hablantes de holandés, que presentan marcadas
diferencias con respecto a los hispanohablantes.’

Los paises que consideramos presentan el siguiente perfil po-
blacional:

Pais Poblacion 2002 Poblacion urbana 2002
Argentina 38M 89.9%
Brasil 176.3M 82.4%
Chile 15.6M 86.6%
Colombia 43.5M 76%
Cuba 11.3M 75.5%
El Salvador 6.4M 59.3%
Guatemala 12M 45.9%
México 102M 75.2%
Panama 3.1M 56.8%
Pera 26.8M 73.5%
Uruguay 3.4M 92.4%
Venezuela 25.2M 87.4%

Fuente: pNUD, Informe sobre desarrollo humano 2004.

Tienen mas concentracion poblacional en sus dreas urbanas los pai-
ses del Cono Sur (Uruguay, Argentina y Chile) junto con Venezuela
y Brasil, siendo éste tltimo el mas poblado de la region.

Dentro de estos paises hay pueblos indigenas que mantienen sus
culturas y utilizan sus lenguas como medio de comunicacion. Los
indigenas pueden vivir como campesinos, de manera tribal o ser ti-

5. Segun Pédez Urdaneta, p. 11, “alrededor de 1974 los paises del Tercer Mundo
contaban con servicios bibliotecarios publicos en desigual nivel de desarrollo.
Para referirnos al contexto inmediato de la América Latina y Caribe, esta des-
igualdad podria hacerse evidente entre los paises hispanohablantes y entre éstos
y los del Caribe, especialmente los del Caribe anglohablante™.
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pificados como minorias nacionales. Esta situacion se observa en el
siguiente cuadro:

Pais Campesinos  Tribal Minorias

Argentina X
Brasil X

Chile X
Colombia X

Cuba - - -
El Salvador X
Guatemala X

México X

Panama X

Peru X

Uruguay - - -
Venezuela X

Fuente: “Poblacién indigena de América, 1960-1978”, en América Latina
en sus lenguas indigenas, p. 112.

Un bosquejo de la actividad econdmica de estos paises se muestra en
el siguiente cuadro:

Pais Prioridad del ~ Porcentajes de  Exportacion — piB per  Umbral de
gasto de 2001-  exportacion e de productos  cdpita  pobreza
2002 en relacion  importacion, primarios, 2002  nacional,
al piB 2002 2002 (USD) 2001
Argentina Deuda 28/13 66% 11,180 -
Brasil Deuda 16/14 44% 2,603 17.4%
Chile Deuda 36/32 80% 4,413 17%
Colombia Deuda 20/21 62% 1,874 64%
Cuba Educaciéon 16/18 90% 1,518 -
El Salvador Salud 27/41 41% 2,203 48.3%
Guatemala Salud 16/28 65% 1,939  56.2%
México Deuda 27/29 16% 6,252 10.1%
Panama Deuda 28/29 88% 3812 373%
Peru Deuda 16/17 79% 2,124 49%
Uruguay  Deuda 22/20 63% 3,640 -
Venezuela Deuda 29/17 89% 5,105 31.3%

Fuente: pNuD, Informe sobre desarrollo humano 2004.
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Casi todos los paises tienen como méxima prioridad el pago de
la deuda externa al considerar el piB, excepto Cuba, El Salvador y
Guatemala. Sin embargo, de estos tres paises, todos presentan situa-
ciones desventajosas en la balanza de exportaciones-importaciones,
y Cuba tiene un muy alto porcentaje de exportacion de productos
primarios. Guatemala, junto con Colombia, presentan los mas altos
umbrales de pobreza, seguidos por Perud y El Salvador.

Con la excepcion de México, todos los demds paises dependen
en gran medida de la exportacion de productos primarios, aunque
este pais también esta en desventaja al comparar sus exportaciones
e importaciones.

Coincidentemente, los paises con méas poblacion urbanizada en
la region presentan una balanza ventajosa de exportaciones-impor-
taciones; aunque con la excepcion de Brasil, todos los demés expor-
tan mas de 60 por ciento de sus productos primarios.

Colombia tiene el mayor nimero de pobres de la region, segui-
do por Guatemala. Estos dos paises, junto con Cuba, tienen el piB
per cdpita mas bajo de la regién. Una diferencia a notar es que los
pobres de Colombia viven también en dreas urbanas, mientras que
en Guatemala se encuentran mds en areas rurales. De los paises con
mas poblacion urbanizada, Venezuela presenta el mayor nimero de
pobres y Brasil tiene el menor piB per cépita.

El terreno educativo de estos paises se muestra en el siguiente
cuadro:

Pais Gasto en Gastoen  Poblacion Poblacion Matricula
educacion educacion del analfabe- analfabe- de secunda-
del piB,  gasto publico ta adulta ta joven  ria, 2001-

1999-2001  total, 1999- 2002
2001

Argentina 4.6% 13.7% 3% 1.4% 81%
Brasil 4% 10.4% 11.8% 3.7% 72%
Chile 3.9% 17.5% 4.3% 1% 75%
Colombia 4.4% 18% 7.9% 2.8% 54%
Cuba 8.5% 16.8% 3.1% 0.2% 83%
El Salvador 2.5% 19.4% 20.3% 11.1% 46%
Guatemala 1.7% 11.4% 30.1% 19.9% 28%
México 5.1% 22.6% 9.5% 3.4% 60%
Panama 4.3% 7.5% 8.1% 3.9% 62%
Perud 3.3% 21.1% 15% 3.4% 66%
Uruguay 2.5% 11.8% 2.3% 0.9% 72%
Venezuela - - 7% 2.8% 57%

Fuente: 1tu y PNUD, Informe sobre desarrollo humano 2004.
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Notamos que Cuba es el pais que ocupa un mayor porcentaje del
PIB para educacion, aunque en su gasto publico no se refleja de igual
manera. También tiene el menor porcentaje de analfabetos jovenesy
la mayor matricula en nivel secundario. Esto coincide con su priori-
dad de gasto con respecto al piB.

Destaca México como el pais que mas gasto publico destina a
la educacion, aunque el riB que dedica a este rubro estd cerca de la
media. De los paises con mas poblacion urbanizada, sobresale Chile,
que invierte 17.5 por ciento del gasto publico en educacion.

Guatemala presenta el mayor porcentaje de analfabetismo y el
menor monto de matricula en secundaria, debido a que es el pais que
dedica el menor porcentaje del piB a la educacion, aunque refiere
11.4 por ciento del gasto publico a este rubro.

Los indicadores de brecha digital que hemos considerado para
este estudio se muestran en el siguiente cuadro:

Pais Teléfonos  PC’spor  Totalde  Usuarios Usuarios — Consumo
porcada  cada 100  host, 2003  de Inter-  por cada  de energia,
100 habitantes, net, 2003 10,000 2002 (BOE/
habitantes, 2003 (000)  habitantes, hab)
2003 2003
Argentina 39.64 8.20 742,358 4,100 1,120.22 7.6
Brasil 42.38 748 3’163,349 14,300  822.41 6.7
Chile 65.86 11.93 202,429 4,000 2,719.85 9.3
Colombia 34.16 4.93 115,158  2,732.2  624.04 3.7
Cuba 5.19 3.18 1,529 120 106.79 6.4
El Salvador  29.20 2.52 4,084 550  844.14 34
Guatemala 20.20 1.44 20,360 400 33342 4
Meéxico 40.12 820 1'333,406 12,250.3 1,184.65 6.7
Panama 30.36 3.83 7,129 120 413.94 6.4
Pera 17.31 4.30 65,868 2,850 1,039.33 3
Uruguay 47.22 11.01 87,630 400 1,190.12 4.8
Venezuela 36.92 6.09 35,301  1,274.4  505.63 9.8

Fuente: 1TU y OLADE, Informe energético de América Latina 'y el Caribe 2003.

Los paises con mds poblacién urbanizada, junto con México,
tienen el mayor nimero de teléfonos y computadoras personales.
También poseen la cantidad mas alta de hospedajes, junto con Co-
lombia y Per.
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Debe notarse que los paises mdas urbanizados consumen mas
energia eléctrica, con la excepcion de Uruguay. También México, Pa-
namé y Cuba son significativos consumidores de energia eléctrica.

El nimero de usuarios de Internet es mayor en Brasil, aunque al
distribuirlo poblacionalmente se encuentra un despunte en Chile.

El pais con la infraestructura menos desarrollada y el menor ni-
mero de usuarios de Internet es Cuba.

Proyectos bibliotecarios ptiblicos

Todos los paises considerados impulsan proyectos tecnoldgicos en
sus bibliotecas publicas, mismos que presentan las siguientes carac-
teristicas:

1. En el soporte oficial para el uso de tecnologias en la biblioteca
publica se observa, desde la década de los noventa, un apoyo inicial
para incorporar las computadoras a la gestion bibliotecaria y para los
procesos técnicos.

2. Desde 1999 se comenzo la incorporacion de las Tic para brin-
dar servicios a los usuarios. Sin embargo, desde un principio se de-
fini6 que la funcion de las bibliotecas publicas seria brindar acceso
a las Tic, especialmente a Internet, con lo cual se incrementaria el
numero de usuarios y se modificaria su perfil, como efectivamente
ha ocurrido.

3. Mas tarde, en algunos casos se puso énfasis en el uso de In-
ternet para el servicio de referencia y se empezaron a generar con-
tenidos.

4. En algunos casos las Tic han encontrado resistencias de los bi-
bliotecarios, de politicos, o debido a inferencias que demandan acla-
raciones, como cuando reiteradamente se dice que Internet llevara
a la desaparicion de las bibliotecas publicas o de alguna biblioteca
nacional.

5. Los paises con mayor poblacién urbana, exceptuando a Uru-
guay y agregando a México, tienen proyectos de implementacion de
TIC con un alcance nacional. Estos proyectos son impulsados por los
gobiernos nacionales a estructuras bibliotecarias publicas muy dis-
tintas.

6. Es de notar que la implantacion de las Tic se ha podido reali-
zar por iniciativas gubernamentales, privadas, del tercer sector o con
el apoyo de extranjeros, como es el caso del Gobierno de Suecia en
Centroamérica y el Caribe, o de la Fundacion Bill y Melinda Gates
para el caso de Guatemala, Chile, Colombia, Argentina y México.
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7. Tenemos otros paises que administran las Tic imponiendo res-
tricciones o cobros indirectos, como son los casos de Cuba y Peru,
respectivamente.

8. En otros paises no se tiene el servicio de Internet, pero se
brindan servicios digitales con apoyo de multimedia en cp, princi-
palmente enciclopedias y programas educativos en El Salvador, o a
través de la instalacion de bases de datos de interés local, como en el
caso de Londrina, Brasil, o de las bibliotecas publicas apoyadas por
la Biblioteca Nacional del Pert.

9. Hay paises en donde los proyectos de implantacion de las Tic
se han realizado en las principales ciudades y no se estdn aplicando
programas con un alcance nacional, como son los casos de Medellin
y Bogota, en Colombia y Montevideo, Uruguay. Un caso especial
y distinto de la estrategia nacional es el proyecto de pagina web de
servicios de informacion a la comunidad que lleva a cabo la Red Me-
tropolitana de Bibliotecas Publicas de Caracas, Venezuela.

10. En algunos paises se estdn impulsando iniciativas creativas a
partir de la insercion de las Tic, como es el caso de El rincon web de
Argentina, que es un sitio en red para el intercambio de experiencias
exitosas e ideas colectivas; o el proyecto de laboratorios moviles de
alfabetizacion “informacional” que se promueve en Chile; o el pro-
yecto de recopilacion de tradiciones orales en Perd, que se integran a
la biblioteca virtual de la Biblioteca Nacional y a la Biblioteca Digital
Andina.

Algunas consideraciones
La implantacion de las Tic en la biblioteca publica latinoamericana
la expone a ciertos inconvenientes que han sido considerados como
posibles a partir de la experiencia de diversos especialistas.

Donald W. King® hizo senalamientos a la imagen futurista de
sociedad sin papel imaginada por EW. Lancaster, enfocandose en
cuatro areas en las que podria haber problemas reales o potenciales

6. King, D. W, pp. 287-288, 297. Este autor cita un estudio realizado por Sara Fine
en 1979 para detectar la resistencia a la tecnologia por parte de los directores y
el personal de las bibliotecas publicas, encontrando que si habia resistencia rela-
cionada mas con el ambiente de la organizacion que con la personalidad de los
bibliotecarios, y ademas que la resistencia en las bibliotecas estaba relacionada
con el nivel de tecnologia, pues a un nivel mayor correspondia una resistencia
mayor. Cf. p. 299.
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que obstaculizaran una rapida y tranquila evolucion hacia el futuro

electronico. Estas cuatro areas son:

e Limitaciones de tecnologia, incluyendo la falta de normalizacién
en varios campos.

* Necesidad de decisiones normativas.

* Insuficiencia econémica.

* Resistencia de los participantes a los sistemas electrénicos de
transferencia de la informacién (autores, editores, bibliotecarios
0 usuarios).

Garcia Gomez’ indica, como principales obstaculos para usar la red,

los siguientes:

*  Acceso fisico, por no haber disponibilidad, permanencia de la in-
fraestructura o no habilitar posibilidades para los discapacitados.

* Apoyoy adiestramiento.

* Actitudes, a manera de resistencias de género, por necesidades
de oralidad, por cuestiones de identidad o por el costo.

*  Contenidos, por manifestarse un desinterés o rechazo.

Lo anterior puede ocurrir si no se orienta la implantacion de TiC
con una definicion inicial clara de los propésitos, los componentes y
sus usos, enmarcados en, o vinculados a proyectos de desarrollo que
contemplen la apropiacion de las tecnologias por la comunidad y el
sustento de los servicios bibliotecarios digitales.

Los problemas de analfabetismo, rezago educativo, falta de
electrificacion en amplias zonas, asi como la pobreza se suman a la
situacién encontrada por Suaiden? en las bibliotecas publicas: donde
los grandes usuarios son los estudiantes, aunque hay un porcentaje
muy alto de ellos que no las frecuentan. Ademas, falta el hdbito de la
lectura en la poblacion adulta, las instalaciones de las bibliotecas no
son buenas y se dispensa poca y deficiente atencion a los usuarios. Si
esta situacion no cambia, dificilmente se podra impulsar un modelo
tecnoldgico que lleve al desarrollo sostenible y a modificar el com-
portamiento de la comunidad.

7. Cf. Garcia Gomez, J. Sobre este punto, cf. Tony Hernandez cuando dice que “la
existencia de una brecha digital supone a veces también la existencia de una bre-
cha cultural, la prevalencia de unos valores y modelos sociales sobre otros; una
brecha lingiiistica, la prevalencia de un idioma sobre otro en la red; una brecha
generacional, la prevalencia de usuarios de cierta edad sobre otros, etcétera”.

8. Suaiden, E. J., pp. 33-34.
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Ademas, cuando se enfatiza que el principal propoésito de las Tic
en las bibliotecas publicas es brindar acceso, sin considerar los usos
posibles en este entorno, sino sélo las prohibiciones que habran de
imponerse para controlar que la utilizacion sea seria, correcta y de-
dicada al engrandecimiento del espiritu humano, se estard dejando
de lado la necesaria revision de la naturaleza de la institucién para
ponerla a la altura de las circunstancias; se estard olvidando, quiza
de manera inconsciente, su papel mediador entre el usuario y la in-
formacion.

A lo anterior agregaremos las tendencias especificas encontra-
das por Bertha Salinas et al.” en los telecentros latinoamericanos:

* LasTIC se usan como catalizador, contribuyendo al efecto multi-
plicador de los esfuerzos de crecimiento y desarrollo.

* Se usan como apoyo a proyectos de desarrollo sustentable.

* Se usan para fomentar la equidad social.

e Se usan para preservar la cultura.

e Se usan en forma de espacios localizados dentro de alguna co-
munidad o region, equipados con los recursos tecnoldgicos ne-
cesarios para ofrecer servicio de consulta de informacién y tele-
comunicaciones.

e Se usan para educar.

* Se usan para la adquisicion y creacion de conocimiento.

* Se usan para ofrecer servicios de salud y de gobierno.

Podemos notar que todas ellas son aplicables a bibliotecas publicas,
aunque falta definir la forma de hacerlo. En la actualidad la tenden-
cia indica que debido a la situacion inédita de esta implementacion
tecnoldgica, s6lo el conocimiento de las mejores practicas permitird
conformar manuales de uso y de recomendaciones para los servicios
digitales.

Esquema de calidad aplicable
La amplia diversidad del problema considerado nos lleva a un esque-
ma de administracion en las siguientes ideas, que deben impulsarse
para instaurar un esquema de calidad aplicable a cada situacion.

1. Debe considerarse a la biblioteca publica en los proyectos de
desarrollo, particularmente por sus posibilidades para impulsar ac-
ciones educativas, comunicativas, sociales, econdmicas y culturales,

9. Tecnologias de informacion, educacion y pobreza en América Latina..., pp. 48-61.
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asi como por su potencial de visibilidad y participacion en la vida
comunitaria.

2. La biblioteca publica debe definir su mision, sus objetivos y
sus expectativas al integrarse al proyecto de desarrollo.

3. En la definicioén de su mision, la biblioteca publica debe con-
siderar una triple estrategia de capitalizacion, inteligenciacion y ciu-
dadanizacion.!?

4. La capitalizacion es el mejoramiento de los recursos huma-
nos, financieros, tecnoldgicos, de infraestructura y administracion
para incrementar el nivel de los servicios.

5. La inteligenciacion es la capacidad de una sociedad para re-
solver los problemas que confronta mediante el aprovechamiento
del conocimiento al que tiene o puede tener acceso. De esta manera,
la biblioteca publica tiene que darle mas valor a los recursos locales,
enriqueciéndolos y convirtiéndolos en la inteligencia de la comuni-
dad.

6. La ciudadanizacion consiste en formar ciudadanos glocaliza-
dos y listos para la accion.

7. La biblioteca debe tener una coleccion hibrida, en la cual
tenga cabida informacion en tantos soportes fisicos como existan o
puedan existir.

8. El bibliotecario publico requiere adquirir nuevas competen-
cias, pues se espera de €l que sea facilitador, promotor, desarrolla-
dor de contenidos, gestor e impulsor de proyectos de desarrollo.

9. Las nociones de “informaciéon” y “conocimiento” deben ser
mads apropiadas para la biblioteca ptblica, con la finalidad de supe-
rar la simplificacion y los errores de estos conceptos.

10. Debe considerarse un cambio en el concepto de “usuario de
la biblioteca publica”, sin determinarlo como cliente y admitiendo
la posibilidad de que sea generador de contenidos, facilitador y pro-
motor voluntario. No debe olvidarse que toda biblioteca define a
su usuario a través de los determinantes de acceso que establece, a
veces por mera omision.

11. La biblioteca publica debe estar muy consciente de las ne-
cesidades de informacion y la condicion econdémica de sus usuarios,
asi como de su responsabilidad para formarlos en la identificacion y
manejo de los recursos y servicios.

10.  Cf. Paez Urdaneta, 1., pp. 19-24.
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12. Los servicios que ofrece la biblioteca publica deben corres-
ponder a una segmentacion y clasificacion de los usuarios y sus ne-
cesidades, de manera que, sin incurrir en practicas excluyentes, se
defina su naturaleza para cada uno de los perfiles y se optimice el
uso de los recursos.

13. La biblioteca publica debe seguir adquiriendo y renovando
las TiIC que sean acordes a su mision, objetivos, expectativas y condi-
ciones de acceso y uso deseadas, asi como emprender las acciones
de capacitacion, promocion, facilitacion y seguimiento para estos
recursos y sobre los servicios a través de los cuales se ofrecen a los
usuarios.

14. La biblioteca ptublica debe contar con un soporte técnico
permanente para la solucion de los problemas de las Tic.

15. La biblioteca debe prever el mantenimiento y la sustentabili-
dad requeridos para su continuo desarrollo, asi como informar a sus
usuarios, sus grupos de apoyo y sus autoridades sobre sus necesida-
des en términos de costo-beneficio.

16. Deben considerarse las tareas y problemas nuevos debidos a
la situacion de cambio en las colecciones, en los usuarios, en los pro-
yectos de desarrollo, en las competencias requeridas en los bibliote-
carios, en los objetivos, en las estrategias a seguir, en los servicios,
etcétera.

17. La biblioteca publica debe tener un sostén econdémico que le
permita realizar todos sus compromisos.

En este contexto, cualquier esquema de calidad para la biblioteca
publica latinoamericana o caribefia debe cumplir con lo siguiente:

a. Estar soportado en estudios de usuarios.

b. Tener claridad sobre el objeto de la calidad en consideracion: un
producto, un servicio, el proceso de su produccion, o un valor
asociado a ellos.

c. Tener claridad en cuanto a la norma correspondiente al objeto
de la calidad.

d. Establecer un sistema de seguimiento y evaluacion de la calidad.

A manera de terminar

La entrada de las Tic a las bibliotecas publicas, con todos los cambios
internos y externos, asi como las resistencias que ocasiona, nos ha
llevado a reflexionar sobre su naturaleza diversa y cambiante en la
region.
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Los esquemas de calidad brindan una posibilidad para focalizar
al usuario con respecto a la biblioteca, y ubicar a la misma en el con-
texto social y cultural que la determina.

El esquema de calidad va a enriquecer a la biblioteca publica
en su contexto y en su misiéon de mediadora entre el usuario y la
informacion, brindandole un modelo de operacion mas acorde a las
estrategias requeridas para preparar el cambio que demandan las
comunidades.

Si la informacién es poder, (de quién o para quién es ese poder?
¢De doénde vienen y hacia dénde van los flujos de la informacién?
(Quién determina como debe ser y comportarse una biblioteca pu-
blica latinoamericana y caribefa? {A quién beneficia la situacion de
las bibliotecas publicas de la region?

Las bibliotecas de los paises que aqui mostramos nos hacen ges-
tos, parecen tics para darnos las respuestas...
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La evaluacion se ha convertido en un elemento esencial para la bue-
na administracion de cualquier empresa o institucion, incluyendo a
las bibliotecas. Durante mucho tiempo, el tinico tipo de evaluacion
que se habia efectuado en las bibliotecas era de caracter cuantitativo
y estaba directamente relacionado con el tamafio de sus colecciones,
es decir que entre mayor era el tamano de la coleccién de una bi-
blioteca, ésta era considerada como de mayor calidad. Al no haber
ningun tipo de queja de los usuarios se entendia que la biblioteca
funcionaba satisfactoriamente y, por lo tanto, que sus servicios eran
adecuados. No obstante lo anterior, al paso de los anos el proceso
de evaluacion de las actividades y servicios de las bibliotecas se ha
convertido en una prictica comun, particularmente la evaluacion de
los servicios.

Ciertamente, la evaluacion de todas y cada una de las activida-
des de la biblioteca es indispensable; sin embargo, en los servicios
es donde se reflejan las necesidades de los usuarios, por lo que su
evaluacion adquiere un papel preponderante. La evaluacion de los
servicios es considerada como un instrumento importante para de-
terminar en qué medida la biblioteca atiende las necesidades de los
usuarios y qué tan satisfechos estan con los servicios recibidos. Ac-
tualmente existe una tendencia hacia la evaluacion de los servicios,
pero no unicamente desde el aspecto cuantitativo, como la deter-
minacion del nimero de usuarios que hace uso de cierto servicio
(consulta o tipos de préstamos), o estudios de tipo subjetivo como
los estudios de opinion de los usuarios, sino que el nuevo tipo de

[55]
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evaluacion ha sido enfocado desde el punto de vista de la calidad de
los servicios, la cual se encuentra relacionada con las percepciones y
expectativas de los usuarios hacia los servicios.

Tomando en consideracidon que este tipo de evaluacion es uno
de los elementos centrales para mejorar la calidad de los servicios,
adecudndolos a las expectativas de los usuarios, el objetivo de este
documento es presentar las principales caracteristicas de este nuevo
tipo de evaluacion, asi como algunas de las alternativas para contri-
buir a mejorar la calidad de los servicios que reciben los usuarios en
las bibliotecas.

Evaluacion de la calidad de los servicios

Como ha sido sefialado anteriormente, la evaluacion de todas y cada
una de las actividades de la biblioteca es indispensable; sin embargo,
en los servicios es donde se reflejan las necesidades de los usuarios,
por lo que su evaluacion toma un papel preponderante. La evalua-
ciéon de los servicios ha sido considerada como un instrumento im-
portante para determinar qué tan eficaz es la biblioteca para atender
las necesidades de los usuarios, asi como para identificar sus expec-
tativas y, con base en los resultados, buscar alternativas que permi-
tan superar sus limitantes y deficiencias.

No obstante lo anterior, en las bibliotecas no habia existido su-
ficiente interés para evaluar la calidad de los servicios; el sinénimo
de calidad de una biblioteca se referia inicamente al tamafio de la
coleccidn, es decir, mientras mas extensa fuera ésta, se daba por he-
cho que la biblioteca era de mayor calidad. La evaluacion se habia
enfocado més a lo que se tenia en la biblioteca, a diferencia de lo que
se hacia, por lo que la calidad no estaba centrada en los servicios sino
en la coleccion.

Asimismo, dentro de la evaluacion de los servicios de las biblio-
tecas generalmente se habian considerado inicamente elementos
cuantitativos, es decir, el proceso de evaluacion estaba enfocado a
determinar el nimero de usuarios que hacian uso de cierto servicio,
por ejemplo, el servicio de consulta o el de préstamo. Ciertamente,
este tipo de evaluaciones son importantes puesto que permiten la
obtencion de una serie de datos relevantes; sin embargo, los estudios
que incluyen la opinién de los usuarios sobre la calidad de los servi-
cios ofrecidos son de mayor relevancia, ya que permiten conocer el
pensamiento de los usuarios acerca de éstos. Por otro lado, actual-
mente existe una tendencia hacia la evaluacion de los servicios, pero
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no tnicamente desde el aspecto subjetivo, sino que los nuevos tipos
de evaluacion de los servicios han sido enfocados desde el punto de
vista de su calidad (Hernon y Altman, 1998).

La nueva cultura de la evaluacion de la calidad es una respuesta
a la creciente competencia a la que se enfrentan las bibliotecas, las
cuales estan envueltas en un ambiente rico y cambiante de informa-
cion. Se les demanda a las bibliotecas demostrar resultados, asi como
el uso adecuado y el aprovechamiento de sus recursos. Los objetivos
de la evaluacién deben ahora incluir una 6ptima actitud organiza-
cional para la adopcién de cambios progresivos, la identificacion de
mejores practicas, el aprendizaje de otras y, por ultimo, un mejora-
miento en sus operaciones y practicas (Kyrillidow y Hipps, 2001).

Hernon y McClure (1994), en su libro Evaluating Library and In-
formation Services senalan que la evaluacion “es el proceso de iden-
tificar y recopilar datos acerca de servicios o actividades especificos,
estableciendo criterios por medio de los cuales puedan ser alcanzados
y determinar la calidad del servicio o actividad y el grado con el cual
se cumple con los objetivos establecidos. De esta forma, la evaluacion
debe ser una herramienta para la toma de decisiones que permita ayu-
dar al responsable de la biblioteca en la distribucién de los recursos
necesarios hacia aquellas actividades y servicios para cumplir de una
mejor forma con los objetivos y metas organizacionales”.

Por otro lado, Hernon y Altman (1998) mencionan que dentro
de la profesion muchos creen firmemente que la evaluacion de la ca-
lidad de los servicios inicamente puede ser llevada a cabo por exper-
tos; sin embargo, cada uno de los usuarios puede evaluar la calidad
de los servicios que recibe y decidir cudndo buscar ayuda e interac-
cién con la biblioteca. Las conductas y actitudes hacia la biblioteca,
medidas a lo largo del tiempo, influyen en los puntos de vista de los
tomadores de decisiones, pero también en las percepciones de los
usuarios acerca de la biblioteca. Por lo tanto, en la evaluacion de la
calidad de los servicios las expectativas del usuario cobran un papel
preponderante.

Hernon y Altman (1998) puntualizan que para una biblioteca la
calidad del servicio involucra una relacion interactiva entre la biblio-
tecay las personas a quienes sirve. Una biblioteca que 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
porque un elemento principal no ha sido tomado en consideracién:
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la satisfaccion de las necesidades, requerimientos y expectativas de
la gente. También senalan que Murice B. Line ha definido a la bi-
bliotecologia como “el manejo de los recursos de informacion para
la gente”, por lo que la manera como la biblioteca ve a esas gentes
(usuarios) y como interactia con ellas, claramente afecta la calidad
y naturaleza de los servicios ofrecidos. Asimismo, mencionan que
Francoise Hebert sefiala lo siguiente: “cuando las medidas de la ca-
lidad para la biblioteca y de la calidad para el usuario no son con-
gruentes, la biblioteca estd observando sus procedimientos y estan-
dares internos en forma correcta, pero su actuacion no es adecuada
a los ojos de los usuarios”.

Por otro lado, Hernon y Whitman (2001), en su obra Delivering
Satisfaction and Service Quality mencionan que en la bibliotecologia
y en las ciencias de la informacion la calidad del servicio general-
mente es definida en términos de un analisis de las discrepancias
o diferencias entre las expectativas generales del usuario (para una
biblioteca ideal y sus servicios) y las percepciones sobre una biblio-
teca en particular y sus servicios. En otras palabras, es la diferencia
entre las expectativas de los usuarios acerca de los servicios de una
biblioteca publica o académica y las percepciones sobre los servicios
que ésta ofrece.

Por otra parte, Hernon y Altman (1998) puntualizan que la cali-
dad del servicio es multidimensional. Las dos dimensiones que ésta
incluye son el contenido y el contexto. El contenido se refiere a la
obtencion de lo que motivé la visita a la biblioteca: materiales o in-
formacién en particular, un espacio de estudio o un substituto acep-
table para éstos. El contexto cubre la experiencia misma, es decir, la
interaccion con el personal, las facilidades o dificultades para nave-
gar dentro de un sistema y el confort del ambiente fisico. Asimismo,
sefialan que la calidad del servicio es un concepto complejo que tiene
otras dimensiones mas alla del contenido y el contexto, asi como més
alla de las diferencias entre los servicios recibidos y las expectati-
vas sobre éstos. La calidad del servicio es un asunto personal para
los individuos, pero también colectivo para la totalidad de los usua-
rios. Cada individuo que interactia con la biblioteca se forma una
opinion acerca de la calidad de los servicios proporcionados, la cual
puede estar en un rango desde altamente positiva hasta altamente
negativa. Cuando las opiniones de muchos usuarios son colectivas y
todos parecen coincidir, tales opiniones crean una reputacion para la
biblioteca y sobre la calidad de los servicios.
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Finalmente, es importante sefalar que este tipo de evaluacion
motiva que las organizaciones busquen satisfacer las expectativas de
los usuarios y se incremente el nimero de éstos que estan satisfechos
con los servicios que se les proporcionan. Las bibliotecas necesitan
cambiar su perspectiva de evaluacion de solamente la obtencién de
reportes sobre el volumen de sus actividades, tales como el nimero
de materiales en circulacion, a otros indicadores que permitan cono-
cer las expectativas, preferencias y satisfaccion de los usuarios, ade-
mas de los problemas que encuentran en la biblioteca. Con base en
todo lo anteriormente expuesto, se puede afirmar que la evaluacion
de la calidad de los servicios es aquella en donde se toma en cuenta,
primordialmente, la forma en que los servicios se ofrecen y cémo
éstos llenan las expectativas de los usuarios.

Calidad de los servicios y satisfaccion del usuario
La calidad de los servicios y la satisfaccion del usuario son dos as-
pectos que se encuentran intimamente interrelacionados pero que
no son lo mismo. Cada uno de estos conceptos es independiente; un
estudio de la calidad del servicio no necesariamente incluye una eva-
luacién de la satisfaccion de los usuarios o viceversa. La calidad del
servicio, como una herramienta de planeacion estratégica, denota
los atributos de lo que una biblioteca deberia ser, de acuerdo a los
pensamientos de los usuarios y de sus expectativas. El medio tipico
para medir la calidad de los servicios es el andlisis de las discrepan-
cias o de las diferencias. Este andlisis puede incluir un proceso en
dos fases, en el cual los usuarios de la biblioteca son primeramente
interrogados para caracterizar los atributos de una biblioteca ideal
o esperada; posteriormente se les solicita evaluar una biblioteca en
particular, tomando en cuenta los mismos atributos o dimensiones de
la fase anterior. Lo que tiene de interesante este andlisis es el grado
en que la comparacion de estas dos evaluaciones produce resultados
significativos que pueden ser una guia para proporcionar mejores
servicios. Los resultados son utilizados para medir el cumplimiento
de una propuesta o un plan de servicios, como un medio para deter-
minar en qué medida la misién o los elementos del plan de ejecucion
podrian ser revisados, asi como las bases sobre las cuales desarrollar
y refinar los servicios en el futuro (Hernon y Whitman, 2001).
Adicionalmente, Hernon y Whitman (2001) sefalan que la eva-
luacidn de la satisfaccion del usuario es una herramienta de diagnods-
tico. La satisfaccion del usuario es una medida de cémo se percibe el
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servicio proporcionado y sus posibles anomalias durante un periodo
de tiempo en particular. La satisfaccion total, la cual es una medida
general, es evaluada en combinacion con un nimero limitado de as-
pectos especificos del servicio, considerados importantes al momen-
to de la evaluacion. Estas dimensiones, o aspectos especificos, son
un subconjunto de una larga lista de dimensiones que comprenden
los servicios de la biblioteca. El proceso de medir la satisfaccion del
usuario representa una oportunidad para los usuarios de indicar las
areas en las que se requiere una intervencion administrativa. En este
sentido, la evaluacion de la satisfaccion del usuario es similar a tomar
la temperatura o la presion sanguinea de un paciente, a diferencia de
llevar a cabo un examen intenso que involucra la mayoria, si no es
que todos los signos vitales. Medir la satisfaccién del cliente puede
ser extremadamente importante como una herramienta administra-
tiva y puede ser barata y ficilmente empleada.

Hernon y Altman (1998) sefialan que la satisfaccion es derivada
del latin satis (suficiente) y facere (hacer). Como Roland T. Rusty Ri-
chard L. Oliver explican, “satisfaccién” es una palabra relacionada,
que “a grandes rasgos significa suficiente o suficientemente cubier-
to”. Estos términos ilustran lo que la satisfaccion implica: completar
algo. De esta manera, la satisfacciéon de los usuarios puede ser vista
como la respuesta para cubrir sus necesidades.

Por otro lado, Hernon y Whitman (2001) mencionan que, sim-
plemente, la satisfaccion es una sensacion de complacencia que sur-
ge de una experiencia real con relacidn a una situacion esperada. El
ingrediente a priori necesario en la satisfaccion es el concepto de ex-
pectativa. El grado con el cual las expectativas coinciden o se desvian
de las experiencias reales es el pivote determinante de la satisfaccion.
La importancia de las expectativas en la definicion de la satisfaccion
merece un examen cuidadoso y puntual, ya que el entendimiento de
las expectativas y la capacidad para satisfacerlas son elementos cru-
ciales para lograr un servicio satisfactorio o de calidad.

Ciertamente, la calidad de los servicios implica revisar la expe-
riencia real contra la experiencia esperada, pero su foco es comparar
objetivamente lo que uno desea como atributo de un servicio idea-
lizado contra las condiciones reales de ese atributo; el proceso de
llevar a cabo esa comparacion involucra una similitud objetiva entre
una posibilidad ideal y su realidad presente. Por el contrario, la sa-
tisfaccion del usuario inicamente mide una experiencia inmediata y
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subjetiva de un encuentro con un servicio especifico, una experiencia
interna, Unica y personal.

Hernon y Altman (1998) sefialan que los términos “satisfac-
cién y calidad del servicio” son comtiinmente utilizados en forma
intercambiable; sin embargo, este error ha ocasionado una serie de
confusiones. Mencionan que de acuerdo a Kevin Elliot, quien cita
a un numeroso grupo de expertos en marketing, la satisfaccion es
“la reaccion emocional a una transaccién o encuentro de servicio
especifico”. Esta definicion es congruente respecto a la citada por
Applegate, quien afirma que “la satisfaccién es finalmente un estado
experimentado dentro de la cabeza de los usuarios”. La satisfaccion
puede estar o no directamente relacionada con la ejecucion de las
actividades de una biblioteca en una ocasion especifica. Un usuario
puede recibir una respuesta adecuada a una pregunta, pero puede
estar insatisfecho debido a un encuentro molesto. Por el contrario,
aunque una pregunta podria permanecer sin respuesta, el usuario
podria sentirse satisfecho debido a que el encuentro fue agradable y
el personal estuvo interesado y fue amable. Por otro lado, la calidad
del servicio “ha sido descrita como un juicio global o una actitud
relacionada con la superioridad de un servicio”.

Instrumentos para evaluar la calidad de los servicios

Para conocer la opinién de los usuarios acerca de los servicios que
reciben, y si éstos se encuentran satisfechos con ellos, se han utiliza-
do una gran variedad de instrumentos, entre los que se encuentran
los cuestionarios, las encuestas (presenciales, por correo ordinario,
por correo electronico u otro medio de distribucion) y las entrevistas
(por teléfono o personales). Uno de los instrumentos mayormente
utilizados han sido las encuestas, las cuales se valen de la aplicacion
de cuestionarios a los usuarios, como una forma facil de recopilar
informacion acerca de los servicios que se reciben. Generalmente,
las encuestas son aplicadas en la mayoria de las veces de forma pre-
sencial a una muestra de la poblacion. Para llevar a cabo una evalua-
cion de la calidad de los servicios de la biblioteca es necesario que
dentro de los cuestionarios se incluyan diversas variables enfocadas
a medir la opinién de los usuarios sobre la calidad de los servicios
que reciben y también si éstos cubren sus expectativas. En este tipo
de estudios las escalas de medicion que se tienden a utilizar incluyen
5 o 7 puntos para registrar los valores numéricos de las distintas va-
riables incluidas.
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Ciertamente, la escala de 5 puntos es la mas comtinmente utiliza-
day preferida. No obstante, en este tipo de escalas algunas personas
tienden a evitar dar los puntajes extremos de 1y 5,y por otro lado, el
3 es un punto central y exacto entre la satisfaccion y la insatisfaccion.
Lo anterior significa que solamente existe un valor posible para indi-
car la satisfaccion o insatisfaccion, un 2 o un 4, respectivamente. Para
una encuesta que se aplica solamente una vez, esto podria ser todo lo
que se necesita. Sin embargo, para una encuesta que se aplica varias
veces, los evaluadores deben tener otras opciones que les permitan
detectar posibles incrementos en la satisfaccion dentro de un tiempo
determinado. Esto no es posible con una escala de 5 puntos y menos
con una escala de 4 puntos.

Por lo anterior, para evaluar la calidad de los servicios Hernon
y Whitman (2001) recomiendan una escala de 7 puntos. Una escala
de “expectativas” de 7 puntos es la medida mas directa a través de la
cual los usuarios pueden indicar en forma maés precisa si sus expec-
tativas fueron satisfechas. Por ejemplo, si se les pregunta: “Por favor
indique si llenamos sus expectativas en forma corta, apropiadamente
o las sobrepasamos”, la siguiente escala podria ser utilizada:

Expectativas Expectativas Expectativas
cortas apropiadas sobrepasadas
-3 2 -1 0 +1 +2 +3

No obstante lo anterior, cuando se pretende llevar a cabo una eva-
luacién de la calidad de los servicios es recomendable el uso de una
escala mayor, pues este tipo de escalas permite medir en forma més
apropiada los cambios que se producen a través del tiempo, ya que
la evaluacion de la calidad de los servicios implica mediciones perio-
dicas que sirvan para conocer los progresos en las metas de servicio
establecidas.

Hernon y Whitman (2001) sefialan que una escala de 10 pun-
tos, como la presentada a continuacion, es facilmente comprensible
y evita un punto central numérico. En esta escala los valores son
divididos en cinco secciones importantes por medio de la utilizacion
de corchetes, los cuales podrian ser innecesarios dentro del cuestio-
nario, aunque facilitan su manejo.
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Una escala de 10 puntos al final viene a ser igual que una escala de
cinco puntos; sin embargo, en una escala de 10 puntos el grupo [7 8
9] le ofrece al encuestado mayores posibilidades de una respuesta
mas precisa. Esto es, un puntaje de 7 podria indicar una satisfaccion
moderada, pero existen otras opciones para tener una mejor cali-
ficacion que ésta. Adicionalmente, es mas facil colapsar o agrupar
valores de una escala de 10 puntos a otra de 5 puntos.

Con base en lo anterior, en un cuestionario podria usarse una
escala de 7 o de 10 puntos, dependiendo de lo que los evaluadores
quieran conocer. Se puede observar que a diferencia de una escala
de 10 puntos, la escala de 7 puntos tiene un punto medio, el cual es
necesario para indicar las expectativas que fueron encontradas exac-
tamente. En este caso, la existencia de un punto medio le permite al
usuario sefialar que sus expectativas estan siendo exactamente cum-
plidas. Contrariamente, no es recomendable ofrecer a los usuarios
un punto medio exacto cuando se estd midiendo la satisfaccion, ya
que el objetivo es medir si el usuario estd mds o menos satisfecho,
por lo que ofrecerle un punto medio como respuesta podria provo-
car que evitara responder la pregunta.

Uno de los instrumentos que han sido utilizados para evaluar la
calidad de los servicios en las bibliotecas es Servqual, que fue origi-
nalmente desarrollado para investigaciones de mercado en el sector
comercial. Este instrumento ha sido usado en bibliotecas académicas,
publicas y especializadas de Estados Unidos, Canada, Australia y Rei-
no Unido (Hernon y Altman, 1998). Servqual mide la opinién y las
expectativas de los usuarios en cinco dimensiones, las cuales son:

Confianza: Conocimiento y cortesia de los empleados y su habi-
lidad para inspirar confianza y seguridad.

Empatia: Cuidado y atencion individual.

Confiabilidad: Habilidad para llevar a cabo el servicio prometido
en forma confiable y segura.

Responsabilidad: Buena voluntad para auxiliar a los usuarios y
proporcionarles un servicio rapido.

Tangibilidad: Instalaciones fisicas, equipamiento y apariencia del
personal.

Otro de los instrumentos que han sido utilizados para evaluar la
calidad de los servicios es Libqual, que es un conjunto de herramien-
tas que se ofrecen a las bibliotecas para conocer y evaluar la opinién
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de los usuarios sobre la calidad en los servicios. Libqual es ofrecido
como un servicio de la Association of Research Libaries (ARL). La pie-
za central de este instrumento es una encuesta rigurosamente apli-
cada via internet, la cual ayuda a evaluar los servicios bibliotecarios
para mejorarlos (Askew, Hoseth y Kyrilidou, 2003).

El instrumento de Libqual para la recoleccion de datos consta
de un cuestionario de 25 preguntas que han sido formuladas siguien-
do un andlisis riguroso a través de varios afios. Las preguntas se en-
cuentran agrupadas en cuatro dimensiones o aspectos sobre la calidad
de los servicios, definidas por los creadores de Libqual y que han pro-
bado ser validas en encuestas anteriores: la atencioén en los servicios,
los espacios de la biblioteca, el acceso a los recursos de informacion
y el control individual del acceso a la informacién (Sesions, Schenck
y Shrimplin, 2002). Estas dimensiones son evaluadas en tres niveles:
minimo, deseable y percibido, cada uno de los cuales es medido en
una escala del 1 al 9. El nivel minimo representa el nivel de servicios
que el usuario podria encontrar aceptable. El deseable representa el
nivel que el usuario desearia recibir. El percibido representa el nivel
de servicios que el usuario considera que la biblioteca le proporciona.

Las preguntas incluidas en el cuestionario y que corresponden a
cada una de las dimensiones o aspectos a evaluar de los servicios, son
las siguientes (Sesions, Schenck y Shrimplin, 2002):

Atencién en los servicios

* Prontitud para responder a las preguntas de los usuarios.

* Empleados que entienden las necesidades de los usuarios.

* Empleados que atienden adecuadamente a los usuarios.

* Empleados que inspiran confianza a los usuarios.

* Personal con conocimientos para responder a las preguntas del
usuario.

* Disposicion para ayudar a los usuarios.

e Atencion individual a los usuarios.

* Seriedad en el manejo de los problemas del servicio a los usuarios.

* Empleados que frecuentemente son amables.

Espacios de la biblioteca

e Un ambiente para la reflexion.

e Un lugar tranquilo y aislado.

» Espacios que facilitan el estudio en silencio.
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e Un lugar comodo y acogedor.
e Unsitio de reflexion y creatividad.

Acceso a los recursos de informacion

*  Horarios apropiados.

e Obtencion rapida de documentos y préstamo interbibliotecario.
*  Colecciones impresas completas.

* Una biblioteca que satisface las necesidades interdisciplinarias.
*  Colecciones completas de los titulos de publicaciones periddicas.

Control individual del acceso a la informacion

* Herramientas de acceso de facil uso que permiten encontrar lo
que se busca.

* Informacién accesible para uso individual.

* Acceso a los recursos electrénicos desde la casa u oficina.

* Acceso adecuado a la coleccion.

* Unsitio de la biblioteca en la red que permita localizar informa-
cion.

*  Equipo moderno que permite un acceso ficil a la informacion.

