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RESUMEN: Actualmente, casi todos los países del mundo están inmersos en
la sociedad del conocimiento, donde las organizaciones denominadas inteli-
gentes capitalizan los procesos de innovación y la creatividad, formando un
capital intelectual que genera una masa crítica competitiva y comprometida,
que con su quehacer cotidiano participa en la acumulación de riqueza nece-
saria, que se requiere para la supervivencia de sus diversos núcleos sociales.
La educación, en esta tendencia, constituye un factor vital para el desarrollo
sustentable.

Las instituciones de educación superior para formar los colectivos de profe-
sionales e investigadores que los escenarios globalizados del siglo XXI deman-
dan, deben someterse a procesos de evolución institucional, que permita asegu-
rar a la sociedad: la calidad en la enseñanza, la currícula, infraestructura,
modelo de gestión, la transparencia en el manejo de los recursos financieros y
los servicios que ofertan.

Las bibliotecas universitarias no son ajenas a estos requerimientos y por
ende, los procesos, productos y servicios que proporcionan a sus demandantes
de servicios, deben ser sujetos de procesos de acreditación y certificación. Bajo
esta premisa, el presente trabajo presenta una experiencia de evaluación de
bibliotecas, aplicada en un sistema bibliotecario adscrito a una institución de
educación superior latinoamericana.

El método propuesto basa sus referentes teóricos: en los principios de la
consolidación de una cultura organizacional, que busca adoptar las filosofías de



trabajo de la calidad en pro de alcanzar estándares de calidad, de acuerdo al
modelo EFQM de excelencia y proponer mejoras con la aplicación del modelo
administrativo participativo denominado: planeación estratégica.

PALABRAS CLAVE: Bibliotecas universitarias, evaluación, Bibliotecas universita-
rias, acreditación, procesos.

INTRODUCCIÓN

La primera década de este nuevo milenio, nos indica que las organizacio-
nes que aún sobreviven en el siglo XXI, en especial las del sector educativo, se
encuentran inmersas en un mundo cambiante caracterizado por la globaliza-
ción, la apertura comercial, la regionalización económica y un significativo
desarrollo científico-tecnológico en los países industrializados, que está gene-
rando innumerables cambios positivos y negativos en todas las naciones y
sociedades del mundo.

Algunos teóricos de las ciencias administrativas como: Dixon (1) y Probst
(2) indican que en los últimos años, nació la más reciente de las teorías admi-
nistrativas, La Administración del Conocimiento, que aporta consideraciones teó-
ricas para que los directivos consideren al conocimiento como el recurso más
importantes de la organización y lo ponderen como estratégico en el corto,
mediano y largo plazo.

Los alcances de la administración del conocimiento son: Identificación del
conocimiento; Adquisición del conocimiento; Desarrollo del conocimiento;
Compartir y distribuir del conocimiento; Utilización del conocimiento y
Retención del conocimiento.

Esto conlleva, que los responsables de la gestión empresarial que nacieron
y se formaron educativamente en el siglo pasado, deben cambiar, despoján-
dose selectivamente de todo aquello aprendido con anterioridad y que los
hace resistentes a dicho cambio.

El concepto de cambio, que es definido por Guizar (3), indica que un cam-
bio conlleva redefinir creencias, actitudes, valores, estrategias y prácticas para
que una organización pueda adaptarse mejor a los cambios imperantes en el
medio. En las secciones de negocios insertadas en casi todos los periódicos del
orbe, invariablemente se habla de cambios. Ejemplificando:

• No sólo imperios y países completos han pasado por cambios dramáticos y violen-
tos, sino también grandes corporativos como: Ford, General Motors, Irak, Nissan
(4), Pemex y Telmex.

• La Unión de Repúblicas Socialistas Soviéticas ya no existe, al igual que la Aerolí-
nea Pan-American (5).

De igual manera Castell (6), argumenta que hoy en día, vivimos en la socie-
dad de la información y el conocimiento donde la innovación y la creatividad,
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en el intelecto humano, constituye un elemento estratégico que coadyuvará a
la supervivencia y desarrollo de sociedades de excelencia. La calidad ha evo-
lucionado hacia el concepto de excelencia; la excelencia tiene como atributo
distintivo, la innovación (7).

La sociedad del conocimiento hace referencia a un proceso de transforma-
ción estructural de las sociedades avanzadas, desarrollando comunidades basa-
das en el conocimiento como agentes de cambio económico, al incrementar el
capital intangible en el ámbito macroeconómico y vincular revolución tecno-
lógica, mundialización económica y cultural, habilidad para generar la revolu-
ción de los medios del conocimiento y procesar la información (8).