Consideraciones finales

Sin duda alguna, la evaluacion de la calidad de los servicios motiva
a las bibliotecas a buscar mecanismos que les permitan conocer la
opinién de los usuarios sobre los servicios recibidos, pero también
sus expectativas sobre lo que les gustaria recibir. Lo anterior impli-
ca la adopcion de una nueva cultura de la evaluacion, en donde las
opiniones de los clientes o usuarios tienen una gran relevancia para
mejorar los servicios en las bibliotecas y, por ende, la calidad de los
mismos.

Con base en esta tendencia, las bibliotecas necesitan cambiar su
perspectiva de la evaluacion, de solamente obtener reportes sobre el
volumen de los servicios a la obtencion de otros indicadores que les
permitan conocer la satisfaccion, las preferencias y las expectativas
de los usuarios. Para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios
con los servicios que reciben y los que esperarian tener se ha utiliza-
do una gran variedad de instrumentos, entre los que se encuentran
las encuestas basadas en cuestionarios y su analisis por medios esta-
disticos. No obstante, una evaluacion de la calidad de los servicios
implica no solamente la aplicacion de un cuestionario, sino que con-
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lleva una actitud y compromiso de cambio para mejorar los servicios
y ofrecer aquellos que los usuarios esperan recibir.

Debido a la falta de una cultura de la evaluacion de la calidad
de los servicios, asi como al desconocimiento de las herramientas
para realizar este tipo de evaluaciones, éstas no se han llevado a
cabo dentro de las bibliotecas de nuestro pais. Por lo anterior, es
necesario establecer acuerdos institucionales para la adaptacion y
aplicacion de instrumentos como Libqual, o bien, para la generacién
de instrumentos locales basados en la teoria y préctica de la evalua-
cion de la calidad de los servicios. Sin duda alguna, lo anterior traera
consigo considerables beneficios a nuestras bibliotecas y a nuestros
usuarios.
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La evaluacion como estrategia de planificacion
y mejora de los servicios

MaRrTHA CLART 1 PADROS
Consorcio de Bibliotecas de Barcelona, Espana

La evaluacién, mas allad de la medicion estricta de datos, constituye
en si misma un elemento fundamental en la gestion y mejora de los
servicios. Forma parte del proceso completo de planificacion tanto
para cada una de las bibliotecas como para la red en su conjuntoy el
sistema global.

Las bibliotecas publicas, en concreto, y el conjunto de bibliote-
cas, en general, son el campo de trabajo dentro del sector cultural
que tiene mas definidos los indicadores, asi como la estandarizacion
de procesosy la creacion de estindares minimos que constituyen ele-
mentos clave en el anélisis de la implantacion de una biblioteca.

Al ser un sector organizado y con larga tradicion, diversas insti-
tuciones supra estatales han elaborado normativas y directrices que
incluyen estandares e indicadores basicos. La 1rLA (Internacional Fe-
deration of Libraries Association) o la UNEsco son algunos ejemplos.

La Bibliotecas de Barcelona, red municipal (Ayuntamiento de
Barcelona) con soporte supra local (la Diputacion de Barcelona),
comparten servicios con el conjunto de bibliotecas municipales de la
provincia de Barcelona. El hecho de que el catdlogo colectivo esté
informatizado y que los usuarios estén registrados en una base de
datos nos permite tener mucha informacion sobre nuestro servicio
y su uso.

Hace poco mas de tres afios, en abril de 2001, se cred el Consor-
cio de Bibliotecas de Barcelona (constituido entre el Ayuntamiento
de Barcelona y la Diputaciéon de Barcelona). Dicho organismo tiene
como funcidn basica gestionar la red de bibliotecas de la ciudad. Du-
rante el primer afno de funcionamiento nos centramos especialmente
en la creacion de sistemas de gestion, la generacion de una sola plan-

[67]
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tilla y la convergencia de distintas maneras de trabajar para llegar a
implantar un modelo comun. Tenemos como “libro de navegacion”
el Plan de Bibliotecas de Barcelona, 1998-2010. De la informacion al
conocimiento.

Dicho plan establece el modelo de biblioteca publica, los ser-
vicios bésicos, contenido y continente (infraestructuras) y hace una
prevision de crecimiento en nimero de centros, metros cuadrados,
fondos, personal, etc. Asi mismo, establece ciertos estdndares para
cumplir en los doce afos de puesta en marcha de la red.

Durante el segundo ano nos centramos especialmente en ela-
borar planes de accion por biblioteca que fueran abarcables en un
afio, que cuantificaran los resultados a conseguir y que acotaran
los campos de trabajo. Hasta la fecha, los planes de accion estaban
mas proximos a ser una descripcion del centro y sus servicios que a
elaborar un plan real de trabajo. Necesitdbamos planes que fueran
auténticos instrumentos de decision en la prioridad del impulso de
diferentes proyectos y que comprometieran a dirigir la biblioteca en
la consecucion de objetivos concretos.

Es a partir de estas acciones que la evaluacion toma cuerpo. Para
saber cOmo avanza nuestro plan de accidn, para contrastar nuestros
datos con otros centros similares, para plantearnos nuevos objetivos
es necesario saber donde estamos y el grado de consecucion de nues-
tros propositos.

La recoleccion de datos, la seleccion de indicadores y la eva-
luacién se convierten en una herramienta en la gestion diaria. No
se trata tan sdlo de la informacién que nos pide la direccion, sino
un material bésico en la gestion de la calidad creciente de nuestro
servicio. Por supuesto, la constancia nos permitira a la vez generar
series y analizar cada dato en relacidn a otros datos paralelos y con-
secutivos.

Actualmente contamos con analisis de datos cuantitativos y de
calidad. Paso a describir cada uno de ellos:

1. Datos que obtenemos de la explotacion de la base de datos
vinculada al catalogo colectivo. Segun su ordenacion obtenemos di-
ferentes tipologias.

Con base en la confeccion de los mismos:

* Indicadores primarios. Fundamentados en un solo dato: visitan-
tes, préstamos, metros cuadrados del local, etcétera.

* Indicadores secundarios. Son el resultado de combinar como mi-
nimo dos indicadores: visitantes/m?, préstamos/horas de aper-



La evaluacién como estrategia de planificacion y mejora de los servicios 69

tura. Nos permiten conocer el impacto real del servicio sobre la

poblacion destinataria.

Con base en el objeto de andlisis:

* Indicadores de gestion o proceso (primarios o secundarios): perso-
nal bibliotecario, coste por préstamo/habitante, cuota de reno-
vacion de fondos, gasto por nuevas adquisiciones/habitante, dias
y horas de apertura.

e Indicadores de resultado o actividad (primarios o secundarios):
numero de asistentes a un recital, personas con carné/habitan-
tes, visitas/habitantes.

* Indicadores de rendimiento: rotaciéon de los fondos, acceso a
Internet/habitantes, cuota de fondos no prestados, usuarios de
préstamo/habitantes, horas de apertura/usuarios...

Con base en la permanencia o variabilidad, o en la definicion estable
o la accion “variable”:

* Indicadores sobre la biblioteca (infraestructura): m?/1,000 habi-
tantes, fondos, tecnologia, documentos/habitante, puestos de
lectura.

* Indicadores sobre el impacto del centro: usuarios/habitantes del
barrio.

2. Datos sobre el perfil de los usuarios a partir del carné de bi-
bliotecas, el cual se ha convertido, gracias a los acuerdos con diferen-
tes entidades culturales y sociales, en el carné cultural de la ciudad.
Actualmente lo tienen casi 400,000 personas en Barcelona, de las
cuales 90 por ciento son de la ciudad. Nos permite conocer las ca-
racteristicas personales: sexo, edad, procedencia, barrio, etc. La po-
sibilidad de cruzar dichos datos con el padron de la ciudad nos refleja
el uso real de los ciudadanos, asi como los no usuarios, de manera
que podremos orientar nuestras campafas de captacion de publico,
las compras de fondos, los programas culturales, etc., para llegar a
publico nuevo.

3. El hecho de trabajar en red nos permite poner en relacion los
datos, indicadores y estadisticas de cada centro con centros de carac-
teristicas parecidas. La posibilidad de comparar benchmarking, no
con la finalidad de ordenar de manera creciente, sino para entender
las razones de los resultados obtenidos. Asi podemos intercambiar
informacion y analizar por proyectos responsables de centros parale-
los de forma que analizamos el rendimiento de cada biblioteca.

4. Desde hace unos tres afios hemos introducido en la encues-
ta de conocimiento de servicios municipales 6mnibus, algunas pre-
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guntas sobre la informacion de bibliotecas, el uso y los elementos
a mejorar en opinién de los ciudadanos, lo que permite tener datos
de calidad de opinidn, no estrictamente de cantidad de quienes las
usan. A la vez, pone en relacion datos de diferentes servicios, de ma-
nera que también genera visibilidad de este servicio frente a gestores
de otros servicios publicos.

5. En ocasiones, encuestas que realizan agentes u operadores
proximos a las bibliotecas nos son muy utiles. En Espana se realiza
trimestralmente el “Bardmetro de la lectura”, promovido por la Fe-
deracién de Gremios de Editores. Aunque la mayoria de los datos
son acerca de compra e interés sobre novedades, la encuesta permite
también conocer intereses y tendencias (titiles para la compra y con-
figuracién de colecciones), asi como algtin dato sobre prescripcion
en la lectura y el papel de las bibliotecas.

6. La Diputacion de Barcelona emprendi6 hace dos afos la rea-
lizacion de encuestas de satisfaccion en municipios de méas de 30,000
habitantes a los usuarios de las bibliotecas mayores de 14 afos. Se
ha realizado también en Barcelona, lo que nos ha permitido conocer
datos sobre preferencias e intereses de los usuarios, su percepcion
sobre el servicio, canales de informacion y caracteristicas de uso del
servicio. De la misma forma, conocemos el perfil socioeconémico y
cultural de los mismos y podemos comparar estos datos con los del
padrén municipal.

7. El incremento notable de programacion cultural en las biblio-
tecas nos ha permitido también incorporar fichas “valorativas” muy
escuetas, que nos permiten conocer la opinion sobre el espectaculo
y/o actividad observados, sobre expectativas de futuro y demandas
concretas de los mismos.

8. Impulsamos la implicacion de los usuarios. La forma mas facil
es pedir la opinién. Por eso hemos visualizado el hecho a través de
potenciar la posibilidad de emitir la opinién sobre el servicio. Los
buzones de quejas y sugerencias intentan que no sélo se incluyan
quejas al final de un proceso de disconformidad muy evidente y des-
gastante, sino incentivar a que se propongan acciones, se opine sobre
“desideratas” (libros u otros soportes que no se encuentran en la
biblioteca), se debata sobre los servicios, etc. El analisis de estas fi-
chas nos da mucha informacién acerca de cOmo reorientar servicios,
informar mejor sobre contenidos, llegar a nuevos publicos, etcétera.

9. Finalmente, y también como instrumento de evaluacién, el
proximo afo pondremos en marcha un espacio de consultoria de la
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accion directiva a la medida de cada direccion. En poco tiempo he-
mos inaugurado muchos nuevos centros y en muchos casos la ex-
periencia en direccién de los nuevos bibliotecarios/as es corta. La
formacién que han recibido, por otra parte, es escasa en técnicas de
direccion de equipos, negociacion de gestion de presupuesto, reso-
lucion de conflictos, etc. Este espacio pretende dar instrumentos de
evaluacion que permitan, por un lado, conocer las deficiencias, y por
otro, generar espacios de formacion aplicada a la propia practica. El
formador se convierte en espejo de la realidad diaria del directivo, lo
que le permite verse reflejado y le ayuda a encontrar salidas y alter-
nativas a los “conflictos” de gestion.

Frente a esta bateria de acciones hay que valorar que dispone-
mos de muchos indicadores y de datos estadisticos y que son diver-
sos y variados. Dado que estamos en una red es importante saber
seleccionar indicadores con base en los objetivos de gestion, de re-
sultados, de impacto, etc. Uno de los objetivos actuales es generar,
por centros, por distritos y para la direccion de cuadros de mando
integral donde, en cada caso, se reflejen los indicadores “imprescin-
dibles” para medir la realidad y el resultado de nuestras acciones. La
homogeneidad de los datos, la disponibilidad y la periodicidad en la
recoleccion de los mismos son bdsicas para su futura aplicabilidad.
La metodologia compartida nos permitira resolver estos requisitos
basicos y previos.

Dichos cuadros de mando integral deberan adaptarse tanto a los
gestores de cada biblioteca como a los directivos de la red concreta
o intercambiar en el sistema nacional de bibliotecas. Los mismos da-
tos, observados desde Optica distinta, con base en los objetivos des-
critos previamente.

Si se usan asi los datos pasan a ser una herramienta bésica para
la planificacion del futuro, para el control de procesos internos y la
mejora de los servicios, la toma de decisiones y, por supuesto, para
tender a una gestion de calidad més alla de la “justificacion” frente a
los jefes, de unos incrementos o decrementos.

El reto, ahora, pasa por conseguir medir no tanto las acciones
como el impacto de las mismas. Datos no sélo sobre servicios y acti-
vidades, sino sobre el impacto del indice de lectura; no s6lo sobre el
acceso a los servicios publicos, sino acerca de si es verdad realmente
que nos hacen mas libres y nos ayudan a ejercer la democracia.



72 La calidad de los sistemas de informacion al servicio de la sociedad

El eslogan del Afio del Libro y la Lectura 2005 en Barcelona
es “Mas libros, mas libres” o “M¢és llibres, més lliures” (en catalan).
Habré que trabajar mucho para conseguir llegar a ello.



El enfoque cientifico de la calidad

SALVADOR ARMANDO BORREGO ALVARADO

Sabaconsultores, Ac, México

Introduccion

Para nadie es ajeno el concepto de “calidad”. La preferencia que
mostramos para ser atendidos por una persona y no por otra, de uti-
lizar una marca de libreta o degustar un platillo especifico, de aten-
der una sala de cine o de escuchar una estacion radiofonica, implica
necesariamente un juicio previo para realizar la seleccién, que de
manera implicita o explicita evalda la calidad de los productos o ser-
vicios entre los cuales podemos escoger.

Consecuencia de lo anterior es que de manera comun se utilice
el término de referencia y que sea parte de los juicios y los discursos
tanto en el drea industrial asociado a los productos y servicios, como
en el &mbito social para evaluar las condiciones de vida.

Se habla de calidad para referirnos a automoviles, condiciones
ambientales, personas, instituciones educativas y también a la aten-
cién que recibimos en las bibliotecas.

Hoy en dia, cuando se habla de 1so 9000, de Seis Sigma, de bench
marking, de cinco eses, de certificaciones, etcétera, se estd hablan-
do de calidad, y por lo comtn queda indefinido o poco precisado el
concepto, y en algunas ocasiones entendido de modo equivocado o
inexacto, como cuando se dice que calidad es hacer bien las cosas al
primer intento.

El prestigio actual del concepto de calidad surge con el desa-
rrollo del Control Estadistico de Calidad y todo el impacto que éste
tuvo en el contexto administrativo empresarial, que se ha traducido
en sistemas de administracion de la calidad estandarizados como
el 1so 9000. En este proceso de establecimiento de la calidad como
norma, se perdieron algunos elementos conceptuales, tales como la
diferenciacion entre calidad de disefio y conformancia, pero sobre
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todo se perdi6 la esencia del control de calidad, al quedar los aspec-
tos estadisticos como algo importante pero prescindible para lograr
la certificacion en 150 9000.

Objetivos

Los objetivos de esta ponencia son los siguientes:

1. Enel plano conceptual, clarificar la diferenciacion entre calidad
de disefio y calidad de conformancia.

2. En el plano filoséfico, establecer la intima relacion de la calidad
con el problema de la variacion.

3. En el plano operativo, destacar el ineludible rol que los diagra-
mas de control estadistico de calidad tienen para hacer efectiva
la calidad y realidad la mejora continua.

Texto

Hay bibliotecas que cuentan con sistemas computarizados accesibles
a los usuarios, para que ellos sepan de modo rapido sobre la existen-
cia de algun libro en su acervo bibliografico, de su disponibilidad y
ubicacion, mientras que otras bibliotecas disponen sélo de sus libros
con sus sistemas tradicionales de organizacion. Si alguien afirma que
las bibliotecas con tales sistemas computarizados son de mejor cali-
dad que las que no cuentan con esos avances tecnoldgicos, se estara
refiriendo al concepto de calidad en cuanto disefio.

Si refriéndose a alguna biblioteca, con o sin sistemas computa-
cionales, alguien expresa que el servicio es magnifico y la atencion
esmerada para sustentar que es una biblioteca de suprema calidad,
estara refiriéndose al concepto de calidad en cuanto conformancia.

Se podra, en consecuencia, establecer la calidad de disefio en
funcién del namero de volimenes, de revistas cientificas, de espacios
para la lectura, de condiciones acusticas, de la definicion de respon-
sabilidades para quienes trabajan en ellas, y esto dara diferentes cali-
dades de disefio. Para juzgar cudles son mejores que otras tendremos
dificultades, porque encontraremos situaciones donde algo adicional
no necesariamente sera un beneficio, pero siempre podremos eva-
luar las calidades de disefio con base en lo razonable que resultan
para atender las necesidades que pretenden satisfacerse.

En contrapartida, la calidad de conformancia puede evaluarse
de maneras mas rigurosas y precisas, porque en este caso se trata
de medir la extension en la cual las bibliotecas estan cumpliendo las
funciones definidas en su disefo. Si la biblioteca con sistemas com-
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putacionales frecuentemente no puede dar el servicio informético a
sus usuarios porque se “cae” el sistema casi a diario, entonces esta-
remos ante una biblioteca con una pobre calidad de conformancia,
mientras que si otra biblioteca sin esos avances tecnoldgicos funciona
en estricto apego a lo que establece su disefno, estariamos hablando
de una institucion de suprema calidad de conformancia.

La calidad de disefo se establece en funcion de las necesidades
a satisfacer y de las posibilidades econdmicas para el proyecto. Nadie
debe avergonzarse por la calidad de disefio de su institucién o de su
producto o servicio. Existe como tal para resolver un problema espe-
cifico con las restricciones correspondientes. En cambio, la calidad
de conformancia tiene que ver con el profesionalismo y responsabi-
lidad con los cuales desempenamos nuestras labores. La calidad de
conformancia es nuestra directa responsabilidad como encargados
de realizar una labor administrativa o de produccion.

Aunque parezca paraddjico, la mds modesta definicion de cali-
dad de conformancia eclipsa a menudo a la calidad de diseno. No es
extrafio que productos o servicios con excelente calidad de confor-
mancia superen a otros con mejor calidad de disefio, si ésta no viene
acompafada por la calidad de conformancia.

La intima relacion de la calidad con el problema de la variacion

La piedra angular de la calidad es la orientacion al cliente o al consu-
midor, que representa la preocupacion por entender sus necesidades
y anhelos, para fincar en su satisfaccion el éxito de nuestras empresas
o instituciones.

Se debe a Parasuraman la afirmacion que establece que la satis-
faccion de los clientes o usuarios respecto de los productos o servi-
cios que reciben, se da en el contraste entre la percepcion que tienen
sobre estos productos o servicios que les ofrecemos y la expectativa
que sobre ellos tenian. Entre mas coincidentes sean las expectativas
y las percepciones, mayor satisfaccion se generard y se pensard que
nuestros productos o servicios son de calidad.

Es claro, en consecuencia, que tendremos clientes o usuarios sa-
tisfechos porque tengan una pobre idea de lo que les podemos ofre-
cer, y clientes insatisfechos porque, por alguna razén, han sobreesti-
mado nuestra oferta de servicio o nuestros productos. En el primer
caso tendriamos un cliente enganado y en el segundo un cliente que
nos trata injustamente. Ambas condiciones son indeseables.
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Debemos entonces procurar un empate entre lo que podemos
ofrecer y lo que los usuarios o clientes esperan recibir. Aunque exis-
ten varios puntos de empate, el mas sensato se logra cuando clientes
y usuarios estdn plenamente conscientes de cuél es la calidad de di-
sefio de nuestros productos o servicios y nosotros ofrecemos produc-
tos o servicios de suprema calidad de conformancia, esto es, cuando
les damos justo lo que ellos esperan.

Por lo anterior, resulta que una labor importante es mantener
informados a nuestros clientes o usuarios de qué es exactamente lo
que pueden esperar de nosotros y cumplirles a cabalidad.

Queda entonces establecido que una vez que se logra una justa
comprension entre nuestros clientes o usuarios de lo que de nosotros
pueden esperar, lo que resta para lograr su satisfaccion es garanti-
zar la calidad de conformancia. Dicho de otro modo, que no haya
mucha variacion entre expectativas y percepciones de los clientes y
tampoco mucha variacién entre las cualidades de los productos o
servicios especificos que reciben y las cualidades que de acuerdo al
disefio deben tener. Esto es, los problemas de calidad se reducen al
problema de reducir variaciones en percepciones, por una parte, y de
desempeno laboral por la otra.

Los diagramas de control estadistico de calidad y la mejora continua
La variacion esté presente en todos los fendmenos naturales y socia-
les. Establecer un disefio de calidad para satisfacer la necesidad de
un grupo social encontrara distintas opiniones entre las personas que
lo conforman. Una vez decidido un diseno de calidad, los resultados
de nuestros esfuerzos también variaran, asi como la percepcion que
de ellos se genere en nuestros clientes o usuarios.

La respuesta cientifica a los problemas de variacion es la ciencia
estadistica. Para los problemas de variacion relacionados con el di-
sefio de productos se aplica el disefio experimental, para evaluar las
opiniones de clientes y usuarios se hacen las encuestas y para evaluar
la evolucidn en el desempefio de los procesos o en la misma opinién
de los clientes se utilizan los diagramas de control estadistico.

De las ramas de la ciencia estadistica mencionadas en el parrafo
anterior, las encuestas tienen que ver con la orientacion al cliente, el
disefio experimental con la calidad en cuanto disefio y los diagramas
de control con la calidad en cuanto conformancia.

Los diagramas de control son la herramienta fundamental para
estar al tanto de lo que ocurre en nuestras organizaciones. Un ejem-
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plo real se muestra en la figura siguiente, y corresponde al nimero
de visitantes en la Biblioteca de la Universidad de Monterrey. Los
datos corresponden a las dltimas catorce semanas.
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Se aprecia en este diagrama que cada punto corresponde al nu-
mero de personas que ingresaron a la biblioteca. Las lineas en color
rojo representan los limites de control inferior y superior, entre los
cuales se encuentra el limite de control central.

El beneficio de un diagrama de control es que nos informa si
las variaciones que observamos se pueden considerar normales,
como ocurrié en las primeras cinco semanas, o si podemos pensar
que algo estd ocurriendo que nos afectd el proceso, como sucedié
en la sexta semana, cuando el nimero de visitantes fue menor que
el limite de control inferior. En este caso decimos que tenemos una
alerta negativa y buscamos una explicacion al respecto. Una vez con
la explicacion, se decide la accidon a tomar para tratar de corregir el
problema.

Siguiendo con el diagrama, se observa que entre la semana sép-
tima y la decimotercera, el comportamiento fue muy normal (en tor-
no al limite de control central y alejados de los limites superior e
inferior), pero en la semana decimocuarta el nimero de ingresos se
acerco al limite de control superior, lo cual indica una advertencia
positiva. Lo indicado en este caso es también buscar una explicacion
al porqué de este incremento y en funcion de la explicacion decidir
qué acciéon tomar.
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La aplicacion de diagramas de control en las variables criticas de
un proceso, nos da la confianza de que no tendremos sorpresas. Sig-
nifica estar al tanto de lo que ocurre, previniendo situaciones que de-
terioran la calidad y aprovechando las oportunidades de mejora que
surgen del andlisis de los puntos que indican alertas o advertencias.

Es importante notar que los limites de control deben recalcu-
larse periddicamente, buscando cada vez una mayor exigencia so-
bre la base de los propios avances que logremos. Cuando se realiza
consistentemente el recélculo de limites, se obtiene una forma muy
efectiva para lograr la mejora continua.

Conclusiones

1. La calidad de disefio es la respuesta conceptual a los requeri-
mientos del cliente.

2. Lacalidad de conformancia es la realizacion concreta, especifica

de la calidad de disefio. Hacer las cosas como debe ser.

Se logran avances en la calidad cuando se reduce la variacion.

4. El instrumento metodoldgico para el control de la variacion es
el diagrama de control estadistico de calidad, pero los avances se
hacen efectivos en la medida en que se pone en juego el conoci-
miento experto para resolver los problemas.

5. Esconveniente que busquen asesoria de un estadistico profesio-
nal, que tenga al menos maestria en estadistica.

6. Sideciden certificarse en 150 o cualquier otro sistema de calidad,
deben tener presente que los aspectos estadisticos no son sélo
importantes, sino imprescindibles.
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Cultura y gestion de la calidad en una biblioteca
universitaria peruana

MILAGROS ANGELICA MORGAN Rozas
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (urc)

Introduccion

Se dice que la calidad es un proceso que no tiene fin y que, ademas,
para que ocurra en una organizacion debiera llegar a ser parte de
su cultura y de la forma como es gestionada. De lo contrario, esta
condenada a ser s6lo una moda que genera mucha frustracion y des-
encantos.

La experiencia del Centro de Informacion de la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas (upc) da cuenta de los factores cul-
turales y de gestion que hacen posible que la organizacion por pro-
cesos e indicadores logre los beneficios esperados, especialmente en
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la universidad y
sus grupos de interés.

Objetivos

1. Presentar la experiencia del Centro de Informacién de la Uni-
versidad Peruana de Ciencias Aplicadas (upc) en la aplicacion
de un modelo de gestion de la calidad.

2. Senalar los factores criticos de éxito de dicha experiencia, asi
como los beneficios obtenidos y los retos para el futuro.

Antecedentes

La Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (Upc) es una univer-
sidad de caracter privado, creada en enero de 1994 mediante una ley
del Congreso de la Reptblica del Pert. Inici6 sus clases en septiem-
bre de 1994, con 320 alumnos, 60 profesores y 40 administrativos.
Empez6 ofreciendo siete carreras (Ingenieria de Sistemas, Ingenie-
ria Electrénica, Ingenieria Industrial, Ingenieria Civil, Arquitectura,
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Publicidad, Periodismo) en una sola sede o campus ubicado en el
distrito de Surco, perteneciente a la ciudad de Lima (Pert).

Desde el inicio de sus operaciones, la comunicacion de la upc
hacia los postulantes, sus padres de familia, las autoridades publi-
cas y la comunidad en general puso énfasis en los siguientes puntos:
alta calidad académica y de servicios, modernidad e innovacion en el
modelo pedagdgico y en la gestion de la universidad. Para citar un
ejemplo, la urc fue la primera universidad en el Pert que propuso una
nueva modalidad de ingreso o admision. Hasta ese momento, el inico
medio de incorporacidn a las universidades peruanas se daba a través
de un examen de admision, aplicado de forma independiente por cada
centro de estudios, en el que las posibilidades de ingreso eran, en el
mejor de los casos, de un alumno admitido por cada siete postulantes.
La upc cambi6 esta situacion al crear el programa denominado Se-
leccion Preferente, que consiste en una evaluacion que considera el
desempeifio de los estudiantes en los tres tltimos afios de sus estudios
escolares, asi como la aprobacién de una entrevista y el llenado de una
“hoja de vida”, conducida por dos especialistas, que mide o pronostica
el éxito del alumno en la universidad a través de criterios como ca-
pacidad analitica, pensamiento critico, conciencia social, creatividad,
expresion oral y escrita, ajuste social, entre otros.

Dicho programa recibié muchas reacciones y criticas de parte de
las otras universidades; sin embargo, con el tiempo se dieron cuenta
del valor de esta innovacion al admitir a los mejores estudiantes de
las escuelas secundarias sin tener que hacerlos pasar por una prueba
de una duracion minima de cuatro horas, que generaba mucho es-
trés, angustia y frustracion en el caso de que no lograran ser admiti-
dos. A la fecha, la mayoria de las universidades peruanas, sobre todo
las que lo rechazaron en un comienzo, han incorporado un programa
muy similar.

A noviembre de 2004, la upc ofrece 17 carreras, cinco diploma-
dos, tres maestrias y un doctorado. Su poblacién estd compuesta por
4,500 estudiantes, 700 profesores y 400 administrativos. Cuenta aho-
ra con dos sedes y tres bibliotecas.

Necesidad de un plan para la introduccion y sostenimiento

de la cultura y gestion de la calidad

La upc se dio cuenta desde un inicio que su cardcter creativo e inno-
vador y sus expectativas de crecimiento debian estar acompanados
de una cultura organizacional que privilegiara el valor de la calidad,
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entendiéndola como la capacidad de la universidad de conseguir y
comprobar la satisfaccion de las necesidades de formacioén profe-
sional y humana de sus estudiantes. Considerd que trabajar por la
calidad académica y de los servicios es la unica forma de darle sos-
tenimiento a un proyecto educativo que se ha propuesto perdurar y
crecer en el cumplimiento de su mision: “formamos lideres integros
e innovadores y realizamos propuestas para la creacion de una nueva
realidad”.

En 1995, las autoridades de la universidad expresaron su com-
promiso con la calidad y, como punto de partida, realizaron algu-
nos esfuerzos a través de un equipo conformado por directores de la
UPC, quienes propusieron un plan para describir y medir sus proce-
sos. Luego, se contratd a un consultor externo que recomendo una
metodologia para documentar los procesos de la organizacion. Este
intento fall6 porque el consultor no logré empatia con el personal
de la universidad, las politicas sobre el desarrollo de los recursos hu-
manos ain no estaban definidas y el seguimiento de los avances del
plan de calidad se frustrd, entre otros factores, por no contar con
un responsable dentro de la organizaciéon que pudiera dedicarle el
tiempo suficiente a este proyecto.

Finalmente, la universidad decidié observar casos de éxito en
la aplicacion de programas de calidad en empresas y organizaciones
peruanas y extranjeras. Asi, identific6 a una empresa peruana fa-
bricante de cervezas que, a partir de su programa de calidad, habia
logrado mejoras significativas en la satisfaccion de sus clientes, en
la reduccion de costos innecesarios y, por tanto, en los resultados
econdmicos del negocio.

En consecuencia, la upc optd por contratar a la consultora que
trabajaba con dicho fabricante y cred, en 1998, la Direccion de Cali-
dad, area que asumi6 el liderazgo del programa. La consultora reco-
mendd un programa de gestion de la calidad que sigue las pautas del
modelo Malcolm Baldrige para fines de comparacion internacional
y que, ademds, se adapta a las caracteristicas y naturaleza particular
de la universidad.

Programa de gestion de la calidad con las pautas del Modelo

Malcolm Baldrige

Malcolm Baldrige (1922-1987) fue un reconocido directivo de firmas
norteamericanas y fungié como secretario de Comercio durante el
gobierno de Ronald Reagan. En reconocimiento a su contribucion,
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el gobierno de los Estados Unidos de América, en asociacién con el
sector privado, cred el programa o premio a la calidad nacional que
lleva su nombre. Se cred para impulsar el desarrollo econémico y la
competitividad de su pafs.

Dicha iniciativa se sustenta en criterios de excelencia organiza-
cional cuyos objetivos son: 1) apoyar a las empresas a fin de que
mejoren sus capacidades y practicas en ese aspecto; 2) facilitar la co-
municacion y el intercambio de mejores practicas entre las empresas
norteamericanas; 3) servir de herramienta de trabajo para entender
y gestionar el desempeno de la organizacion, asi como guiar el pro-
ceso de planeacion y entrenamiento del personal.

La upc acept? la propuesta del consultor porque encontro que el
modelo de Malcolm Baldrige le permitia trabajar, de forma sistémi-
ca e integral, en todos los aspectos de la organizacion que influyen en
el éxito o fracaso de los programas de gestion de la calidad. Por otro
lado, lo consider6 un buen referente para comparar su desempeno
con empresas denominadas “de clase mundial” y fijarse, asi, metas
de mejora. Asimismo, fue considerado como una herramienta ttil de
comunicacion de los elementos del sistema de gestion y de las practi-
cas que deben promover los lideres de la universidad.

Los criterios de excelencia organizacional del modelo de Mal-
colm Baldrige se basan en valores (core values) y principios: lideraz-
go visionario, orientacion al cliente o usuario, aprendizaje personal
y organizacional, valoracién del recurso humano (empleados y ser-
vicios de terceros), agilidad para cambiar y adaptabilidad, capacidad
de anticipacién y orientacion hacia el futuro con relaciones de largo
plazo, gestion hacia la innovacion, gestion basada en hechos (facts)
a través de medidas de desempefo e indicadores, responsabilidad
publica y ciudadania, enfoque hacia resultados y la creacion de valor
para todos los grupos de interés (stakeholders), perspectiva sistémica
(alineamiento y capacidad de sintesis: mirar la organizacién como
un todo y, a la vez, enfocarse en lo que es mas importante para el
negocio).

De acuerdo al modelo, estos criterios estdn integrados en siete
categorias: 1) liderazgo; 2) planeamiento estratégico; 3) enfoque en el
consumidor y el mercado; 4) informacién y andlisis; 5) énfasis en los
recursos humanos; 6) gestién de procesos; 7) resultados del negocio.

Puesto que el presente documento forma parte de la mesa re-
donda IT “En busca de la calidad: normas e indicadores”, este texto
se concentrard en la descripcion y andlisis de las mejoras que ha al-
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canzado el Centro de Informacién de la upc dentro de la categoria
de gestion de procesos del modelo de Malcolm Baldrige.

Gestion de procesos en el Centro de Informacion de la upc

El Centro de Informacion fue una de las primeras areas de la univer-
sidad que se involucré en el modelo de gestion de la calidad basado
en el programa Malcolm Baldrige. No sélo particip6 en la aplicacién
de los principios y la metodologia de la gestion por procesos, sino
que form¢ parte del equipo que adaptd dicha metodologia de acuer-
do a las necesidades y caracteristicas de la universidad.

Siguiendo el ritmo de crecimiento de la upc, al cabo de diez afios
su Centro de Informacion paso, para referir algunas cifras, de un am-
biente inicial de 80 mt? a ocupar tres pisos de un edificio, asignandole
1,200 mt?; de una coleccién de 1,000 a 25,000 volimenes; de un equipo
de cuatro personas a 38 colaboradores; de ser s6lo una biblioteca cen-
tral a tener dos bibliotecas periféricas con 300 mt? cada una.

El Centro de Informacion de la upc esta conformado por biblio-
tecas de estante abierto que ofrecen multiples servicios y facilida-
des, ademas del préstamo a casa, la consulta del catdlogo en linea o
la lectura en sala de distintos tipos de documentos (libros, revistas,
videos, cp’s, DvD’s, etcétera). En su pagina en Internet (www.upc.
edu.pe) es posible obtener mayor informacién sobre facilidades tales
como el estante virtual, la reserva de libros por el catdlogo en linea,
el préstamo entre las sedes del Centro de Informacidn, el préstamo
auto asistido, el bibliotecario on line, la sintesis informativa empre-
sarial, el servicio e-journal, la biblioteca virtual de revistas, las salas
de trabajo en grupo, las salas de computadoras, la red inaldmbrica de
area local, los servicios de impresoras, scanner, etcétera.

La metodologia para la gestion por procesos adoptada por la
upc se divide en dos etapas (que podrian ejecutarse de forma inde-
pendiente): 1) normalizacion de procesos; y 2) proyectos de mejora.

La etapa de normalizacion tiene por objetivos definir y delimitar
los procesos centrales de un area; describir los insumos, actividades
y los resultados de los mismos; conocer su desempefio a través de
medidas de eficiencia (aprovechamiento de recursos como tiempo,
esfuerzo, dinero, etcétera) y de efectividad (si los resultados o el pro-
ducto final del proceso coinciden con las especificaciones iniciales
y si satisfacen las necesidades de los clientes); establecer las pau-
tas o especificaciones que aseguren que los procesos se cumplan de
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acuerdo a lo previsto; realizar mejoras que resulten evidentes en esta
etapa en la que los procesos se ponen bajo control.

Hacia mayo de 2000, el Centro de Informacion de la upc logré
identificar y normalizar todos sus procesos, nombrandolos de la si-
guiente forma:

* Adquisicién de documentos de apoyo a la ensefanza.
e Seleccidn, suscripcion y renovacion de revistas.

e Formacién de usuarios.

e Circulacién de documentos.

* Atencion de solicitudes del servicio e-journal.

e Atencion del servicio de referencia.

* Servicios de impresion, scanner y casilleros (lockers).

* Asignacion de recursos.

* Comercializacion de publicaciones en la Libreria Universitaria.
* Atencion de solicitudes de grabacion de eventos.

*  Grabacion de programas, seminarios, talleres y cursos.

Ademas de los procesos que normalmente se realizan en una biblio-
teca universitaria, el Centro de Informacion de la upc tiene a su car-
go la gestion del administrador de contenidos de los portales de la
universidad, asi como un area que brinda servicios a las unidades de
marketing a fin de mantener la base de datos centralizada de clientes
(con normas de ingreso, al igual que en el caso de las bases de datos
bibliograficas) y se encarga de la gestion de los envios de correspon-
dencia (fisica y por correo electrénico). En esta drea se han norma-
lizado, por ejemplo, los procesos de: distribucion de informacion,
control de informacion, depuracion de duplicados, preparacion de
extractos (listas de personas que retinen el perfil de un curso o pro-
grama).

Cada proceso cuenta con un archivo o carpeta (fisica y digital)
que esta compuesto de lo siguiente: a) un grafico con la acotacion
o delimitacion del proceso (bajo el esquema de entrada-proceso-
salida); b) diagrama de flujo, que incluye todas las actividades del
proceso y su secuencia, asi como los actores 0 puestos que tienen
responsabilidad sobre cada una; ¢) manual u hoja que define los in-
dicadores de proceso (eficiencia) y de producto (efectividad); d) tex-
to de las normas o instrucciones del proceso; ¢) histograma o grafico
de tendencias del comportamiento de cada indicador.

La etapa de normalizacién ha sido concebida como un proceso
continuo que llega a formar parte del dia a dia de la organizacion.
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No se agota en la elaboracién de los documentos arriba mencio-
nados o su colocacion en un repositorio. Es fundamental que esté
acompafado del seguimiento al desempefio de los indicadores a fin
de realizar mejoras en el proceso y evitar comportamientos irregula-
res o sin control. Para ello, la upc utiliz6 el esquema del “seméforo”,
con el objeto de mostrar el nivel de desempeno del indicador. Los
rangos de cada nivel fueron establecidos por el equipo responsable
del proceso en funcion de las expectativas de eficiencia y efectividad
(tanto del personal como de los usuarios), o de lo minimo que po-
drian esperar respecto a su comportamiento.

Un ejemplo de mejora, obtenida a partir de la observaciéon del
indicador “rapidez en la circulacion de documentos” (mide la per-
cepcion del usuario respecto al tiempo en el que es atendido en los
modulos de préstamo), es haber acortado pasos o eliminado contro-
les innecesarios en el sistema integrado de la biblioteca. También
propici6 la creacion del mddulo de préstamo auto asistido. Como
consecuencia, se redujeron las colas (un usuario invierte maximo un
minuto en el préstamo de un promedio de uno a dos documentos por
vez) y el indicador se acercd a los niveles esperados.

En el caso del Centro de Informacion de la upc, la etapa de pro-
yectos de mejora se aplico una vez concluida la normalizacion de sus
procesos. Se llevaron a cabo con la finalidad de mejorar el desempe-
no de indicadores que estaban muy por debajo del nivel esperado o
no habian experimentado cambios luego de la normalizacion.

Después de un anélisis y la asignacion de prioridades en la me-
jora de los indicadores o problemas que requerian mayor atencion,
se formaron equipos de trabajo a fin de llevar a cabo los proyectos
de mejora. Cada uno considero los siguientes pasos: 1) seleccionar el
problema; 2) clarificar y subdividir el problema; 3) analizar las cau-
sas en su raiz; 4) establecer niveles exigidos; 5) definir y programar
las soluciones; 6) implantar y verificar las soluciones; 7) identificar
las acciones de garantia.

Después de revisar el trabajo realizado desde 1998 hasta la fe-
cha, es posible identificar factores criticos de éxito que han permiti-
do que la gestion por procesos e indicadores sea parte del quehacer
del Centro de Informacion, incorporando sistematicamente el ciclo
de la mejora continua (planear, ejecutar, controlar y actuar). Se trata
de los siguientes:



86

La calidad de los sistemas de informacion al servicio de la sociedad

Conviccion y compromiso de las autoridades de la universidad y
de la Direccién del Centro de Informacion acerca de la necesi-
dad y los beneficios del modelo de gestion de la calidad.
Cultura organizacional que incentiva la creatividad y la innova-
cién y a la vez fomenta el orden y el trabajo en equipo.

Vision sistémica del programa de gestion de la calidad, que no
sOlo considera el aspecto de los procesos, sino también a los de-
mas elementos que influyen en su calidad.

El despliegue del modelo hacia toda la organizacion permiti6 el
intercambio de mejores practicas y una perspectiva integral de
los procesos, dado que muchos de ellos trascienden un drea en
particular.

Participacion de todo el personal de la universidad en las se-
siones de entrenamiento y en los equipos de normalizacién y
mejora.

Eleccién y monitoreo de indicadores que realmente se pueden
medir (en términos de costo, tiempo, acceso y esfuerzo) y que
ofrecen oportunidades de mejora.

Seguimiento de los avances de los equipos a través de reuniones
periddicas, premiacion a los equipos que lograron mejoras im-
portantes (incentivo a cada integrante y destino de fondos para
la ejecucion de las mejoras).

Jornada de presentacion trimestral de los indicadores del drea
a cargo de los responsables de los procesos. Se realiza ante el
vicerrector administrativo y se invita a directores de otras areas.
Publicacion de los gréficos de los indicadores en paneles dentro
de las oficinas y en el portal interno del Centro de Informacion.
Tiempo dentro de las reuniones con cada jefe para revisar y ana-
lizar el desempefio de los indicadores que estdn a su cargo, e
identificar oportunidades de mejora.

Como resultado, el Centro de Informacién ha obtenido beneficios
que pueden observarse en diferentes aspectos, como:

Orden. El personal conoce sus responsabilidades y las de los de-
mas miembros del Centro de Informacion. Esto redunda en el
usuario, dado que es sencillo orientarlo y dirigirlo a la persona o
area correspondiente.

Actitud del personal. En vez de plantear sélo los problemas, es-
tan atentos a las posibilidades de mejora que puedan realizarse.
Ante una dificultad o situacion no prevista, buscan una solucion,
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y si ésta implica un cambio o adicién en las normas, entonces
formulan su propuesta.

*  Capacidad para desarrollar nuevos servicios. Muchos han surgido
a partir de las oportunidades de integracion, simplificacion de
tareas o identificacion de desconexiones al interior de los proce-
sos, no solo del Centro de Informacioén sino de otras areas de la
universidad.

*  Alineamiento de expectativas. Las especificaciones del producto
final coinciden con el resultado del proceso, es decir, se entrega
lo que se promete.

*  Facilidad de replicacion de servicios. Dado que los procesos del
Centro de Informacién estan normalizados, ha resultado mas
sencillo crear bibliotecas periféricas en menor tiempo y los es-
fuerzos se han concentrado en conocer las necesidades especifi-
cas de la poblacion que atenderan.

*  Economia de escala. Se analizaron las ventajas y desventajas de
centralizar un conjunto de tareas, como las de adquisicion de
documentos (compras, canjes, donaciones y suscripciones), cata-
logacidn, clasificacion, indizacion y preparacion fisica. Por otro
lado, también se identificaron procesos que debian realizarse de
forma descentralizada, como la seleccion de los documentos a
adquirir y el servicio de referencia. Por otro lado, se transfirié
a terceros (entidades fuera de la universidad) algunos procesos
que no forman parte de la actividad central del Centro de Infor-
macién y que, por tanto, éste no cuenta con la especializacion
para asumirlos (gestion de la libreria, servicio de fotocopiado,
empaste y reparacion de libros).

* Imagen del Centro de Informacion. Las autoridades y el personal
de la universidad se han formado una percepcion positiva sobre
su gestion, el valor actual y potencial que agregan a la organi-
zacion, y los servicios que ofrecen a los alumnos, profesores y a
ellos mismos. Inclusive, toman al Centro de Informaciéon como
referente y lo invitan a participar en familias o equipos, como el
de formulacién del proceso de planeamiento en la universidad.

Dado que la gestion de la calidad es en si misma un proceso que no

tiene fin, el Centro de Informacion de la upc tiene previsto conti-

nuarla a través de las siguientes estrategias:

e Participacién en equipos de normalizacién de procesos inter-
funcionales, con el fin de conectarlos con los procesos internos
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del area. Por ejemplo, se viene trabajando en el proceso de ela-
boracion del silabo de los cursos y, como resultado, se definid
el indicador “porcentaje de la bibliografia de los cursos que se
encuentra en el Centro de Informacién”. Como proyecto de me-
jora, se propuso incrementarlo de 89 por ciento a 95 por ciento
para el ultimo semestre de 2004. Una de las acciones de mejora
ha sido la colocacién de la referencia o cita de cada documento
de la bibliografia en el aula virtual de cada curso: al hacer clic so-
bre cada una, se abre la ficha del catdlogo en linea del Centro de
Informacion. Anteriormente, se tenia que ubicar la bibliografia
en el formato impreso del silabo.

Comparacion de los indicadores del Centro de Informacién con
los establecidos en la norma 1so 11620, con el fin de determinar
la factibilidad y utilidad de incorporarlos dentro de la evaluacion
de sus procesos y servicios. Este trabajo ha sido iniciado por una
de las colaboradoras del Centro de Informacién de la upc, como
parte de su informe para obtener el titulo profesional.
Comparacion de indicadores entre los miembros de Altamira,
Grupo de Bibliotecas Académicas Peruanas (fundado en no-
viembre de 2001), con el fin de establecer marcos de referencia
y definir los estdndares de calidad de las bibliotecas académicas
en el Peru.

Conclusiones

Para que un modelo de gestion de la calidad tenga éxito, la expe-
riencia del Centro de Informacion de la upc ha demostrado que
éste debe ser capaz de lograr una transformacion al interior de
la organizacion, tanto en su cultura como en la forma en la que
es gestionada.

Los procesos de las bibliotecas universitarias deben enfocarse
como parte de procesos mas amplios que suceden en la univer-
sidad y medir su contribucion a la eficiencia y efectividad de los
mismos. A partir de esto tltimo es que las bibliotecas podran de-
mostrar, sin lugar a dudas, el valor que aportan a la universidad.
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Consorcios de bibliotecas para la adquisicion de
revistas cientificas internacionales en linea

RosaLy FAVERO KRZYZANOWSKI
Fundacion de Amparo a Pesquisa, Sao Paulo, Brasil

Introduccion
Esta presentacion se centrara en los siguientes consorcios:

ProBE. El Programa Biblioteca Electrdnica es un consorcio es-
tatal, creado en el afio 1999, en el estado de Sao Paulo, con apo-
yo de la Fundacién de Amparo a Pesquisa (Fapesp).
El Portal Brasilefio de Informacién Cientifica es un consorcio
nacional, creado en 2001 con financiamiento de una agencia gu-
bernamental federal denominada capgs (Coordinacion de Mejo-
ramiento de los Profesionales de Nivel Superior), en el Ministe-
rio de Educacion.
Copere es un nuevo consorcio nacional, creado en 2003 y co-
ordinado por Senac (Servicio Nacional para la Calificacion de
Profesionales en las Areas Comerciales).

Desarrollo de los consorcios

ProBE (http://www.probe.br)
Este consorcio, pionero en Brasil, se cred en el ano 1999 por Fabesp,
con el objetivo de reunir las instituciones publicas de ensenanza su-
perior y las de investigacion en el estado de Sao Paulo.

En 2002 fue absorbido por el consorcio nacional Capes. Durante

el periodo que Fabesp patrocind a ProBE, se hizo la adquisicion y
el mantenimiento de las bases de datos cientificos de informacion,
para mejorar y ampliar las actividades de cooperacion respecto a los
recursos entre las instituciones miembros.

[91]
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Como resultado del trabajo, el universo de ProBE estaba inte-
grado por: 2,340 revistas académicas internacionales en linea de va-
rios editores (Science Academic Press, High Wire Press, Gale Group,
wmiT and Blackwell, éstas dos tltimas por EBsco), asi como por las re-
vistas electronicas de SciELO (que es la base de datos de revistas
brasilefias de acceso abierto), 140,000 usuarios potenciales, 136 bi-
bliotecas, 41 instituciones miembros.

Portal Brasilerio de Informacion Cientifica (http://www.periodicos.
capes.gov.br)
Asi como ProBE se creé en un estado de Brasil, el Portal Brasile-
no de Informacion Cientifica es un consorcio nacional, patrocinado
por una agencia gubernamental federal (capes). Este consorcio fue
creado en el afio 2001, con la finalidad de proporcionar el acceso
de informacion electrénica para las instituciones de ensefianza su-
perior de Brasil, a fin de reducir las diferencias regionales del pais.
Considerando esta finalidad, en 2002 el consorcio de CAPES absorbid
ProBE, utilizando su experiencia.

Actualmente, su universo esta integrado por:
* 130 instituciones miembros en todo el pais.
e  Un mill6n de usuarios potenciales.
7,913 titulos de textos completos sobre las editoriales nombra-
dos s en la figura 2.
* 80 bases de datos referenciales.

Esta coleccion incluye los titulos electrénicos de SciELO y Qualis
(que es un directorio de revistas académicas, resultante de un siste-
ma de evaluacion cualitativa utilizado por CAPEs).

Este consorcio es considerado un excelente excelente recurso
para optimizar la investigacion y la calidad de ensefianza en Brasil,
de acuerdo a acuerdo a la misién de CAPEs.

Teniendo en cuenta el elevado costo de esta coleccion en 2003,
después de varias negociaciones de renovacion de contratos entre la
CAPES y los editores, los costos de suscripciones de las revistas elec-
trénicas y de las bases de datos han disminuido enormemente para
el ano 2004.

Basandose en la evaluacion cualitativa y cuantitativa del uso, fue
posible obtener un descuento de 22.47 por ciento sobre los costos
existentes en 2003. Luego, fue posible suscribir més titulos y bases de
datos con el con el mismo presupuesto disponible en 2003.
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Requerimientos a la participacion en el portal de periédicos cAPES

La participacion en este consorcio nacional es permitida para institu-
ciones: de ensefiaza superior federal, de investigacion que ofrezcan
cursos de postgrado evaluados por capes, de ensefiaza superior del
Estado y municipales que proporcionen cursos de postgrado evalua-
dos por capEes, de ensefiaza superior privadas con al menos un curso
de doctorado, con evaluacion por la capes con grado cinco o mayor.

Propuesta de colaboracion

En este momento, el consorcio nacional de CAPES tiene un proyecto
para intercambiar la experiencia con: otros paises latinoamericanos,
paises africanos, otros paises de lengua portuguesa y espanola.

Copere
Es otro consorcio brasileno creado en el afio 2003, con el objetivo de
promover el acceso a las revistas electrOnicas para las instituciones
de ensenaza superior privadas no incluidas en el consorcio de CAPEs.
Su universo esta integrado por: ocho instituciones privadas, coordi-
nadas por una de ellas (Senac), 9,500 titulos de texto completo de
Thomson Gale, Ovid, Kluwer, Springer, Wilson y otros, 31 bases de
datos referenciales de Cambridge, Silverplater, Ovid y Micromedex.
Con este consorcio fue posible obtener un descuento promedio
de 50 por ciento sobre el costo ofrecido, individualmente, para cada
institucion.

Principales acciones de los consorcios

Considerando las funciones primarias de los consorcios, los siguien-

tes pasos principales fueron llevados a cabo por éstos:

* Convenio entre la coordinacion de cada consorcio y sus institu-
ciones miembros (derechos y responsabilidades).

* Definicion de la administacion y del manejo de los consorcios.

e Seleccion de los titulos de la biblioteca electrénica de cada con-
sorcio.

e Acuerdo de licenciamiento de las revistas electronicas entre la
coordinacion de cada consorcio y los editores (contratos).

* Calificacion de los recursos humanos (adiestramiento).

e Promocion para el uso de las revistas electronicas (aculturacion)
y estimulo a sus usuarios potenciales.

e Evaluacion continua del uso de los recursos de la biblioteca elec-
trénica.



94 La calidad de los sistemas de informacion al servicio de la sociedad

Evaluacion del uso

La evaluacion del uso de colecciones fue ejecutada por los consor-
cios ProBE y capEs para: obtener datos sobre la aceptacion por la co-
munidad cientifica de las colecciones electronicas y las interfaces de
buisqueda disponibles, evaluar la adecuacion de los titulos disponi-
bles, hacer cambios en los titulos de la biblioteca electrénica, si fuera
necesario. Estas evaluaciones fueron cualitativas y cuantitativas: en
relacion con la evaluacion cualitativa, 1a opinioén de usuarios se soli-
cit6 a través de una encuesta disponible en ProBE y en el Portal de
CAPES en linea, durante tres meses.

Las respuestas a las preguntas abiertas presentaron puntos fun-
damentales y sugerencias, para ayudar a comprender las percepcio-
nes de los usuarios ante esta nueva manera de obtener acceso a los
articulos de las revistas.

En relacién con los datos cuantitativos, éstos se obtuvieron prin-
cipalmente de los editoriales, refiriéndose al uso de las colecciones
electronicas.Un ejemplo de la evaluacion cuantitativa acerca de la
aculturacion de las comunidades cientificas (véase figura 1) se de-
mostrd en el consorcio ProBE, con la ampliaciéon de los articulos
bajados en el ano 2001 en comparacion con los bajados en el 2000.

Esta comparacién muestra un aumento de més de 600 por cien-
to en el segundo afo, que es un resultado muy bueno para ese con-
sorcio. El costo unitario promedio de los articulos bajados en 2001
fue de cerca de 6 dolares.

Figura 1. ProBE — Comparativo de los articulos bajados
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A su vez, la estadistica de uso de consorcio de capes (véase figu-
ra 2) indica un total de més de 6 millones de articulos bajados en el
primer semestre de 2004. Considerando el uso de bases de datos, la
estadistica alcanza mas de siete millones de bisquedas en el primer
semestre de 2004.

El costo unitario del articulo bajado de coleccion se calcula en
tres ddlares.

Figura 2. Articulos bajados en 2004 = 6,348,271
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5. Consideraciones finales

* Los usuarios confirmaron la aceptacion de los consorcios y la
necesidad de tener estas herramientas disponibles para el acceso
en linea a la bibliografia cientifica internacional.

* Latasa de costo/beneficio de consorcios se considerd sumamen-
te satisfactoria por Fabesp y cares, fomentando el desarrollo de
acciones adicionales.

* Los consorcios actiian como un estimulo para las bibliotecas y
sus miembros, con la finalidad de: a) reducir las suscripciones en
el papel; b) evitar repeticiones de los titulos; y ¢) mantener s6lo
una suscripcion de cada titulo.

* La funcién de las agencias de financiamiento, como Fabesp y
CAPES, es esencial para patrocinar los consorcios, asi como el me-
joramiento de la infraestructura de las bibliotecas académicas.
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* Los profesionales locales en informacion deben estar altamente
comprometidos con el perfeccionamiento del uso de informa-
cién electronica, como una contribucién al proceso de acceso
al conocimiento y creacion en Brasil, asi como en otros paises
latinoamericanos y en el exterior.
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Introduccion y resumen

Les agradezco la invitacion que me han hecho a este x1 Coloquio
Internacional de Bibliotecarios, que se desarrolla en el marco de la
xvi Feria Internacional del Libro de Guadalajara, invitacién que
me permitird exponer las diferentes fases por las que ha pasado la
cooperacion entre las bibliotecas universitarias espanolas y analizar
con mas detalle el funcionamiento y actividades de un consorcio, en
este caso el formado por las bibliotecas universitarias de Catalufa.

Por circunstancias histdricas, no podemos hablar de coopera-
cion entre bibliotecas en Espafia hasta los afos ochenta. En este
periodo la cooperacion se centra en el desarrollo de asociaciones
de bibliotecas especializadas y, por lo tanto, el protagonismo recae
mas en bibliotecas de facultad que en las de la universidad como
sistema. A finales de los afios ochentay a principios de los noventa la
cooperacion tom6 una nueva forma y se constituye Rebiun (Red de
Bibliotecas Universitarias) como asociacion de todas las bibliotecas
de las universidades espanolas. A finales de los aios noventa Rebiun
se organiza alrededor de un plan estratégico y, al mismo tiempo, em-
pieza la formacién de consorcios en diversas regiones o comunida-
des auténomas espanolas.

Los consorcios han sido una de las novedades mas influyentes
en la realidad bibliotecaria mundial de los tltimos cinco afios. Su ex-
pansion territorial y en actividades los ha convertido en un fenémeno
que ha cambiado profundamente las formas tradicionales de definir
los servicios bibliotecarios. La creacidon de consorcios en Espana si-

[97]
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gue la pauta de la creacion de consorcios en otras partes del mundo.
Sus semejanzas y diferencias ilustran el mosaico de realidades de
la cooperacion bibliotecaria en estos momentos. El examen atento
de las actividades que ha desarrollado el Consorcio de Bibliotecas
Universitarias de Catalufia (cBuc) entre 1996 y 2003 es una muestra
de las posibilidades de cooperacion existentes en estos inicios del
siglo xxI.

La labor cooperativa realizada entre las bibliotecas universita-
rias y los éxitos conseguidos con ella han sido tomados como modelo
por la Generalitat de Catalunya. Nuestro gobierno ha decidido ex-
tender al resto de las bibliotecas catalanas los beneficios del trabajo
cooperativo desarrollado en el marco de las universidades. Para el
plazo 2004-2007 se propone un ambicioso plan de trabajo que tiene
como objetivo final el de estructurar la totalidad de las bibliotecas
en un sistema comprensivo y coherente que actiie como un conjunto
para satisfacer las necesidades de informacion de los ciudadanos de
Cataluna.

La cooperacion entre bibliotecas universitarias espariolas
La cooperacion entre bibliotecas en Espafia empieza a presentar ele-
mentos relevantes a principios de los afios ochenta y se estructura
alrededor de la especializacion.! Un primer tipo de cooperacion se
conforma con asociaciones de bibliotecas de la misma especialidad.
Estas fueron: la Coordinadora de Documentacién Biomédica creada
en 1983, Documat (matematicas) en 1988, la Asociacion de Bibliote-
carios y Bibliotecas de Arquitectura en 1991 y Mecano (ingenieria)
en 1995. Estas asociaciones tuvieron un ntcleo inicial en bibliote-
cas de facultades universitarias a las que se afiadieron bibliotecas de
hospitales (en el caso de la Coordinadora Biomédica) o de colegios
profesionales (en el de arquitectura). Sus objetivos y actividades se
centraron en la creacion de catalogos colectivos tematicos y en faci-
litar el préstamo interbibliotecario.

A finales de los ochenta y principios de los noventa, la organiza-
cién del conjunto de las bibliotecas de las universidades en sistemas

1. Lluis Anglada, “Cooperaci6 bibliotecaria a espanta”, en Ttem (enero-junio,
1995), ntim. 16, pp. 51-67 y José Antonio Merlo Vega, “La cooperacion en las
bibliotecas universitarias: fundamentos y redes cooperativas”, en Boletin de la
Asociacion Andaluza de Bibliotecarios, num. 54 (enero, 1999), pp. 33-57.
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bibliotecarios de universidad y la automatizacién de sus fondos? hizo
que estas asociaciones se debilitaran. Esta evolucion introdujo un se-
gundo grupo de entidades cooperativas especializadas. Estas gravita-
ron alrededor de los grupos de usuarios de los distintos sistemas au-
tomatizados usados en las universidades espafiolas. Asi surge Ruedo
(Dobis/Libis), el grupo de usuarios de vrLs (1991), el del programa
Libertas (1994) y Rueca del programa Absys (1996). Los objetivos
de estos grupos fueron ambiciosos en sus inicios: crear catidlogos
colectivos entre las bibliotecas que compartian el mismo software.
El panorama de la automatizacion bibliotecaria en Espafia cambi6
profundamente a mediados de los noventa y la existencia de grupos
de usuarios de programas automatizados se mantiene viva aunque
los objetivos de los mismos hayan dejado de incluir la creacion de
catéalogos colectivos.

Mais o menos en el mismo tiempo en el que surgen las asociacio-
nes de bibliotecas especializadas nace una red de propodsito general.
En 1983 se produce la coordinacion de diversos directores de biblio-
tecas universitarias para influir en la situacion previa y posterior a
la Ley de Reforma de las Universidades de 1984, a fin de conseguir
para la biblioteca universitaria una organizacion moderna con re-
cursos presupuestarios especificos. Este movimiento informal fue el
embrion de Rebiun (Red de Bibliotecas Universitarias).?

Rebiun se constituye formalmente en 1988. Inicialmente fueron
nueve las bibliotecas universitarias fundadoras, aunque su nimero
crecio a lo largo de los afos sucesivos. Las actividades cooperativas
se centraron y tuvieron importantes resultados en la formacion, la
mejora del préstamo interbibliotecario y en la edicion en cp-rom de
los registros bibliogréficos de las bibliotecas participantes. Rebiun
se cred con el objetivo de ser un organismo estable en el que estu-
vieran representadas todas las bibliotecas universitarias espafolas,
para elevar el nivel de los servicios y de la infraestructura bibliote-
caria mediante la cooperacidn, llevar a cabo acciones cooperativas
que supusieran un beneficio para los usuarios de las bibliotecas uni-

2. Lluis Anglada, Margarita Taladriz Mas, “Pasado, presente y futuro de las bibliotecas
universitarias espafiolas”, en Arbor, 157 (97), 617-618, pp. 65-88.

3. “¢Qué es Rebiun?”, en http://www.crue.org/web-rebiun/Introduccion.html, con-
sultada en 9 de noviembre de 2004 y Merce Cabo et al., “Un puente hacia el futu-
ro: el Plan Estratégico de Rebiun”, en Bid, Textos universitaris de biblioteconomia
i documentacio, nam. 10 (03), véase http://www2.ub.es/bid/consulta_articulos.
php?fichero=10cabo2.htm, consultada el 15 de noviembre de 2004.
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versitarias, representar las bibliotecas universitarias ante organismos
publicos y privados y para promover el intercambio y la formacion
del personal.

La creacién de Rebiun coincidié en un momento de grandes
cambios en las universidades espafolas. La nueva ley facilit6 la crea-
cién de nuevas universidades y la autonomia universitaria propicié
la reorganizacién y modernizacion de los servicios bibliotecarios.
Mientras tanto, Rebiun creci6 en miembros, pero menos de lo es-
perado, sin conseguir que la mayor parte de las bibliotecas se inte-
graran en la asociacion nacional. En agosto de 1993 y aprovechando
el Congreso de la 1FLA en Barcelona, se celebré una reunién entre
bibliotecas de diferentes universidades y, para el 24 de noviembre, se
convocd la 12 Conferencia de Directores de Bibliotecas Universita-
rias y Cientificas Espafolas (Codibuce). Estas conferencias anuales
reunieron a la mayoria de las universidades e impulsaron actividades
de formacidn, de confeccion de un anuario estadistico, de mejora del
préstamo interbibliotecario y de redaccion de unas normas y direc-
trices para bibliotecas universitarias.

Alo largo de los primeros meses de 1996, las dos organizaciones
iniciaron un proceso de confluencia que concentr6 todos los esfuer-
zos de cooperacion en un solo organismo. En 1997, y con la voluntad
de insertarse al maximo en el tejido universitario espafiol, la nueva
Rebiun (ahora formada por la totalidad de las bibliotecas universi-
tarias) paso a ser una comision sectorial de la Conferencia de Rec-
tores de las Universidades Espafiolas (crUE). El funcionamiento de
Rebiun es simple. Tiene un plenario que se reune anualmente, un
Comité Ejecutivo y grupos de trabajo. Estos son permanentes o tem-
porales y se han ocupado del acceso a los documentos, del catdlogo
colectivo, de la documentacion electronica, de estadisticas, de eva-
luacidn, de gestion de las colecciones, de patrimonio bibliogréfico o
de recursos humanos.

A pesar de la refundacion que supuso la fase descrita, Rebiun
entr6 en una etapa de cierta rutina. Al mismo tiempo, la documenta-
cién electronica empieza a incidir con fuerza en los servicios biblio-
tecarios y las funciones docentes de la universidad. En 2001 se plan-
ted la necesidad de elaborar un plan estratégico como instrumento
conductor de las actividades de Rebiun. La elaboracién del plan se
realiz6 a lo largo del 2002, a través de una comision ad hoc que reali-
z6 un andlisis DAFO y una encuesta entre los directores de bibliotecas
para terminar estableciendo cuatro lineas estratégicas con sus ob-
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jetivos estratégicos y operacionales para el periodo 2003-2006. Las
areas de actuacion del plan* son las siguientes: modelo de biblioteca
universitaria, tecnologias de la informacion, recursos electronicos de
informacién y formacion del personal. A partir de su aprobacion se
reorganiz0 la estructura de Rebiun y se trazé el primer plan anual.

Rebiun ha modificado en dos casos su estructura para adaptarse
a las nuevas necesidades y para mantener, actualizar y mejorar sus
objetivos iniciales. Con esto, “Rebiun nos revela con su ejemplo que
la voluntad de mejora y la cultura comtn abierta a la cooperacion
son sus dos activos —intangibles pero fuertes— mas importantes”.’
Mientras tanto, empezaron a aparecer unos nuevos 6rganos de co-
operacion: los consorcios de bibliotecas.

Los consorcios: el cuc entre 1996y 2004

El fenémeno de los consorcios surge en Estados Unidos en la se-
gunda mitad de los afios noventa, teniendo como principal objetivo
la contratacién conjunta de informacién electrénica.® En este caso
la influencia de las bibliotecas norteamericanas no tardaria en ex-
tenderse en todo el mundo con una rapidez que no se ha producido
con otros cambios de tendencias en el mundo de las bibliotecas. La
variedad de formas organizativas y de actividades de los consorcios
puede sorprender pero es indicativa de su vitalidad.’

El caso espafiol ilustra una tendencia generalizada: las nuevas
formas de cooperacion que surgen con los consorcios se sustentan en
las relaciones continuadas y estrechas que s6lo pueden mantenerse
si el marco territorial es relativamente reducido. Esto produce que
paises de dimensiones pequefias (como los paises nérdicos, Grecia o
Suiza) tengan consorcios nacionales, mientras que paises de mayor

4. Plan estratégico: 2003-2006. (Madrid: Rebiun, 2003). Version electrénica: http:/
www.crue.org/rebiun/PlanEstrategico.pdf, consultada el 1 de noviembre de
2004.

5. Merce Cabo, op. cit.

6.  William Gray Potter, “Recent trends in statewide academic library consortia”, en
Library Trends, 45(97)3, pp. 416-434.

7. Puede verse como ejemplo el caso de Europa en el excelente articulo de Tom-
maso Giordano, “Library consortium models in Europe: a comparative anéli-
sis”, en Alexandria, 14(02)1, pp. 41-52. Traduccién castellana en http://www.cbuc.
es/11articles/Giordanotrad.pdf, consultada el 22 de noviembre de 2004.
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dimension (como Alemania, Italia o Espafia) tengan consorcios re-
gionales.®

El primer consorcio espafnol de bibliotecas universitarias nace
en Catalufa (cBuc) en 1996, seguido por el de Madrid (Madrofio)
en 1999, el de Galicia (cBUG) y el de Andalucia (cBua) en 2001 y Cas-
tilla-Leén (BucLE) en 2003.° En todos los casos podemos encontrar
similitudes y diferencias entre sus actividades y formas de organi-
zacion. Todos los consorcios dedican una parte muy importante de
sus esfuerzos a la contratacion conjunta de contenidos electronicos.
Al menos en el caso espanol, estas actividades de contratacion em-
pezaron por el acceso a bases de datos y se fueron desplazando ra-
pidamente a la de revistas electrénicas. Estas tltimas concentran en
estos momentos la mayor parte de los esfuerzos de contratacion de
los consorcios espaiioles. Los libros electrénicos han empezado a ser
también objeto de contrataciones conjuntas.

Vistos de cerca, los consorcios presentan algunas diferencias.
Por ejemplo, los presupuestos varian desde los 0,5 hasta los 8 millo-
nes de euros; el personal se conforma desde ninguna persona con-
tratada especificamente hasta por una plantilla de ocho personas;
en algunos casos las actividades incluyen la creacion de catdlogos
colectivos y en otros no... Desde 2002, los consorcios espafioles coor-
dinan sus esfuerzos. Esto condujo en 2003 a la primera contratacion
conjunta a escala espafiola —que fue el Web of Science del 1si— con
financiacion estatal.

Los consorcios se parecen pero no son idénticos. Tienen en co-
mun ser una fuerza de dinamizacién y mejora de los servicios bi-
bliotecarios. El examen atento del Consorcio de Bibliotecas Uni-
versitarias de Catalufia (cBuC) nos permite ver el funcionamiento y
actividades de un consorcio consolidado.!’ Catalufia es una de las 17

8. Podremos encontrar consideraciones generales sobre el funcionamiento de los
consorcios en el texto de Marta Torres Santo Domingo, “Consorcios, forma de
organizacion bibliotecaria en el siglo XXI: una aproximacion desde la perspectiva
espaiola”, en Consorcios de Bibliotecas (seminario, Cadiz, 24 al 26 de septiembre de
1998; Servicio Central de Bibliotecas de la Universidad de Cadiz, 1999), pp. 17-36.

9. Azucena Blanco Pérez, “University libraries consortia in Spain”, en Serials, 16(03)1,
pp. 53-55. Lluis Anglada y Niria Comellas, “Reti, cataloghi collettivi e consorzi
in Spagna: I’esperienza del Consorci de biblioteques universitaries de Catalun-
ya”, en Bollettino AIB, 40(00)3, pp. 295-308. Miguel Duarte Barrionuevo, “New
strategies in library services organization: consortia university libraries in Spain”, en
Information Technology and Libraries, 19(00)2, pp. 96-102.

10. Lluis M. Anglada, “Working together, learning together: the Consortium of Aca-
demic Libraries of Catalonia”, en Information technology and libraries, 18(99)3,
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regiones administrativas de Espafa. Cuenta con una poblacién de
unos 7 millones de habitantes y un sistema de ocho universidades
publicas y cuatro privadas.

El cBuc se fund¢ a finales de 1996 con la finalidad de mejorar los
servicios bibliotecarios a través de la cooperacion.! Sus miembros
son las universidades publicas de Cataluna, la Biblioteca de Catalu-
flay el departamento de Universidades del gobierno catalan. El ceuc
incorpora ademds miembros asociados (dos universidades privadas)
y otras bibliotecas que participan en alguno de sus programas (por
ejemplo, 47 bibliotecas en el caso del catdlogo colectivo). Funciona a
partir de un senado de unos 20 miembros que se retne dos veces al
afo, un ejecutivo de siete personas que se retine unas cuatro veces al
afo, una comision técnica formada por los directores de las bibliote-
cas con reuniones cada dos meses y con una oficina técnica de ocho
personas. Las actividades del ceuc dependen en gran parte de los 16
grupos de trabajo actualmente existentes.

La forma de trabajo es por consenso y a partir de un plan anual.
La financiacion ordinaria procede de la administracién en 55 por
ciento, de contribuciones de los miembros en 38 por ciento y de las
que hacen las bibliotecas participantes en algun programa, que es de
7 por ciento. Las lineas de trabajo son tres: programas para aumentar
la accesibilidad de los documentos, la Biblioteca Digital de Catalufia
(BDC) y los programas para facilitar el cambio. La financiacion de la
BDC procede de la administracion en 20 por ciento, de contribuciones
de los miembros en 70 por ciento y de las que hacen las bibliotecas
asociadas y participantes en la BDcC en el 10 por ciento restante.

Los programas para la mejora de la accesibilidad de los documen-
tos son basicamente dos: el Catalogo Colectivo de las Universidades
de Catalufia (ccuc) y el préstamo interbibliotecario (pr). EI ccuc es
un instrumento bdsico para mejorar la informacion bibliogréafica,
ahorrar costes en catalogacion y establecer politicas coordinadas de
compras. Actualmente incluye méas de 2°600,000 titulos distintos que
representan unos 5’000,000 volumenes fisicos. La media de catalo-
gacion por copia es superior al 70 por ciento y en él participan mas
de 150 bibliotecas distintas pertenecientes a 47 instituciones. El ccuc
incluye méas de 9,000 documentos electrénicos, mayoritariamente re-

pp- 139-144. Disponible en inglés en http://www.cbuc.es/articles/Italeng.pdf, y en
espanol en http://www.cbuc.es/articles/Italspa.pdf.
11.  Véase www.cbuc.es.
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vistas pero también bases de datos, tesis doctorales a texto completo,
libros electrénicos y portales tematicos.

Mientras que el ccuc sirve para localizar informacion, el pro-
grama de p1 del cBuC permite disponer de la misma. El programa
consiste en acuerdos econdémicos y de servicio, mas un sistema de
mensajeria que viaja diariamente a un punto de cada biblioteca del
csuc. Los documentos (libros y revistas) suministrados por esta via
pasaron de ser 3,373 en 1996 a 29,797 en 2003. La satisfaccion de los
usuarios es muy alta. Una de las preocupaciones ha sido establecer
un nivel de calidad del servicio. En estos momentos se suministran
97 por ciento de los documentos en nueve dias 0 menos, y 84 por
ciento se suministran en cuatro dias o menos.

Como el resto de los consorcios mundiales, el cBuc despliega
una parte importante de sus esfuerzos en la contratacion de recursos
electronicos. La Biblioteca Digital de Catalufia (Bpc)'? del cBuC tie-
ne por objetivo contratar un conjunto interdisciplinar de contenidos
electronicos, de forma que los recursos de informacion basicos sean
los mismos para todos los miembros de la comunidad universitaria
de Catalufia, independientemente de la universidad a la que perte-
nezcan. La Bbc empez6 su andadura en 1999 con la contratacion de
bases de datos por valor de unos 200,000 euros y en el afnio 2004 se ha
contratado por un valor superior a los 7 millones de euros. Las bases
de datos licenciadas son: Aranzadi, Business Source Elite, Econlit,
Eric, Fsta, 1EEEXplore, MathScinet, Medline, pc1 Full Text, ProQuest
Medical library, PsyInfo, The Serials Directory, Web of Knowledge
y Zentralblatt MaTH. Se contratan también los paquetes de las edi-
toriales: acs, arp, Blackwell, Elsevier, Emerald (McB), 1STOR, Kluwer
Academic Publishers, Springer y Wiley y 1,850 libros electrénicos de
NetLibrary y Safari Tech Books Online y el conjunto de diccionarios
Oxford Reference Online (0RO).

La Bpc incluye dos servicios mds: una base de datos de sumarios
electronicos y un servidor de tesis doctorales a texto completo. La
base de datos de sumarios electrénicos incluye sumarios de 11,513
revistas. Estos proceden en una parte importante de un proveedor
comercial (EBsco), de la Universidad Complutense y de la entrada
de datos hecha por las propias bibliotecas que forman el consorcio.
La base de datos incluye actualmente mas de 6’000,000 articulos,

12. Lluis Anglada et al., “Licensing, organizing and accessing e-journals in the Catalan
university libraries”, en Serials, vol. 16 (2003), ntim. 3, pp. 299-306.
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facilita la consulta mediante palabras clave o autores, puede filtrar
articulos disponibles en texto completo en la BDC y permite que los
usuarios reciban por correo electronico los sumarios de sus revistas
preferidas. El servidor de tesis doctorales a texto completo recibe el
nombre de TDR (Tesis Doctorales en Red) y actualmente incluye més
de 2,050 tesis en este formato, procedentes de doce universidades.'®
Recientemente, el cBuc ha sido elegido miembro del programa de
tesis doctorales electronicas que la Unesco mantiene para América
Latina y el Caribe.

El cBuc mantiene, ademads, un conjunto diverso de actividades
que tienen por objetivo facilitar la necesaria adaptacion de las bi-
bliotecas a los cambios tecnoldgicos y de necesidades de servicios.
El més genérico de estos programas es el de explorar el futuro a
través del encargo de informes que permiten (o no) empezar nuevas
actividades. Asi, un informe sobre tesis doctorales a texto completo
gener¢ el servidor TDR 0, en estos momentos, esperamos que un in-
forme sobre almacenes cooperativos permita establecer un depdsito
de libros y otros documentos de bajo uso. En este dmbito, el cBuc
fomentd también la evaluacion de los servicios bibliotecarios entre
1999 y 2002," lo cual ha tenido como resultado que en la primera
convocatoria nacional de Certificacion de Calidad de Bibliotecas
Universitarias se certificaran cinco bibliotecas catalanas entre las
siete que lo obtuvieron a nivel espafiol. También se realizan activida-
des de formacion. Estas se dividen en cursos de alta especializacion,
de los que suele haber unos tres al afio, y en la traduccion de articu-
los relevantes que faciliten la formacién continuada.

De bibliotecas universitarias a todas las bibliotecas:

plan para 2004-2007

El sistema bibliotecario de Catalufia se compone de distintos ele-
mentos: la Biblioteca de Catalunya como biblioteca nacional y con
funciones de proteccion del patrimonio bibliogréfico, la mayor parte
del cual estd pendiente de catalogar de forma automatizada; unas
400 bibliotecas municipales agrupadas en dos redes independientes
y con dos catdlogos colectivos; unas 130 bibliotecas universitarias de

13. Lluis Anglada, “TDX: doing it together”, en ETD 2003 (Berlin, 2003). Vé-
ase http://edoc.hu-berlin.de/etd2003/anglada-lluiss HTML/, consultada el 23 de
noviembre de 2004.

14. Véase el informe de sintesis en espafol y en inglés en: http://www.cbuc.es/ava-
luacio.
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nueve universidades que conforman un conjunto organizado en un
consorcio (cBuc) que presta diferentes servicios y que cuenta con un
catalogo colectivo; bibliotecas escolares que no estdn coordinadas,
a las que se deben afiadir unos 80 centros de recursos que son cen-
tros de soporte a la docencia (con materiales bibliogréficos para el
profesorado) y unas 150 bibliotecas especializadas, sin coordinacion
entre ellas.

El restablecimiento de la democracia en Espana supuso la re-
organizacion del Estado en comunidades auténomas. A nivel de bi-
bliotecas, esto implicd a efectos practicos una reorganizacion total.
En Cataluna los principales avances se han producido en el dmbito
de las bibliotecas municipales y el de las universitarias, pero han sido
insuficientes en el de bibliotecas escolares y especializadas. Al siste-
ma bibliotecario le faltan, en algunos casos, nuevos edificios, fondos
bibliograficos y recursos tecnoldgicos, pero los principales defectos
son la inexistencia de instrumentos colectivos y que el sistema esté
insuficientemente coordinado.

Como elemento positivo debe sefialarse que desde mediados de
los noventa las principales redes de bibliotecas usan el mismo sis-
tema automatizado (vTLs). Esta coincidencia fue el resultado de la
voluntad de los bibliotecarios de usar un mismo software para poder
asi compartir recursos y experiencias. Desde hace unos afios se ha
constatado la necesidad de renovar el software usado y se empezo a
fabricar la voluntad de hacer un cambio a nivel de Catalufia. En estos
momentos estamos pendientes de publicar un concurso publico que
permita elegir un nuevo sistema automatizado para las principales
bibliotecas de Catalufa.

Las mejoras mencionadas, sumadas a la necesidad de cambiar
de sistema y a la voluntad de hacerlo conjuntamente, comportaron
que el 20 de julio de 2004 el Gobierno de la Generalitat de Catalun-
ya aprobara un acuerdo “para la mejora y modernizacion del Siste-
ma Bibliotecario de Catalufa para el periodo 2004-2007”. En este
acuerdo, la Generalitat manifiesta la importancia de las bibliotecas
como instrumentos que garantizan el acceso democratico e igualita-
rio a la informacion por parte de los ciudadanos y constata que, para
tener acceso global a la informacién, se debe estructurar el sistema
bibliotecario de forma que se produzca una interrelacion total entre
todas las bibliotecas.

El objetivo final es estructurar el conjunto de bibliotecas en un
todo coherente y coordinado que tenga por misiéon proporcionar al
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ciudadano toda la informacién que éste necesite y que pueda usar
para transformarla en conocimiento, enriqueciendo y mejorando asi
su vida individual, ciudadana y profesional. El acceso a la informa-
cion debe ser independiente del lugar donde ésta se encuentre y de
la posicion de la persona. La estructuracion se basa en tener toda
biblioteca agrupada en una red y hacer que el conjunto de las mismas
se coordine formando un sistema que siga las indicaciones normati-
vas emanadas del gobierno y de la Biblioteca de Catalufia.

En los proximos tres afios se pretende tener un nuevo sistema de
gestion automatizada de bibliotecas que sea comun para la mayoria
de las mismas, crear un catalogo unico y un sistema de préstamo va-
lido para todo el territorio, ampliar la contrataciéon de informacién
electrdnica, incrementar la presencia en Internet de informacion di-
gital catalana, mejorar las bibliotecas de los centros escolares y cons-
truir un almacén de libros obsoletos para la totalidad del sistema
bibliotecario.

Habiendo elaborado estos planes a partir del consenso entre
profesionales, en este momento el debate se centra menos en los
objetivos finales que en la manera de conseguirlos. Tenemos, por un
lado, el cBuUC, que ha sido la entidad que ha mostrado el camino y la
posibilidad de establecer redes de cooperacion entre bibliotecas de
distinto tipo. El cBuc, nacido en y para la universidad, podria evolu-
cionar ampliando sus actividades hasta ser el Consorcio de Biblio-
tecas de Catalufna. Pero, por otro lado, tenemos los modelos de los
paises ndrdicos de Europa, donde esta funcion ha sido encomendada
a una agencia gubernamental.

Las ventajas e inconvenientes parecen ser claros en cada caso.
Un organismo de cooperacion (de abajo hacia arriba) se sustenta en
la fuerza que le dan sus componentes, los cuales participan de sus
actividades y lo sienten suyo. Las agencias actiian de arriba hacia
abajo, con més fuerza y determinacion, pero quiza sin contar con el
consenso y el apoyo que suscitan las entidades cooperativas.

Sea cual fuere la solucién que finalmente se adopte, los plan-
teamientos actuales ilustran de forma muy clara dos cosas. Por un
lado, la tendencia mundial de los consorcios de, a partir de los éxi-
tos conseguidos en poco tiempo, expandirse y fusionarse. Por otro,
la fuerza de la cooperacion, que ha demostrado ser un instrumento
fundamental para los avances de las bibliotecas en los tltimos afios.
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Aprendizajes (la cooperacion es poder)

Maurice B. Line nos dice que, a veces, de la cooperacion se puede
decir aquello que se dice de las segundas nupcias, that it represented
the triumph of hope over experience y que cooperation should not be
undertaken unless it is likely to produce better results than would be
achieved by other jeans.'> Ni todos los proyectos de una biblioteca
han de ser cooperativos, ni la cooperacion es la clave del éxito de
un proyecto, pero en muchos casos la cooperacion es el medio més
eficaz para conseguir determinadas cosas y en algunas otras es el
unico camino. El estado actual de las nuevas tecnologias y el ritmo
frenético de sus avances no nos ha de hacer olvidar que la mayoria
de los usuarios de una biblioteca usan todavia “viejas tecnologias”,
como el acceso al documento a través de catalogos y del préstamo.
Las versiones locales de estos instrumentos se ven complementadas
por herramientas colectivas, como son los catidlogos colectivos y el
préstamo interbibliotecario, sin los cuales la capacidad de suminis-
trar informacion de una biblioteca se veria muy disminuida.

Los consorcios, como antes hicieron otras entidades de coope-
racion, han demostrado que el trabajo colectivo anade valor. El cBuc
lo ha experimentado en diferentes dmbitos. En primer lugar, hemos
podido comprobar la acumulaciéon de conocimiento que se produce
al poner en contacto personas con experiencias y problemas pareci-
dos que, sin la cooperacion, trabajarian aisladamente. Esto produce,
por un lado, sinergias positivas y, por otro, rompe inercias negativas.
El trabajo en grupo estimula la innovacién, fomenta la competitivi-
dad y actia como benchmarking constante. Al mismo tiempo, debi-
lita las dinamicas conservadoras y contra el cambio que se producen
en toda organizacion. Después de estos afios, estamos convencidos
de que el trabajo conjunto quiza no asegure el acierto, pero si evita
al menos cometer grandes errores.

La cooperacion es poder. A pesar de que las compras conjun-
tas han recibido algunas criticas, nadie niega los efectos beneficio-
sos de las mismas'® al proporcionar mucho mas acceso por un coste
razonable. Los ahorros y descuentos que pueden obtenerse ven sus

15. Maurice B. Line, “Co-operation: the triumph of hope over experience?”, en In-
terlending & document supply, 25 (1997) issue 2, pp. 64-72.

16. Véase el articulo de Mark Rowse, “The consortium site license: a sustainable mo-
del?”, en Libri 53(03), pp. 1-10, y de forma mas extensa en “The consortium site
license: is it an sustainable model?” (Oxford: Ingenta Institute, cop. 2002).
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efectos multiplicados por un incremento del uso de las colecciones."”
Se aumenta la visibilidad de lo que se hace, obteniendo asi mayor
apoyo politico y, a menudo, financiacion adicional. Finalmente, los
consorcios estan ejerciendo como grupo de presion frente a los gran-
des editores de informacion cientifica y construyendo con ellos los
nuevos paradigmas de la comunicacion académica.

La formacién de un consorcio no es garantia de su éxito. Estos,
a diferencia de otras instituciones, deben demostrar claramente que
afaden valor a la labor que realizan individualmente las bibliotecas.
La cooperacion tiene sus dificultades y éstas tienen que compensarse
con creces con los beneficios obtenidos.!® No hay férmulas que evi-
ten el fracaso y garanticen el éxito, pero a lo largo de la vida del cBuc
hemos aprendido algo sobre las dos cosas.

Quiza la principal amenaza de fracaso sea nacer de forma exce-
sivamente conyuntural o forzada, sin convencimiento y sin el empuje
que proporciona la creencia en el trabajo en colaboracién y en unos
beneficios que no siempre llegan de forma inmediata. Otra amenaza
puede ser crecer poco o demasiado o en direccion incorrecta. En
estos momentos y a nivel mundial, la consolidacién de los consorcios
estd suponiendo también la ampliacién de sus actividades a nuevas
bibliotecas o la fusion entre diferentes consorcios. Las dos tenden-
cias son correctas siempre que no se pierda por el camino el objetivo
inicial: cooperar para mejorar servicios. Algunas entidades coope-
rativas creadas en los afios setenta vivieron una evolucion parecida.
Algunas se mantuvieron en los estrictos margenes de la cooperacion
bibliotecaria, pero otras entraron en la senda de proporcionar servi-
cios con el fin de autofinanciarse. Los consorcios deben ser entida-
des eficaces, pero no meros clubes de compras o nuevas empresas
comerciales. En ultimo lugar, los consorcios deberian ser invisibles,
ya que no pueden pretender sustituir la presencia publica de las bi-
bliotecas cooperantes.

(Cudles son las claves del éxito? Una pregunta dificil de res-
ponder. En el caso de Catalufia se dieron condiciones favorables.
Experiencias previas en cooperacion, un dmbito profesional moti-
vado y coherente, un territorio pequefio... También lo ha sido nacer

17.  C. Urbano et al., “The use of consortially purchased electronic journals by the
CBUC (2000-2003)”, en D-Lib Magazine, 10(04)6, véase www.dlib.org/dlib/
june04/anglada/06anglada.html, consultada el 12 de noviembre de 2004.

18. Thomas A. Peters, “Consortia thinking: consortia and their discontents”, en The
Journal of Academic Librarianship, 29(03)2, pp. 111-114.
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alrededor de una necesidad clara —en nuestro caso el catdlogo colec-
tivo, a partir del que se han afiadido el resto de las actividades-y, a
partir de aqui, ampliar programas de forma razonable pero ambi-
ciosa. Siempre hemos tenido en cuenta crecer basindonos mas en
los intangibles que en actuaciones a corto plazo, construyendo una
vision de futuro colectiva y compartida y evitando hacer lo que no
debemos hacer.
Cuesta, pero vale la pena.



Las actividades del drea Informacién y Biblioteca
del Goethe-Institut y una introduccion al
panorama de la biblioteconomia alemana

Eva HACKENBERG
Instituto Goethe, Ac, México

Quisiera agradecer a la Coordinacién General Académica de la

Universidad de Guadalajara y a la Coordinacién de Bibliotecas la

invitacion y la oportunidad de dirigirme a ustedes en este coloquio

internacional.

El Goethe-Institut es una institucién alemana sin finalidad de
lucro, que tiene la tarea de informar, de manera amplia y actual,
sobre Alemania en el extranjero. Contamos actualmente con una
red de 128 institutos ubicados en 79 paises y con 16 institutos mas
en Alemania. Los fondos para las actividades del Goethe-Institut en
gran parte provienen del Ministerio del Exterior de la Republica Fe-
deral de Alemania. En el plano mundial el Goethe-Institut emplea
mas de 3,000 personas. En México se encuentran dos institutos: uno
en la ciudad de México y otro aqui mismo, en Guadalajara.

Los puntos centrales de las tareas del Goethe-Institut son:

* Realizacién de programas culturales en los campos més diversos
(artes plasticas, cine, teatro, literatura).

e Imparticion de cursos de aleman como lengua extranjera (en
el ano 2003 se registraron 152,000 alumnos en el extranjero y
21,500 en Alemania).

* (Capacitacion de maestros de aleméan.

e Elaboracion de ofertas en Internet.

Paralela a los departamentos de programas culturales y los cursos de

idiomas, el area de Informacion y Biblioteca es la tercera columna
sobre la que descansa nuestro trabajo. Campos de trabajo importan-
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tes del area Informacién y Biblioteca a nivel mundial se enumeran a
continuacion.

Cooperacion bibliotecaria

Se entiende por ello las distintas formas de cooperacion con sistemas
de informacion y bibliotecarios en el pais anfitrion que fomentan el in-
tercambio profesional en el dmbito de los libros, de los nuevos medios
y de las bibliotecas, por ejemplo organizacién de seminarios, viajes de
informacién o cooperacion con bibliotecas en el pais anfitrion para
apoyar la creacion de fondos que informan sobre Alemania.

Ademads asesoramos en la preparacion de estancias profesiona-
les en Alemania, fomentadas y organizadas por medio de Biblioteca
e Informacion Internacional, una organizacion que coopera con BID
(Biblioteca e Informacion Alemania).

Tenemos especial interés en la cooperacion internacional en el
campo de la biblioteconomia y del sistema de informacion. Mediar
y fomentar los contactos internacionales en este ramo es un punto
central de nuestro trabajo. En el plano mundial organizamos anual-
mente, al respecto, alrededor de 300 seminarios, talleres, conferen-
cias y viajes de informacion para 1,4 millones de visitantes del &mbito
de informacion y de bibliotecas.

Fomento a la literatura, lectura y traduccion

Esto quiere decir: mediacion de literatura de habla alemana y fo-
mento de su traduccidon por medio de la presentacion de obras lite-
rarias leidas por el autor mismo, talleres para editores y traductores,
presentaciones de libros y mediacién en las donaciones de libros,
etcétera. En esta Feria del Libro, por ejemplo, tuvimos el dia de ayer
una mesa redonda sobre “La traduccidn, edicion y difusion de la li-
teratura alemana”.

Asesoria calificada en informacion
Esto es: la busqueda de informacién sobre temas relacionados en es-
pecial con Alemania, y con el desarrollo de servicios de informacion
“virtuales” sobre temas sociales de la actualidad en general.
Tenemos en la ciudad de México un centro de informacion cuya
tarea es poner a disposicion informaciones sobre Alemania apoyén-
donos en la tecnologia moderna. El servicio de informacion es la
parte principal de nuestro trabajo: aunque en nuestras bibliotecas
y centros de informacioén disponemos de una seleccion amplia de
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libros y medios audiovisuales, facilitar la informacién por medio de
Internet es cada vez més decisivo. En nuestra pagina web general,
por ejemplo, se encuentran aportaciones interesantes sobre la vida
social y cultural de Alemania, asi como también enlaces con otras
ofertas de Internet en aleman. Ademas proyectamos ampliar nues-
tras ofertas de Internet en espafol. Actualmente se encuentra en la
pagina web de la ciudad de México una oferta interesante en espa-
fiol que proporciona amplia informacion sobre la biblioteconomia
en Alemania.
A continuacién una pequena introduccion sobre este tema.

Panorama de la biblioteconomia alemana

En Alemania existen 10,993 bibliotecas (de titularidad estatal, mu-
nicipal, eclesiastica o cualquier otra) y segin datos de 2001, de estas
bibliotecas 9,327 son bibliotecas publicas con fondos bibliograficos
de 116’73 millones de unidades de medios. Los fondos bibliografi-
cos de todas las bibliotecas alemanas constan de 380’00 millones de
unidades de préstamo aproximadamente, con una gran diversidad
de tipologia, dependiendo de que se trate de una biblioteca publica,
eclesiastica o privada.

Entre las bibliotecas de titularidad publica quisiera mencionar
ante todo la Deutsche Bibliothek, que en la Alemania reunificada
cumple desde 1990 las tareas de una biblioteca nacional. Esta situa-
da en Frankfurt am Main, Leipzig y Berlin (archivo aleman de musi-
ca) y tiene mas de 18 millones de medios de informacion.

En virtud del principio de soberania cultural garantizado por la
Ley Fundamental, los “estados federados” son los principales titula-
res de las bibliotecas cientificas alemanas, de las cuales existen 1,600
(aproximadamente) en toda Alemania.

La titularidad de la mayor parte de las bibliotecas publicas co-
rresponde a las ciudades y municipios, que en virtud del principio de
autoadministracion local tienen el derecho de poseer una biblioteca
municipal.

Tanto la Iglesia cat6lica como la evangélica poseen gran nimero
de bibliotecas —por ejemplo las bibliotecas que pertenecen a las cate-
drales, etc. Ademas, la Iglesia mantiene una gran cantidad de peque-
flas bibliotecas publicas. Los titulares de las bibliotecas pueden ser
tanto empresas y sociedades como particulares. Muchas empresas
grandes poseen bibliotecas o centros de informacién dedicados a la
investigacion.
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En Alemania hay més de 20,000 empleados con formacion es-
pecifica que trabajan en bibliotecas o espacios similares. Hoy es
posible realizar en 11 lugares de Alemania estudios universitarios
o una formacion técnica para ejercer profesiones bibliotecarias: son
escuelas de bibliotecas, escuelas técnicas superiores de bibliotecas e
informacion y la licenciatura universitaria de biblioteconomia en la
Universidad de Humboldt en Berlin.

En Alemania existen varias organizaciones que ofrecen cursos
de formacion y capacitacion continua para bibliotecarios, entre ellas
también las asociaciones profesionales de bibliotecarios. Quisie-
ra mencionar ante todo la organizacién Biblioteca e Informacién
Alemania—-BID. El BID es la organizacion central de las asociaciones
institucionales y personales del sistema bibliotecario, de las federa-
ciones del sistema de informacion y de las instituciones centrales de
la promocion cultural en Alemania. El BID representa los intereses
generales a nivel nacional y europeo asi como en gremios internacio-
nales. Como ya mencioné en el marco de las estancias profesionales,
las actividades internacionales juegan un papel muy importante en
la labor internacional.

También en el ramo de la certificacion de calidad, en el area de
la formacion continua, la BID estd muy activa: en el afio 2000 creo la
llamada Comision de Certificacion, encargando a un grupo de exper-
tos el desarrollo de un concepto de formacién continua que reciba
reconocimiento general. Bajo el logo “10 2000” (Iniciativa para la
Capacitacion), algunos sistemas de conexiones y bibliotecas de cen-
tros de ensefianza superior ofrecen ya, desde el comienzo de 2002,
posibilidades de formacion continua certificada, por ejemplo cursos
en “Busqueda online” para el personal bibliotecario del servicio de
informacién del Hochschulbibliothekszentrum (Centro de Biblio-
tecas Universitarias) en Colonia o el curso certificado “Gestién de
bibliotecas” en la Freie Universitét de Berlin.

Desde mediados de los anos noventa, existen en Alemania in-
tentos de introducir en el sector de informacioén y de documentacién
el sistema de certificacion de calidad segin el grupo de norma 1so-
9000. Un ejemplo dentro de las bibliotecas cientificas son las expe-
riencias que se tuvieron desde 1997 con la certificacion de calidad
de la norma 9001 en la biblioteca de la escuela superior de Miinster.
Como refiri6 Reinhard Altenhdrner en su ponencia dada durante las
“89 jornadas alemanas bibliotecarias” en Friburgo, la biblioteca de
la escuela superior de Miinster tuvo la ventaja que la certificacion se
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realizo junto con la facultad de economia. Segun el Sr. Altenhdrner,
vali6 la pena este esfuerzo para la escuela superior de Miinster. Esta
se comprometi6 a seguir desarrollando continuamente su sistema de
certificacion de calidad.

La primera biblioteca ptublica alemana, certificada el 12 de mayo
de 2001 segtin la 1so-Norm 9001:2000, fue la biblioteca municipal de
Freiberg (Neckar) en Baden-Wiirtemberg. También ya habia traba-
jado en su fase inicial con expertos de la economia, mejor dicho con
una consultoria que acompafi el proceso de certificacion por medio
de un internal auditing, en el que se examind el sistema de gestion
de calidad. Como escribe la directora de la Biblioteca municipal de
Freiberg (Neckar), la certificacion 1so es un factor importante frente
a los clientes, la administracion, el consejo municipal, los socios en
cooperacion y los patrocinadores.

Estimados colegas, es un honor para mi poder hablar por prime-
ra vez ante un publico de Guadalajara, asi como de especialistas de
diferentes paises del mundo. Y estaria muy agradecida si de ahora en
adelante los enlaces ya establecidos con nuestra institucion se pro-
fundizaran cada vez més.

Muchas gracias por su atencion.
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¢Qué evaluar de los sistemas de informacion
al servicio de la sociedad?

ADOLFO RODRIGUEZ GALLARDO
Coordinador del Programa de Posgrado en Bibliotecologia
y Estudios de la Informacion. unam

Introduccion

La sociedad de la informacién es un fendmeno de caracteristicas glo-
bales. No podemos hablar de la sociedad de la informacién mexicana
o de la sociedad de la informacion alemana. Como fenémeno, ha
sido definida parcialmente por las caracteristicas que presenta en
todos los paises del mundo. El concepto de sociedad de la informa-
cion plantea la nueva apariencia de un fendmeno moderno en el que
la informacidn es el centro de la actividad social, o al menos se con-
vierte en un elemento de capital importancia para el desarrollo en
general. Asi como hablamos del Siglo de las Luces o de la sociedad
industrial, de igual forma se habla en la actualidad de la sociedad de
la informacién, por muy equivoco que sea el término. No creo que
las sociedades antiguas como la griega y la romana, o las socieda-
des de épocas modernas como aquellas de la Edad de la Razén o la
[lustracidn, entre otras, hubieran aceptado de buen grado que se las
calificara como sociedades desinformadas. Los enciclopedistas que
intentaron resumir toda la informacién conocida en su momento en
una sola obra no pueden ser calificados como seres desinformados
sOlo porque el conocimiento ha crecido exponencialmente durante
las altimas décadas.

La verdad es que hay que matizar el concepto de sociedad de
la informacién, para lo cual podriamos formularnos los siguien-
tes cuestionamientos: ¢y después de la sociedad de la informacion
vendra una época de oscurantismo? o {como denominaremos a las
nuevas etapas sociales cuando la sociedad de la informacion se vea
superada? o (es acaso que pretendemos que ésta sea la tltima etapa
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de la sociedad y que después de arribar a este estadio la sociedad
se petrifique y no haya nuevos desarrollos? Resulta demasiado pe-
dante y pretencioso que nuestra sociedad, con nuestra ayuda, haya
llegado a la etapa cuspide del desarrollo y que posteriormente no
pueda haber nada novedoso y tan s6lo trasmigremos a una sociedad
desinformada o petrificada.

En el contexto de la sociedad de la informacion resulta importante
reflexionar sobre el tipo de servicio bibliotecario que se debe ofrecer.
La respuesta mas evidente seria que, cualesquiera que éste sea, debe
ser un servicio de calidad. Pero {qué queremos decir con esto?

Calidad, segun el Diccionario de la Lengua Espafola, es un vo-
cablo cuyo origen etimoldgico latino es qualista, atis, que significa
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de
su especie [...] En sentido absoluto, buena calidad, superioridad
o excelencia.”! Para otros autores, como Crosby, la calidad impli-
ca “hacer las cosas bien a la primera; cumplir con los requisitos del
cliente y hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes
que de cualquier forma tiene que hacer”.? Deming, a su vez, define
la calidad como: “Trabajo bien hecho; que el cliente compre nues-
tros productos y se sienta satisfecho y orgulloso por comprarlo y lo
elogie, recomiende o vuelva a comprarlo; calidad es satisfacer las ne-
cesidades del cliente y darle algo mas o mejor siempre (Innovacién/
Mejoramiento constante).”® Hasta este punto, la calidad implica que
el producto que se esté ofreciendo sea el mejor posible; sin importar
cudn organizada o desorganizada esté la institucion proveedora, lo
realmente importante es que el producto sea de calidad.

Las normas de la Internacional Standad Organization (1s0) 9000-
2000 establecen ocho principios para la administracion de calidad:
1. Que la organizacion se concentre en el cliente, por lo que la
primera debe entender las necesidades del dltimo.

Que se ejerza liderazgo.

Que cuente con el compromiso de su gente.
Que se efectie un acercamiento al proceso.
Que tome un enfoque sistematico.

A

1. Diccionario de la Lengua Espanola, 21 ed.

2. Marcia Salas Romero, “Un modelo de calidad total para la evaluacién de unida-
des de informacion”, tesis de licenciatura, Universidad Nacional Auténoma de
México, 2002, p. 14.

3. Ibid.
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6. Que estimule el mejoramiento continuo.
7. Que obtenga informacion antes de decidir.
8. Que trabaje con sus proveedores.

Como puede verse, en el enfoque de 150 el énfasis estd en la organi-
zacion y en la forma de realizar el trabajo. No existe una preocupa-
cién por el producto que se ofrece, como en el caso de los autores
citados anteriormente. Se pone el acento en la forma de realizar el
trabajo y se olvida que lo importante en la prestacion de un servicio
es el servicio en si mismo y no el proceso. La calidad es el conjunto
de atributos que hacen a un producto mejor que otro desde el punto
de vista del consumidor o usuario. No conozco a nadie que compre
un producto porque la empresa que lo elabora esté mejor organi-
zada que otra, sino que lo hace porque el producto que se ofrece le
agrada y satisface.

Instrumentos de evaluacion

Para evaluar se han empleado diferentes instrumentos, entre los cua-
les se cuentan las normas, directrices o pautas, las guias e indicadores
elaborados especialmente para bibliotecas y, en los ultimos afios, pro-
cesos de certificacion o evaluacion externa realizados con base en las
normas 150. Las normas o estandares que son utilizados en la evalua-
cién del trabajo bibliotecario surgieron de la necesidad de establecer
las caracteristicas minimas con las que debian contar las bibliotecas
con la intencién de asegurar su adecuado desarrollo y garantizar bue-
nos servicios. Asi, en un principio se seleccionaron aquellas bibliote-
cas reconocidas en la practica profesional debido a que contaban con
recursos adecuados y buenos servicios; posteriormente se analizaron
sus caracteristicas, para de esta forma obtener la informacion que per-
mitiria confrontar qué otras bibliotecas con servicios similares tenian
las mismas caracteristicas y establecer asi la norma a la cual deberian
aspirar las bibliotecas con menor nivel de desarrollo.

Asi surgieron las normas o estandares, definidos por la Ameri-
can Library Association* como: politicas que describen valores com-
partidos y principios de desempefio para una biblioteca, que pueden
definir criterios cuantitativos, y que representan las metas hacia las
cuales aspira la profesion.

4. American Library Association. Standards manual. 2004, http://www.ala.org/ala/
ors/standardsa/standardsmanual.htm (27 de octubre de 2004).
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Para Qureshi Naimunddin, la definicion que la South African
Public Libraries acufiara en los afios sesenta se mantienen vigente.
Tal disquisicion sefiala que las normas “bibliotecarias pueden ser de-
finidas como los criterios por medio de los cuales [...] pueden ser
medidos y conseguidos por servicios bibliotecarios, los cuales son de-
terminados por bibliotecarios profesionales con el objeto de lograry
mantener los objetivos que ellos mismos se han fijado.

Los estandares pueden ser interpretados de diferentes maneras:
como el modelo ideal, como un modelo de procedimiento, como una
medida para evaluar, como un estimulo para el futuro desarrollo y
mejoramiento, y como un instrumento que ayude para la toma de de-
cisiones y la accion, pero no sdlo para los propios bibliotecarios, sino
también para el lego directamente interesado en la institucion, pla-
neacion y administracion de [...] servicios bibliotecarios.” Las normas
de calidad siempre establecen las aspiraciones minimas que deben
cumplirse, no hay normas maximas, esto seria un contrasentido.

Las directrices consisten de procedimientos que han probado
su utilidad en el cumplimiento de las normas preestablecidas, ver-
san sobre programas o servicios especificos y no son necesariamente
comprensivas. Definen criterios cualitativos y por lo general exclu-
yen criterios cuantitativos, identifican los factores que contribuyen a
la efectividad del programa, proporcionan un marco para desarrollar
servicios, politicas y procedimientos y, por dltimo, incorporan puntos
de comparacién mediante los cuales pueden ser juzgados una biblio-
teca, un servicio de informacion y una fuente o material particular.
La seccion de bibliotecas publicas de la Federacion Internacional de
Bibliotecarios e Instituciones (IFLA) ha establecido pautas que define
no como reglas sino como consejos basados en la experiencia de mu-
chos paises y que son susceptibles de aplicacion general. Puntualiza
que una pauta “no es un conjunto de reglas para formar un servicio
bibliotecario ideal: es una herramienta auxiliar para desarrollar ser-
vicios que satisfagan mejor las necesidades de su propia comunidad.
Sugeriran lo que es posible, pero las condiciones locales dictaran lo
que es apropiado, tanto en servicios como en cuanto a la organiza-
cion”.b

5. Naimuddin Qureshi, “Standards for libraries”, en Encyclopedia of Library and
Information Science.

6.  Pautas para bibliotecas publicas preparadas por la seccion de Bibliotecas Publi-
cas de la F1aB, tr. de Luis Garcia Ejarque. Madrid: Ministerio de Cultura, Direc-
cién General de Libro y Bibliotecas, 1988, p. 15.
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También existen los indicadores de desempefio que se utilizan
para medir el trabajo realizado. “Los indicadores de desempefio son
simplemente herramientas administrativas disefiadas para ayudar a
los administradores a determinar qué tan bien estd funcionando un
servicio. Proporcionan evidencia sobre la cual se pueden construir
juicios, pero no son sustitutos de esos juicios debido a que los datos
sobre el desempeno necesitan ser interpretados antes de que se haga
la evaluacion. Al considerar los indicadores de desempefio sélo rara-
mente nos estamos ocupando de absolutos™.’

Dado que la parte medular de la evaluacion de una biblioteca es
la calidad de los servicios que ésta ofrece a sus usuarios, como se ha
visto en los diferentes instrumentos descritos en esta seccion, tal eva-
luacién debe ser planeada y disefiada por personal experimentado.

Los criterios de evaluacion pueden ser de caracter local, regio-
nal o internacional. Existen normas, pautas e indicadores que sdlo
intentan servir a una institucion o a un conjunto de ellas; o pueden
corresponder a un tipo de bibliotecas (publica, universitaria, espe-
cializada, escolar); o comprender a un pais o region determinada; o
ser de aplicacion especifica para un tipo de recurso (coleccion, per-
sonal, etcétera); o incluso pueden ser de caricter general, como las
normas o pautas que ha elaborado la 1FLA.

La evaluacion de los servicios bibliotecarios supone la evalua-
cion de los diferentes elementos de los que se componen, asumiendo
que los aspectos cualitativos inherentes a cada uno de ellos inciden
en la provisién de servicios de calidad. En la biblioteca —como en
cualquier organizacién— la calidad se construye con las actividades
cotidianas, las cuales deben estar enfocadas a brindar los mejores
servicios para su clientela.

La coleccion, los espacios, la tecnologia y el personal son ele-
mentos que deben considerarse para un servicio de calidad.

Colecciones

Las colecciones bibliograficas o documentales son los recursos con
que la biblioteca cuenta para que los usuarios puedan satisfacer sus
necesidades de informacion. Estos recursos estdn conformados por

7.  Christine Abbot, Performance measurement in library and information services,
London: Aslib, 1994, p. 2.
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distintos tipos de materiales: libros, folletos, publicaciones periddi-
cas, fotografias, mapas, partituras, discos y mucho mas, los cuales de-
ben ser apropiados para satisfacer las necesidades de los usuarios de
la biblioteca. La pertinencia de la coleccion para apoyar las labores
académicas o de esparcimiento, segiin sea el caso, es especial para el
buen logro de las funciones de la biblioteca.

Adgquisiciones
Este es el proceso por medio del cual las bibliotecas obtienen los
materiales. Normalmente se reciben materiales documentales por
compra, canje y donacion. Todos los materiales, independientemen-
te de como se obtengan, deben ser pertinentes para los programas
que se ha trazado la biblioteca y para las necesidades de los usuarios.
En caso de compra la biblioteca mantiene el control en la seleccion.
Desde el principio debe comprar sélo los materiales que satisfagan
los requisitos ya mencionados. Con el canje y la donacién nos topa-
mos con un proceso diferente. En este caso la biblioteca debe se-
leccionar, de entre los materiales que se le ofrecen, de acuerdo con
los mismos criterios que empled para desarrollar su coleccion, pero
tiene la dificil tarea de rechazar aquellos materiales que no son perti-
nentes para los fines de la biblioteca o de utilidad para los lectores.
El proceso de adquisicion debe ser agil y eficiente para que per-
mita a los usuarios disponer de la informacion con prontitud. Ade-
mas debe en todo momento informar a los usuarios sobre el estado
que guarda la adquisicion del material que es de su interés. Pero
el proceso de adquisicion, por muy importante que resulte para el
trabajo de la biblioteca, no es el que determina la calidad de la co-
leccion. El contenido de los materiales documentales es lo realmente
importante, por eso es imprescindible que el énfasis en el desarrollo
de las colecciones esté puesto en los contenidos, como los verdade-
ros elementos que satisfacen las necesidades de informacion. Los
buenos procedimientos nos ayudaran en la construccion eficiente de
la coleccion, pero la calidad de ésta, lo que llamamos la riqueza de la
coleccidn, es lo més importante de evaluar; no los costos econdmicos
de las adquisiciones y mucho menos aun los procedimientos para
adquirir los materiales documentales.

Organizacion documental
Sin lugar a dudas, el arreglo de la coleccion siguiendo criterios nor-
malizados es un imperativo en toda biblioteca. Existen varios siste-
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mas de clasificacion: el de la Biblioteca del Congreso de los Esta-
dos Unidos, el de Dewey, la Clasificacion Decimal Universal, la de
Ranganathan y otras muchas especiales. Cada una pretende ordenar
los materiales segiin un esquema que va desde lo tedrico hasta lo
pragmaético. Sin embargo estas clasificaciones sélo tienen sentido
cuando el usuario tiene acceso a la estanteria, o bien cuando el sis-
tema administrador de computo de la biblioteca tiene la bondad de
informar sobre los materiales que estan cerca de aquel que se ha
buscado y encontrado. Si no se cuenta con estas opciones, los libros
bien pueden estar ordenados en la estanteria por tamafos, ntimero
secuencial o de cualquier otra forma, pues la posibilidad de tener
los materiales que traten de un mismo asunto reunidos en un lugar
comun simplemente no esté disponible. La clasificacion temética es,
pues, resultado de las bibliotecas con estanteria abierta, y de éstas las
principales son las bibliotecas publicas.

Otro mecanismo que se usa en la ordenacion es la descripcion
bibliografica, que también tiene que estar normalizada internacio-
nalmente; y en este sentido las Reglas Anglo-Americanas son las
que han ganado més campo, o bien alguna derivacion con pequefias
modificaciones. Esto hace que los libros puedan ser localizados no
sOlo por autor y titulo, sino por muchos otros elementos més. Por
altimo, otro elemento empleado es el encabezamiento de materia,
la asignacién de temas o descriptores. Este elemento permite que
se normalice la forma de la busqueda y que no estemos tratando
de localizar la informacion de formas diferentes: asi, por ejemplo,
no tendremos que buscar bajo caminos, carreteras, brechas, veredas,
sendas, etcétera, sino que entre estos términos se habran establecido
relaciones y referencias al constituir un registro de autoridad. Todo
ello permite que la informacién quede organizada correctamente y
por lo tanto que su localizacién sea més simple. Sin embargo, suele
darsele una importancia especial al aspecto técnico de la actividad
bibliotecaria y se trata ante los usuarios como si fuera algo oculto
y secreto que sélo los iniciados (es decir los bibliotecarios) pueden
conocer. En realidad, parte de lo que se conoce como educacion de
usuarios, habilidades de informacion o como se le desee denominar,
es el intento por hacer que los usuarios sepan buscar la informacion
que requieren capacitdndoles para descifrar los cddigos biblioteca-
rios y obtener provecho de ellos. Organizar la coleccion tiene como
principal funcion que los usuarios lleguen facilmente a los materiales
documentales. La organizacion documental no puede desvincularse
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de los usuarios, todo esfuerzo de organizacion solo puede ser consi-
derado exitoso cuando los usuarios disfrutan de una amplia posibi-
lidad de allegarse la informacion necesaria de una forma sencilla y
rapida para ellos. La organizacién documental no puede ser exclu-
sivamente una actividad que realizan los iniciados en estos trabajos,
como tampoco debe tener como fin tltimo alcanzar la perfeccién
técnica. Para lograr que las labores de organizacion sean adecuadas
para los usuarios es necesario que el esfuerzo que realizamos tenga
siempre como objetivo fundamental satisfacer a los lectores. Para
ello es importante pensar en su nivel de estudios y habilidades para
localizar informacion y para traducir todos esos c6digos de clasifica-
cion, catalogacion y encabezamientos de materias.

La evaluacion de estas actividades debe hacerse en dos sentidos:
una interna, que nos garantice que los procesos que hacemos tienen
la mayor calidad posible desde el punto de vista bibliotecario; y la
otra, que tiene que ver con la utilidad que encuentran los usuarios
en todo aquello que hemos hecho para la organizacion bibliogréfi-
ca, que constituye la envidia de cualquier biblioteca nacional por su
exhaustividad y sofisticacion, pero que no es la adecuada para los
lectores de una biblioteca publica; o a la inversa, que hemos hecho
procesos muy simples que no son los adecuados, por ejemplo, para
un centro de investigacion. No perdamos de vista que el trabajo or-
ganizativo solo tiene calidad en funcién del servicio que presta a los
usuarios.

Los espacios

Dada la influencia que las tecnologias de la informacién (TIC) ejer-
cen sobre el trabajo bibliotecario, cuando analicemos los espacios
deberemos diferenciar entre espacios fisicos y espacios virtuales.

Espacios fisicos

Los espacios en los que se prestan los servicios bibliotecarios han
variado grandemente en el curso del tiempo, desde aquellos locales
que eran simples espacios mas o menos amplios pero con serios pro-
blemas de iluminacion, temperatura y humedad en los que se guar-
daban las colecciones —no quiero decir que todos los locales fueran
semejantes a la biblioteca que describe Humberto Eco en su maravi-
llosa novela El nombre de la Rosa— hasta los que surgieron en el siglo
XX y su preocupacion por espacios mas agradables para los lectores
y todas las condiciones ambientales adecuadas. En ese siglo se ini-
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cia la construccion de edificios para bibliotecas, las cuales no sélo
eran disenadas ex profeso, sino que seguian normas que se proponian
prestarles los servicios a los usuarios de la mejor forma posible. Asi,
por ejemplo, se normalizaron algunos aspectos como el espacio ade-
cuado entre estantes, la altura maxima a la cual se puede almacenar
un libro, la altura de mesas y sillas y las dimensiones de estas mesas,
entre otras cosas. Se empezaron a instalar en las bibliotecas contro-
ladores de temperatura, humedad y ventilaciéon para que los mate-
riales se preserven de una forma adecuada, pero también para que
los usuarios lean y hagan uso de los materiales con cierto confort y
bajo una determinada intensidad de la luz medida ahora en lumines.
Se crea el crecimiento de los edificios para un nimero determinado
de afiosy se provee a las bibliotecas de todo tipo de equipo, desde los
que estan destinados al trabajo administrativo y técnico hasta aque-
llos que son utilizados directamente por los usuarios.

No cabe duda de que se han construido bibliotecas bellas y fun-
cionales, pero también existen otras que, aunque sobresalientes des-
de el punto de vista estético, al ser evaluadas desde la perspectiva de
su contribucion a la eficacia del servicio que se ofrece a los usuarios,
resultan deficientes. En los edificios de las bibliotecas debe prevale-
cer, por encima de la belleza de los edificios o de lo moderno y audaz
de su arquitectura, la comodidad y la capacidad para prestar servi-
cios adecuados a los usuarios. Las bibliotecas tienen como fin tltimo
atender de la mejor manera a los usuarios y es a ellos a quienes debe
estar dirigido el edificio de la biblioteca. Son ellos quienes deben ca-
lificar la pertinencia del edificio, no el arquitecto, el constructor o el
bibliotecario, sino quienes utilizan el edificio para trabajar y estudiar
los que deben estar satisfechos.

Espacios virtuales

Los espacios virtuales estin relacionados con la tecnologia de la in-
formacion e incluyen al menos tres aspectos: computadoras, teleco-
municaciones e Internet. Los espacios virtuales pueden ser utiliza-
dos dentro del edificio de la biblioteca o fuera de éste. Si la consulta
se hace en la biblioteca, se logra acceder a grandes volimenes de
informacion desde un solo punto, y cambiar de fuentes de informa-
cién sin necesidad de desplazarse de una sala a otra para utilizar los
distintos tipos de materiales documentales. Si partimos del esquema
de almacenamiento de informacion electronica, estamos ante dos
supuestos.
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El primero es que la informacion esté alojada en la computado-
ra de la biblioteca, lo que hace necesario que la institucion realice
los procesos de almacenamiento y que disponga de los recursos ne-
cesarios para que los usuarios tengan acceso a los materiales. En este
caso la biblioteca tiene que realizar una mayor cantidad de procesos
para garantizar un acceso eficiente. Ademads, la biblioteca tiene que
enfrentar los costos de los equipos para el procesamiento y almace-
namiento de la informacién; para esta posibilidad lo que se requiere
es una Intranet lo suficientemente poderosa como para permitir la
consulta y el transito entre la biblioteca y los usuarios. El segundo
supuesto consiste en que los materiales estén alojados en los ser-
vidores de los proveedores de bases de datos, de textos completos
de publicaciones periddicas o de libros electrénicos. En este caso
son los productores de la informacidn los encargados de guardar la
informacion y de posibilitar su consulta. Esto tltimo se puede hacer
mediante el reconocimiento del 1p (ndmero tnico de identificacion)
de la computadora de la institucion o bien la utilizacion de claves de
usuario y contrasefas. Es el producto el que ejecuta el trabajo de la
administracion, la ordenacion y el acceso a la informacion, mientras
que los gastos del equipo, del procesamiento y del almacenamiento
corren por cuenta del proveedor, quien en ultima instancia los car-
garé en el precio de sus servicios.

En este contexto, es necesario que la biblioteca y/o los usuarios
cuenten con una adecuada red de telecomunicaciones que facilite el
uso de Internet para lograr un acceso eficiente a la informacion y fa-
cilitar con ello el uso de ésta. Para esta forma de consulta se requiere
de una adecuada red de telecomunicaciones que permita navegar
por lared a una velocidad adecuada, teniendo en cuenta que muchos
de los trabajos consultados incluyen fotografias, diagramas e ilustra-
ciones que son muy pesados para viajar por la red. En cualquier caso,
lo importante es que los espacios fisicos o virtuales permitan que el
usuario tenga acceso a la informacion y que pueda hacer uso de ella
de forma répida, cémoda y en las mejores condiciones posibles. Los
espacios han de servir a los usuarios, no dificultar la utilizacion de los
recursos y servicios de la biblioteca; los aspectos relacionados con la
belleza del recinto o las complicaciones tecnoldgicas s6lo son rele-
vantes considerados a la luz de los buenos servicios que se prestan.
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Tecnologia

Desde sus inicios, las bibliotecas han hecho mano de las tecnologias
disponibles, tanto para realizar los procesos técnicos como para ofre-
cer sus servicios a los usuarios. Asi, entonces, las bibliotecas fueron
de las primeras instituciones publicas en usar luz eléctrica, maqui-
nas de escribir, impresora y otros muchos instrumentos o recursos
tecnoldgicos. En el tltimo cuarto del siglo pasado y en lo que va de
éste se ha utilizado en forma creciente la computacion y, tltimamen-
te, lo que se ha dado en denominar tecnologias de la informacién
(TIC), qUe no son otra cosa que computacion, telecomunicaciones
Internet. Las bibliotecas las utilizan para adquirir los materiales que
forman sus colecciones bibliograficas, para organizar los materiales
documentales y para prestar sus servicios. Sin lugar a dudas las Tic
han resultado instrumentos y recursos de gran utilidad para el tra-
bajo bibliotecario. En algunos casos incluso se ha sugerido que el
uso de estos recursos cambiaria la esencia del trabajo bibliotecario, y
hasta que harfa innecesaria la existencia de la biblioteca y sus servi-
cios. Con el uso de estas tecnologias se ha llegado a decir que el libro
y las publicaciones periddicas en papel estaban en peligro de desapa-
recer; pero con este tipo de afirmaciones lo que se pone de manifies-
to es la incomprension de que las tecnologias no son herramientas
sustitutivas, sino complementarias. Es cierto que cada vez hay mas
sitios de Internet y que cada dia se incrementa el nimero de usuarios
de la red, pero también es cierto que cada dia se editan mas libros y
mas publicaciones periddicas de todo tipo. Es necesario comprender
que en este caso las tecnologias son complementarias, y lo seguiran
siendo al menos durante muchos afos. Yo no comparto el optimismo
de los tecndlogos de la informacion que predicen que en el futuro
solamente se utilizardn las Tic para obtener informacion.

La utilizacién de las Tic ha provocado un fenémeno que se co-
noce como la brecha digital (digital divide), que no es otra cosa que
la diferencia entre quienes tienen acceso a las TiC y quienes no lo
tienen. Son muchas las causas de esa diferencia: el nivel de lectura,
la escolaridad de las personas, las diferencias de género, la situacién
econdmica, la ubicacién geogréfica (urbana versus) norte-sur y otras
muchas que no analizaremos en esta ocasion; baste con mencionar-
las. Para ejemplificar esta situacion, segtin los datos mds optimistas,
en México hay 15 millones de usuarios de Internet y 85 millones que
no tienen acceso a ella.
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La biblioteca es uno de los lugares que pueden convertirse en un
puente que cubra esta brecha. Es en la biblioteca donde se ofrecen
servicios para la localizacion de informacién, y es en ella donde se
puede ayudar a quienes no tienen la posibilidad de entrar en contac-
to con la informacion desde otro lugar, como puede ser la casa o el
cibercafé.

Pero el uso de la tecnologia, el establecimiento de las computa-
doras, las conexiones de telecomunicaciones y el acceso a Internet
no son suficientes, aunque haya quienes asi lo piensen. Es necesario
que la biblioteca, la escuela y todas las instituciones publicas y priva-
das que tienen acceso a la informacion digital cuenten con personal
adiestrado en el manejo de las Tic, y que a su vez sean capaces de
ofrecer entrenamiento en el uso de estos recursos. Posiblemente este
altimo aspecto sea el méas dificil de lograr, y el mas necesario, pues
aunque los equipos de computo son costosos —si bien cada vez lo son
menos— es posible encontrar el dinero de una u otra forma; sin em-
bargo lo que no se puede buscar en otra parte, lo que no es posible
improvisar es la capacidad de manejarlas adecuadamente. Esta es la
razon que hace imprescindible el adiestramiento de los usuarios: que
puedan obtener la informacién relevante para sus necesidades.

S6lo con una adecuada planeacion que tenga en cuenta que las
tecnologias de la informacion son instrumentos y que en si mismas
no resuelven nada, cobra sentido el hecho de que son dtiles para
quienes las utilizan y saben obtener el mayor provecho de ellas. Por
ello, cuando las bibliotecas incorporan a sus procesos y servicios las
tecnologias de la informacion deben considerar en todo momento
que éstas solo seran ttiles si los usuarios saben como obtener la
mayor y mejor informacion disponible. Como en todos los aspectos
relacionados con la biblioteca, s6lo podemos decir que estamos ofre-
ciendo servicios de calidad en cuanto podemos medir la satisfaccion
de las necesidades de informacién de nuestros usuarios.

Personal
Pasemos ahora a tratar el aspecto humano de los servicios. Hable-
mos del personal que da servicio a los usuarios, sea en forma directa
o indirecta, mediante la utilizacién de la tecnologia.

El personal de las bibliotecas es de dos tipos: el personal pro-
fesional de la bibliotecologia o de cualquier otra disciplina que la
biblioteca requiera, como es el caso de los profesionales de las tec-
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nologias de la informacion; y el personal de apoyo, que en muchas
ocasiones es quien atiende directamente al usuario.

La biblioteca requiere personal profesional para su direccion,
procesos técnicos, servicio de consulta y todo tipo de servicios, como
el adiestramiento a los usuarios y los apoyos tecnoldgicos. Este grupo
de profesionales, ademas es el encargado de evaluar las actividades
de la biblioteca; y aunque es cierto que se requiere de la valoracion
de las actividades internas, también es que para evaluar la calidad es
importante evaluar los servicios. Es el personal profesional el que
debe disefiar y evaluar sus actividades, asi como las actividades del
personal de apoyo en su relacion con la prestacion de los servicios.

Es por ello importante contar con profesionales que se hayan
distinguido en su vida estudiantil como buenos estudiantes y que
en su practica profesional muestren imaginaciéon, compromiso con
el trabajo y deseo de mejorar su formacion profesional de forma
continua mediante programas escolarizados o no. También es im-
prescindible que tengan buena disposicion para escuchar criticas
y observaciones del publico al que sirven, que sean rigurosos en la
evaluacion y que no sean complacientes con lo logrado. Todo esto y
otras caracteristicas mas nos permiten asegurar que contamos con
profesionales preocupados por lograr que los usuarios reciban servi-
cios de mejor calidad dia a dia.

Como profesionales debemos asumir que nuestra principal meta
es lograr que nuestros usuarios o lectores reciban la atencion que re-
quieren, al recurrir a nuestros servicios, y que al salir de la biblioteca
o de la computadora lo hagan con la satisfaccion de haber encon-
trado en forma fécil y oportuna lo que buscaban. El hecho de que
ellos juzguen que la biblioteca y sus servicios son de buena calidad
es el principal criterio para determinar la cualidad de los servicios
bibliotecarios.

Servicios
Llegamos al momento en que es necesario reflexionar sobre los
servicios que proporciona la biblioteca. Por servicios entendemos
al conjunto de las acciones, actividades, recursos y actitudes que la
biblioteca realiza para que los usuarios obtengan la informacién ne-
cesaria en las mejores condiciones.

Los elementos a considerar son varios y, sin pretender ser ex-
haustivos, analizaremos muy brevemente algunos de ellos, aunque
otros ya han sido abordados en este trabajo.
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La biblioteca debe tener un horario amplio que posibilite que los
usuarios asistan a ella y se beneficien de los recursos y servicios; los
espacios deben ser agradables, pero también funcionales; la ordena-
cién de los materiales debe de estar de acuerdo con las necesidades
de los usuarios, tomando en cuenta los niveles de estudio y si las
labores que se hacen son de investigacion, docencia o difusion de la
cultura. Los servicios deben ser ofrecidos y atendidos con prontitud.
La respuesta debe ser amable, actualizada y contener la informacion
pertinente y relevante.

Los servicios son el producto que ofrece la institucion bibliote-
cariay a través de ellos es como ésta debe ser evaluada y no con base
en los aspectos periféricos o de proceso que realiza. Si los servicios
son buenos los usuarios continuardn utilizdndolos de manera cre-
ciente; y si no lo son buscaran otras opciones en otras instituciones
que si cumplan cabalmente con los objetivos del servicio que se es-
pera de ellas.

A manera de conclusion

Como hemos visto a lo largo de este trabajo, la calidad de los servi-
cios bibliotecarios debe ser medida y evaluada usando como criterio
la satisfaccion de los usuarios, ya que son €stos quienes disfrutan o
sufren la calidad con que cada biblioteca ofrece sus servicios.

Hay que tener cuidado con los instrumentos que se nos ofrecen
y que sélo evaldan el trabajo interno de las bibliotecas, que no se
preocupan por sus productos y que estan elaborados pensando ex-
clusivamente en los procedimientos administrativos.

El peligro es confundir la forma con el fondo, es decir, creer que
los procedimientos administrativos adecuados garantizan la calidad
de los servicios. Sin lugar a dudas, mejorar los procedimientos admi-
nistrativos ayuda a que los productos sean de mayor calidad, pero no
es un proceso automadtico; poner atencion en la parte de los proce-
dimientos es muy importante, pues en esta forma esta la esencia de
lo que hacemos llegar a los usuarios. Nadie deseara adquirir o tener
acceso a nuestros productos basandose en la forma en que los hemos
disefiado, elaborado y ofrecido, sino que querran nuestros servicios
porque satisfacen sus necesidades de informacion, porque son bue-
nos, rapidos y convenientes.
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La mejora en los servicios de la Biblioteca
Central de la Universidad de Monterrey:
informe de resultados

SauL Hiram Souto FUENTES
Director de Biblioteca. Universidad de Monterrey

El hilo conductor: nuestra idea de los fines de las bibliotecas en
general y en la UDEM en particular

Aunque no podemos dedicar mucho tiempo a este tema, debemos
afirmar que para abordar los problemas bibliotecarios hemos traba-
jado en la clarificacion de los siguientes elementos:

a)

b)

)
d)

Una idea especifica de lo que es la educacion, de los modelos
educativos y de las demandas que éstos imponen a las bibliote-
cas y los bibliotecarios.

Una concepcion concreta sobre la biblioteca y los resultados que
debe ofrecer en el contexto educativo.

Una metodologia de estudio de la realidad.

Sustentos éticos y profesionales obtenidos en los estudios profe-
sionales de bibliotecologia y en la vida en esta profesion.!
Sintetizando mucho, esbozaremos los elementos arriba mencio-

nados y que guian nuestra actividad.

En otro evento, hace unas semanas® afirmabamos que cuando

estamos en el mundo y nos toca cambiarlo para que cumpla con de-
terminados fines o intenciones (por ejemplo, dar soporte a procesos
especificos de aprendizaje), es necesario entender que la realidad
esta compuesta de cosas en las que se da la presencia simultanea de

Se podran encontrar referencias a los documentos que abordan estos temas en
la siguiente direccion: http://dise.biblioteca.udem.edu.mx/intra/ponencias.htm.
IV Encuentro Internacional sobre Desarrollo de Habilidades Informativas (Ciu-
dad Judrez, Chihuahua), octubre de 2004.

[133]
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la esencia y el fendmeno, que lo primero que se nos presenta es éste
ultimo y que los cambios durables en las cosas son aquéllos que no
se quedan en el exterior, sino que cambian el interior, la esencia. Un
axioma que guia nuestra actividad es que los buenos bibliotecarios
son quienes cambian la realidad de la manera que ellos quieren (y ese
“querer” estd fundamentado en conocimientos profundos y métodos
probados por las disciplinas sociales que hacen que, atravesando la
apariencia, lleguen a la esencia y la conozcan). Y que provoquen
cambios en el entorno que sean de fondo, mas que de forma, o sea
cambios durables que alteren la esencia y no cambios fenoménicos
que se queden en la superficie.

En relacién con la educacion, afirmamos que no hay modelos
educativos “buenos” o “malos”. Entre el planteamiento de los perfi-
les de egreso y los modelos educativos con los que se enfoca el logro
de éstos, hay un conjunto de préacticas educativas que pueden pro-
ducir resultados mas o menos cercanos al ideal. Los perfiles planea-
dos, los modelos educativos y las practicas reales afectan la forma de
construir bibliotecas. Con todo el riesgo que produce la polarizacion,
dividiremos los modelos educativos en dos extremos (dentro de los
cuales puede existir una gama enorme de modalidades): los centra-
dos en el alumno (centrados en el aprendizaje) y los centrados en el
maestro (o centrados en la ensefianza). Asi pues, partir del modelo
educativo se “encarnan” toda una serie de practicas en la escuela o
universidad que tienen su razén de ser en el logro de los objetivos
de aprendizaje y de los perfiles de egreso planeados. Los modelos
educativos son, pues, determinantes de la forma que deben tener las
bibliotecas.

Pasando provisionalmente a otro apartado, permitasenos afir-
mar que se puede realizar una clasificacion de los fines de las biblio-
tecas en las universidades (y con seguridad en casi cualquier institu-
cion educativa) en funcion de los productos de los que disfrutan los
usuarios de la misma: informacion y espacios.

Las bibliotecas dan informacién (de inmediato o mediada, en
papel o electrénica, etcétera) y espacios para el trabajo académico
y, con mucha frecuencia, una combinaciéon de ambos. La esencia
de este trabajo gira alrededor de estas ideas: ofrecer informacion
y espacios adecuados segin el modelo educativo y con decisiones
tomadas con base en la comprension de que se deben provocar cam-
bios permanentes identificando con claridad la esencia de los temas
o problemas a abordar. El intentar aplicar modelos bibliotecarios
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de universidades desarrolladas (permitaseme afirmar sin tener que
argumentar razones, que lo son las que tienen modelos abiertos, cen-
trados en el aprendizaje y de tipo constructivista) a otras donde el
modelo educativo aun se centra en el profesor, provoca malos servi-
cios bibliotecarios y, también, diferencias de fondo entre los biblio-
tecarios y las autoridades académicas.

Y tratando de ser realistas y serios, afirmaremos que en cual-
quier lugar es posible mejorar. Nosotros, un dia decidimos hacerlo
con base en lo mencionado anteriormente.

Los problemas a resolver
Primer problema: la peticion del Rector (mostrar la liga entre la acade-
mia y la biblioteca)

Hace mas de diez afios, en un contexto diferente y poco antes de
que dejara de trabajar en la Universidad de Monterrey, recibi una
peticion del Rector de la misma: que los apoyaramos generando in-
formacion estadistica que les mostrara cémo es que la biblioteca era
usada a partir de necesidades creadas por los departamentos acadé-
micos de la misma. En aquellos afios el problema qued¢ sin resolver.
Al regresar en 2001, pregunté al Rector si su necesidad se mantenia:
la respuesta fue afirmativa. Nuestro objetivo a partir de ese momen-
to fue encontrar las maneras de mostrar cuantitativamente como es
que la biblioteca es usada a partir del impulso de los académicos.

Teniamos, pues, la oportunidad de reflexionar sobre este temay
mostrar la manera en que la biblioteca es una real fuente de informa-
cion ligada a las practicas docentes y a las necesidades de estudiantes
que estan tratando de cumplir objetivos de aprendizaje delineados
por sus maestros.

Nuestra primer actividad fue buscar como es que se media el
impulso de los académicos al uso de la biblioteca en otros lugares.
No encontramos nada cercano a una respuesta a nuestra necesidad.
Buscamos en las bases de datos bibliotecoldgicas tradicionales (Lisa,
ERIC y Library Literature), buscamos también en el web libre, pre-
guntamos a nuestros colegas en Bibliomex y AcrL Forum, y en nin-
gan lado hubo respuesta. Ante esto nos quedaban varios caminos, y
optamos por uno de ellos: construir maneras de medir el impulso de
los académicos al uso de la biblioteca.

El resultado ideal para las autoridades académicas seria una
tabla en donde se indicara cudnto se usa la biblioteca por los es-
tudiantes atendidos por profesores de cada departamento. Luego,
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esa tabla podria ser ordenada de mayor a menor y analizar si el uso
departamental de la biblioteca es adecuado, etcétera. Un ejemplo
seria algo asf:

Nombre del Alumnos usando la
departamento biblioteca por presion de
sus profesores en el mes X
Departamento 1 1,500
Departamento 2 700
Departamento 3 2,000
Departamento 4 4,000

Que ellos de inmediato ordenarian de mayor a menor para que
se viera ast:

Nombre del Alumnos usando la biblioteca
departamento por presion de sus profesores
en el mes X
Departamento 4 4,000
Departamento 3 2,000
Departamento 1 1,500
Departamento 2 700

La primera duda planteada fue: {cémo lograr que el nimero absolu-
to reflejara con justicia la contribucién al uso de la biblioteca de ese
departamento? La primer respuesta fue comparar contra el alum-
nado al que atendia cada departamento, pues si un departamento
atiende 5,000 alumnos es mas probable que ellos se “vean” usando
la biblioteca que uno que atiende mil. Veamos el siguiente cuadro,
donde ya se incluye el alumnado:

Nombre del Alumnos usando la Alumnado
departamento biblioteca por presion de sus

profesores en el mes X
Departamento 1 1,500 3,000
Departamento 2 700 4,000
Departamento 3 2,000 5,000

Departamento 4 1,000 6,000
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Dividir usuarios potenciales (alumnado) entre usuarios reales (alum-
nos usando...) nos darfa un porcentaje de utilizacién de biblioteca
por los alumnos de cada departamento, que se veria como sigue:

Nombre del Alumnos usando la ~ Alumnado  Porcentaje de
departamento biblioteca por presion sus alumnos
de sus profesores en el usando
mes X biblioteca
Departamento 1 1,500 3,000 50%
Departamento 2 700 4,000 18%
Departamento 3 2,000 5,000 40%
Departamento 4 1,000 6,000 17%

Ahora podriamos ordenar la tabla de acuerdo a la tasa de utili-
zacion, lo que se veria asi:

Nombre del Alumnos usando la ~ Alumnado  Porcentaje de
departamento biblioteca por presion sus alumnos
de sus profesores en el usando
mes X biblioteca
Departamento 1~ 1,500 3,000 50%
Departamento 3~ 2,000 5,000 40%
Departamento 2~ 700 4,000 18%
Departamento4 1,000 6,000 17%

Esta medida era interesante y fue bien recibida por los académi-
cos, pero era unilateral y dejaba muchas dudas acerca de otras mo-
dalidades de uso de la biblioteca. Volveremos a ello en el apartado
sobre metodologia.

El problema que inicialmente parecia sencillo de resolver, no
lo fue.

Segundo problema: la sub-utilizacion de nuestra biblioteca (volvién-
donos mejor fuente de informacion y convirtiéndonos en una opcion
“normal” para el trabajo académico)

Otro problema evidente al entrar a esa biblioteca era la falta de
uso. Sus pasillos estaban desiertos y en sus mesas de estudio tal vez
estarian trabajando de treinta a cuarenta estudiantes en sus horas
pico. Extranamente, el uso de materiales era alto (se mantenia una
proporcién de uso semejante a la de cinco afios antes en cuanto a
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libros sacados a domicilio por alumno). Con ello podiamos inferir,
en primera instancia, que la biblioteca era una fuente de informa-
cién semejante al pasado, pero con niveles de utilizacion de lo fisico
bajisimos. Parecia que los estudiantes entraban, tomaban los libros y
se retiraban de inmediato.

Para nosotros como bibliotecarios con cierta experiencia, era
claro que habia problemas de disefio que hacian dificil su uso: es-
tanterfa demasiado alta, materiales en una ordenacidn atipica en las
escuelas y bibliotecas mexicanas, asientos muy juntos, zonas oscuras,
catéalogo disperso, etcétera.

Nuestra obligacion era realizar lo necesario para lograr dos ob-
jetivos:

a) Una mejor biblioteca en cuanto a fuente de informacion.
b) Una mejor biblioteca en cuanto a espacios fisicos.

También teniamos que contribuir a la mejora de las practicas edu-
cativas (derivadas del modelo educativo de nuestra universidad) in-
formando a las autoridades académicas del grado y la forma de uso
de los recursos y servicios bibliotecarios a partir del impulso de los
profesores.

Y nuestro ultimo reto era que la mejoria deberia ser efectiva y
continuada. Deberia atacar problemas esenciales mas que concen-
trarnos en aspectos de forma que no garantizarian que en el futuro
ésa fuera una mejor biblioteca.

De la peticion del Rector a la idea de la mejora

Con ideas genéricas acerca de los principales problemas planteados,

que se podrian sintetizar en:

a) Dar informacion a las autoridades académicas sobre el impulso
académico al uso de la biblioteca.

b) Contar con retroalimentacion libre de lo que los usuarios sen-
tian que deberia hacerse en la biblioteca.

¢) Contar con un instrumento que nos informara sobre la opinién
de los usuarios en cuanto a elementos béasicos definidos por no-
sotros como areas de oportunidad:

e Colecciones.
i. Antigiiedad.
ii. Suficiencia.
iii. Orden.
iv. Disponibilidad.
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v. Consistencia entre lo que los profesores piden y lo que la
biblioteca entrega.
* Condiciones materiales.
i.  Ruido.
ii. Suficiencia de areas para trabajo en equipo (habia areas para
trabajo individual en exceso y casi siempre sub-utilizadas).
* Servicio recibido del personal.
i. Tiempo.
ii. Trato.
* Servicios ofrecidos por empresas externas.
i. Fotocopiado.
ii. Limpieza.

En sintesis: se estaba realizando un planteamiento global que par-

tia de que seria posible lograr una mejora de fondo en la constitu-

cién de la biblioteca como una entidad profesional que contribuyera
substancialmente al logro final de los objetivos institucionales que

se plantea, como el lograr que egresen “excelentes profesionistas y

extraordinarias personas”. Se centraron estos esfuerzos en:

a) Contribuir a que los académicos recibieran informacion sobre la
manera en que la biblioteca era utilizada a partir del impulso de
los académicos.

b) Encontrar las mejores maneras para ser un mejor espacio de
aprendizaje.

c) Detectar las areas de mejora en los recursos y servicios a partir
de la retroalimentacion de los usuarios.

Metodologia
A partir del planteamiento inicial de problemas y de los enunciados
arriba mencionados, se establecié que seria posible obtener infor-
macion sobre el impulso académico y una evaluacion de los servicios
por los usuarios principalmente a través de un cuestionario.

Un primer cuestionario fue aplicado en el tltimo tercio de 2003.
Los resultados permitieron afinar preguntas, eliminar algunas que
no eran problema y agregar algunas que si lo eran. Después de va-
rias pruebas y muchas reuniones, nuestro cuestionario quedé como
aparece en el apéndice 1.

La aplicacién de este cuestionario nos daria tres bloques prin-
cipales de informacion (habiéndose incluido en ella dos bloques de
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datos para validar que efectivamente los estudiantes de profesional

de la ubemM fueran quienes contestaran):

a) La materia que estan estudiando en ese momento.

b) Su calificacién de varios aspectos importantes del trabajo biblio-
tecario.

¢) Una pregunta abierta en donde les pedimos que nos digan qué
cambiarian en biblioteca si ellos tuvieran ese poder.

Veamos para qué nos sirve cada segmento de informacion:

El apartado del inciso a) nos permite identificar qué departa-
mentos académicos (a través de sus profesores) hacen que los alum-
nos usen la biblioteca. En este punto debemos aclarar que decidimos
tomar otro criterio de clasificacion de los profesores: los Comités Bi-
blos que existen en la UDEM, a través de los cuales la academia actia
en biblioteca y ésta en la academia. Los Comités Biblos tienen tres
obligaciones fundamentales: seleccionar materiales, descartarlos y
hacer que se usen. Estan integrados por profesores y con frecuencia
corresponden uno a uno con los departamentos académicos. Se da
también el caso de que un Departamento Académico tenga varios
Comités Biblos (nunca al revés).

En el apartado del inciso b) obtenemos la calificacion de los
usuarios ante elementos criticos de la biblioteca que, de ser mejo-
rados, hardn mayor nuestra cobertura a sus necesidades de informa-
cién y espacios.

En el apartado del inciso c¢) obtenemos informacion de retroali-
mentacion de los usuarios que luego codificamos. Un promedio de
50 por ciento de los alumnos contesta esta pregunta, lo que nos da
mas de 800 respuestas durante el semestre.’

En la parte del impulso académico decidimos que era insuficien-
te el dato que mencionamos antes sobre alumnos trabajando en bi-
blioteca “obligados” por las exigencias de ciertos cursos o profesores
(agrupados luego por Comité Biblos) y decidimos encontrar otros
elementos para mostrar el impulso académico al uso de biblioteca.

Pero: {qué elementos del uso se deberian medir? Veiamos varias
posibilidades:

a) Alumnos entrando a la biblioteca.
b) Uso de libros en sala.

3. Contamos también con un buzén de sugerencias en el drea de circulaciéon y con
un apartado en el web de biblioteca para recibir retroalimentacion.
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¢) Sacando libros a domicilio.

d) Uso del catdlogo automatizado.

e) Alumnos sentados estudiando en biblioteca.
f) Consultando biblioteca digital.

g) Preguntando a los “referencistas”.

h) Usando libros de reserva.

No podiamos medir todos estos aspectos: habria que decidir algunos
de ellos para medir el uso de la biblioteca a partir del impulso de
los profesores. Tendriamos que preguntar a los alumnos la materia
que los estaba haciendo usar nuestros recursos o servicios. El dato
de las materias nos permitiria ligar éstas con los Comités Biblos y
podriamos generar tablas de uso de biblioteca a partir del impulso
académico.

Una decision inicial fue seleccionar otros elementos a medir (ya
que seguiamos pensando que el dato sobre alumnos trabajando en
biblioteca impulsados por sus profesores, podria ser relevante), op-
tamos por los siguientes dos:

1. Alumnos sacando libros a domicilio.
2. Alumnos ingresando a la biblioteca digital.

La segunda decision fue que usariamos muestreo, pues no teniamos
gente ni recursos adicionales para medir el universo entero de usua-
rios, asi que determinamos acudir a un experto que nos apoyo en el
disefio de los mecanismos de toma de muestras y del cuestionario.

Método de muestreo: habiendo identificado el problema y la
conveniencia de abordarlo con estadistica, se contrat a una empre-
sa de consultoria en esa area dirigida por un reconocido estadistico
con doctorado residente en la localidad, que disefié para nosotros
el método de muestreo.* En el caso del cuestionario, éste se entrega
de acuerdo a ciertos momentos del dia; lo mismo pasa con la ob-
tencion de datos de alumnos sacando libros a domicilio. En el caso
de alumnos ingresando a Biblioteca Digital, se aplica un muestreo
sistemdtico en donde cada cierta cantidad de usuarios recibe una
encuesta dentro de la cual se le pregunta qué materias lo han hecho
estar consultando en ese momento ese recurso.

4. Basicamente, se trata de tomar veinte mediciones diarias usando la encuesta.
Deben aplicarse durante los dias habiles de la semana y durante todas las sema-
nas de clase. La aleatoriedad es muy importante.
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Con los datos asi obtenidos generamos, a las pocas semanas, va-
rios productos:

1. Datos de impulso académico que luego serdn procesados y da-
ran lugar a tablas que se entregan a las autoridades académicas para
su andlisis y toma de decisiones en ese nivel. Se generan dos tablas:
a) Factores de comparacion contra el total. Aqui se parte de la com-

paracion entre el porcentaje de alumnos que estaban estudiando

en biblioteca entre el porcentaje de alumnos a los que les dan
clases los profesores del Comité Biblos especifico. Presentamos
la tabla alfabética y la tabla ordenada de mayor a menor (véanse

apéndices 2y 3).

b) Alumnado de la muestra identificado como “dependiente” de
profesores de un Comité Biblos entre el alumnado total al que
le da clases ese comité. Presentamos la tabla alfabética y la tabla
ordenada de mayor a menor (véanse apéndices 4y 5).

2. Gréficas de control de trece elementos importantes para la
mejora de la biblioteca. Cada pregunta tiene dos graficas: una de
promedio y otra de dispersion. Presentamos aqui una muy especial:
la de libros encontrados en su lugar (véase apéndice 6), que fue un
problema de esta biblioteca por afos. Las gréficas de control son
enviadas a diario antes de las 10 de la mafnana al jefe de Servicios y
a los responsables de los servicios concesionados. También se envia
copia al director de Biblioteca. Se incluye siempre una sintesis de
lo més relevante en ese dia para facilitar la toma de decisiones. Las
alarmas negativas siempre reciben atencién inmediata. Las cadenas
(conjunto constante de mas de siete mediciones sobre el promedio
o por debajo de él) positivas o negativas son siempre analizadas tra-
tando de sostener la mejora en el caso de la primera y acabar con las
causas de la degradacion del servicio que muestran las negativas.

3. Tabla de sugerencias de los usuarios codificadas, ordenadas
de mayor a menor y con indicacion de cudl seria el punto de 80 por
ciento de las sugerencias (véase apéndice 7).

Resultados
Ha habido maltiples resultados de esto. En particular con los acadé-
micos, hoy se esta viendo que ligan mas que antes la biblioteca con
los objetivos de aprendizaje. Los alumnos estan volviendo y nuestros
recursos se estan utilizando cada vez mas.

Sintetizaremos algunos resultados:
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1. Mejora en las calificaciones promedio y en los datos de dis-
persion. Sin poder detenernos mucho en esto, afirmaremos que
en cuanto a las calificaciones de los usuarios en el cuestionario, se
consideran buenos resultados cuando el promedio es alto y la dis-
persion es pequena. En este apartado el cuestionario sufrié algunas
pequefias modificaciones entre un semestre y otro. Nos permitimos
hacer comparables los resultados con algunas operaciones basicas
matemadticas que nos muestran que, comparando los resultados del
semestre anterior con el semestre en curso, obtuvimos una mejora
de 4.9 por ciento en el promedio y bajamos la variacion de las califi-
caciones en 15.6 por ciento. Este ultimo dato es relevante, ya que en
los lugares donde se usa esta técnica se considera que los cambios de
fondo se muestran en baja en la dispersion mas que en mejoras en
los promedios. Esto se puede ver en el apéndice 8.

2. También los nimeros de un conjunto de indicadores, denomi-
nados criticos’ por nosotros, muestran una tendencia a la alza. Véan-
se en el apéndice 9 los cambios que hubo en varios elementos. Nos
detendremos un poco en cada uno, pues son relevantes.

e Ingreso fisico (incremento relativo® de 7 por ciento). En ese
edificio coexisten la biblioteca y la sala de computadoras para
estudiantes, que desde hace anos ha mostrado porcentajes de
ocupacion cercanos al 100 por ciento durante casi todo el dia.
Dado que esa sala estd ya saturada, inferimos que el crecimiento
se debe al mayor uso de biblioteca, como se muestra en los si-
guientes datos.

* Reintercalacion (incremento relativo de 21 por ciento). Fue uno
de nuestros mejores logros este semestre, ya que el rezago de
intercalacion ya no existe. Y se nota un mayor uso de materiales
producto de una mayor exigencia académica y un mejor orden
en las salas.

* Préstamo a domicilio (incremento relativo de 33 por ciento).
Este elemento es importante, pues otro de los logros fue una

5. Al definir estos indicadores la pregunta para hacerlo fue: si queremos estar al
pendiente de un crecimiento “anormal” de los servicios de la biblioteca, digan-
me (qué elementos se alterarian si tuviéramos un uso del doble del normal?
Con nuestras respuestas definimos los elementos que a la postre construirian la
tabla.

6.  El incremento absoluto fue mayor, pero se dio el caso de que de primavera a
otono se increment6 el alumnado de la UpEM en 5 por ciento, por lo que a los
datos de primavera le subimos ese mismo porcentaje, a fin de no dar nimeros
triunfalistas.
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mejora impresionante en cuanto al orden de los materiales en la

biblioteca, lo que ha hecho que los usuarios encuentren maés los

materiales y los usen mas. También muestra un incremento en la
presion de los maestros para usar los materiales.

e Préstamo de reserva (incremento relativo del 16 por ciento).
Muestra que los maestros piden a los alumnos mayor uso de ma-
teriales de biblioteca.

e Consultas al catdlogo automatizado (incremento de 130 por
ciento). Se ha mejorado por la exigencia mayor de los maestros
y el reacomodo del mismo, concentrandolo a pocos metros de
la entrada de la biblioteca, pues se habia dispersado en todo el
edificio.

e Uso de documentos de bases de datos (incremento relativo del
69 por ciento). Muestra mayor presion académica y que nuestro
redisefio de las paginas de acceso ha sido exitoso.

* Fotocopiado (incremento relativo de 0.4 por ciento). Inferimos
que no aumento en la medida en la que lo hicieron otros rubros,
porque los académicos orientan especificamente a los estudian-
tes a un mayor uso de fuentes originales.

3. Ha habido otros logros, como una mayor atencion del per-
sonal de servicios hacia los detalles y la busqueda constante de la
mejora.

4. Otras areas de la biblioteca han iniciado también este cami-
no. En particular las de adquisiciones, catalogacion y vinculacion ya
estan a la busqueda de elementos por mejorar en cada una de sus
areas.

5. Los servicios concesionados en biblioteca de limpieza y foto-
copiado han recibido la informacion de los cuestionarios. En parti-
cular, la limpieza ha mejorado, sobre todo en la disminucion de la
dispersion, en tanto que el fotocopiado no muestra mejora.

Conclusiones

No somos dados a hacer recomendaciones ni a establecer enuncia-
dos normativos, pues reconocemos y respetamos la competencia
profesional de nuestros y nuestras colegas. Esperamos que a algunos
de ustedes les haya resultado interesante y util nuestra presentacion.
A manera de sintesis de lo que manejamos en las Bibliotecas de la
Universidad de Monterrey, les damos a conocer nuestras recomen-
daciones internas:
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1. El método que hemos utilizado da resultados; deberd haber
muchos otros que también los den.

2. El trabajo para la busqueda de la calidad no empieza por la
perfeccion. No deben, quienes intenten mejorar, esperar hasta tener
un aparato de mejora sin errores. S6lo perderan el tiempo.

3. Los resultados provienen de:

a) Estar abiertos a la posibilidad de que podamos hacer mejor las
cosas.

b) Darnos cuenta de los problemas y cuantificarlos.

c) Utilizar la cuantificacién como la base para la mejora.

d) Plantear soluciones con base en la profesional basica, una acti-
tud de mejora y un buen juicio profesional.

4. Si se usan gréficas de control, nuestra experiencia dice que el
promedio es importante, aunque la dispersion es el enemigo. Con fre-
cuencia, los cambios en el promedio son externos, pero los cambios
en la dispersion o variabilidad afectan directamente la esencia.

5. Los cuadros con datos y las graficas nos han permitido fun-
damentar peticiones de recursos o de aprobacion de modificaciones
que hubiera sido muy dificil conseguir de otro modo.

6. Creemos que esta metodologia es factible de ser utilizada en
otras instituciones, asi que nos interesa apoyarlos si estdn interesa-
dos en aplicarla.
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Apéndice 1. Cuestionario
Cuestionario de la biblioteca de la UDEM No.
Aytdenos a mejorar, sus respuestas seran confidenciales

Por favor conteste en funcion de lo que hoy observé en biblioteca

A. Por razén de qué materias vino a la biblioteca

B. En escala de 0 al 100 califique conforme Usted esté de acuerdo
con las siguientes afirmaciones:

1. La biblioteca tiene los libros de texto que me piden.

2. La biblioteca tiene suficientes libros de apoyo para cuan-
do busco temas.

3. Otros libros, videos, etc. mencionados en clase por el pro-
fesor estdn en biblioteca.

4. Cuando tengo el numero de clasificacion del libro y lo
busco, siempre estd en su lugar.

5. Es muy fécil localizar libros y revistas en biblioteca.

6. El nivel de ruido que se aprecia en esta Sala es acorde con
el que los letreros indican.

7. Cuando busco lugar para trabajar en equipo lo encuentro
siempre en biblioteca.

8. La biblioteca estd limpia.

9. El tiempo en fila en el area de préstamos es razonable.

10. El trato de las personas del drea de préstamos es bueno.

11. Cuando necesito preguntar algo en el area de Consulta,
encuentro siempre quien me atienda.

12. El tiempo de atencién y trato de las personas de consulta
es bueno.

13. El servicio de fotocopiado es eficiente.

C. Marque la casilla que lo identifique:

1. Estudiante 2. Profesor 3. Ex-A-UDEM
4. Directivo 5. Empleado 6. Externo
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D. Si es estudiante indique el programa en el que estudia:
1. Preparatoria 2. Profesional 3. Postgrado
Carrera: Cual:

E. Si tuviera la opcion de cambiar algo de esta biblioteca (¢Qué cam-
biarfa?

Gracias.
fecha:25/11/04

Area para ser llenada por la biblioteca ~ Hora:

Area para ser llenada por la biblioteca
Sala 1P (ruido moderado)

Sala 2P (silencio absoluto)

Lobby (ruido moderado)

Apéndice 2
Factores de uso de biblioteca (alfabético por Comité Biblos)

Enero a octubre de 2004

Comité Factor 1:  Factor 2:  Factor3:  Promedio
Presencia  Sacando Usando anual
en libros a biblioteca
biblioteca  domicilio digital
Administracion 1.2 1.3 0.4 1.1
Arquitectura 0.8 2.1 0.1 1.2
Arte 0.4 0.6 0.1 0.4
Ciencias basicas 3.1 1.4 1.5 2.1
Ciencias clinicas 1.7 1.7 2.7 1.9
Comunicacién 0.7 0.7 0.3 0.6
Comunidad 0.0 0.0 0.1 0.0
universitaria
Contabilidad 0.9 0.4 0.4 0.6

Derecho 1.3 1.3 0.3 1.1
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Comité Factor 1:  Factor 2:  Factor3:  Promedio

Presencia  Sacando Usando anual
en libros a biblioteca

biblioteca  domicilio digital

Disefo 0.7 1.9 0.6 1.2

Disefio 0.7 1.3 0.4 0.9

industrial

Educacion 0.7 1.0 2.3 1.1

Estudios 0.7 0.9 0.7 0.8

mexicanos

Filosofiay 1.3 1.8 1.0 1.4

teologia

Fisicay 0.7 0.6 0.6 0.7

astronomia

Historia y 14 1.5 0.2 1.2

antropologia

Industrial 1.4 1.6 0.3 1.3

Lenguas 0.3 0.2 0.1 0.2

modernas

Literatura 1.5 4.4 0.2 2.4

Matematicas y 2.0 0.6 0.3 1.1

estadistica

Mecanica 1.8 2.0 0.5 1.6

Mercadotecnia 1.1 0.9 3.9 1.6

Politica y 0.8 14 0.9 1.0

sociologia

Psicologia 1.0 1.8 1.2 14

Recursos 1.1 1.6 0.3 1.2

humanos

Sistemas de 0.7 0.7 8.0 2.2

informacion

Sistemas y 1.3 1.1 0.6 1.0

calidad

Teoria 1.4 0.7 0.6 0.9

econdmica
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Apéndice 3

Factores de uso de biblioteca (de mayor a menor)

Enero a octubre de 2004
Comité Factor 1: Factor 2: Factor 3: Promedio
Presencia en  Sacando Usando anual
biblioteca libros a biblioteca
domicilio digital

Literatura 1.5 4.4 0.2 2.4
Sistemas de 0.7 0.7 8.0 2.2
informacion
Ciencias basicas 3.1 1.4 1.5 2.1
Ciencias clinicas 1.7 1.7 2.7 1.9
Mecanica 1.8 2.0 0.5 1.6
Mercadotecnia 1.1 0.9 3.9 1.6
Filosofia y teologia 13 1.8 1.0 14
Psicologia 1.0 1.8 1.2 1.4
Industrial 1.4 1.6 0.3 1.3
Historia y 1.4 1.5 0.2 1.2
antropologia
Diseiio 0.7 1.9 0.6 1.2
Recursos humanos 1.1 1.6 0.3 1.2
Arquitectura 0.8 2.1 0.1 1.2
Educacion 0.7 1.0 2.3 1.1
Derecho 1.3 1.3 0.3 1.1
Matematicas y 2.0 0.6 0.3 1.1
estadistica
Administracién 1.2 1.3 0.4 1.1
Sistemas y calidad 1.3 1.1 0.6 1.0
Politica y sociologia 0.8 1.4 0.9 1.0
Teoria econdmica 1.4 0.7 0.6 0.9
Disefo industrial 0.7 1.3 0.4 0.9
Estudios mexicanos 0.7 0.9 0.7 0.8
Fisica y astronomia 0.7 0.6 0.6 0.7
Comunicacion 0.7 0.7 0.3 0.6
Contabilidad 0.9 0.4 04 0.6
Arte 0.4 0.6 0.1 0.4
Lenguas modernas 0.3 0.2 0.1 0.2
Comunidad 0.0 0.0 0.1 0.0

universitaria
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Apéndice 4. Porcentaje de sus alumnos asistentes entre sus alumnos
totales (alfabético)

Anual
Q

52 25 13

233 £8: £395

S5% 53 S5

s & ETS ETS

ESE EES EES
Comité 352 ZE% ZE%
Administracion 2,533 120 4.74%
Arquitectura 2,195 71 3.23%
Arte 3,322 52 1.57%
Ciencias basicas 4,114 508 12.35%
Ciencias clinicas 3,483 230 6.60%
Comunicacion 3,254 95 2.92%
Comunidad universitaria 12,185 7 0.06%
Contabilidad 3,889 146 3.75%
Derecho 5,295 289 5.46%
Diseno 3,025 91 3.01%
Disefio industrial 818 25 3.06%
Educacion 1,547 43 2.78%
Estudios mexicanos 6,241 184 2.95%
Filosofia y teologia 1,368 77 5.63%
Fisica y astronomia 1,381 44 3.19%
Historia y antropologia 1,205 66 5.48%
Industrial 2,587 149 5.76%
Lenguas modernas 2,993 38 1.27%
Literatura 428 27 6.31%
Matematicas y estadistica 4,654 369 7.93%
Mecanica 1,388 97 6.99%
Mercadotecnia 3,169 150 4.73%
Politica y sociologia 2,709 92 3.40%
Psicologia 4,767 191 4.01%
Recursos humanos 712 32 4.49%
Sistemas de informacién 3,330 104 3.12%
Sistemas y calidad 1,055 54 5.12%

Teoria econdmica 3,182 180 5.66%
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Apéndice 5. Porcentaje de sus alumnos asistentes entre sus alumnos
totales (de mayor a menor)

Anual

= 5) S)

I - B ¥

= S .5 25

sz $5 1%

S5, 8% g%

$Es E5 E%

g §= E'F E T

g S s 2 5 2

Comité 385 2% Z%
Ciencias basicas 4,114 508 12.35%
Matematicas y estadistica 4,654 369 7.93%
Mecéanica 1,388 97 6.99%
Ciencias clinicas 3,483 230 6.60%
Literatura 428 27 6.31%
Industrial 2,587 149 5.76%
Teoria econémica 3,182 180 5.66%
Filosofia y teologia 1,368 71 5.63%
Historia y antropologia 1,205 66 5.48%
Derecho 5,295 289 5.46%
Sistemas y calidad 1,055 54 5.12%
Administracion 2,533 120 4.74%
Mercadotecnia 3,169 150 4.73%
Recursos humanos 712 32 4.49%
Psicologia 4,767 191 4.01%
Contabilidad 3,889 146 3.75%
Politica y sociologia 2,709 92 3.40%
Arquitectura 2,195 71 3.23%
Fisica y astronomia 1,381 44 3.19%
Sistemas de informacion 3,330 104 3.12%
Diseno industrial 818 25 3.06%
Diseno 3,025 91 3.01%
Estudios mexicanos 6,241 184 2.95%
Comunicacion 3,254 95 2.92%
Educacion 1,547 43 2.78%
Arte 3,322 52 1.57%
Lenguas modernas 2,993 38 1.27%

Comunidad universitaria 12,185 7 0.06%
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Apéndice 6. Una de las trece grdficas de control

B_4 Cuando tengo el nimero de clasificacién del libro y lo bus-
co, siempre estd en su lugar

102 UCL = 93.74
3 CTR = 81.96
- LCL = 70.18
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72 |
62 E.
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100¢ ¢ CTR = 65.36
80 LCL = 26.98
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Apéndice 7. Retroalimentacion de usuarios en cuestionario
(codificada y ordenada)

Concepto Ago  Sep  Oct Total Acumulado
Mas titulos y copias de los libros 84 116 107 307 307
y actualizados

Clasificacion, ordenacion, 32 27 37 96 403
acomodo de libros y senalizacion

El ruido 17 26 49 92 495
Mas computadoras, nodos, 22 29 22 73 568
impresoras, etcétera

Mis areas de trabajo en equipo 11 27 25 63 631
adecuados

El servicio de copiado 15 13 15 43 674
Sillas mas cémodas 4 13 12 29 703
Mas cubiculos 6 1 11 28 731
Ampliaria el horario 6 7 12 25 756
La atencion del personal 3 7 7 17 773
Ampliaria la biblioteca 4 4 8 16 789
El clima 4 4 7 15 804
Mais personal para que te apoye 8 6 0 14 818
Reglas para el préstamo 5 5 3 13 831
La iluminacién 2 5 5 12 843
La distribucién de las dreas de 4 5 2 11 854
estudio

El espacio en la estanteria 6 0 7 861
Permitir introducir alimentos y 5 0 1 6 867
bebidas

El aroma 0 2 0 2 869
Las multas 1 1 0 2 871
El tiempo para ser atendido 0 0 1 1 872
La actitud de los guardias 0 1 0 1 873
Mas colecciones digitales 0 1 0 1 874
Mesas més grandes 0 1 0 1 875
La limpieza 0 0 0 0 875
Mejoraria el acceso fisico 0 0 0 0 875
Otros 26 40 14 na. 875

Total 265 351 339 875 80% = 700
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Apéndice 8. Mejora en las calificaciones de los usuarios
de un semestre a otro

Promedio

Primavera Primavera Otorio Variacion
B_1 La biblioteca tiene los libros de texto ~ 80.2 823 11.28%
que me piden
B_2 La biblioteca tiene suficientes copias ~ 67.6
de los libros de texto que me piden
B_3 La biblioteca tiene suficiente cantidad  76.8 813 53%
de libros de apoyo para cuando busco te-
mas
B_4 La biblioteca tiene suficiente variedad 77.6
de libros de apoyo para cuando busco te-
mas
B_5 Otros libros, videos, etc., mencionados 78.9 824 44%
en clase por el profesor estdn en biblioteca
B_6 Cuando tengo el numero de clasifica-  74.6 82.0 10.0%
cién del libro y lo busco, siempre estd en
su lugar
B_7 En general es muy facil localizar libros  76.7 821 7.0%
y revistas en biblioteca
B_8 El nivel de ruido no me impide estu-  78.1 86.4  10.6%
diar
B_9 Cuando busco lugar para trabajaren  80.7 852 5.6%
equipo lo encuentro siempre en biblioteca
B_10 La biblioteca esta limpia 95.8 9.3 0.5%
B_11 El tiempo de atencion y trato de las  91.7 91.6 0.8%
personas del area de préstamos es bueno

93.2
B_12 El tiempo de atencidn y trato de las ~ 90.2 88.6 -0.1%
personas de consulta es bueno

91.7
B_13 El servicio de fotocopiado es eficien- 80.4 819 1.9%

te

Promedio final 81.7 85.7 4.9%
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Dispersion

Primavera Otorio Variacion Otorio
68.4 653 -14.08% B_1 La biblioteca tiene los libros de texto
que me piden
83.5
70.5 62.1 -121%  B_2 La biblioteca tiene suficientes libros de
apoyo para cuando busco temas
70.8
72.1 61.2 -15.1%  B_3 Otros libros, videos, etc., mencionados
en clase por el profesor estdn en biblioteca
78.7 652 -172%  B_4 Cuando tengo el nimero de clasifica-
cién del libro y lo busco, siempre estd en su
lugar
78.0 68.7 -11.9%  B_S5 Es muy facil localizar libros y revistas en
biblioteca
83.4 63.7 -23.7%  B_6 El nivel de ruido que se aprecia en esta
sala es acorde con el que los letreros indican
74.0 66.9 -9.5% B_7 Cuando busco lugar para trabajar en
equipo lo encuentro siempre en biblioteca
329 30.1  -8.6% B_8 La biblioteca esta limpia
45.8 40.7 -145%  B_9 El tiempo en fila en el area de présta-
mos es razonable
37.6 B_10 El trato de las personas de préstamos
es bueno
53.4 492 -145%  B_11 Cuando necesito preguntar algo en el
area de consulta, encuentro siempre quien
me atienda
42.1 B_12 El tiempo de atencion y trato de las
personas de consulta es bueno
70.9 683 -3.7% B_13 El servicio de fotocopiado es eficiente
66.9 57.8  15.6%
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Apéndice 9. Incremento de servicios en relacion con los elementos
criticos durante las primeras 15 semanas de éste y el anterior semestres

Incremento de servicios en relacion con elementos criticos durante
las primeras 15 semanas de los dos ultimos semestres
(Se agrega 5 por ciento a los servicios en primavera, dado que el alumnado
aumento ese porcentaje de semestre a semestre)

Periodo de = S =
2004 S 5 f:, E 2 s

c g E 3 Q o ;

N=) =} = < = =

8 % '5 © %} & 7] =)

= o = < < S 8 <

= =S |8 S S = = 8

s |8%|5 |§- |5 |3& |E. |§

3 0 S |- - S - a N = Q

5 E5|E (35 Pe |fz |Z% |E

] £ 8|2 A2 A2 o2 8¢ |8
Primavera |342,419 |n.a. |85,737 (36,152 1,656 |7,063 |19,521 185,116
+5%
Otoiio 365,653 [17% |103,382 48,077 |1,925 [16,271 |32,909 185,899
Incremento |6.8% 20.6% |33.0% [16.3% |130.4% |68.6% |0.4%
con 5%

Apéndice 10. Mensaje diario de comunicacion y elementos relevantes
en la generacion de los diagramas de control

De: José Segoviano Hernandez

Enviado: Viernes, 26 de noviembre de 2004, 10:10 a.m.

Para: Raul Alberto Cepeda Vega; Victor Manuel Cornejo Cerda;
Francisco Javier Garcia Martinez

CC: Saul Hiram Souto Fuentes; Perla Alejandra Orozco Rodriguez;
Mario Lopez Berumen; Arturo Lozano Montfort; Araceli Castillo
Sida

Asunto: Gréficas de control 20041125

Envio de graficas de control
Resumen:

FUENTE: Cuestionario de biblioteca de la upeEM (encuesta diaria)
PERIODO: 09 de agosto al 25 de noviembre de 2004

DIAS DE APLICACION: 77

SEMANA DE APLICACION: 16
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CUESTIONARIOS APLICADOS: 1,540
OBSERVACIONES DE SECCION “E”:

(Comentarios en pregunta abierta)

(4 ) Faltan libros y actualizados

(4 ) Ampliar horario [24 horas en periodos de exdimenes)]
(4 ) Mas cubiculos; (3) Més areas de trabajo en equipo
(3 ) Mas computadoras y poner escaner en planta baja
(1) El ruido, parece mercado [de sala general]

(1) Que pongan a trabajar a los becarios

SINTESIS DE RESULTADOS DE STATGRAPHICS

X-Bar

Numero y nombre de la variable | Tipo | Observacion

B_13 El servicio de fotocopiado es | NEG | El indicador de promedio se
eficiente sitia en 67, debajo del limite
de control inferior de 69.25.
[Variabilidad en Range
Chart: 90 para este dia y el
general: 68.34]

Range Chart
Numero y nombre de la variable |Tipo | Observacion
B_8 La biblioteca esta limpia POS | El indicador de variabilidad

se sitta en 10, debajo del li-
mite de control inferior de
12.38. [Promedio de X-bar:
97.65 para este diay el gene-
ral: 96.26]

Otras observaciones

Numero y nombre de la variable | Observacion

B_9 El tiempo en fila en el area de | Grafica Range Chart. Presenta una
préstamos es razonable cadena positiva (serie de 8 puntos
consecutivos) por debajo del limite de
control central (40.32). Muestra una
tendencia a la baja en la variabilidad
de las calificaciones proporcionadas
por los usuarios.







La Guia metodologica para evaluar las bibliotecas
de las instituciones de educacion superior de la
region Centro Occidente de ANUIES

RosaLia DEL CARMEN MaAcias RODRIGUEZ
Universidad de Guanajuato, México
PatriciA HERNANDEZ MEJiA Y LLERA
Univa, México

Introduccion

En la actualidad es innegable reconocer el papel prioritario y sustan-
tivo que las bibliotecas académicas deben desempeiar dentro de los
nuevos modelos educativos que buscan desarrollar las instituciones
de educacion superior (1es). Estar a la vanguardia e incidir significa-
tivamente en la formacién académica que ahora demanda nuestra
sociedad y lograr un sistema efectivo y eficaz de educacion superior
en nuestro pais, también es un reto de las bibliotecas.

El mejoramiento de las bibliotecas académicas ha sido una de
las tareas que la Asociacion Nacional de Universidades e Institu-
ciones de Educacion Superior (ANUIES) de México se propuso aten-
der prioritariamente en su regiéon Centro Occidente y, para lograrlo,
crea en 1996 el Grupo de Trabajo para Bibliotecas. En su inicio, este
grupo se constituye con directivos de las 16 bibliotecas o sistemas
bibliotecarios de la region Centro Occidente afiliados a la ANUIES, y
en la actualidad lo conforman 19 instituciones.

Antecedentes

Desde su inicio, este grupo visualizo la necesidad de disefar, elabo-
rar, reestructurar, validar y establecer nuevos mecanismos de inter-
cambio y colaboracidon bibliotecaria que ayudaran a fortalecer las
funciones sustantivas de las instituciones de educacion superior. Se
elabor6 un primer programa, donde se contempld el desarrollo de
tres lineas de accidn que se definieron como prioritarias:
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1. Formacion, capacitacién y actualizacion de recursos humanos.
2. Evaluacion de los servicios bibliotecarios.
3. Integracion de catalogos colectivos.

Las lineas derivaron en la creacion de tres subgrupos. El subgrupo
de Evaluacion de los Servicios Bibliotecarios estuvo conformado por:
Instituto Tecnoldgico de Aguascalientes (1ta), Instituto Tecnoldgico
de Leon (1tL), Universidad Auténoma de Aguascalientes (uaa), Uni-
versidad Autéonoma de Nayarit (uaN), Universidad de Guadalajara
(UdeG), Universidad de Guanajuato (uc), Universidad del Valle
de Atemajac (Univa) y Universidad Michoacana de San Nicolds de
Hidalgo (umsnh), la cual se dio a la tarea de realizar estudios y pro-
puestas para el mejoramiento y desarrollo integral de las bibliotecas
de la region. Entre las diferentes acciones que el Grupo de Trabajo
para Bibliotecas ha llevado a cabo durante estos ocho afos, estd la
realizacion de la Guia metodologica para evaluar las bibliotecas de las
instituciones de educacion superior de la region Centro Occidente de
ANUIES.

Con el presente documento pretendemos compartir de manera
breve con ustedes la propuesta metodoldgica empleada en la ela-
boracion de la Guia, las estrategias utilizadas para su aplicacion y
algunas de las recomendaciones emitidas por los expertos en infor-
macioén que evaluaron los resultados obtenidos de los autoestudios
llevados a cabo al interior de cada biblioteca.

Metodologia

Como inicio de los trabajos, el Subgrupo de Evaluacion consider6 per-
tinente llevar a cabo una revision bibliografica que permitiera tener
antecedentes y conocimiento profesional sobre el proceso de evalua-
cion educativa, y especificamente bibliotecaria. Cabe sefialar que la
elaboracién de la Guia, se realiz6 entre los afios 1998 y 2000, se apli-
cd en un primer ejercicio y posteriormente se volvié a aplicar de una
manera formal entre 2000 y 2001. En el afo 2002 se evaluaron los
resultados por expertos en informacion y en 2003 se tuvieron resulta-
dos preliminares. Independientemente de continuar trabajando con
los resultados obtenidos, el Subgrupo de Evaluacion contempla en su
programa de trabajo a realizar en el bienio 2004-2005 la actualizacion
que ante el impresionante desarrollo que el entorno de las bibliotecas
presenta en la actualidad, demanda ya urgentemente la Guia.
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El Subgrupo de Evaluacion definid, en una primera etapa, cua-
tro grandes categorias de anélisis que tratan de abarcar lo que una
biblioteca o un sistema bibliotecario requiere para funcionar como
tal. Estas categorias son:

I. Estructura organizacional.
II. Recursos.

III. Coleccion documental.
IV. Servicios.

Se discuti6 ampliamente la incorporacién de una quinta categoria
sobre automatizacion, descartandose finalmente al demostrar que
este punto, ya sea como proceso O recurso, estd manifiesto en las
cuatro categorias consideradas.

Tomando como base la metodologia de la Comision Nacional de
Evaluacion Educativa (Conaeva) se determinaron los criterios a ser
evaluados para cada categoria, cada uno de los cuales requiere, a su
vez, de un parametro de referencia que aunque esta predetermina-
do, puede ser modificado de acuerdo con los alcances y perspectivas
de desarrollo de cada institucion. Posteriormente se construyeron
indicadores que pueden ser tanto cuantitativos como cualitativos.
Los indicadores permiten analizar los elementos que conforman los
procesos dentro de una biblioteca o sistema bibliotecario, mientras
que los datos recolectados nos ofrecen una vision completa o incluso
adecuada del rendimiento o funcionalidad dentro de la institucién a
la que pertenecen. Se recomienda ademas la existencia de diferentes
fuentes de informacion a donde debera recurrirse para obtener el in-
dicador propio y, finalmente, se presenta una linea de reflexion que
permite, en primer lugar, tomar una conciencia mas completa de la
funcionalidad relativa entre los indicadores y el parametro esperado
(entre lo cuantificable y lo calificable), y en segundo lugar, justificar
o clarificar las diferencias resultantes entre ellos, permitiendo esta-
blecer estrategias para alcanzar el pardmetro en el menor tiempo
posible. Se evalaan 27 criterios en total.

A continuacidn se presentan dos ejemplos:
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1I. Recursos

Criterio: 2.1. Presupuesto

Pardmetro. La institucion asigna sistemdticamente un pre-
supuesto de 5 por ciento para la biblioteca o sistema biblio-
tecario.

Indicadores. Porcentaje asignado con respecto al total del
presupuesto de la institucion.

Fuente de informacion. Informe financiero interno de la
instituciéon que incluya: némina, adquisicion de acervos,
equipo, mobiliario y gastos de operacion.

Linea de reflexion. ¢Es suficiente el porcentaje que recibe
la biblioteca para su adecuado desarrollo y satisfaccion de
necesidades?

111. Coleccion documental

Criterio: 3.2. Materiales documentales procesados

Parametro. La biblioteca o sistema bibliotecario tiene sus
materiales documentales procesados y recuperables.
Indicadores. Porcentaje de acervos organizados en estan-
teria, nimero de registros catalograficos automatizados o
numero de fichas de catalogo topografico, nimero de titulos
adquiridos en los dltimos tres afios y numero de titulos pro-
cesados anualmente.

Fuente de informacion. Registros asentados de acuerdo a
las Reglas de Catalogacion Angloamericanas y organizacion
del acervo en estanteria de acuerdo a un sistema de clasifi-
cacion (Decimal Dewey o Library of Congress).

Linea de reflexion. {Qué tan eficientemente se puede recu-
perar la informacién en la biblioteca?

La Guia, contempla en su disefio que la evaluacion pueda ser rea-
lizada por la propia instituciéon a manera de una autoevaluacion,
donde la misma biblioteca o sistema bibliotecario pueda comparar
lo que es con lo que debiera ser y pueda evaluarse también, si asi
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se solicita, interinstitucionalmente, a través de comités de pares, de
modo que por medio de la verificacion de la autoevaluacion se hagan
las recomendaciones pertinentes. Independientemente de la forma
en que se aplique la evaluacion, la Guia, permitird, a través de la
informacion obtenida, hacer recomendaciones que apoyen el desa-
rrollo armédnico de los servicios bibliotecarios de cada institucion de
educacion superior.

En nuestro caso, la mayor parte de los integrantes del Grupo de
Bibliotecas llevé a cabo su propia autoevaluacion, y en una segunda
etapa fuimos evaluados por colegas, expertos en informacion, quie-
nes previamente a las visitas que realizaron para corroborar la in-
formacion que cada biblioteca habia vertido en el instrumento para
aplicar la Guia, habian asistido a un taller ofrecido en la Universidad
de Guanajuato para estandarizar en lo posible el procedimiento de
verificacion. Los expertos generaron dos reportes por cada institu-
cién: uno de tipo ejecutivo, que se entregd a los directores o rec-
tores de las IEs, y otro més exhaustivo, entregado a los directivos,
responsables de las bibliotecas o sistemas bibliotecarios de las 1Es
evaluados. En estos reportes se vierten las recomendaciones que
permitirdn apoyar el desarrollo permanente de las bibliotecas y que
podran derivar también en proyectos y programas conjuntos de cola-
boracion interbibliotecaria en la region. Tal es el caso del Diplomado
Técnico en Servicios Bibliotecarios que coordina la Universidad de
Guadalajara y que se ha ofrecido exitosamente en la Universidad
Auténoma de Nayarit, en la Universidad de Colima, en la Universi-
dad de Aguascalientes y en la Universidad Michoacana de San Ni-
colés de Hidalgo.

Otro de los resultados concretos de la adopcion de la Guia, es
la referencia a los pardmetros para la construccion y disefio de nue-
VOs espacios para servicios bibliotecarios que se dieron en varias 1ES
de la region Centro Occidente. Como ejemplo de ello tenemos las
siguientes: UAA, UNIVA, UAN, UdeG, UG, UMsNH, Instituto Tecnoldgico
de Ciudad Guzmaén (1TcG), Instituto Tecnoldgico de Celaya (ITCEL) y
Centro de Ensefianza Técnica Industrial (CETIS), asi como la difusién
del documento a nivel nacional e interamericano a través de la Uni-
versidad Nacional Auténoma de México y El Colegio de las Améri-
cas del Instituto de Gestion y Liderazgo Universitario de la Organi-
zacion Universitaria Interamericana. Consideramos que si bien este
ejercicio de evaluacion puede ser un paso previo a la certificacion
en esquemas de calidad, lo que se persigue es, en todo caso, la me-
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jora continua, necesariamente fundada en un proceso de planeacion
de desarrollo de los servicios bibliotecarios, sin tanto énfasis en los
procesos por si mismos. Es decir, con una vision mas extrovertida
que introvertida, hacia el usuario, no hacia la perfeccion del propio
trabajo.

La evaluacion que se llevé a cabo por pares académicos, esto es,
el proceso mismo avalado por bibliotec6logos con una vision siste-
matica y equilibrada de los factores, pudieron incidir en su desarro-
llo, en particular a través de las normas, los pardmetros y los criterios
cualitativos que marcan la diferencia entre un sistema bibliotecario
con bases empiricas y otro con bases tedricas. Ya que el proceso de
planeacion supone una sucesion coherente de etapas interrelacio-
nadas de manera compleja, ninguno de los componentes de dicho
proceso tiene sentido si se le asume de una manera absolutamente
independiente y aislada. En este proceso cada etapa es interdepen-
diente, al mismo tiempo que tiene un sentido y dindmica similares a
los del conjunto. El ejercicio de evaluacion provoco que algunas IES
en que no existian manuales de organizacién se abocaran a desarro-
llarlos y que en aquéllos donde se requeria actualizacion se trabajara
en ello antes o aun después de las visitas de los expertos. Asimismo,
propici6 un terreno fértil para transitar en forma natural hacia pro-
cesos de acreditacion y certificacion por organismos externos, o bien
hacia la adopcion de programas de calidad, particularmente en lo
que se refiere a procesos y servicios educativos. Las bibliotecas que
entraron en certificacion 1so fueron: uMsNH, uaa, UdeG, Universidad
de Colima (uc) y el Sistema Nacional de Institutos Tecnoldgicos de
la Secretaria de Educacion Publica (sep); en acreditacion: UNIVA e
Instituto Superior Auténomo de Occidente (ITESO); y en programas
de calidad: ug, Centro de Investigaciones en Optica (c10) y Univer-
sidad Auténoma de Guadalajara (UAG).

Reflexiones y recomendaciones de los expertos
Sin que ello signifique que son las Unicas recomendaciones de los
diez expertos que realizaron las visitas de verificacion de la evalua-
cion de los servicios bibliotecarios, llevadas a cabo de septiembre de
2001 a marzo de 2002, si queremos resaltar las mas comunes y las de
mayor importancia por su significado en las organizaciones.

Es necesario que se propicie trabajo cercano a los cuerpos aca-
démicos por parte de la biblioteca. Es preciso mantener actualizados
los manuales de organizacion y los esquemas de planeacion y evalua-
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cion. Es deseable contar con un presupuesto regular e irreductible
para el desarrollo integral de colecciones. Es importante contar con
programas permanentes de actualizacion para el personal que labo-
ra en las bibliotecas. Es conveniente reforzar la automatizacion de
un gran numero de procesos para favorecer la colaboracién entre las
instituciones. Es necesario contar con instrumentos confiables para
la evaluacion del desempenio del personal, asi como para los estudios
de satisfaccion de usuarios.

Para fines de la visita, es necesario crear un documento para la
metodologia del trabajo que incluya: agenda de trabajo, nimero de
expertos participantes, confrontacion de indicadores, acopio de la
documentacion, elaboracion del reporte, mecanismos y periodicidad
del seguimiento. A la vez, se requiere discutir la conveniencia de
agregar indicadores como: personal (actualizacion), aspectos parti-
culares del servicio, evaluacion de colecciones, necesidad de la re-
vision de las normas para bibliotecas universitarias mexicanas. Este
ejercicio de evaluacion no ha pretendido calificar a las instituciones
ni friamente compararlas, sino que su propdsito ha sido tener una
radiografia de las bibliotecas para, con base en ello, planear un desa-
rrollo integral enmarcado en el propio desarrollo de las instituciones
de educacién superior.

A continuacién vamos a citar textualmente las palabras de uno
de los expertos evaluadores externos, que reflejan de una manera
muy completa la opinion vertida por los demas: “Nos hace falta ver
la evaluacién como una manera de mejorar, de conocer otras expe-
riencias”, “No hay una sola forma de evaluar bibliotecas. No existe
una guia donde diga ‘la biblioteca empieza aqui y termina acé. Si
tiene esto es buena y si no lo tiene es mala’. Hay muchas variantes
en ellas, tanto cuantitativas como cualitativas”, “El documento es
el primero que se aplica de esta manera, obviamente perfectible; ya
mis compaifieros lo han mencionado. Algunos detalles que han en-
contrado son un poco dificiles de ubicar”, “Ojald pudiéramos llegar
al momento en que no s6lo una persona participe en la evaluacion
de otras unidades de informacion, sino que pudiéramos compartir
experiencias y plantearlas ante los deméas”, “Esperaria también que
en algin momento continudramos con estos procesos de evaluacion
y ver hasta qué punto han ido produciendo cambios en las diferentes
bibliotecas”. Hasta aqui las citas.
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Conclusiones

Este proyecto del Consejo Regional Centro Occidente de la ANUIES
ha perseguido que cada institucién de educacion superior racionali-
ce, estructure y revitalice la planeacion del desarrollo de su bibliote-
ca como centro de apoyo a la vida académica. El esfuerzo realizado
por las instituciones signific6 una inversion considerable de tiempo,
asi como de busqueda y estudio de bibliografia sobre la planeacién
educativa y sobre la evaluacion de las bibliotecas académicas. El 4m-
bito de aplicacion de la Guia metodoldgica para la evaluacion de las
bibliotecas... propici6 que la realizacion del autoestudio se basara en
premisas como: el respeto absoluto al ambiente organizacional de
cada institucion de educacion superior; la flexibilidad técnica biblio-
tecoldgica para funcionar adecuadamente en ambitos académicos
muy diferentes; la participacion en el autoestudio por parte de los
beneficiarios de los servicios, asi como de los responsables del de-
sarrollo bibliotecario; la intencién de provocar actitudes reflexivas,
de didlogo y de confrontacion de la realidad, en donde imper6 la
intencion de mejorar y recibir recomendaciones; la responsabilidad
para proporcionar la informacion requerida con calidad, suficiencia
y pertinencia. Por parte de los directores y rectores de las institu-
ciones de educacion superior la adopcion de la Guia, significé un
compromiso para asignar los recursos necesarios al aplicar el au-
toestudio, ya que representd una inversion significativa de tiempo
y energia de los responsables del servicio bibliotecario al interior de
las instituciones. Sirva este foro para hacer un publico reconocimien-
to al trabajo realizado por los expertos que, sin escatimar tiempo
ni recibir pago alguno por su trabajo, enriquecieron este ambicioso
proyecto del Consejo Regional Centro Occidente de la Asociacion
Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior de
la Republica Mexicana.
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Evaluar, (para qué?

Rocio GOMEZ SusTAITA
Escuela de Ciencias de la Informacién. Universidad Auténoma de Guadalajara

Introduccion

El licenciado Reyes Tamez Guerra, actual secretario de Educacion
Publica, comenta acertadamente en su introduccion al libro Apuntes
acerca de la evaluacion educativa de Antonio Gago Huget (ex director
del Centro Nacional de Evaluacion para la Educacion Superior, Cene-
val), que el Plan Nacional de Educacion 2000-2006 establece con toda
claridad y énfasis, principios rectores para las funciones y tareas en
el SEN (Sistema Educativo Nacional), siendo un objetivo estratégico
mejorar la calidad de los procesos y los resultados de la educacion que
se imparte, teniendo congruencia con la politica para el desarrollo so-
cial, ya que ningtn proceso educativo constituye una auténtica y cabal
oportunidad de desarrollo si no es de buena calidad para la sociedad.

La bibliotecas (publicas, escolares, universitarias y especia-
lizadas), dentro de este eje estratégico, estan llamadas a ser parte
importante de los procesos de calidad en la educacion. Todas éstas
representan una forma de educar tanto al ciudadano, al estudiante
primario como al universitario. La concepcidn primera en esta idea
es que las bibliotecas deben considerarse como parte de un modelo
educativo, sea de ciudadano o de profesional.

Bibliotecas-centros de informacion y documentacion de cual-
quier nivel son entidades educativas, insertadas en la sociedad de la
informacion que define un ser humano con capacidades para apren-
der a aprender a través del manejo de informacion, con el objeto de
integrarse como ciudadano, trabajador, estudiante, profesional, em-
presario y que requiere informacion de calidad en forma constante
para tomar decisiones.

Por lo anterior, las entidades que deben evaluar y certificar los
productos y servicios de una biblioteca son los propios usuarios. Esto
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puede verse a partir de tres enfoques. Por un lado, el usuario exper-
to, integrado en colegios profesionales, que es capaz de emitir juicios
de valor para seleccionar informacién y mejorar los servicios, sinteti-
zados en colegios y organismos evaluadores; por otro lado, el usuario
que maneja-utiliza la informacion del centro y que emite opinién
sobre la satisfaccion de sus necesidades informativas; y finalmente,
el usuario interno, es decir, el propio recurso humano, que es capaz
de autoevaluarse como empleado y como sistema a fin de mejorar
en beneficio de una comunidad social. Ahora bien, a fin de explicar
algunos conceptos en este sentido, se brindan a continuacion algu-
nos antecedentes.

Algunos antecedentes sobre evaluacion

La evaluacién, concebida como el arte de valorar o dar mérito a

individuos y programas, ha sido parte de la historia. Basicamente,

Stufflebeam reconoce los siguientes periodos, insertados en Esta-

dos Unidos (cuna de los sistemas de evaluacion utilizados en todo

el mundo):

e Pre-tyleriano. Antes de Ralph Tyler, 2000 a.C.-1930 d.C. Sin nin-
gin método establecido, es intuitivo.

e Tyleriano, 1930-1940. Asi denominado por las contribuciones de
Ralph Tyler, que acuid el término de “evaluacion educacional”,
en el que introdujo la idea de evaluar los resultados contra los
objetivos de una entidad (programa, servicio, producto, institu-
cién), dejando a un lado la investigacion experimental y estable-
ciendo una metodologia propia.

e 1940. Nacimiento de los test estandarizados-algoritmos-procedi-
mientos-manuales.

*  1950. Introduccién del interés publico por el financiamiento de
los contribuyentes, asignacion de recursos con base en resulta-
dos e impacto social.

* 1960. Cronbach introduce los programas de desarrollo social,
evaluacion y financiamiento por proyectos, test basados en nor-
mas y competencias (cambio hacia test basados en criterios-in-
dicadores, mas cualitativos, menos cuantitativos). Introduccion
del concepto de enjuiciar el mérito o valor del objeto de evalua-
cién y su aportacion social.

+ 1970. Epoca del profesionalismo. Aparecen las figuras de clien-
te, disefiador, coordinador, asistente, respondente, especialista
técnico, especialista en informacion, especialista en comunica-
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cién, preparador de la evaluacion, entre otros. Cada uno posee
una funcién claramente definida.

* 1980. Daniel L. Stufflebeam introduce el programa cipp, basado
en la evaluacion sistematica del contexto, la entrada, proceso y
salida del producto, de donde han partido los sistemas 1s0.

e 1986. Ceneval-México comienza la primera iniciativa formal de
evaluacion de los sistemas educativos en un documento presen-
tado en la campafa presidencial de Carlos Salinas de Gortari,
denominado “Veinte telegramas por la educacion superior y una
peticion desesperada” (Gago, 2002), integrado después al pro-
grama sectorial de gobierno en el periodo 1996-2000. En el do-
cumento se urgia a elevar la calidad de los servicios educativos,
sobre todo en el nivel superior, ya que éste no respondia a las
expectativas sociales nacionales e internacionales.

* Finalmente, en el ano 2000 surgen los programas de “escuelas
de calidad de educacion basica”, e inicia formalmente la eva-
luacién y certificacion de bibliotecas, sobre todo universitarias,
dentro del contexto de educacion superior.

Estos son, a grandes rasgos, algunos antecedentes que nos permiten
visualizar a la evaluacién como un proceso de planeacion y reflexion
profunda en la que es necesario capitalizar conocimientos propios
sobre la biblioteca, pero considerando la participacion de expertos
en evaluacién educativa, no s6lo administrativa. Ahora exploremos
algunos conceptos basicos.

Conceptos bdsicos

Muchas son las definiciones dadas a evaluacién y certificacion. Sin
embargo, a efecto de dar solidez a este documento, se presentardn
las enunciadas por Stufflebeam, ya que en México se adopt6 princi-
palmente el sistema propuesto por este autor, es decir el programa
cipp, en el que “evaluacion es el proceso de identificar, obtener y
proporcionar informacion util y descriptiva acerca del valor y mérito
de las metas, la planificacion, la realizacion y el impacto de un objeto
determinado, con el fin de servir de guia para la toma de decisiones,
solucionar los problemas de responsabilidad y promover la compren-
sion de los fendmenos implicados” (obsérvese la tendencia actual en
el sistema educativo mexicano de evaluar a los usos y rendimientos
de los diferentes programas educativos que otorgan financiamien-
to para asignar mas financiamientos, por ejemplo: Fomes, Promep,
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Pifi). Ahora bien, evaluar o valorar algo implica formular un juicio
—bueno, malo-, para lo cual se deben enunciar categorias, criterios o
indicadores, asi como su ponderacidn, considerando las expectativas
de los clientes, mérito o excelencias del servicio en cuestion y hasta
qué punto el servicio-producto es socialmente necesario.

Un ejemplo en este sentido, seria la evaluacion de una coleccion,
la cual no sélo debe valorarse en consideracion al nimero de mate-
riales, sino en funcion de su utilidad para los usuarios, el servicio que
se otorga para utilizarla y, finalmente, si la coleccion es la pertinente,
idénea, oportuna para el usuario. Es decir, no es relevante conside-
rar la cantidad de libros, sino qué tan ttiles son para la necesidad de
los clientes.

El sistema crpp, por lo tanto, establece los siguientes elementos:

C = Context (contexto). Que implica identificar las virtudes y
defectos de alguin objeto (institucion, programa, poblacién, etcéte-
ra). Basicamente, en este apartado se asignan criterios e indicadores
y sus valores.

I = Input (entrada). Que debe ayudar a prescribir un programa
mediante el cual se efectiien los cambios necesarios, identificando
y examinando criticamente los métodos potencialmente aplicables
para realizar la evaluacion. Uno de sus usos es generar un proyecto
para recibir financiamientos.

P = Proces (proceso). Comprobacion continua de la realizacion
de un plan de evaluacion, los avances, informes y resultados iniciales.

P= Product (producto). Valoracion, interpretacion y juicio de los
logros de un programa de evaluacion, es decir hasta qué punto el pro-
grama ha satisfecho las necesidades del grupo al que pretendia servir.

Un elemento adicional es la metaevaluacion, que sugiere eva-
luar la propia evaluacién e incorporar mejoras al propio modelo
aplicado.

Importante es destacar aqui las diferentes visiones respecto
al término “indicador”. En algunos espacios se le confunde con el
proceso inherente a la entrada y salida de un producto o servicio
dentro de una entidad y se asignan indicadores de entrada, proce-
s0, actividad y resultados, considerando al sistema con un diferente
tratamiento de indicadores segtin avance el proceso. En otros casos
se les asigna el término “indicadores de rendimiento” cuando éstos
relacionan servicio-proceso-producto y otorgan un valor cuantifica-
ble, por ejemplo, el nimero de libros por usuario inscrito al sistema
educativo, nimero de sillas entre nimero de usuarios, etcétera.
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Por lo que es importante destacar que el sistema cipp no tiene
por objeto establecer entrada-proceso-producto, aplicando indica-
dores de entrada, proceso y producto, sino visualizar la evaluacion
en si misma como un proceso que requiere planeacion y seguimiento
en los cuatro componentes descritos. Por lo tanto, la aplicacion de
indicadores no se podrd realizar sin antes haber hecho un diagnds-
tico del contexto, eligiendo con precision qué se quiere evaluar, en
cuadnto tiempo, con qué recursos y qué instrumentos (indicadores,
categorias) se van a utilizar.

Por lo que es necesario enfatizar que la evaluacion es un proceso
complejo. Ahora bien, para conceptuar la certificacion nos remitire-
mos al documento de Gago Huget (2002), debido a que éste tiene
una implicacién en el contexto nacional. En el mismo, se describe
que “certificar segun el sentido del vocablo es relativo a certidum-
bre, implica dar algo por cierto e, incluso, hacerlo constar publica-
mente mediante un documento”. Esta definicion puntualiza que el
resultado de una entidad, servicio, proceso, persona debe ser idoneo
para el objeto que fue formulado, es decir, debe provocar claridad de
lo que ofrece y otorga a la sociedad.

Un ejemplo de esto seria una biblioteca puiblica que en esencia
existe para proporcionar y formar en el uso de informacién al ciuda-
dano, en donde debe haber certidumbre de que proporciona lo per-
tinente, oportuno y adecuado para este objeto. Por lo que finalmente
las entidades que emitiran un juicio seran las propias instancias que
reciben el producto y servicio, y las que regulan su existencia. En
sentido estricto, evaluacion seria la valoracién-ponderacion y certi-
ficacion serfa el mérito que se le otorga al objeto por parte de una
entidad evaluadora interna o externa a la entidad.

Entre mayor idoneidad social tenga el objeto, mds mérito e im-
pacto causard y recibird mayor cantidad de recursos para continuar
operando. Revisando estos conceptos se pueden graficar de la si-
guiente manera:

1. Evaluacion. Valoracién a través de indicadores — Estudio de un
modelo (eligiendo objeto de evaluacién e indicadores con valo-
res, elaboracion de un programa de aplicacion, y seguimiento).

2. Certificacién. Obtencion de un mérito (o demérito), de acuerdo
a idoneidad social e impacto social positivo/negativo.

3. Metaevaluacion. Revision y reflexion sobre todo el proceso eva-
luativo.
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Por lo que los programas de evaluacion deberian pretender:

* Identificar los objetos que van a ser valorados/evaluados.

* Elegir ponderaciones para certificarlos y posteriormente cubrir
las expectativas de calidad del cliente (véase anexo 1).

e Obtener informacion para mejorar/desarrollar el producto-ser-
vicio.

* Propiciar y obtener la certificacion.

* Elegir un sistema de gestiéon y aseguramiento de la calidad.

e Determinar mayores pardmetros de desarrollo (véase anexo 1).

e Introducir nuevos productos y servicios para impactar a la socie-
dad.

El concepto de calidad se introduce en este espacio, no antes. La
calidad refleja la idoneidad del producto a la necesidad del usua-
rio, porque se ha cumplido algiin estdndar o norma establecida para
medir la calidad del objeto. Hasta que se ha realizado la evaluacién
se sabe en forma mas precisa qué calidad se posee en el sistema, sin
embargo surge la pregunta (cémo lograr mantener los estdndares
logrados e integrar mejoras para alcanzar nuevos estandares?

Generalmente esto se da posteriormente, como un proceso de
mejora continua, y surgen entonces los denominados sistemas de
gestion-aseguramiento de calidad (1so 9001-2000), fundamentos y
vocabulario/terminologia (1so 9000-2000 e 1s0 9004-2000), con di-
rectrices para la mejora del desempefo. Sin embargo estos mode-
los operan como sistemas marco, es decir estdn considerados para
todo tipo de entidades. Surgen entonces algunas preguntas: ¢(Se ini-
ciard evaluando internamente, adoptando un programa 1so general
de gestidn-aseguramiento de calidad y vocabulario normalizado o
adoptando primero un modelo de estandares exclusivo y normaliza-
do para bibliotecas?

Esta pregunta fue planteada por muchos sistemas bibliotecarios
internacionales, de tal forma que surge la norma 1so 11.620 (Infor-
mation and documentation-library performance indicators, 1996),
la cual es traducida por los espafioles y adoptada como norma UNE
(norma oficial espafola en 1999, que es la que en este momento ma-
neja indicadores normalizados precisos para las entidades bibliote-
carias; véase anexo 2).

Otras preguntas son: ¢ El modelo adoptado reflejard condiciones
de contexto, entrada, proceso y salida adecuados a todas las biblio-
tecas? O, en su defecto, {deben manejarse modelos estandarizados
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por tipos de bibliotecas y vinculados a los propios modelos de las

entidades receptoras del servicio?

Todas estas preguntas requieren ser resueltas en un marco de
debate/consenso, bibliotecario-entidades evaluadoras, en donde fi-
nalmente se beneficien todos los espacios sociales, es decir que un
modelo educativo nacional debe contemplar modelos de bibliotecas
universitarias, publicas, cientificas, escolares con indicadores y para-
metros en normas técnicas de desarrollo claras, en donde se puedan
reflejar situaciones de contexto —de acuerdo a cada tipo de bibliote-
ca, donde existirdn espacios de convergencia de acuerdo a la tipo-
logia bibliotecaria-informativa internacional, pero también existiran
diferencias debido a la diversidad de contextos.

Abhora bien, de no adoptar un modelo genérico comun, medido
por un espacio social (no sélo comercial, como el caso de los siste-
mas IsO sin equivalencia nacional), se podrian correr los siguientes
riesgos enunciados por Stufflebeam:

1. Pseudoevaluaciones. Utilizar la evaluacion de una manera inade-
cuada, de acuerdo a objetivos personales. En estos casos se dan
investigaciones encubiertas y estudios basados en relaciones pu-
blicas.

2. Cuasievaluaciones. Estudios basados en objetivos (no en cada
parte de la entidad) y estudios basados en la experimentacion
(que es casuistica).

Ademas de correr el riesgo de confundir la calidad del producto o
servicio con la calidad de la gestion.

En cualquiera de estos casos, los resultados no apoyaran el desa-
rrollo ni produciran la informacion pertinente para la mejora conti-
nua, sino que reafirmaran a la biblioteca en los papeles actuales, con
lo que la evaluacion serd tinicamente un formalismo, un pago obliga-
do en cada periodo de certificacion, pero no un instrumento para el
desarrollo bibliotecario, asi que no se cambiaran los paradigmas.

Algunos ejemplos de indicadores
Se comentan (y se anexan resumidos al final) algunos trabajos rela-
cionados con indicadores de bibliotecas, relacionados con la exposi-
cién anterior.

1. J. Alberto Arellano Rodriguez. Universidad Auténoma de
Yucatdn. Modelo para la evaluacion de las bibliotecas universitarias
de México. Basado en los diagndsticos realizados en 1993-1995. Este
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modelo se acoge a la teoria de sistemas y se basa en la experien-
cia individual y colectiva de autoevaluacién de el Conpab (Conse-
jo Nacional para Asuntos Bibliotecarios). Considera indicadores y
parametros (tres niveles, en donde cada uno vale un punto a partir
del segundo nivel, ya que considera bésico el primer nivel por estar
constituida como biblioteca; véase anexo 1

2. José Antonio Goémez Rodriguez. Dentro de su obra “Gestion
de bibliotecas” analiza la gestion de la calidad en bibliotecas, revisa
los enfoques de los sistemas de calidad y los enlaza con la capacidad
que debe tener la biblioteca para gestionar orientando los esfuerzos
de evaluacion. Para finalizar, presenta los requisitos de un sistema de
calidad y la norma 1so 11620 (véase anexo 2), adaptada al castellano
y formalizada como norma UNE.

3. Julio Alonso Arévalo y colaboradores. El documento presenta-
do por estos autores en un seminario sobre indicadores universitarios,
enfatiza el concepto de calidad como mejora continua en beneficio
de los usuarios y a la evaluaciéon como un proceso que permite ob-
tener informacion para la toma de decisiones en beneficio de la pla-
nificacion bibliotecaria. Lo mas enriquecedor del texto es la revision
de los indicadores de bibliotecas generados por diversas instancias in-
ternacionales (Comisién Europea, 150, IFLA, Reino Unido y Rebiun),
y al final ofrecen un cuadro comparativo con tres de estas instancias
que consideran mas completas. Se destaca de este andlisis que de “las
tres organizaciones analizadas todas coinciden en aportar indicadores
para la satisfaccion de usuarios, servicios técnicos y servicios publicos
en relacion directa con el usuario, sin embargo sélo en una de ellas (in-
glesa) existen indicadores para los recursos humanos de la biblioteca y
la formacién de usuarios” (véase anexo 3).

Finalmente, los indicadores adoptados fueron coordinados al
protocolo de gestion de calidad propuesto por la Guia de evaluacion
del Consejo de Universidades (Espafia), que a su vez fue inspirada
en el Modelo Europeo de Excelencia, es decir que tenian un marco
institucional nacional y regional al cual dirigir la evaluacion a fin de
que fuera idonea no sélo para los usuarios directos de la biblioteca,
sino también para los ciudadanos de toda la nacién y region.

La reflexion en este sentido va dirigida a la importancia de vin-
cular el modelo de evaluacion bibliotecaria al modelo elegido por la
institucion que la alberga, sea la universidad, el gobierno o el cole-
gio, que a su vez deberia estar imbricada en un modelo nacional.
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4.Por ultimo, se presenta la cadena de operaciones documenta-
les propuesta en el libro de Claire Guinchat (1990) como un intento
de retornar a la esencia del trabajo informativo-bibliotecario, enfati-
zando que en esta gréfica se sintetizan muchas de las actividades que
deberiamos de realizar en los espacios bibliotecarios-informativos,
proponiendo un estudio de sus componentes y una revision de ido-
neidad de los diferentes modelos de indicadores, a fin de concretar
modelos contextualizados y normalizados que permitan construir
indicadores completos relativos a toda la tarea informativo-biblio-
tecaria.

Conclusiones

Se debe iniciar todo proceso de evaluacion con un andlisis de los
objetos a evaluar, ya se trate de instituciones completas o partes de
ellas. El mecanismo mas comun es intentar primero cubrir los requi-
sitos de un sistema de calidad, para luego plantearnos qué institucion
somos, cudl es nuestro objeto, a qué personas brindamos servicios o
productos, qué se espera de nosotros, cudl puede ser nuestro modelo
a seguir a fin de imitar sus productos y servicios, como nos inserta-
mos eficientemente en el modelo institucional, entre otras cosas.

La evaluacion implica, por lo tanto, un programa de desarrollo,
su seguimiento y replanteamiento para encontrar la calidad y au-
mentar los niveles de biblioteca, siempre en funcién de los usuarios
a los que se sirve, los cuales pueden ser la causa de su crecimiento o
cierre o, lo que es lo mismo, los que la certifiquen — le den mérito o
demérito.

El “para qué” debemos situarlo como la finalidad de la evalua-
cién, es decir: para qué evalio. Si s6lo es para cubrir un requisito y
obtener un certificado (que no refleje mi calidad esencial), no va a
tener un impacto social. Si el propdsito es realizar una evaluacion
que aumente los niveles de impacto, eficiencia, eficacia, pertinencia,
oportunidad en beneficio de las comunidades y ademas se pretende
obtener informacién para mejorar constantemente, integrando sis-
temas de gestion de calidad en la biblioteca, entonces seguramente
se intentara realizar una evaluaciéon y no una pseudoevaluacion o
cuasievaluacion que al final no reflejard ningiin cambio sustantivo
para los usuarios.

Ahora bien, como comunidad profesional, pretendemos estable-
cer mecanismos solidos que permitan estandarizar normas técnicas
en cada proceso y hacer que tengan representacion y validez social.
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Entonces, se debe trabajar por formalizar estas normas en los es-
pacios legales conducentes, ya se les llame norma oficial mexicana,
sistema educativo nacional, etcétera.

Un modelo de biblioteca considera, al aplicar las normas 1so, la
contextualizacion o equivalencia que sustente el modelo, que le dé
sentido social. En esto trabajan muchas asociaciones profesionales
disciplinares. Existen normas para elaborar paginas web, programas,
equipos de comunicacion, entre otras muchas, que permiten a las
bibliotecas ser semejantes en cuanto a productos y servicios con es-
pacios internacionales, obtener mecanismos de desarrollo e inclusive
financiamientos.

La reflexion final es: {Evaluamos para obtener un certificado
momentineo?, (0 evaluamos para obtener mecanismos sistemati-
cos, normas permanentes, financiamientos adecuados e impacto so-
cial que permitan a las bibliotecas ser relevantes para el usuario, de
modo que éste exprese cotidianamente: “la biblioteca es indispensa-
ble para mi, ya que satisface mis demandas y atn se adelanta a mis
necesidades de informacién”?
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Anexo 1

Area coleccion documental. (Categoria insumos)

Indicador Nivel
Categoria Pardmetros
19 20 32
Catalogacion Libros y tesis, |Todo el ma- |Todo el material,
95% terial, 80% |95%
Clasificacion Libros y tesis, |Todo el ma- |Todo el material,
95% terial, 80% [95%
Encabezamiento Libros y tesis, |Todo el ma- |Todo el material,
y descriptores 95% terial, 80% [95%
Inventario Libros y tesis, [Anual, li- Anual, todo el
brosy tesis |material
Evaluacion Libros Librosy Todo el material
tesis quincenal
Politica de desarrollo Libros y revis-|Todo el Todo el material
tas material oficial
Seleccion Procedimien-|Comité de |Comité de biblio-
tos bibliotecas |teca, priorizacion
acorde a la po-
litica

Adquisicion, suficiencia

Congruencia con planes y|50% 75% 100%
programas de estudio

Congruencia con lineas y|50% 75% 100%

proyectos de investigacion

Fichero al pablico Libros y tesis, | Todo el ma- | Todo el material,

95% terial, 80% [95%
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Indicador Nivel
Categoria Parametros
1° 2° 30
Fichero de adquisiciones |Libros Todo el Todo el material,
material, 95%
80%
Fichero topografico Libros Todo el Todo el material,
material, 95%
80%
Suficiencia (capacidad de 50% 75%
respuesta a requerimien-
tos)
Total 14 14 14

Area: estructura organizacional. (Categoria insumos)

|Indicador Nivel
12 20 3°

Dependencia de la biblio- | Académica |Académica
teca
Comité de biblioteca Existencia |Colegiado
Reglamento general Existencia |Oficial
Manual de organizacién, |Existencia |procedimientos |oficial
puestos, procedimientos.
Plan de trabajo Anual Oficial (institu-

cional)
Informe de trabajo Anual Evaluativo

Plan institucional de de-
sarrollo

Corto plazo

Mediano plazo

Largo plazo

TOTAL

8

8

2
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Area: recursos materiales. (Categoria insumos).

Indicador

Nivel

181

Recursos financieros

Suficiencia 5% Salarios y adqui- 6% salarios y 7% salarios y
siciones adquisiciones adquisiciones
Fijo Operacion manteni-
miento
Equipo
Suficiencia Teléfono, fax, maqui- |Copiadora; PC;  |Lector micro-

na, copiadora

impresora

formatos; CD
Rom

Numero (%) de
asientos

10%

Mobiliario
Suficiencia Ficheros, Kardex,
mesa, sillas, estantes,
exhibidor, archiveros

Edificio

Suficiencia Personal 10m” x Aparte del
persona espacio de
Pregrado 2 -3 m?2 [calidad del
Posgrado 3 —4m? HR; Oc

Idoneidad Local acondicionado Construido

exprofeso

Recursos Humanos

Formacion general. |Licenciatura o bachi- |Especializacion  [M.C.

Responsable llerato cursos cortos

Formacién general bibliotecarios

Auxiliares

Formacion Bibliote- | Experiencia minima |Curso equi. a 6 M.C.

coldgica 3 afios meses o especiali-
dades.

Suficiencia

No. de profesores |3 5 6

por sistema.

No. de profesores |1 2 3

por biblioteca

TOTAL 9 10 10
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Area: servicios (Categoria productos)
Indicador Nivel
12 29 30
Préstamo en sala Usuarios Usuarios del Usuarios del
“directos” area del conoci- |Sistema/Red
miento
Préstamo a domicilio |Local Regional /na- Internacional
cional
Préstamo interbiblio- |Orientacion Asesoria Orientacion, ase-
tecario soria y busqueda
automatizada
Consulta Orientacion Asesoria Autoservicio
Fotocopiado Enla En la biblioteca |Auto servicio
escuela /facultad
Formacion de usuarios |Introductorio Orientacion Programa formal
Diseminacion de infor- |Notificacion Tablas de conte- |Diseminacion
macién nido, boletin de |[selectiva de in-
adquisiciones formacion

Catélogo de union de
libros

Area del conoci-
miento

Del sistema

Catalogo de union tesis

Area del conoci-
miento

Del sistema

Catélogo de revistas Kardex Colectivo Colectivo regio-
nal o temadtico

Recuperacion de docu- |Locar/regional Nacional Internacional
mentos
Estanteria Cerrada/abierta |Abierta/mixta  |Abierta
Dias y horas de servicio | Lun-vie 8 hrs. Lun —sab 8 hrs. |Lun-sab 12 hrs.
Estadisticas de uso. Bésicas/sep Especificas
Satisfaccion de usua- Media Alta
rios
TOTAL 14 13 9

Procesos.

Adquisiciones.

Otros.

Desarrollo de colecciones.

Educacion de usuarios.

Adaptado de Arellano Rodriguez, Alberto.
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Anexo 2
Los indicadores recogidos en la 1so 11.620 son

Servicio o aspecto evaluado Indicador de rendimiento.
*Enfoque, perspectiva categoria. | *Valor cualitativo/cuantitativo

Opinién del usuario *Categoria

General *Valor cualitativo
Satisfaccion del usuario

Servicios ptiblicos

Generales *Valor cuantitativo
Porcentaje alcanzado de la poblacion
objetivo

Coste por usuario
Visita a la biblioteca per cépita
Coste por visita a la biblioteca

Suministro de Documentos Disponibilidad de titulos
Disponibilidad de titulos solicitados
% de titulos solicitados existentes en
la coleccion Disponibilidad ampliada
de titulos solicitados

Uso de materiales en sala per capita
Tasa de uso de documentos

Recuperacion de documentos Tiempo medio de recuperacién de do-
cumentos en departamentos. cerrados
Tiempo medio de recuperacién de do-
cumentos de dreas de libre acceso

Préstamo de documentos Volumen de préstamos (%)
Préstamos per Capita

Documentos en préstamo per capita
Coste por préstamo

Préstamos por empleado

Suministro de documentos de Rapidez del préstamo inter bibliote-
fuentes externas cario

Servicios de referencia e Infor- Tasa de respuestas correctas

macion.

Busquedas de informacion Tasa de éxitos de busquedas en el cata-

logo de titulos

Tasa de éxitos de busquedas en el cata-
logo de materias

Formacion de usuarios (No se describen indicadores en esta
norma)
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Servicio o aspecto evaluado
*Enfoque, perspectiva categoria.

Indicador de rendimiento.
*Valor cualitativo/cuantitativo

Opinidn del usuario *Categoria

Instalaciones

Disponibilidad de instalaciones

Tasa de utilizacion de instalaciones
Tasa de ocupacion de asientos
Disponibilidad de sistemas automati-
zados

Servicios técnicos

Adquisicion de documentos

Tiempo medio de adquisiciéon de do-
cumentos

Proceso técnico de documentos

Tiempo medio de proceso técnico de
documentos

Catalogacion

Coste por titulo catalogado

Promocién de servicios

(No se describen indicadores en esta
norma)

Disponibilidad y utilizacion
recursos humanos

(No se describen indicadores en esta
norma)

Adaptado de Gémez Hernandez, J.A. Gestion de Bibliotecas Murcia: DM,
2002. Resultado de la aplicacion sera analizado a fin de otorgarle el

merito que tiene el objeto.

Anexo 3. Cuadro-resumen de sistemas de indicadores*

Aspectos 1SO

IFLA

JFC (Reino Unido)

Satisfac- -Satisfaccion de usua-
cion del rios
usuario

-Satisfaccion del
usuario
-Satisfaccion del
usuario con los
servicios ofrecidos
para uso remoto

-Satisfaccion global de
usuarios

nistro de documentos
cios de informacion
laciones

-Satisfaccion con la for-
macion de usuarios

Servicios
publicos

-Cumplimiento de las
especificaciones en cada
uno de los servicios fija-
dos por la biblioteca
-Cumplimiento de los
objetivos de mejora

-Satisfaccion con el sumi-

-Satisfaccion con los servi-

-Satisfaccion con las insta-
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Uso general |-Porcentaje de pobla- |-Penetracion de  |-Gasto total de la bibliote-
cion servida mercado ca por estudiante.
-Coste por usuario -Horas de apertu- |-Gasto en personal mas
-Visitas per capita ra en relacion a la |gastos corrientes por es-
-Coste por visita demanda tudiante
- Numero de estudiantes
por el nimero de biblio-
tecas
Suministro |-Disponibilidad de la  |-Listas bibliografi- |-Documentos por estu-
de docu- coleccion cas de expertos diante
mentos -Uso en sala de la co- |-Uso de la colec- |-Documentos por nimero
leccion cion total de personal
-Grado de la cobertura |-Uso de la colec-  |-Gasto total por nimero
de la coleccion cioén por materias |de documentos
-Disponibilidad de -Documentos no |-Documentos suminis-
nuevos titulos solici-  |utilizados trados (préstamos, mas
tados -Rapidez en el consultas en sala, mas
-Uso per cdpita suministro de préstamos interbiblioteca-
-Ratio de documentos |documentos rios, mas fotocopias, mas
utilizados documentos electrénicos)
-Tiempo medio de su- por estudiante.
ministro de documen- -Documentos suminis-
tos en acceso cerrado trados por nimero de
-Tiempo medio de su- personal.
ministro de documen- -Gasto total de la bibliote-
tos en acceso abierto ca por documentos sumi-
nistrados
Préstamo |-Préstamos en relacion
con la coleccion
-Préstamos per cépita
-Documentos en prés-
tamo per cdpita
-Coste por préstamo
-Préstamos por em-
pleado
Préstamo |-Rapidez en el présta- |-Rapidez en el
interbiblio- |mo interbibliotecario |préstamo interbi-
tecario bliotecario
Buasqueda |-Tasa de éxito en bus- |-Tasa de éxito
de informa- |queda de ejemplar en busqueda de
cién (cata- |conocido ejemplar conocido
logo) por el |-Tasa de éxito en bus- |- Tasa de éxito
usuario queda por materias en busqueda por
materias
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Servicio de |-Tasa de respuestas -Tasa de respues- |- Preguntas contestadas
referencia o |correctas tas correctas por estudiante
de informa- - Preguntas contestadas
ciéon por el total del personal

-Gasto total de la bibliote-
ca por horas de ocupacion
Equipa- -Disponibilidad -Disponibilidad  |-Espacio total por estu-
mientos e |-Tasa de uso diante
instalacio- |-Tasa de ocupacion de -Estudiantes por plaza de
nes las plazas de lectura lectura
-Disponibilidad del -Tasa de ocupacion de
sistema informatico plazas de lectura
-Gasto total de la bibliote-
ca por horas de ocupacion
Uso remoto -Usos remotos per
capita
Servicios
técnicos
Adquisicién [-Duracién del proceso |-Duracion del -Gasto en adquisiciones
de adquisiciones proceso de adqui- |por estudiante
siciones
Proceso -Duracién del proceso |-Duracion del -Namero de items pro-
técnico técnico proceso técnico  |cesados por numero de
personal
-Gasto por item proce-
sado
Cataloga- |-Coste por titulo cata-
cion logado
Formacion -Porcentaje de estudiantes

de usuarios

que han recibido forma-
cién de usuarios

Recursos -Numero de estudiantes
humanos por personal cualificado
Aspectos 1SO IFLA JFC (Reino Unido)

* Fuente: 150 (1996), 1FLA (1998), 5FC (1995) y Alonso Arévalo, Julio et al.
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Anexo 4. Cadena de operaciones documentales

‘ Estimacion previa ‘

2

‘ Busqueda de informacion ‘

3 /

Busqueda de los documentos.
Soportes de informacion

‘

Busqueda de resefias
bibliograficas

5 i 6

Adquisicion Transferencia de informacién a
Obtencién un soporte

\ / Fase 1. Recogida
7

Tratamiento material de los

documentos (registro, etc.)

Tratamient intelectual de Tratamiento material

los documentos \ / disposicion, conservacion, etc.)
10

Fase 2. Tratamiento

Busqueda de los documentos

para la informacion y
elaboracién de productos
11 documentales
15

Difusion selectiva de
informacion (psi) ‘
Pregunta-respuesta

Reproduccion

12 13 14

Publicacion ‘ ‘ Consulta ‘ ‘ Préstamo ‘

Fase 2. Difusion
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HuMBERTO GUTIERREZ PULIDO
Centro Universitario de Ciencias Exactas e Ingenierias. Universidad de Guadalajara

Introduccion

El proposito central de la familia de normas 1so 9000:2000 es apoyar
a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y
la operacidn de sGc eficaces. Lo relevante de esto radica no sélo en
la importancia de la calidad, sino en que en estas normas se refleja
lo que a juicio de expertos de todo el mundo debe ser un sistema de
administracion de la calidad. En otras palabras, no es la opinién de
un experto, sino un acuerdo internacional sobre los conceptos, prin-
cipios, directrices y requisitos con los que debe funcionar un sistema
de calidad. La Organizacién Internacional de Normalizacién (en in-
glés, International Organization for Standardization) inici6 oficial-
mente operaciones el 23 de febrero de 1947, y actualmente la 1so
es una red de institutos nacionales de normalizacion de 148 paises,
sobre la base de un miembro por pais, con un secretariado central
que coordina el sistema y que tiene su sede en Ginebra, Suiza.

En este contexto y en el marco del eje estratégico de “gestion”
del plan institucional de desarrollo de la UdeG, se planted el obje-
tivo de implantar un sGc en el cIp, con el propdsito de consolidar
los esfuerzos de mejora que en los afos recientes se habian venido
haciendo en este espacio, tanto en los aspectos materiales (nuevo
edificio e incremento significativo de su acervo) como en su organi-
zacion y funcionamiento. Actualmente, el cip atiende en promedio
a 3,500 usuarios diarios; entre ellos se incluye a los estudiantes de
trece programas educativos de licenciatura y 28 de posgrado; ade-
mas atiende las necesidades de mil profesores, 500 de los cuales son
de tiempo completo, 115 con doctorado, 200 con maestria y destacan
entre ellos 69 pertenecientes al Sistema Nacional de Investigadores,
que tienen requerimientos de informacion altamente especializados.

[189]
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El cip cuenta con un acervo bibliografico de 37,000 ejemplares y 209
revistas cientificas especializadas. Adicionalmente, el cip proporcio-
na acceso electronico a 25,000 libros en formato digital de la Red de
Bibliotecas; también tiene 187 revistas electronicas de investigacion
cientifica en el 4rea de las ciencias exactas e ingenierias, tres bases
de datos que contienen articulos a texto completo y cinco referen-
ciales que contienen los resimenes de los articulos. Se cuenta con el
servicio de la Biblioteca Britdnica para la recuperacion de articulos
cientificos a texto completo. En sus instalaciones se tiene el servicio
de red inaldmbrica, es decir que cualquier usuario con una compu-
tadora portatil (con tarjeta de red) puede conectarse a Internet sin
necesidad de nodos y cables. A través de Internet se puede consultar
el catdlogo del acervo bibliohemerogréfico de toda la Red de Biblio-
tecas, lo que permite verificar via remota el material disponible antes
de ir a solicitarlo.

El proceso de implantar en el cib un sGc del tipo 1so 9001:2000
signific6 una evaluaciéon profunda de todos los aspectos del cip, en
donde fue necesario clarificar su mision y vision, identificar a sus
clientes y las necesidades de éstos, asi como los procesos claves en
los que se divide el sistema bibliotecario. Por ello, en este trabajo
nos hemos planteado como objetivos mostrar los aspectos més re-
levantes de la serie de normas 150 9000 que ayudan a construir un
buen sGc, narrar algunos aspectos del sGc del cip y enfatizar que para
alcanzar un buen funcionamiento de un sGc es necesario un proceso
intenso de medicion, andlisis y mejora.

Mision, vision y enfoque a procesos

Una problematica frecuente en las organizaciones es que sus miem-
bros pierden de vista los grandes objetivos y propdsitos de la or-
ganizacion. De esta forma, el trabajo de directivos y empleados es
reactivo, se guia por los problemas de hoy, o sea que las iniciativas
0 acciones que se generan en las diversas areas estan desvinculadas
o desalineadas respecto a los grandes propdsitos de la organizacion.
Por ello, normalmente, cuando se inicia un esfuerzo tan importante
como la implantacién de un scc, es importante redescubrir y repen-
sar la mision y vision. Es decir, repensar el propdsito fundamental de
la organizacion y lo que se quiere lograr en el futuro (metas para el
porvenir). Una buena declaracion de “misién” y “visién” contribuye
a dar sentido y motivo al quehacer cotidiano, pues determinan y re-
cuerdan con claridad los fines, objetivos y funciones para cuya reali-
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zacion y logro los miembros de la organizacion trabajan y han deci-
dido pertenecer a ella. El olvido o falta de claridad de los propdsitos
fundamentales hace que se tenga una “organizacion desenfocada”,
desordenada, reactiva o a la deriva.

Al repensar la mision y vision de una organizacién en general, y
en particular de una biblioteca, invariablemente aparece el cliente o
usuario de los servicios. Esto, en un scc del tipo 1so 9001, queda en
claro con el esquema de la figura 1, donde se muestra que los clientes
y/o las partes interesadas proporcionan los elementos de entrada a
la organizacién, mientras que a la salida es necesario evaluar si se
ha cumplido con las necesidades y expectativas de clientes y/o partes
interesadas. Los anteriores elementos, junto con los demas andlisis
del producto y de los procesos, integran la base para mejorar el sGc.
La idea del resto de la figura 1 es mostrar algunos de los posibles
procesos y como la salida de unos es la entrada de otros. Es decir,
nos muestra la interdependencia de los diferentes procesos con los
que al final se proporciona un servicio.

Figura 1
Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

‘ Mejora continua del sistema de ‘

gestion de la calidad
—

<+----- > il Clientes
(y otras
partes
Clientes interesadas)
(y otras . .
i
. partes Gestion de los Medicion, analisis < 'IV:S tisfaccio '
interesadas) recursos y mejora : atis acclon:
' '
ERequisitos E- del producto : Producto
' '

Leyeda

- Actividades que aportan valor
- = g Flujo de informacion
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A cualquier actividad o conjunto de actividades que utilizan re-
cursos para transformar entradas en salidas se les puede considerar
como un proceso. Como ya hemos dicho, en una organizacion inte-
ractian muchos procesos para al final producir o entregar un pro-
ducto o servicio. Gestionar un sistema con un “enfoque basado en
procesos” significa enfocarse a las actividades que producen los re-
sultados, en lugar de enfocarse a los resultados finales. Ademaés, im-
plica identificar los diferentes procesos que interactian para lograr
un resultado final, y hacer que el trabajo y las interfases entre los
diferentes procesos fluyan en forma 4gil y con la calidad adecuada.
En la figura 2 se muestra un esquema de los principales procesos que
intervienen en una biblioteca. Sin embargo, dado que los procesos
estan entrelazados unos con otros, una falla, incumplimiento, desvia-
cién o variacion de un proceso afecta al siguiente, como se ilustra en
la figura 3. Esto hace que al final, al acumular todas las desviaciones
y variaciones, se obtengan desviaciones grandes en tiempo, calidad
y productividad. La figura 3 representa en forma mds realista lo que
verdaderamente ocurre en los procesos. De esta forma, enfocarse a
los procesos es identificar las necesidades de los clientes en términos
de calidad, tiempo y precio, a partir de lo cual se identifican los pro-
cesos claves y la secuencia en la que se va agregando valor a los insu-
mos, hasta transformarlos en los productos o servicios que demanda
el cliente, depurar el ciclo de negocio eliminando actividades que
no agregan valor para el cliente y analizar los procesos claves para
identificar cudles son sus desviaciones, cudles los incumplimientos,
donde se originan, cudles son las causas, y con base en esto generar
soluciones.

Un aspecto que esta atras del enfoque o proceso es el comporta-
miento sistemdtico y transparente, ya que 1so 9001 plantea que para
guiar y operar una organizacion exitosamente es necesario dirigir
y controlar ésta en forma sistematica y de manera transparente. El
éxito se puede obtener de la implementaciéon y mantenimiento de un
sGe que esté disefiado para lograr la mejora continua.

Ocho son los principios de la administracion de la calidad que
han sido identificados y que pueden ser usados por la alta direccion
con el propdsito de guiar la organizacion a mejorar su desempeiio.
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Figura 2
Algunos de los procesos en una biblioteca
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Figura 3
Los procesos acumulan variaciones y fallas, reflejandose
en insatisfaccion para los clientes
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Principios de la administracion de la calidad
Los ocho principios a los que hemos hecho referencia antes, junto
con una breve descripcidn, se presentan enseguida.

Enfoque al cliente (usuario). Las organizaciones dependen de
sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades
actuales y futuras de éstos, satisfacer sus requisitos y esforzarse
en exceder sus expectativas.

Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener
un ambiente interno, con el cual el personal pueda llegar a invo-
lucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organiza-
cion.

Involucramiento de las personas. El personal, a todos los nive-
les, es la esencia de una organizacion y su total compromiso po-
sibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

Enfoque de proceso. Los resultados deseados son logrados mas
efectivamente cuando las actividades y recursos son manejados
COmO Procesos.

Enfoque sistémico para la administracion. Identificar, entender y
manejar los procesos interrelacionados como un sistema contri-
buye a lograr de mejor manera los objetivos de la organizacion.
Mejora continua. La mejora continua del desempeno global de
la organizacion debe ser un objetivo permanente de ésta.

Toma de decisiones con base en hechos. Las decisiones efectivas
se basan en un analisis de datos, en la informacion.

Relaciones con los proveedores mutuamente benéficas. Una or-
ganizacion y sus proveedores son interdependientes, y una rela-
cién mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos
para crear valor.

En estos ocho principios se basa un sGc del tipo 1so 9001:2000, por
lo que para su evaluacion e implantacion es necesario tomarlos en
cuenta. Ademas, en la construccion del sGc, en sus diferentes partes,
refleja estos ocho principios. Los capitulos en los que se divide la

norma 1so 9000:2000 son:

1. Alcance.

2. Referencia normativa.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de administracion de la calidad.
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Responsabilidad de la direccién.
Administracion de recursos.
Realizacion del producto (servicio).
Medicidn, anélisis y mejora.

PN

Medicidn, andlisis y mejora. La norma 1so 9001 establece: “En éste
la organizacion debe planificar e implementar los procesos de segui-
miento, medicion, analisis y mejora necesarios para: a) demostrar la
conformidad del producto, b) asegurarse de la conformidad del sGc,
y ¢) mejorar continuamente la eficacia del scc”.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplica-
bles, incluyendo las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacion.
En particular, en el cip se implementaron diferentes mediciones con
el objetivo de demostrar la idoneidad y la eficacia del sGc y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del
SGC, ya que la norma establece la necesidad de mejorar continua-
mente la eficacia del scc mediante el uso de la politica de la calidad,
los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis
de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision llevada a
cabo por la direccion.

Algunos ejemplos de las mediciones y evaluaciones que se ha-
cen en el cIp se muestran en las figuras 4y 5 (p. 197), que muestran
el resultado de encuestas a usuarios donde se evalia la calidad del
servicio proporcionado. Asi, se aprecian algunos de los aspectos que
reciben peores calificaciones y que por lo tanto es necesario atender.
También se muestra el registro de los usuarios diarios que recibe la
biblioteca.

Conclusiones

A manera de conclusion, podemos decir que el proceso de evalua-
cién que es necesario aplicar para acreditar el scc de un sistema bi-
bliotecario es una buena estrategia para mejorar su funcionamiento,
ya que obliga a clarificar su mision y vision, identificar sus clientes y
las necesidades de éstos, asi como los procesos claves en los que se
divide el sistema bibliotecario. Adicionalmente, una vez estructura-
do el sgc como parte del mismo, se establecen una serie de medicio-
nes y andlisis para verificar que el sGc es eficiente, a fin de mejorar la
calidad de los servicios bibliotecarios.
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Figura 4. Evaluacién de servicios bibliotecarios 2003

Servicio de Atencion del personal 827
Jocuad. ]
Acervo ‘ :
Condi fisicas : :
Ordenenla
Servicio de Amabilidad delpersonal
Eficientes

préstamo externo
Rapidez de servicio

Servicio de Biblio tecario
referencia Aleph
Ehcrentes |

Servicio de Tesis y

Publicaciones bilidad
Equipo de : :
computo Di . :

Condiciones fisicas

Servicio de Atencion delpersonal

Fotocopiado Calidad de fc

Precios

elservicio

I~ Tspacw fisico suficiente |

Nam. cubicul
Ambiente L‘_mp‘??

Acomodo de mesas ysillas
Condiciones fisicas de mesas ysillas
T ambiente

0.00 2.00 4.00
Puntaje promedio global = 7.29

Figura 5. Resumen de evaluacion

Ambiente (sin evaluar el nivel de ruido) 8.33
Paqueteria 8.17
Servicio de tesis y publicaciones 7.49
Servicio de préstamo externo 7.23
Acervo 715
Servicio de referencia 6.76
Equipo de Cémputo 6.26
Fotocopiado 6.06

t T T T T T

5 6 7 8 9 10

Figura 6. Registro de usuarios. Mayo 2004

6,000
5,000
4,000
3,000
2,000

Numero de usuarios

1,000

0 +———————————————— ;
3456 78 @101 121314 15(16)17 18 19 2021 22(2324 25 2627 28 29(30)31

(ODomingo Total: 64,720

197



198 La calidad de los sistemas de informacion al servicio de la sociedad

Bibliografia

Gutiérrez Pulido, H. y De la Vara Salazar, R. (2004). Control estadistico
de calidad y seis sigma. McGraw-Hill, México.

150 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vo-
cabulario. 1so Central Secretariat, Ginebra, Suiza.

150 9001:2000, Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

150 9004:2000, Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la
mejora continua del desempeno.



El bibliotecologo de cara a la problemadtica
de derecho de autor

MALGORZATA LISOWSKA
Universidad del Rosario, Colombia

Introduccion

La historia de las bibliotecas universitarias empieza al mismo tiem-
po que la de las universidades, en la Alta Edad Media. De entre
las primeras universidades, las de mayor prestigio se constituyen en
Italia: la escuela de medicina en Salermo, y la de derecho en Bolo-
nia, en el afio 1158. En América Latina, las primeras universidades
se fundaron en la ciudad de México y en Lima, en el ano 1551. En el
actual territorio de Estados Unidos la universidad mas antigua es la
de Harvard (1636).

Desde entonces, el principal deseo de los alumnos ha sido for-
marse y poder tener acceso de manera directa a los libros deposita-
dos en las bibliotecas, sin esperar a que el profesor lleve y lea en clase
el libro para la disertacion, de suerte que los libros se han convertido
en la principal fuente de conocimiento directo de los investigadores.
Los fondos documentales de las bibliotecas de las universidades o de
los centros de ensefianza han sido, desde entonces, el respaldo de las
materias impartidas en la universidad: teologia, filosofia, derecho,
medicina y matemaéticas, como las principales fuentes del saber en
aquella época. Los libros se encontraban encadenados a los pupi-
tres y s6lo una parte de la coleccion (/ibri distribuendi) era destinada
al préstamo bajo fianza. Tampoco podriamos hablar del cargo del
bibliotecario, pues sus funciones eran asumidas por un profesor de
poca categoria, o por un estudiante.

Finalizada la Edad Media, comenz6 la decadencia de las biblio-
tecas universitarias, que fueron desplazadas por las bibliotecas rena-
centistas, las cuales se dirigian a usuarios con intereses mas amplios,
acordes con el momento histdrico. Esta situacion persistio hasta el

[199]
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siglo x1x, cuando resurgieron con fuerza durante la llamada Prima-
vera de las Naciones. Pero las bibliotecas universitarias, como las
conocemos hoy en dia, son producto del siglo xx, apoyadas por la
creciente demanda de estudios de una poblacion cada vez con mayor
nivel cultural y por las necesidades de especializacion de la sociedad
moderna.

La evolucion del derecho de autor también estd muy relacionada
con la historia del libro. Hasta el siglo xvii, este derecho no protegia
a los autores como creadores. En la Edad Media, los estacionarios
eran libreros que alquilaban cuadernos (peciae) de las obras corre-
gidas y aprobadas por las autoridades académicas para que fueran
copiadas por los profesionales o por los propios interesados. Con
la aparicion de la imprenta se estableci6 la primera comunicacion
permanente entre el autor y sus lectores, pues anteriormente los
ejemplares eran escasos e inaccesibles para el publico en general. La
aparicion de esta primera técnica de difusion de la palabra escrita
pone de manifiesto una distincién fundamental en el desarrollo del
derecho de autor, que es la distincién entre la obra como el objeto
de la proteccion y los materiales o soportes a través de los cuales
la misma obra estd disponible para sus lectores. Asi ingresa en el
comercio, adquiriendo un valor determinado y siendo objeto de dis-
tintos negocios.

La primera proteccion formal del derecho de autor aparece en
1710, en Inglaterra. Se le conoci6 como el Estatuto de la Reina Ana,
con el cual se cred el derecho exclusivo a imprimir la obra por parte
del editor. En Espafa la primera ley data de 1762, y en Francia de
1791. Al final de la revolucién francesa se suprimieron en ese pais
los privilegios de los impresores y surgio el derecho de autor a favor
de los autores.

Casi un siglo mas tarde, en 1886, se dio a los autores la protec-
cién internacional a través del Convenio de Berna para la Proteccion
de las Obras Literarias y Artisticas, que todavia sigue vigente. De
hecho, a finales de 2003 mas de 175 paises se han adherido a este
tratado.

Con el Convenio de Berna, el derecho de autor se ha manteni-
do vigente para un mundo analogo. Este derecho cobra su vigencia
nuevamente para el entorno digital cuando, en 1996, en el seno de
la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (ompr), se ela-
boraron dos tratados internacionales: el Tratado de la ompI sobre el
Derecho de Autor (wcr) y el Tratado de la omp1 sobre Interpretacion



El bibliotecélogo de cara a la problemdtica de derecho de autor 201

o Ejecucion y Fonogramas (wppT). Hasta el afio 2002, ambos trata-
dos entraron en vigor, ya que fueron ratificados por un minimo de
30 paises. La finalidad de los tratados es adaptar la proteccion de los
titulares de derecho de autor, de los artistas intérpretes o ejecutantes
y de los productores de fonogramas, con el objeto de que estos con-
tenidos sean protegidos en el mundo digital. Sin embargo, esto sigue
siendo un reto, sobre todo para la mayoria de los paises latinoame-
ricanos, los cuales deberan adoptar las medidas legales necesarias
para asegurar la proteccion efectiva de los contenidos protegidos por
el derecho de autor y los derechos conexos en el entorno digital.
De esta manera, vemos avances de como la Comunidad Europea ha
expresado su posicion a través de la directiva namero 2001/29/CE,
relativa a la armonizacion de determinados aspectos de los derechos
de autor y derechos afines a los derechos de autor en la sociedad de
la informacion. De igual forma, Estados Unidos de América, con
la expedicion de la Digital Millenium Copyright Act, pretende con-
formar los lineamientos que serdn el marco para el desarrollo de su
sociedad de la informacion.

En este sentido, no podemos ser ajenos a la masiva irrupcion de
la tecnologia, la cual nos propone nuevos retos, tal como los ocurri-
dos hace ya mas de seis siglos. La eclosion del mercado y las nue-
vas tendencias del consumo de informacién, y precisamente de los
contenidos protegidos por el derecho de autor en el entorno digital,
hacen que la sociedad en general participe de forma mas activa, co-
nociendo el devenir de este fendmeno y de qué manera participa
e incide en la construccion y armonizacion de la sociedad de la in-
formacion. Reto que, para los que nos encontramos aqui reunidos,
impone la obligacion de hacer propuestas como las que veremos mas
adelante en las conclusiones, pero que, a modo de reflexion, quie-
ro presentar en el sentido de que somos una parte integrante y me
atrevo a decir que fundamental en el manejo de los contenidos tanto
analogos como digitales.

Hacia un balance entre el derecho de autory el derecho

a la informacion y la cultura

Como pudimos observar, histéricamente, el autor, la obra y las bi-
bliotecas han convivido de la forma habitual: con amenazas impor-
tantes, como lo fue la imprenta, pero siempre han sabido conjugar
en forma equitativa el derecho a la cultura y el derecho de autor. Sin
las creaciones intelectuales, literarias y artisticas, las bibliotecas per-
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derfan su razén de ser y, viceversa, los autores disminuirian en gran
medida la posibilidad de ser conocidos por la sociedad. El derecho
a la cultura, entendido como el derecho a participar en la forma de
vida de cualquier sociedad, y el derecho de autor, considerado como
el derecho exclusivo concedido por la ley al autor de una obra para
divulgarla como creacién propia, son catalogados como derechos
humanos. Por lo tanto, debe existir un reconocimiento universal al
justo derecho que tiene la sociedad de propender por la adecuada
educacion, informacién y acceso a los bienes intelectuales y cultura-
les, pero sin que estos inapelables derechos desvirtien la justa aspi-
racion del autor de recibir la retribucion econémica por la utilizacion
de sus creaciones. Debemos hablar entonces de dos derechos que,
lejos de ser interpuestos, estan interconectados, y que no subsisten el
uno sin el otro. Para su armoniosa coexistencia, los legisladores han
establecido limitaciones y excepciones en la esfera del derecho de
autor que, sin vulnerar los privilegios otorgados por la ley al creador,
permiten, bajo presupuestos bien definidos, utilizar las obras sin re-
querir la autorizacion del titular.

Derecho moral y derecho patrimonial

El derecho moral consiste en un derecho inalienable, imprescrip-
tible, no enajenable e irrenunciable, lo que permite reivindicar en
todo tiempo la paternidad de la obra, es decir que se indique en
especial el nombre del autor o su seudénimo en cualquier acto de
reproduccién, traduccién, adaptaciéon o comunicacion publica por
cualquier medio. Igualmente, en cuanto al contenido moral, reside
en el autor el derecho a oponerse a toda mutilacion o cualquier mo-
dificacion sobre su obra, cuando éstas causen perjuicios al autor o a
la obra; tiene igualmente derecho a conservar la “ineditud”, a mo-
dificar y a retirar del mercado en cualquier momento la obra fruto
de su ingenio, principio general que encontramos en todas nuestras
legislaciones de derecho de autor.

En cambio, el derecho patrimonial se refiere al derecho que tie-
ne el autor o el titular (un tercero a titulo de causahabiente o dere-
chohabiente) de realizar, autorizar o prohibir cualquier acto de re-
produccidn, adaptacion, transformacion o comunicacion al publico
de la obra, y en general a cualquier forma de explotacion sobre la
obra. Aqui es donde nos encontramos en presencia del derecho de
contenido econdmico que le permite al autor o titular de la creacion
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beneficiarse por el uso de su creacion. Los principales derechos pa-

trimoniales son:

*  Derecho de reproduccion. El autor puede obtener beneficio eco-
nomico de las reproducciones o copias que se realicen de su obra
o recurso. Reproducir o copiar un recurso sin consentimiento
del autor es ilegal.

*  Derecho de distribucion. Consiste en la puesta a disposicion del
publico del original o las copias de la obra mediante su venta,
alquiler, préstamo o cualquier otra forma.

*  Derecho de comunicacion publica. Es el acto por el que una plu-
ralidad de personas puede tener acceso a la obra sin la previa
distribucion de ejemplares a cada una de ellas. La discusién en
este sentido seria: (puede considerarse la publicacion de una
obra en Internet como un acto de comunicacion publica?

*  Derecho de transformacion. Es el derecho que tiene el autor de
autorizar y obtener una remuneracion por las transformaciones
que se hagan sobre la obra, por ejemplo, las traducciones.

Autoria y titularidad

Creo conveniente aclarar en este apartado la diferencia entre el con-
cepto de autor y el de titular de la obra. En primer lugar, el concepto
de autor incluido en todas las legislaciones latinoamericanas es el
de la persona fisica que crea la obra. Por otro lado, la autoria no
siempre coincide con la titularidad de la obra. La titularidad es sin6-
nimo de propiedad de los derechos patrimoniales de la obra y puede
recaer en el autor (en caso de una obra individual), en la persona na-
tural o juridica que ha encargado la obra o en quien haya adquirido
el derecho patrimonial de la obra. En conclusién, podemos afirmar
que existe la titularidad originaria cuando sea el autor el titular de
la explotacion del derecho patrimonial (por autoria), o bien cuando
por ficcion legal la legislacion otorgue tal prerrogativa directamente
a quien produce la obra. Por su parte, la titularidad derivada es la
que se ostenta por virtud de una cesién o enajenacion de derechos
patrimoniales de autor, por mandato o por cualquier otro tipo de
transmision mortis causa o entre vivos.

Usos de las obras en las bibliotecas

La primera medida que hay que tomar para utilizar material prote-
gido por derecho de autor en las bibliotecas es determinar quién es
el titular legitimo del derecho de explotacion o si la utilizacion esta
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amparada por alguna limitacion y excepcion, como se verd més ade-
lante. Es posible que no sea ficil, especialmente en la esfera de los
productos multimedia, en los que suelen intervenir varios titulares.
Creo que si los bibliotecarios conocemos mas a fondo algunos aspec-
tos relacionados con los derechos patrimoniales y con la titularidad
de las obras podemos desarrollar mejor el trabajo diario, como los
proyectos de digitalizacion de las colecciones y el préstamo interbi-
bliotecario, pero sobre todo sin temor de que estemos infringiendo la
ley. A continuacion, me permito entonces analizar estos conceptos:
a) limitaciones y excepciones, b) usos honrados, ¢) dominio publico,
d) obras producidas por la propia institucion de educacion superior
y, €) las licencias de uso.

Limitaciones y excepciones

El Convenio de Berna para la Proteccion de las Obras Literarias y

Artisticas contempla la posibilidad de que los paises miembros esta-

blezcan limitaciones y excepciones en sus legislaciones. No hay una

norma internacional que tipifique los casos especiales de limitacio-
nes, quedando su fijacion reservada a cada pafs.

Las convenciones internacionales sientan el principio de las li-
mitaciones y excepciones bajo la premisa de que se trate de casos
especiales, que no se atente contra la normal explotacion de la obra
y que tal limitacion no cause un perjuicio injustificado a los legitimos
intereses del titular o titulares de los derechos. Las principales limi-
taciones que encontramos en nuestros ordenamientos juridicos son
las siguientes:

*  Derecho de cita. Por el cual se permite la utilizacion de breves
fragmentos de la obra con la condicién de que se constituya en
un uso razonable y, por supuesto, respetando el derecho moral
del autor.

*  Utilizacion de obras para la ensefianza. Se pretende que la utili-
zacion licita y conforme a usos honrados de la obra literaria y
artistica para fines de ilustracién en la ensefianza no requiera
autorizacion del titular (Barbados, Colombia, Cuba, Honduras y
Venezuela).

*  Reproduccion de los articulos de actualidad. Se establece la po-
sibilidad de reproducir sin autorizacioén por la prensa o la ra-
diodifusién o la transmision por hilo al puablico, los articulos de
actualidad publicados en periddicos o colecciones periddicas, en
los casos en que la radiodifusion no se haya reservado expre-
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samente (Costa Rica, Argentina, Brasil, Colombia, Honduras,
México, Guatemala, Paraguay, Perd, Uruguay y Venezuela).

*  Utilizacion de obras orales. La posibilidad de publicar con carac-
ter de noticia de actualidad, los discursos pronunciados en las
asambleas, en debates judiciales, ceremonias oficiales.

*  Uso privado. Se busca que la reproduccion doméstica en una sola
copia de la obra protegida por el derecho de autor y sin 4nimo
de lucro, no requiera de autorizacion alguna. No obstante, el
desarrollo de los medios de reproduccion que hoy conocemos
(fotocopiadora, videograbadora, entre otros) ha obligado a re-
plantear esta situacion y, de hecho, en algunos paises se cobra un
canon por la copia privada.

*  Usoen bibliotecasy archivos. Algunas leyes contemplan la posibi-
lidad de reproducir sin autorizacion obras protegidas, con el tini-
co fin de que sean destinadas para uso exclusivo de la biblioteca
o archivo y sirvan para fines de conservacion y preservacion.

» Estas restricciones se refieren a obras que, bajo determinadas
condiciones, la comunidad ha de poder utilizar libremente para
promover ciertos objetivos de comunicacion, critica o educa-
cién, y se encuentran casi de manera general en las legislaciones
de los paises que siguen la tradicion juridica latina.

Usos honrados

En los paises de tradicién anglosajona (copyright), las limitaciones y
excepciones no son taxativas y obedecen al uso honrado (fair use) o
trato equitativo (fair dealing), que trata de equilibrar la relacién en-
tre el derecho de explotacion de los autores sobre sus obras y el dere-
cho de los ciudadanos y de los investigadores a utilizar libremente los
materiales protegidos en determinadas circunstancias, de modo que
no se perjudique la normal explotacion de las obras. El articulo 107
de la Ley de Estados Unidos! describe asi el uso leal (honrado): “El
uso leal de una obra protegida, incluyendo su utilizacién en copias o
fonogramas o por cualquier otro medio especificado en dicho articu-
lo, con fines de critica, comentario, noticias de actualidad, ensenanza
(inclusive de copias multiples destinadas al uso en clase), instruccion
o investigacion, no constituirdn una infraccién al derecho de autor”,

1.  Copyright Law of the United States of America. Consultada el 20 de noviembre
de 2004. Véase en Internet: http://www.copyright.gov.
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y el articulo 108 de la misma ley describe unos ejemplos especificos
de limitaciones para las bibliotecas.

Dominio publico

Las legislaciones no protegen el derecho de autor de manera eterna
o perpetua, el cual tiene un término de duracién definido: se con-
cede su proteccién durante la vida del autor y un lapso variante de
afos a partir de su muerte. En Colombia este periodo es de 80 anos,
y en México y Estados Unidos de 100 afios. Al término de este lapso,
la obra pasa a ser del dominio publico y su utilizacion se ve libera-
da, aunque conservando, en todo caso, la salvaguarda del derecho
moral.

Obras producidas por la propia institucion de educacion superior

Para la elaboracion de obras producidas por la propia institucion de

educacion superior, encontramos las tesis de grado, las obras produ-

cidas por los profesores, las obras por encargo y las obras colectivas.

* Las tesis de grado. Tanto las de pregrado como las de posgra-
do forman parte de la produccion intelectual de la universidad,
y se exhiben en las bibliotecas para poder ser consultadas por
los usuarios. En algunas bibliotecas se restringe su préstamo, en
otras no se permite sacar fotocopias, etc. Pero en la realidad,
rara vez se sabe con certeza quién es el titular de los derechos
frente a estas obras y si son obras publicadas, pues en su gran
mayoria se les podria asemejar a las obras inéditas. Por esta ra-
zOn es muy importante que en las politicas de la universidad y
en lo que corresponde a la entrega del o los ejemplares de las
tesis de grado, esta contemplado el tema del derecho de autor.
El estudiante, junto con la entrega de la tesis de grado deberia
firmar una cesion de derechos patrimoniales a favor de la uni-
versidad de forma gratuita, entendiendo el interés de la novedad
académica. Esta cesion debe incluir la autorizacién para la uni-
versidad de reproduccion de la obra en cualquier formato y la
distribucion por medios impresos y digitales.

* Es pertinente también anotar que una tesis de grado puede te-
ner también diferentes formas de realizarse. Por ejemplo, como
una obra en colaboracion, o bien, como una obra colectiva. Por
la obra en colaboracién se entiende que los derechos patrimo-
niales y morales de una tesis de grado son compartidos por las
personas que elaboraron la obra; en cambio, en el caso de la



El bibliotecélogo de cara a la problemdtica de derecho de autor 207

obra colectiva solamente los derechos patrimoniales le pertene-
cen a la persona natural o juridica que, por su iniciativa y bajo
su orientacion y coordinacion, divulga o publica la obra bajo su
nombre, quedando en cabeza de los autores el derecho moral, por
ser inalienable, inembargable, imprescriptible e irrenunciable.

*  Obras producidas por los profesores e investigadores mediante el
contrato laboral. A la luz de la normativa, las obras creadas por
los docentes asalariados en el ejercicio de su trabajo le pertene-
cen al empleador en contraprestacion del pago que realiza en
virtud del salario. El empleador podra disfrutar de tales frutos
y explotarlos patrimonialmente en la medida necesaria para sus
actividades ordinarias. En otras palabras: en las obras del asa-
lariado el derecho patrimonial sobre la obra es absolutamente
propiedad del empresario o empleador. Sin embargo, se debe
respetar el derecho moral de paternidad del autor. Las obras
generadas por los profesores e investigadores son, por tanto,
patrimonio de la institucidn para la que laboran. Por ende, ese
patrimonio debe ser destinado al cumplimiento de los fines de la
entidad contratante.

e Obra creada por un contrato de encargo. Bajo un contrato por
encargo, la universidad asigna a una o varias personas la enco-
mienda remunerada de crear la obra, quienes ceden los dere-
chos patrimoniales en virtud de un pacto expreso al efecto. No
se debe confundir la obra encargada con una obra futura (cuyo
contenido atin no se conoce), pues quien la encomienda expresa
el tipo de creacién que requiere, e incluso en el dmbito acadé-
mico es usual que a la creacion le imponga directrices y hasta
supervisores. La obra resultante de un encargo recibe el mismo
trato que las obras creadas por asalariados.

e Obra colectiva. El que edita y divulga la obra bajo su nombre
serd el titular originario de la obray el duefio de los derechos pa-
trimoniales de la misma. Ello implica que existe una presuncion
iuris tantum de que se ha producido una cesion a favor de quien
encomienda la obra, salvo que la ley diga lo contrario o las par-
tes convengan expresamente una situacién especial al respecto.
De lo contrario, los coautores no poseen derechos patrimoniales
sobre la obra resultante.

En este orden de ideas, es importante que la universidad posea la
titularidad sobre las obras producidas en su dmbito, pues asi podré
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disponer de ellas segtin las necesidades y sin obligacién de autoriza-
cién alguna, respetando los derechos morales de los autores.

Licencias de uso

Cuando las obras no se enmarcan en ninguna de las situaciones des-
critas en parrafos anteriores, es decir, cuando no se trata de una obra
del dominio publico, la titularidad de los derechos no pertenece a
la universidad, ni tampoco la utilizacién se puede enmarcar en una
limitacion al derecho exclusivo, sino que es necesario acudir a las
licencias de uso.

En el caso de las obras impresas, la mejor manera de proceder es
ponerse en contacto con el editor original o con la correspondiente
sociedad de gestion colectiva. Una vez que se conozca la identidad
del titular legitimo, deberdn negociarse las clausulas y las condicio-
nes para la utilizacion, y debera establecerse un acuerdo de conce-
sion de licencia.

Es preciso aclarar que la venta del soporte fisico de una obra
protegida por derecho de autor, ya sea un disco compacto, una par-
titura musical u otro formato fisico, no equivale a la venta de los
derechos de autor sobre la obra.

El uso de la informacién electrénica esta definido, en todo el
mundo, por acuerdos contractuales, o sea por las licencias, las cuales
estan sustituyendo la venta de ejemplares como forma tradicional de
acceder a la obra. Mediante las licencias se establece una relacion
contractual entre los proveedores de la informacion y los usuarios
(bibliotecas), pero raramente pueden ser negociados en igualdad de
oportunidades: en unos casos porque se trata de licencias estandar o
de mercado de masas, cuyo contenido viene predeterminado y no es
negociable; en otros porque aunque en teoria es posible negociar los
términos y condiciones, en la practica los proveedores de informacion
hacen ofertas de tipo “si no lo quieres en estos términos entonces no
vamos a vender”. En este sentido, es habitual que el contenido de las
licencias que aceptan muchas bibliotecas sea abusivo, ya que firman
acuerdos en los que renuncian a los limites del derecho de autor,
incluyendo la copia privada, fair use o dealing use. A esta préctica se
suma el desconocimiento por parte de muchos bibliotecarios de la
ley autoral, lo que supone importantes inconvenientes y dificultades
para actividades habituales en las bibliotecas: préstamo interbiblio-
tecario, preservacion, aceptacion de donaciones, etcétera.
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No es suficiente negociar el precio, que es la mayor practica uti-
lizada hoy en dia por los bibliotecarios. Tampoco lo es negociar los
accesos simultdneos. Es necesario pensar en términos nuevos, como
lo son: reproduccion digital, comunicacion publica, transmisién. En
otras palabras, saber a qué exactamente se tiene derecho al comprar
el acceso electronico de una revista o de una base de datos.

Para entender mejor el tema, resulta util revisar algunas inicia-
tivas de los organismos internacionales que proveen herramientas
para los bibliotecarios al momento de negociar una licencia de uso.
IFLA, por ejemplo, aprobd los principios basicos que deben ser teni-
dos en cuenta en las relaciones contractuales entre las bibliotecas y
los proveedores de informacion, los cuales pueden ser consultados
en la pagina electrénica de la organizacion.?

European Bureau of Library Information and Documentation
Associaties® elaboré un documento guia donde se explican algunos
conceptos basicos y se dan consejos para evitar errores de caracter
juridico.*

De otra parte, la Universidad de Yale y Council on Library and
Information Resources han desarrollado desde el afo 1996 el pro-
yecto llamado Liblicense,’ que pretende ser una herramienta educa-
tiva destinada a los bibliotecarios para el control de la utilizacién de
los recursos de informacion electrénica. El sitio cuenta con un soft-
ware desarrollado por los especialistas en derecho de autor, el cual
los bibliotecarios pueden descargar y utilizar para crear sus propias
licencias electrénicas. Junto con el software, en la pagina se puede
encontrar la descripcion, los términos y las definiciones estdndar de
la licencia, bibliografia recomendada, FaQ, etc. En este momento se
esta trabajando en la propuesta de la licencia académica estandar.
Estas iniciativas, aunque muy valiosas, son desarrolladas en idioma
inglés y todos conocemos las barreras que esto significa para el me-
dio latinoamericano. Es ahora cuando las asociaciones bibliotecarias
de nuestros paises deben empezar a trabajar para proveer de una

2. 1A Licensing Principles (2001). Consultada el 10 de noviembre de 2004. Véase:
http://www.ifla.org/V/ebpb/copy.htm.

3. EeBLIDA. Consultada el 20 de noviembre de 2004. Véase: http://www.eblida.org/
eblida/index.htm.

4. Giavarra, E. (2001), Licensing Digital resources: how to avoid the legal pitfalls.
Consultada el 10 de noviembre de 2004. Véase: http://www.eblida.org/ecup/docs/
licensing.htm.

5. Liblience. Consultada el 10 de noviembre de 2004. Véase: http://www.library.
yale.edu/~llicense/index.shtml.
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herramienta similar a los bibliotecarios de habla hispana. No tener
claras las bases y no conceder la importancia a la negociacion de las
licencias de uso puede tener consecuencias desastrosas para el que-
hacer diario en las bibliotecas académicas.

Derecho de autory sus implicaciones en el servicio que brindan
las bibliotecas universitarias

Reproduccion andloga

Desde la aparicion de las fotocopiadoras en el mundo moderno, los
usuarios de las bibliotecas hacian uso de esa practica de reproduc-
cioén del material protegido por el derecho de autor. En la mayoria de
los casos estas practicas se amparaban en las ya citadas limitaciones
y excepciones al derecho exclusivo de los autores. Sin embargo, estas
précticas lograron una magnitud importante causando prejuicio a los
titulares, razén por cual se establecié un canon compensatorio en
el servicio de fotocopiado. Se recauda a través del incremento del
precio de las maquinas de reproduccién y a través de las sociedades
de gestion colectiva de derechos reprograficos, que en Colombia se
llama Ceder. Estas sociedades cuentan con un importante desarrollo
en los paises nordicos (la noruega Kopinor y la finlandesa Kopios-
to), Espafa (Cedro) y a nivel latinoamericano (la sociedad mexicana
Cempro).

Aunque hace pocos afios el problema del fotocopiado amenaza-
ba con destruir el equilibrio entre el derecho de autor y el derecho de
la sociedad a acceder a la informacion y la cultura, hoy en dia parece
que dejo de ser un problema. Las bibliotecas hacen un contrato con
la sociedad de gestion existente en cada pais y pagan las tarifas com-
pensatorias. Pero apenas empezamos a respirar medio tranquilos y
ya la tecnologia nos trae nuevos retos, ya que aparece en la arena
mundial la digitalizacion de las obras y con ella la posibilidad de no
s6lo obtener una copia idéntica o mejor que el original, sino que la
obra traspasa fronteras en un segundo y, lo que es mas grave, es sus-
ceptible de transformacion.

Reproduccion digital y digitalizacion de los fondos de la biblioteca

La aparicién y el desarrollo del entorno digital han provocado un
fuerte cambio en las condiciones de acceso, distribucion y uso de
las obras intelectuales en las bibliotecas académicas. El desarrollo
de las nuevas tecnologias amplia las posibilidades de crear y distri-
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buir la informacién, pero también implica una mayor facilidad para
cometer infracciones al derecho de autor, tanto en su componente
econdmico como en el moral. Cuando las diferentes legislaciones es-
tablecieron las limitaciones y excepciones al derecho de autor, indu-
dablemente lo hicieron pensando en un uso analdgico de las obras,
donde su préstamo suponia una posterior devolucion, sin posibilidad
de realizar una copia perfecta del producto.

En la creacién de los textos digitales en las bibliotecas se pue-
den identificar diversos actos de explotaciéon econdémica. La digita-
lizacion de fondos que ya existen en papel, indudablemente es una
reproduccion. El préstamo a través de los accesos off line se podria
catalogar como una distribucion. En el caso de accesos on line, ha-
bria que considerar el acto de comunicacion publica de la obra.

La digitalizacion de los fondos impresos implica el cambio de
formato de la obra y su almacenamiento en el soporte informatico,
y ambos constituyen actos de reproduccion. Es entonces oportuno
pensar que este derecho exclusivo de reproduccion pueda ser limita-
do por alguna de las excepciones tradicionales del derecho de autor,
y particularmente que las bibliotecas pueden beneficiarse del régi-
men de excepcion contemplado para la reproduccion realizada sin
fines de lucro y para la investigacion. La directiva 29/2001 de 2001
de la Comunidad Europea contempla esta excepcion como limite
al derecho de autor en el entorno digital. Sin embargo, las legisla-
ciones latinoamericanas todavia no han hecho las adaptaciones de
las limitaciones y excepciones al entorno digital y por esta razén es
importante revisar la ley de cada pais y mirar si es posible ajustarse a
esta nueva modalidad de reproduccion. Si no ocurre asi, en tanto los
legisladores no se pronuncien al respecto la alternativa seria pagar
a la sociedad recaudadora de derechos reprograficos un canon por
copia digital, como se hace por las fotocopias.

Para analizar el caso del préstamo de las obras digitalizadas, que
involucra no sélo el acto de reproduccion sino también el de distri-
bucion, se hace necesario distinguir entre acceso off line y acceso on
line. El primero, realizado en un sitio, bien sea en la biblioteca o en
Intranet, se asemeja al préstamo tradicional que estd amparado por
las limitaciones y excepciones. En el caso del préstamo on line la si-
tuacion es un poco mas compleja, pues parece involucrar el derecho
de comunicacion publica, donde no esta establecida ninguna limita-
cién y se deberia pedir la autorizacion del autor.
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El acceso de los usuarios de la biblioteca a los fondos on line es
comunicacion publica en un sentido sustantivo, porque los fondos se
pueden consultar por una pluralidad de personasy, en un sentido te-
rritorial, porque la comunicacién se realiza en un 4mbito conectado
a una red de difusion. No obstante, mas que una comunicacion entre
dos se trata de un mondlogo, y si éste se realiza con fines de investi-
gacion parece posible incluirlo en el régimen de excepciones.

Ademas de las medidas juridicas tradicionales, los titulares del
derecho de explotacion pueden asegurar la proteccion por medio de
las medidas tecnoldgicas. Los progresos en este campo han permi-
tido controlar el acceso y la utilizacion de las obras protegidas por
medio del encriptamiento o la codificacion, lo cual se convierte en
otro paso para armonizar las limitaciones del derecho de autor en
el entorno digital a favor de las bibliotecas. Paraddjicamente, estas
medidas suponen también una cierta amenaza a la existencia de los
limites para las bibliotecas, pues impiden, por ejemplo, la realizaciéon
de copias para fines de preservacion de las colecciones.

Algunas legislaciones han favorecido el uso de estas medidas por
encima de los derechos de los usuarios, por lo que hay cierto temor
de que se vea amenazado el derecho de informacion, al poner a ésta
disponible en la red a través de claves de acceso. Es el caso de la Ley
estadounidense de Derecho de Autor para el Milenio Digital (1998),
las leyes japonesas sobre el Derecho de Autor y la Competencia Des-
leal (1999) y de la australiana Digital Agenda Act (2001).

Cooperacion interbibliotecaria

Segtn EBLIDA (Eurpean Burea of Library, Information and Docu-
mentation Associations), el préstamo entre las bibliotecas no ha sido
un tema de extensa investigacion, ya que se ha investigado mucho
mas la utilizacién de la edicion y de la copia digital. Aunque no hay
una disposicion internacional que incluya el préstamo interbibliote-
cario en el esquema de las limitaciones y excepciones, se podria pen-
sar, siguiendo el esquema de la copia digital y de la digitalizacion de
las colecciones, que éste podria estar amparado por la misma limi-
tacion. Expliquemos un poco mas al detalle el caso. Una biblioteca
recibe la solicitud de otra biblioteca para obtener un articulo o parte
de una obra que no se encuentra en su coleccion, para ser utilizados
por los docentes o investigadores de la institucion solicitante. La bi-
blioteca que recibe la solicitud realiza una copia impresa y la envia
via fax, o una copia digital (escaneada) y la envia por software Ariel,
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utilizado por las bibliotecas para la conmutacion bibliografica. En
este caso hablamos s6lo del acto de reproduccidn, el cual podria es-
tar amparado por la excepcion de copia privada. Teniendo en cuenta
que las legislaciones latinoamericanas sefialan las excepciones tnica-
mente respecto a la copia impresa, se podria presentar la discusion
acerca del cambio de formato a digital, cuando escaneamos el arti-
culo. Por lo tanto, considero conveniente gestionar con la sociedad
colectiva de cada pais el eventual pago por copia digital. En este
afo la sociedad espafnola Cedro empez6 a gestionar los derechos de
autor en el 4mbito digital.

Y aunque seguramente tomara cierto tiempo encontrar solucio-
nes legales satisfactorias para las bibliotecas, por ahora es recomen-
dable, seglin la propia 1FLA,° incluir dentro del formato de licencia-
miento la finalidad de préstamo interbibliotecario.

Recomendaciones y conclusiones

En este siglo la sociedad se enfrenta al reto de construir una socie-
dad de informacién multicultural, con justicia y con igualdad de opor-
tunidad de desarrollo en un ambiente pacifico y respetuoso de los
derechos individuales y colectivos. Las bibliotecas deben conocer a
fondo la problematica de la sociedad de informacion, porque ésta,
junto con las oportunidades, trae consigo amenazas que pueden in-
volucrar hasta la esencia misma de las bibliotecas. La presion de las
sociedades de autores y editores es enorme. En muchos dmbitos se
habla de algunos temas que, convertidos en realidad, serfan un gra-
ve problema para la existencia misma de las bibliotecas. Estos son:
la posibilidad de eliminar las limitaciones y excepciones en entorno
digital, la proteccion excesiva de las medidas tecnoldgicas para la
proteccion de las obras, el pago por préstamo de las obras en las
bibliotecas y la negociacion desequilibrada de licencias, por nombrar
las mds importantes.

Los bibliotecarios debemos asumir un rol mucho més activo
frente a los retos que plantea la sociedad de informacion y no ser
simples observadores de una realidad que, queramos o no, ya forma
parte de nuestra vida cotidiana y a menudo no sabemos cémo en-
frentarla. A continuacién me permito enumerar algunas considera-
ciones finales para reflexionar.

6.  1rLA Licensing Principles (2001). Consultada el 10 de noviembre de 2004. Véase:
http://www.ifla.org/V/ebpb/copy.htm.
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Los bibliotec6logos debemos tener mayores conocimientos so-
bre el tema del derecho de autor, seguir profundizando en el conoci-
miento de la legislacion vigente y dar un seguimiento a las propuestas
que se estan realizando para su modificacién que facilite una mejor
defensa de los intereses de las bibliotecas y de sus usuarios. Tenemos
un buen ejemplo con nuestros colegas en Estados Unidos y Europa.

Se debe promover la creacion y consolidacion de consorcios
regionales o nacionales de bibliotecas, cuya fuerza y tamano puede
construirse en un par al momento de negociar con los titulares de los
derechos, por ejemplo, en el caso de licencias de uso.

Saber negociar, pero con conocimiento de causa, incluyendo en-
tre los temas la copia digital y el préstamo interbibliotecario.

Formar parte de los grupos interdisciplinarios de las universi-
dades en cuanto a la propiedad intelectual se refiere y propender
por la inclusién de las clausulas correspondientes a la cesién de los
derechos patrimoniales en las obras de propiedad de la universidad,
incluidas las tesis de grado.

Se debe insistir en la necesidad de continuar con las limitaciones
y excepciones en el ambiente digital y poner limitaciones a las medi-
das tecnoldgicas para que las bibliotecas puedan hacer uso efectivo
de los beneficios de las limitaciones, situacion pendiente de resolver
en los paises latinoamericanos. La ley podria ser mas especifica en
este punto para evitar ambigiiedades, pero en ningin caso mas res-
trictiva para los usos de las bibliotecas y otros centros similares.

Por ultimo, es conveniente mantener un equilibrio entre los le-
gitimos derechos de los autores y de los editores y la garantia del
derecho a la informacion por parte de los ciudadanos, tema que debe
ser muy vigilado por los profesionales de las bibliotecas.
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Bibliotecas como catedrales como bibliotecas: el
personaje y el documento en Nadie me vera llorar

CRISTINA RIVERA GARZA
Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey, Campus Toluca

“En los libros Joaquin se siente a salvo. Entre sus hojas hay una ca-
tedral de olores donde todo tiene nombre, un tunel de voces donde
encuentra huellas, nubes. El orden de las historias lo orienta en las
historias de mundo. Cuando nadie lo observa acaricia las cubiertas
y, colocando la nariz entre las paginas quebradizas, aspira el olor a
tinta. Si la ciudad fuera una biblioteca, €l seria feliz”.

Escribi este parrafo sobre los secretos gustos de Joaquin Bui-
trago —el fotdgrafo, el morfindmano, el hombre que a los 49 anos
todavia se enamora como si tuviera todo el tiempo por delante y
nada mas por hacer— hace algin tiempo. No habia manera de saber
entonces que ese gusto intelectual y fisico por los libros de uno de los
personajes principales de Nadie me verd llorar, iba a traerme, todos
estos afios después, a esta sala para hablar, un tanto obsesivamente,
sobre ese gesto: el hombre o la mujer que, sentado frente a un libro
abierto, vuelve la cabeza de derecha a izquierda como quien esta a
punto de cometer un delito o entregarse a una perversion privada
justo antes de hundir el rostro entre las hojas, quebradizas, olorosas
a tiempo, de un libro. Una larga aspiracion. Todo un detenimiento.
Se trata del gesto de alguien que quiere saber. Es el gesto de alguien
que también sabe del placer. Son esos dos vocablos unidos —el saber
y el placer— lo que finalmente prometen, y entregan, los buenos
libros; los libros, quiero decir, que son muchos libros. Los libros y los
lugares que congregan a los libros.

Confesion elementalisima: Si la ciudad fuera una biblioteca yo,
como Joaquin Buitrago, seria feliz.

La historia propiamente dicha o propiamente escrita da inicio
en la calle de Donceles, justo en el terreno que alguna vez albergara
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el edificio del Divino Salvador —el convento que, en la época colo-
nial, se dio a la tarea de cuidar a mujeres con problemas mentales.
Ahi, dentro de un cuarto con poca luz, techos altos y largas mesas
de madera, se abrieron una y otra vez los papeles dentro de los cua-
les viajaban —ya como polizontes, ya como pasajeros debidamente
documentados— esas voces-otras de la historia de México. No sabia
que las buscaba, es cierto, pero en el momento en que saltaron desde
la pagina hasta el ojo —y el arco de ese salto era un arco donde se
acumulaban décadas enteras—esas voces alternas se convirtieron en
lo que buscaba. Nada mas. Pero tampoco nada menos. Un puerto de
llegada y un punto de partida, las dos cosas a la vez. Esta es la sen-
sacion encontrada: el subrepticio gozo del que sabe que, habiendo
interrumpido la trayectoria de la misiva, suplanta al verdadero desti-
natario que era el vacio, que era el silencio. La lectura como robo. La
lectura como muy obvio desvio y como un obvio desvario.

Confesion tristisima: en el archivo como en la biblioteca uno se
pone a platicar con sus muertos.

Asi encontré a Matilda Burgos —la loca, la mujer que hablaba
mucho, la que caminaba por los pasillos del manicomio con una co-
rona de luz sobre la cabeza. Estaba dentro de un expediente. Dentro
de una fotografia en blanco y negro. Dentro de una mirada. Dentro
de ese sarcofago. Cuando la vi, lo supe. Lo supe como uno sabe este
tipo de cosas: con toda certeza y sin explicacion alguna. Saqué un
par de fotocopias y, con ellas en mano, me fui al café mas cercano
para poderla observar a mis anchas. La vi, ya lo decia, dvidamente.
La vi, lo reitero, con la naturalidad con la que se observa a alguien
muy querido, asi como uno ve, cuando puede o cuando quiere, a
sus propios muertos. Y desde entonces empezamos a dialogar. Su
expediente contenia, ademds, una especie de diario de apenas 21
paginas manuscritas en las que la interna volvia una y otra vez, de
manera obsesiva, sobre un pufiado de temas: el encierro, la locura, la
politica, la guerra, el hospital, los anarquistas, la locura, el encierro,
la politica. Todo esto lo supe después de dias enteros de transcrip-
ciéon cuidadosa, dias y mas dias de imitar su letra, tratando, ahora
lo veo asi, de habitar sus letras, deslizandome dentro de ellas, para
asi extraer el significado huidizo, retorcido, voraz, de sus oraciones
entrecortadas, de sus oraciones sin sentido, de sus oraciones casi re-
ligiosas. Matilda, como otras asiladas (a finales de siglo xix todavia
no se les llamaba pacientes) tenia una historia que contar y esto, tal
y como lo asegura la antropologa cubano-americana Ruth Behar, es
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quiza el arma mas critica y poderosa que poseemos como seres hu-
manos: la capacidad de narrarnosy, al narrarnos, de producirnos en
relacion critica y creativa con nuestro entorno. Matilda, quiero decir,
estaba viva. Tan viva como un muerto. Tan entera.

Todo pudo haberse quedado ahi: la fascinacion por un puna-
do de papeles, otros cuantos puiados de palabras, dos o tres seres
sin cuerpo. Pero después de terminar mi tesis de doctorado —un
estudio sobre los marginales de la ciudad de México en la época
transicional entre el porfiriato y los albores de los regimenes post-
revolucionarios— y viviendo como vivia en Indiana, sus palabras no
me dejaron en paz. Me hacian vivir, quiero decir. Me salvaban unay
otra vez de la lejania cotidiana. Esas palabras nacidas en otro tiempo
y expulsadas de otros labios me condujeron de regreso al recinto de
las bibliotecas, al refugio de esa aspiracion y ese detenimiento que
se produce cuando la cabeza se interna, como en el sexo, dentro del
placer y el saber de los buenos libros.

“El interior de la Biblioteca Nacional esta lleno de murmullos
apagados, ecos mondtonos que chocan y luego desaparecen en la
porosidad de los muros. Joaquin, cuya figura se desliza en las calles,
en los bancos y en los comercios con los movimientos de alguien que
no acaba de ajustar en la maquinaria de la ciudad, camina por los
pasillos del recinto con soltura, serenidad, algo inusitado”.

&Y como pasa eso? {De qué manera sucede que un cuerpo en
perpetuo desajuste con la vida moderna pueda deslizarse en plena
armonia en el espacio de los libros? Me lo pregunté muchas veces y
Joaquin Buitrago, ese fotdgrafo nacido de las iniciales inscritas en la
esquina inferior derecha de fotografias halladas por Ava Vargas en el
mercado de la Lagunilla, me lo respondi6 asi. Afuera de la biblioteca
se esparce la velocidad de la vida moderna —ese olor a gasolina, esa
consistencia de electricidad, el ruido de los zapatos y de los autos—y
adentro ese otro ritmo que, como un eco desvariado, reproduce y
traiciona los otros ritmos externos. Un cuerpo puede sentirse a gusto
ahi, encorvado sobre el libro, inmévil sobre la eternidad, a un lado
de todos los muertos.
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Maestra Guadalupe Carrién Rodriguez:
bibliotecaria mexicana

SERGIO LOPEZ RUELAS
Coordinacion de Bibliotecas
Universidad de Guadalajara

Distinguidos miembros del presidium, invitados que nos acompanan,
colegas y amigos.

Dedico este mensaje a la Sra. Lupita Rodriguez Carriény a Tere Ca-
rrién, que en vida siempre reconocieron el trabajo de bibliotecaria
de Guadalupe Carrién Rodriguez, y que seguramente veran hoy con
orgullo el que la comunidad bibliotecaria y la Feria Internacional del
Libro también lo reconozcan.

La historia de la bibliotecologia latinoamericana se ha confor-
mado con el aporte de cada uno de los bibliotecarios que, a través de
su vida, han dedicado su tiempo, sus conocimientos y su experiencia
a la construccién y desarrollo de servicios de informacion.

Muchas de estas acciones han contribuido al nacimiento de una
bibliotecologia mexicana y latinoamericana que comparte principios
y teorias universales, pero que, al mismo tiempo, ofrece las peculia-
ridades de la region en cuanto a la funcidn social de los servicios de
informacion.

Por todo ello considero muy importante que conozcamos y re-
conozcamos el trabajo desempefiado por nuestros bibliotecarios
mas distinguidos, nuestros maestros, los pilares de la bibliotecologia
que se construye en el siglo xxi1, ya que al distinguir sus aportaciones
podremos precisar las fortalezas de nuestra profesion, asi como los
aspectos débiles.

El conocimiento pleno de lo que hemos hecho y lo que somos
nos dara la seguridad de que si bien tenemos mucho que aprender,
también tenemos mucho que mostrar al actual mundo globalizado.

[221]
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Por tercer ario consecutivo en el marco de la Feria Internacional
del Libro de Guadalajara se celebra, en reconocimiento a la calidad del
trabajo y la obra de los profesionales de la informacion, un homenaje al
bibliotecario, homenaje que es también un reconocimiento al esfuerzo
continuado, reconocimiento que este afio se otorga a la maestra Gua-
dalupe Carrién Rodriguez.

La inquietud por el estudio y la lectura llevaron a Guadalupe
Carrion a las bibliotecas y a la necesidad de formarse como bibliote-
caria profesional. Después del contacto cotidiano con los usuarios,
el ayudarles a resolver sus necesidades de informacion le descubrié
una actitud de buisqueda constante de nuevas formas de conocer y
de ensefiar a saber.

Desde su inicio como bibliotecaria de consulta en la Biblioteca
Benjamin Franklin de la ciudad de México a principios de los afios
sesenta, pasando por el Conacyt (Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia), la Secretaria de Educacion Publica, Infotec (Centro
Publico de Innovacién y Desarrollo Tecnoldgico), La Universidad
Nacional Auténoma de México a la jefatura del Centro de Docu-
mentacion de la Secretaria de Gobernacion, han transcurrido mas
de cuarenta afios, que dan testimonio de una trayectoria profesional
de entrega a la labor bibliotecaria y a la formacion de bibliotecarios
mexicanos y extranjeros.

La Maestra Carrion ha formado a generaciones de bibliotecarios
mexicanos, aunque reconoce con tristeza que a nuestro pais le hace
falta formarlos mas y mejor, en escuelas modernas de bibliotecologia
y ciencias de la informacion, con programas actualizados donde se
promueva la salida de algunos de sus egresados a las instituciones de
prestigio mundial para incorporarlos posteriormente a las bibliote-
cas del pais que tanto lo necesitan.

El respeto que la Maestra Carrion se ha granjeado de sus co-
legas, que han sabido apreciar la rectitud con que ha acometido las
diversas tareas que ha desempefiado a lo largo de su vida profesio-
nal, explica que con frecuencia éstos, sus pares, la elijan como re-
presentante de diversos cuerpos colegiados, o que sea designada por
instancias superiores para ocupar cargos de relevancia en la biblio-
tecologia nacional.

Pero la Maestra Carrion es, ante todo, una universitaria, no sélo
en el sentido institucional, sino en el de la visién del mundo; clla
asienta su base de conocimiento en una profunda conviccidn sobre la
pluralidad como materia prima de la libertad y la creacion.
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No cabe duda de que la Maestra Carrion es una mujer de ideas,
con convicciones, es una bibliotecaria para quien el saber es una
aceptacion de la libertad, y el no callar es un ejercicio responsable
de ésta.

Ante la pregunta de cudles eran los problemas mas graves que
estaban enfrentando las bibliotecas mexicanas, respondié con firme-
za que sin lugar a dudas la falta de recursos humanos preparados, y
también el otorgamiento de presupuesto suficiente para la operacion
y desarrollo de buenas bibliotecas. México es un pais que necesita
mejores bibliotecas, y bibliotecarios capaces de impulsarlas, porque
las bibliotecas son las mejores ventanas hacia el conocimiento.

A pesar de que las estadisticas revelan que en la Reptublica Mexi-
cana existen mads de mil bibliotecas de instituciones de educacién
superior publicas y privadas y mds de seis mil trescientas bibliotecas
conforman la Red Nacional de Bibliotecas Publicas y que los ser-
vicios bibliotecarios y de informacion en México han alcanzado un
nivel de crecimiento relativamente aceptable, su desarrollo ha sido
en forma desigual. Aun falta una buena asignaciéon de recursos por
parte del Estado para establecer una gran red de bibliotecas publicas
y universitarias que permitan y propicien que nuestra poblacién aca-
démica, estudiantil y el publico en general acceda a un significativo
volumen de informacion, mejores servicios, mejores recursos.

Es claro, pues, que los servicios bibliotecarios y de informacion
distan mucho de atender y resolver cuantitativa y cualitativamente
las necesidades que plantea nuestra sociedad. Otros aspectos que
deben considerarse son: orientacion incluyente, los diversos sopor-
tes, impresos y electronicos que garanticen el acceso a la informa-
cién y el fortalecimiento y fomento del habito de lectura.

Aunque el desarrollo de las bibliotecas se asienta poco a poco
en un escenario complejo que exige de todos sus actores, actitudes
y sentimiento hacia las bibliotecas todavia ausentes, debemos poner
en marcha un nuevo modo de pensar las bibliotecas, ha repetido en
mas de una ocasion la Maestra Carrion, bibliotecas que sean puertas
abiertas para todos; asignacion de recursos para bibliotecas que no
sean cuestionados por los gobiernos, que importen las bibliotecas
del pais en su conjunto, que se brinde oportunidad a las bibliotecas
estatales. Al no hacerlo se asesina la cultura y con ello se reducen las
posibilidades de adquirir conocimiento.

En otro escenario, el de la Feria Internacional del Libro de Gua-
dalajara, se tiene interés sobre el quehacer bibliotecario, se promue-
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ve la lectura y es precisamente esta feria, la Feria del Libro, la que
rinde un homenaje a uno de los personajes mas importantes de la
cadena del libro, el bibliotecario.

Si la sociedad del conocimiento ensefia a las personas a usar la
informacion, a leerla, a reflexionar, a adquirir conocimiento y a ha-
cer algo con él, por supuesto que esa persona vivird en equilibrio
entre la técnica y el sentimiento, entre el desarrollo social y el eco-
ndmico, entre la preservacion de la ecologia y la depredacion huma-
na; pero, ante todo, serd una persona preocupada, como la Maestra
Carridn, por su desarrollo y el de su comunidad, una persona que al
estudiar una profesion del pasado, del presente y para el futuro, a su
vez, al ayudar a otros con informacién, con conocimiento, les puede
heredar futuro.



Semblanza de la maestra
Guadalupe Carrion Rodriguez

DoRraA BENVENISTE LEvY
Bibliotecaria

Hoy nos convoca un acontecimiento gozoso: participar en el recono-
cimiento, por parte del x1 Coloquio Internacional de Bibliotecarios
de la FiL de Guadalajara, de la maestra Guadalupe Carrion Rodri-
guez como bibliotecaria destacada. No me cabe duda alguna de que
todos los que la conocemos, queremos y admiramos, compartimos
con alegria y entusiasmo este momento.

Lupita integra en su persona una infinidad de facetas, tanto hu-
manas como profesionales. Un repaso a su curriculum demuestra
ampliamente esto ultimo: egresada de la Facultad de Filosofia y Le-
tras de la unaM (Universidad Nacional Auténoma de México) en la
que obtuvo la Licenciatura en Letras Espanolas, dedic6 sus conoci-
mientos a impartir clases de literatura en la ENBA (Escuela Nacional
de Biblioteconomia y Archivonomia) a principios de la década de los
anos sesenta. Simultineamente se desempefnaba como bibliotecaria
de consulta en la entrafable Biblioteca Benjamin Franklin, con gran
profesionalismo y dedicacion. Por entonces también realizé estudios
de maestria en letras espafolas en la Universidad de Delaware, ob-
teniendo el grado de Master of Arts. Su inquietud la llevd, después
de algunos afios, a emigrar nuevamente, esta vez para estudiar en la
Universidad de California en Berkeley, en donde obtuvo la Maestria
en Biblioteconomia. A partir de entonces ha desempenado un incon-
table nimero de actividades en nuestra profesion, tanto en el ambito
nacional como en el internacional; seria prolijo detallar cada una de
ellas —ademas de que Lupita me pidié que “fuera breve”. Cada uno
de sus alumnos, colaboradores, colegas, amigos todos, conocemos su
capacidad, entusiasmo y entrega en todo lo que emprende.
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Ha sido coordinadora de los programas de maestria en bibliote-
conomia de la Universidad de Guanajuato y de la unam. Ha dictado
conferencias sobre la situacion de la ensefianza en biblioteconomia
en México y en varias ciudades de Estados Unidos y de Canad4. Su
participacion en las Jornadas Mexicanas de Biblioteconomia ha sido
constante e ininterrumpida, en la que ha sido notable su interés por
el desarrollo de la profesion y de los servicios bibliotecarios, de cuya
importancia, sobra decirlo, estd profundamente convencida.

Del camino recorrido hasta ahora, quisiera detenerme en algu-
nos aspectos destacados, que muestran su entrega, compromiso y
energia.

Al crearse el Conacyt (Consejo Nacional de Ciencia y Tecnolo-
gia) en 1971, fue nombrada Directora de Servicios de Informacion.
Con gran vision, propicid la compilacion de bibliografias bésicas en
diferentes areas del conocimiento, como apoyo para la adquisicién
de materiales bibliogréificos en las bibliotecas de instituciones de
ensenanza superior. Para ello, convocd a profesionales que labo-
raban en algunas de esas instituciones, para que sugirieran titulos
fundamentales en administracion, quimica, fisica, ingenierias, etc.
También en este periodo impulsoé la asesoria para la adaptacion y/o
construccion de edificios adecuados para bibliotecas de institucio-
nes de ensefianza superior. Coordind la actualizacion del Catdlogo
colectivo de publicaciones periodicas de bibliotecas de la repiiblica
mexicana, obra valiosisima para la cooperacién interbibliotecaria,
que fue publicada por el mismo Conacyt. Coordiné el Curso Inten-
sivo de Entrenamiento Técnico Bibliotecario, conocido como curso
ENBA-Conacyt, dirigido a personal no profesional de instituciones de
educacion superior de las diferentes entidades de la republica mexi-
cana. El éxito de este programa se refleja aun en la calidad de los
participantes, quienes ademds, al reincorporarse a las instituciones
que las habian enviado al curso, no sélo han sido sobresalientes y
entusiastas bibliotecarios —varios de ellos inclusive continuaron estu-
dios de maestria y doctorado en nuestra profesion— sino que también
propiciaron actividades de capacitacion para su personal. Este curso,
de dos semestres, se llevé a cabo de 1973 a 1979, y en él participaron
destacados bibliotecarios de México y de América Latina.

Durante el breve periodo en el que fue Directora de Bibliotecas
de la sep (Secretaria de Educacion Publica) realizé un diagndstico
sobre la situacion de las bibliotecas publicas del pais, viajando a va-
rias entidades, lo que dio como resultado el Programa de Desarrollo
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Nacional de los Servicios Bibliotecarios y de Informacién (Prode-
nasbi), que sirvié como base para el desarrollo de gran ntimero de
bibliotecas publicas, tanto en sus colecciones como en la ampliacién
o remodelacion de sus edificios. También como consecuencia de este
trabajo, coordiné cursos de un semestre para la capacitacion del per-
sonal que laboraba en dichas bibliotecas.

En Infotec (Centro Puablico de Innovacion y Desarrollo Tecnolo-
gico), como Directora de Recursos Informativos, impulsé la automa-
tizacion de los materiales bibliograficos, creando una base de datos
en Minisis, y propicid y superviso la elaboracion del tesauro respec-
tivo; se involucrd en un nuevo aspecto de los servicios de informa-
cion: la necesaria vinculacion de éstos con la industria. Coordind y
supervisO la organizacion del Centro de Informaciéon en Comercio
Exterior del Banco Nacional de Comercio Exterior (Bancomext),
que durante algunos afos se alojo en las mismas instalaciones de In-
fotec, creando también el tesauro correspondiente. Participé como
instructora en los Cursos de Entrenamiento para América Latina
que ese mismo organismo promovia.

La maestra Guadalupe Carridn es miembro activo de varias aso-
ciaciones profesionales: la Fip (Federacion Internacional de Infor-
macién y Documentacion), la Fip/cLa (Federacion Internacional de
Informacion y Documentacion/ Comision para América Latina), la
ABIESI (Asociacién de Bibliotecarios de Instituciones de Educacién
Superior e Investigacion), el Colegio Nacional de Bibliotecarios y,
desde luego, la AMBAC (Asociacion Mexicana de Bibliotecarios, AC)
de la que fue presidenta y miembro de varias comisiones.

Muchas de las acciones emprendidas por Lupita no tienen pre-
cedente; han sido un verdadero parteaguas en el desarrollo de la
profesion y de los servicios de informacion.

Lupita nunca impone su criterio: pide opiniones y es entonces
cuando toma la decisién. Es maestra, promotora, amiga y, sobre
todo y ante todo, un ser humano excepcional. Todo lo que digamos
de ella siempre serd insuficiente. Los que estamos cerca de ella con-
sideramos un privilegio ser parte de su vida.

Quiero terminar esta semblanza mencionando las palabras de
Dante Gémez en ocasion de las Jornadas Mexicanas del ano pasado:
“Lupita, angel guardidn, hada madrina de los bibliotecarios profa-
nos, simples, de vocacion o de circunstancia”.

iFelicidades, Lupita!






Agradecimiento

GuaDALUPE CARRION RODRIGUEZ

Con gran sorpresa recibi hace unas semanas la noticia del maestro
Sergio Lopez Ruelas, coordinador de Bibliotecas de la Universidad
de Guadalajara, quien me anunci6 que habia sido distinguida por mi
trayectoria como bibliotecaria. Posteriormente, el licenciado Ratl
Padilla Lopez, presidente de esta xvi edicion de la Feria Interna-
cional del Libro, cuya esencia es “el gusto por la letra impresa”, con
gran amabilidad me invitd a recibir este galardon, en la preciosa ciu-
dad de Guadalajara.

Mi profunda gratitud a ustedes y a cada uno de los que partici-
paron en la organizacion de este muy grato evento.

El prestigio de la FiL ya trasciende nuestras fronteras. Participan
en ella un nimero creciente de editores y libreros de todo el mundo,
asi como escritores destacados que han honrado nuestra lengua. Se
ha constituido, ademds, como un espacio de encuentro con la comu-
nidad bibliotecaria que este afno celebra el x1 Coloquio Internacional
de Bibliotecarios. Un numeroso grupo de distinguidos bibliotecarios
del pais y del extranjero se dio cita para analizar y proponer acciones
que nos permitan, como profesion, insertarnos en el cada dia més
cambiante mundo de la informacion.

El apoyo de esta universidad a los servicios bibliotecarios y de
informacion revela una prioridad fundamental: que el desarrollo de
las bibliotecas es pilar esencial para la formacién de la comunidad
académica, de los cuadros profesionales del pais y de todo el que
desee conocer, aprender y actualizarse a través de la informacidn.

Prueba de ello es su decision de distinguir a bibliotecarios desta-
cados en el ejercicio de esta profesion. Los reconocimientos, otorga-
dos por primera vez al maestro Roberto Gordillo y el afio pasado a
la maestra Rosa Maria Fernandez de Zamora, recibieron el aplauso
decidido de nuestra comunidad bibliotecaria.
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La distinciéon que ahora recibo me ha llenado de alegria y ha
contrarrestado momentos de tristeza por recientes pérdidas que me
han causado gran dolor.

Jaime Torres Bodet, en ocasion de su ingreso al Colegio Nacio-
nal en 1946, expreso las siguientes palabras, que ahora me permito
hacer mias: “no ignoro mis deficiencias, ni disimulo mis limites. Lo
unico que puedo ofreceros es un proposito: el de responder al honor
de vuestra seleccion con la perseverancia de mi trabajo”.

Aunque en términos de las formalidades laborales estoy en pro-
ceso de jubilacion, debo decirles que mi actividad bibliotecaria no
cesard. He realizado esta labor con entusiasmo y vocacion. En esta
profesion he tenido el privilegio de encontrar retos intelectuales, de-
sarrollo humano y el conocimiento de personas ejemplares, por sus
grandes valores y capacidades para realizar proyectos.

Es una comunidad profesional plena de vigor y de actividad in-
telectual.

Estos privilegios me dicen que el Sefior siempre esta presente
conmigo. Entenderan, pues, que este homenaje me conmueve y me
llena de gratitud, gratitud que hago extensiva a mi familia, de la que
siempre he recibido un entusiasta apoyo.

Les confieso que esta distincion con la que se me honra, me ha
permitido recordar las multiples oportunidades que la vida genero-
samente me ha ofrecido.

Veo con qué velocidad ha corrido el tiempo. En 1963 inicié mi
actividad bibliotecaria en la Biblioteca Benjamin Franklin. Han
transcurrido més de cuatro décadas. Ahi tuve la enorme fortuna de
contar con excelentes colegas y amigas. En ese entorno destaco la
figura de Elvia Barberena, guia sabia, de extraordinaria calidad hu-
mana. Durante muchos afios, recordando mis pininos profesionales,
la consideré como mi general manager.

De todos estos afnos destaco, en particular, tres experiencias la-
borales en mi desarrollo profesional.

Colaboré con el Conacyt (Consejo Nacional de Ciencia y Tecno-
logia), con la Direccion de Bibliotecas de la Secretaria de Educacion
Publica y con Infotec (Centro Publico de Innovacion y Desarrollo
Tecnologico). En estas instituciones tuve la oportunidad de contri-
buir con un granito de sal en apoyo de los servicios bibliotecarios y
de informacion del pais, con un proyecto de desarrollo de bibliotecas
publicas, en la sep (Secretaria de Educacion Publica); en el Conacyt,
con programas de formacion de personal bibliotecario; y en Infotec,
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con el desarrollo de servicios especializados de informacion para el
sector industrial.

También participé en la organizacion de servicios bibliotecarios
de diversas instituciones, tanto del sector publico como del privado.

Otro renglén de mi actividad profesional ha sido la docencia,
bien a través de programas formales, como el que ofrece la Facultad
de Filosofiay Letras de la Universidad Nacional Auténoma de Méxi-
coy, en su momento, en la Universidad de Guanajuato, asi como en
seminarios y cursos cortos en diversas instituciones del pais.

Aunque en nuestro andar no logramos la completa satisfaccion
en las tareas que nos proponemos, comparto con ustedes mi alegria
por el camino recorrido: iCudntas actividades interesantes en las que
he tenido la posibilidad de contribuir al fortalecimiento de nuestra
profesion bibliotecaria!

Una fortuna enorme a lo largo de estos afios de mi vida profe-
sional ha sido el aspecto humano. Con valiosos colegas y jefes pude
aprender, compartir conocimientos y experiencias. Esta fortuna,
ademads, me ha permitido forjar extraordinarios vinculos de amistad.
Para ellos también mi enorme gratitud. Algunos han pasado a mejor
vida, otros mas siguen activos en la interminable labor de fortalecer
nuestra profesion.

Pero los logros nunca son de un individuo aislado. No somos
islas sino trozos de tierra firme. Por ello, nosotros los bibliotecarios
debemos luchar por hacer crecer el continente; la accion y el esfuer-
zo de un grupo nos permitira llegar a nuestra meta comun y cumplir
con la mision central del bibliotecario: el servicio.

Los retos a los que se enfrenta nuestra profesion son ain enor-
mes. Muchos cuestionamientos pululan en este entorno globalizado
que en ocasiones nos causan inquietud y desasosiego: ¢Por donde
empezar? (Coémo responder a las cada vez mas complejas y variadas
necesidades de informacion de sectores altamente especializados, y
al mismo tiempo atender el sinnimero de comunidades marginadas
cuyo nivel de vida, sin duda, mejoraria con adecuados servicios de
informacion, en paralelo con una sélida educacién? {Coémo aprove-
char y explotar la riqueza actual de la tecnologia de la informacion y
las comunicaciones? { Cémo determinar la naturaleza y contenido de
los productos y recursos de informacion —y aqui los editores juegan
un papel central- cuyo significado impacte a las comunidades a las
que van dirigidos? ¢{Cémo contribuir con servicios de mayor calidad
al desarrollo de nuestra sociedad?
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Estas y un sinnimero de preguntas mds inquietan a muchos de
los aqui presentes. Por ello me permito aventurar una reflexion res-
pecto a estos retos: primeramente, subrayar la necesidad de una s6-
lida preparacion de quienes han aceptado y aceptaran esta mision de
servicio, preparacion que abre y ensancha los horizontes para el es-
tudio y la solucién de problemas vigentes. En segundo término, cada
dia mas se requerird un mayor conocimiento de la telematica, para
desarrollar y ofrecer servicios y productos de informacion de utilidad
a los mas diversos intereses. La letra impresa se enriquece actual-
mente por la gran variedad de recursos electrénicos, y éstos deben
estar al alcance de todos los sectores de la sociedad. El bibliotecario
puede y debe jugar un papel central en este esfuerzo por generar una
mayor equidad social, ampliando a la poblacién las oportunidades
de conocimientos y el acceso a la informacion. Convencidos de esto,
las inversiones que se realicen para desarrollar y apoyar programas
de formacion bibliotecaria redundaran en beneficio de los futuros
bibliotecarios, comprometidos siempre con su mision: el servicio.



_Semblanza de don
Jorge Alvarez del Castillo Zuloaga

Miembro de una familia de hondas raices tapatias, don Jorge Alva-
rez del Castillo Zuloaga vio la luz primera en Guadalajara, Jalisco,
el dia 22 de enero de 1917. Fueron sus padres el periodista don Jests
Alvarez del Castillo Velasco y la sefiora Manuela Zuloaga.

Fue en esta misma ciudad donde realiz6 sus estudios de primaria
y secundaria. Cursé la preparatoria en Estados Unidos, de donde
volvié mas tarde para estudiar Derecho en la Universidad Auténo-
ma de Guadalajara. También realiz6 estudios en Ingenieria Civil, Ar-
quitectura y de periodismo en México, Monterrey, Veracruz, Mérida
y Torredn.

Muy joven atn, fue llamado por su padre para integrarse al equi-
po de trabajo de EI Informador, diario independiente fundado por
don Jesas el 5 de octubre de 1917. Realiz6 sus primeras labores en
los departamentos de publicidad y fotografia; anos después incursio-
no también en las areas cultural y editorial.

Al faltar su padre, en 1966, asumi6 la responsabilidad de esta
publicacién como Director-Editor y se dio a la tarea de modernizar-
la, sustituyendo los sistemas tradicionales por técnicas avanzadas, en
un proceso permanente de cambios que a la fecha continua bajo la
direccién de su hijo, Carlos Alvarez del Castillo Gregory.

De esta manera, don Jorge situd al periddico en la vanguardia
tecnoldgica y principalmente en equipo humano, con el firme com-
promiso de dar a los jaliscienses informacién oportuna, veraz y con
un criterio positivo, constructivo, orientador y de respeto a la digni-
dad humana. Esto ha influido poderosamente para que El Informa-
dor sea identificado como en el periddico familiar por excelencia,
digno de entrar a todos los hogares.

Con el propdsito de enriquecer los acervos culturales y promo-
ver la difusion del arte en Guadalajara, creo la fundacién “Juan Al-
varez del Castillo”, de la cual es presidente honoriario.

Su constante interés por la promocion cultural lo llevé a formar
una biblioteca que abri6 sus puertas en 1988. Dentro de su contenido
de microfilm, este acerbo guarda entre otros tesoros bibliograficos,
la Crénica de la Camara de Comercio, cronicas antiguas de los Fran-
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ciscanos, la Biblioteca Sutro y la Biblioteca Taurina. Dispone ademas
de fototeca, hemeroteca y una seccion de filatelia con una coleccion
de estampillas de México, especializada en Jalisco, asi como las sec-
ciones de numismadtica, pinacoteca, videoteca, cine, teatro, museo
taurino y una audioteca con discos compactos de arte, cultura y ma-
sica clasica.

Don Jorge cumple 73 afios de trabajo ininterrumpido en E! In-
formador. Entre los numerosos reconocimientos que ha recibido por
parte de diversos sectores publicos y privados, instituciones acadé-
micas, deportivas y culturales, organismos sociales y de ayuda huma-
nitaria, figura la condecoracién “Ramén Corona”, que le otorgo el
Honorable Congreso del Estado de Jalisco el 7 de octubre de 1992:
“Por destacar de manera sobresaliente en el cultivo de los valores
humanos en su grave responsabilidad de informar con veracidad y
oportunidad, a través del diario E/ Informador de esta capital”.

Debido a su importantisima y tenaz labor ha sido distinguido
con diversos reconocimientos, entre los que destacan la condeco-
racion “Ramoén Corona” otorgada por el Congreso del Estado de
Jalisco, la medalla “Ciudad de Guadalajara” al mérito ciudadano,
la medalla “Francisco Arroyo Chavez” del Consejo de Colaboracion
Municipal de Guadalajara, y mas recientemente fue distinguido por
la fundacion Pedro Sarquis Merrewe, ac, “por su intachable carrera
empresarial”.



Relatoria general abreviada

JESUs CoRTES VERA
Universidad Auténoma de Ciudad Juarez

Estimados colegas y amigos: agradezco a la Universidad de Guadala-
jara, y en especial al maestro Sergio Lopez Ruelas, la invitacion que
me hizo y que mucho me honra para hacer una relatoria final en este
x1 Coloquio Internacional de Bibliotecarios. Mas que una relatoria,
lo que presentaré en este momento son algunas reflexiones muy ge-
nerales sobre los temas y conceptos principales que estuvieron en el
ambiente de la discusion durante el coloquio. Ustedes podran ver
y escuchar en unos minutos una descripcion sin duda més acertada
de lo que ha sido este evento, en voz de algunos de los principales
protagonistas.

En el estupendo marco de la xvi version de la Feria Internacional
del Libro de Guadalajara, hemos trabajado con el tema y el propo-
sito de la calidad. En este magnifico evento, dedicado a los libros y
su parafernalia, podemos sentirnos orgullosos de que la presencia
de las bibliotecas y de los bibliotecarios se perciba cada vez mas con
mayor fuerza; en parte porque este coloquio, como ya lo identificaba
el rector de la UdeG, se consolida como uno de los mejores eventos
bibliotecarios del pais y a nivel latinoamericano, pero también por
los homenajes al bibliotecario y al bibliofilo distinguidos. iEnhora-
buenal!

El objetivo planteado: propiciar la reflexion en torno a la calidad
en los sistemas de informacion y su contribucion a la sociedad a par-
tir de la mejora de sus servicios, se ha cumplido sobradamente. Los
organizadores del coloquio han incorporado un tema muy actual: el
de la calidad, expuesto y analizado por colegas con una indiscutible
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autoridad para hablar sobre ello, desde una diversidad de perspec-
tivas y a través de tres ponencias magistrales, dos talleres y cuatro
mesas redondas.

El desarrollo de las bibliotecas es cada vez mas estratégico para
los planes actuales de educacion en México y en todo el mundo. Por
tanto, el incremento en la calidad de los servicios bibliotecarios es de
la mayor relevancia para la sociedad mundial. Una sociedad mundial
que se ha transformado, y que presenta hoy condiciones muy dife-
rentes a las que existian en el &mbito bibliotecario cuando se realiza-
ba este coloquio en su primera version. El futuro nos ha alcanzado y
necesitamos respuestas inmediatas a los retos que en muchos casos
son comunes en las bibliotecas de los paises o provincias que tuvie-
ron representacion en este evento: Andalucia, Brasil, Espana, Cata-
lufia, Chile, Colombia, México y Peru.

En las presentaciones, nos hemos ubicado en el contexto de una
sociedad de la informacion, la cual podré trascender y convertirse
en sociedad del conocimiento, en gran medida, si los bibliotecarios
colaboramos a establecer puentes que eliminen la brecha digital, y
en la medida también de que podamos colaborar a que los usuarios
aprendan a convertir la informacién en conocimiento. Los contex-
tos que hemos analizado resultaron ser, como se intuia al inicio del
evento: “llenos de vida, de cercania y de diversidad”.

Hemos coincidido en que no nos interesa entrar en programas
de calidad por mera simulacion, y en que la obtencion de certificados
que den fe de nuestra calidad no es un fin, sino un medio.

Los caminos que conducen a la calidad parecen ser muchos y
complicados, pero hemos tenido en los ponentes magistrales verda-
deros guias que nos han orientado generosamente con su experien-
cia y su intuicion.

La revision de estos temas se ha enriquecido por la participacion
no solamente de bibliotecarios, sino también por profesionales de
otras areas, como es el caso de especialistas en la educacion y de
asesores expertos en sistemas de calidad.

Profesionales en el tema de la calidad no bibliotecarios, nos han
ensenado que se requiere tiempo y aplicacion para aprender a usar
las metodologias, las técnicas y los instrumentos que se han desa-
rrollado para apoyar la obtencion de la calidad y la vigilancia de su
permanencia.

El usuario y sus necesidades fue retomado como el centro de
nuestra atencion, de nuestras preocupaciones, pero principalmente



Relatoria general abreviada 237

de nuestras acciones, aspecto en el que parecen coincidir los diferen-
tes esquemas de calidad que se han analizado. Esto nos obligara a
establecer o afinar instrumentos para conocer cada vez mas y mejor
a quienes constituyen la razon de ser de nuestro trabajo.

Mucha atencién fue puesta en las Tic, que han transformado los
escenarios y las condiciones en que se proporcionan los servicios bi-
bliotecarios. Sin embargo, se ha coincidido y concluido en que siem-
pre seran un instrumento y un medio.

En estos dias hemos escuchado frecuentemente y nos hemos
familiarizado con una diversidad de temas y conceptos: evaluacion,
acreditacion, certificacion, directrices, modelos de calidad, 1so 9000,
modelo Malcolm Baldridge, etcétera.

Tuvimos oportunidad de enterarnos de experiencias de institu-
ciones que ya han conocido los beneficios de trabajar siguiendo es-
quemas de calidad. Hay coincidencia en cudles son y como se dan los
beneficios de hacerlo. Conocimos de los esquemas de evaluacion de
tipo general y los que han sido disefiados, como el 1so 11620, pensan-
do en especifico en los servicios bibliotecarios.

Igualmente, los esquemas de calidad analizados coinciden en
que el trabajo no concluye con la certificacion, pues ésta s6lo esta-
blece las bases para trabajar después, permanentemente, en la me-
jora continua.

Se ha hablado de como la inversion en calidad propicia un circu-
lo virtuoso, pues genera mas y mejores usuarios, que a su vez deman-
daran servicios con una calidad siempre creciente. Por tanto, debe-
mos aprovechar cada vez mas y mejor la informaciéon que podamos
obtener sobre ellos.

El x1 Coloquio ha sido en extremo rico para obtener conoci-
mientos, pero nos ha recordado que lo que podamos hacer en el
futuro para alcanzar la calidad dependerd también de que pongamos
en practica una gama de habilidades y actitudes como: la confianza,
la empatia, la responsabilidad, la buena voluntad, la imaginacion,
el compromiso, la disposicion para escuchar criticas, la orientacion
hacia el cliente/usuario, entre otras.

Hemos reflexionado sobre los aspectos esenciales que le dan
calidad a los servicios, descartando los que son accesorios y superfi-
ciales.

Una diversidad de conceptos han sido utilizados para esbozar
las aspiraciones de calidad en nuestros servicios: accesibilidad, fle-
xibilidad, eficiencia, contenidos de calidad, ahorro de tiempo para
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el lector, facilidad en el manejo... Igualmente, los sistemas que de-
sarrollemos tendran que distinguirse en algunos aspectos que dardn
testimonio de su calidad, entre otros:

* Equidad en el acceso.

* Sustentabilidad.

*  Oportunidad.

* Relevancia.

e Pertinencia.

* Rapidez.

e Eficiencia.

* Conveniencia.

Sin embargo, no ha bastado concentrarse en los temas intimamen-
te relacionados con los procesos de evaluacion y certificacion de la
calidad; es necesario seguir trabajando en contar con la infraestruc-
tura bésica necesaria y en otros temas que actualmente son de gran
relevancia. Por esto, en el coloquio hemos tenido oportunidad de
avanzar en el andlisis y discusion de temas como el de las bibliotecas
digitales, la integracion de consorcios, los derechos de autor y la co-
operacion, entre otros.

La funcién de la biblioteca se sigue revisando, tanto por noso-
tros como por otros miembros de las comunidades de aprendizaje a
las que servimos. Nuestra funcion, vista en algin momento como la
de guardianes de recursos, organizadores de la informacion y pro-
porcionadores de servicios, en el futuro tendrd una gran dosis de
formadores de los usuarios de la informacion.

En la busqueda de nuestros objetivos de calidad, queda claro
que tendremos que trabajar pensando en un ambiente interdisci-
plinario; que deberemos dar una atencion prioritaria a los recursos
informativos locales; propugnar porque existan politicas nacionales
que respalden estos esfuerzos y que serd necesaria una capacitacion
permanente para el personal bibliotecario y sélidos programas de
formacién o educacién para los usuarios.

Hemos aprendido también que es importante y lo sera siempre,
que las acciones que emprendamos en busqueda de la calidad, desde
una actitud de liderazgo, estén insertas en el contexto de las insti-
tuciones a las que servimos, con el convencimiento de que la fun-
cién de la biblioteca jugard un papel relevante para lograr que las
instituciones puedan implementar el modelo educativo que hayan
seleccionado.
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Tendremos que trabajar con un espiritu siempre abierto a la co-
operacion. Como un ejemplo de que trabajamos y debemos trabajar
cada vez mas con otros actores del proceso de generacion del co-
nocimiento, este evento tuvo como punto culminante la ponencia
magistral de una autora que, para realizar su obra, la novela Nadie
me verd llorar, que constituye un verdadero homenaje a las bibliote-
casy los bibliotecarios, interactud exitosamente con los servicios que
nosotros proporcionamos. Esta experiencia nos anima a todos a “no
abandonar la religién del libro”.

Los contenidos expuestos en este coloquio quedaran debida-
mente resguardados y seran adecuadamente divulgados. Seguramen-
te el proximo afo nos serd presentada la memoria de este evento, asi
como hace unos momentos pudimos disfrutar de la presentacion de
la memoria del coloquio del afio pasado.

Como es una tradicion, en el marco del coloquio se realizaron
dos talleres que permitieron a 70 bibliotecarios regresar a sus insti-
tuciones con un conocimiento mas profundo sobre la planeacion de
certificacion 1so para directores de bibliotecas, y sobre la gestion del
conocimiento.

Podriamos empezar a concluir diciendo que ya no hay discusion
sobre la importancia de la evaluacion. El esfuerzo se concentrard aho-
ra en desarrollar instrumentos e indicadores que nos ayuden a dar mas
énfasis a los servicios sobre los recursos; a lo que hacemos sobre lo que
tenemos; a conocer mejor los instrumentos que ya estan disponibles;
a identificar los mejores indicadores; y, lo més importante: a efectiva-
mente emprender, a partir de lo que aprendamos a través de la evalua-
cidn, acciones dirigidas a propiciar cambios esenciales.

Consideracion final

No hay duda de la necesidad de que sigamos trabajando en colabo-
racion para el andlisis y desarrollo de estos temas. La cooperacion es
poder, genera poder para quienes participan. Eventos como este co-
loquio son un ejemplo y un escenario propicio para la cooperacion.
Quienes hemos estado participando en €I, seguramente hemos esta-
blecido lazos de comunicacién que nos mantendran unidos. Prepa-
rémonos a cooperar sin perder nuestra identidad, hagamos un pacto
personal y avancemos en este camino sin regreso que es la busqueda
de la calidad.
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