Estratégicamente, ofrece una nueva dimensión de desarrollo económico a
los países que logren competitivamente desarrollar capacidades cognitivas, en
la innovación de los procesos de producción de bienes, productos y servicios;
facilitando asimismo, una visión moderna sobre el papel de la movilidad social,
con un énfasis especial en la productividad, con la calidad como soporte.

El desarrollo de las capacidades cognitivas en la sociedad del conocimien-
to, son parte de las metas y objetivos, que deben alcanzar los sistemas educati-
vos nacionales; ésta perspectiva indica que el rol de la educación ha cambia-
do, al evolucionar el modelo de sociedades basadas en la producción, al de
sociedades fundamentadas en la información y el conocimiento (9).

La educación superior, en este sentido, es un factor estratégico determi-
nante, para una mejor inserción de los países en el contexto mundial; reco-
nociéndole ser el elemento clave para la evolución y consolidación de un desa-
rrollo justo, equitativo, igualitario y de superación, que propicia el bienestar
de sus sociedades y la calidad en la formación de su capital humano.

En el nuevo contexto, en donde las organizaciones tienen la necesidad de
incrementar el uso del capital humano, con características dominadas por el uso
y manejo de tecnologías, para aumentar las competencia de éstas, en el merca-
do; el Estado-Gobierno modifica su función de controlar la calidad en el proce-
so educativo, formulando Planes Nacionales de Evaluación de la Calidad en la
Enseñanza, que buscan, por medio de Programas de Evaluación Institucional,
determinar los logros y deficiencias de la institución. Así como rendir cuentas
del desempeño de sus funciones, la evaluación de la calidad de la enseñanza y
el financiamiento de acuerdo con objetivos y criterios establecidos.

Las metodologías existentes para los Programas de Evaluación Institucio-
nal indican que, cuando una universidad decide experimentar y lograr la acre-
ditación de los programas académicos, que ofrece en sus diferentes especiali-
dades y niveles educativos, debe buscar alcanzar el objetivo fundamental, de
asegurar un mínimo común en todas las titulaciones, maestrías y doctorados,
diagnosticando, evaluando y mejorando: bibliotecas, estructura docente, ges-
tión administrativa, infraestructura física (laboratorios, talleres, salas con com-
putadoras), materiales de apoyo didáctico, información a estudiantes, norma-
tiva a los exámenes y los resultados de docencia.

La evaluación de las bibliotecas universitarias, su acreditación y certifica-
ción, hoy en día, constituye un reto que deben enfrentar y superar para con-
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siderarse, como entidades que proporcionan servicios de información de cali-
dad y competitivos. En consecuencia, en el presente artículo se pretende des-
cribir un conjunto de estrategias metodológicas que coadyuven al desarrollo
de procesos de evaluación de bibliotecas universitarias.

EL ENTORNO

Las Universidades

El proceso de globalización, que se ha manifestado con mayor intensidad
en las últimas dos décadas, ha tenido efectos negativos y positivos para todas
las naciones.

La fuerte interacción de los agentes económicos, expresada en un creci-
miento del volumen de comercio, mercancías y de flujos de capital, ha con-
formado una creciente interdependencia mundial de la producción y de las
transacciones financieras (10).

Es así como, el aparato productivo mexicano, de manera similar que otros
países, demanda al sistema educativo y en especial a las instituciones de edu-
cación superior, la formación de capital humano con estudios de calidad
(licenciatura y posgrado), que propicie el desarrollo económico; instrumen-
tando redes sociales de desarrollo sostenido, que vincule al gobierno, la
empresa privada y la fuerza laboral, estableciendo así un clima comunicacio-
nal propicio para la innovación tecnológica y de esta manera pueda competir
internacionalmente.

La Organización para la Cooperación y Desarrollo Económicos (OCDE)
desde la década de los años noventa, ha hecho un conjunto de recomendacio-
nes a sus países miembros, entre las que destaca la relacionada con la evaluación
de la calidad en sus sistemas educativos (11). Esto ha generado que los gobier-
nos se preocupen por la evaluación y mejoramiento de los programas educati-
vos, con el fin de contar y formar con recursos humanos competitivos (12).

Las universidades del siglo XXI, para continuar siendo generadoras del
conocimiento manifiestan una tendencia hacia el planteamiento y resolución
de nuevos paradigmas en el intelecto humano, lo que genera que dichas ins-
tituciones de educación superior, experimenten un nuevo proceso de trans-
formación.

La orientación relacionada con la custodia y transmisión de conocimien-
tos, se extiende con la función de producir el conocimiento de manera com-
petitiva; afirmando así, sus valores relacionados con la cientificidad y auto-
organización del sistema de saberes, con un matiz prospectivo inmerso en el
horizonte de la vida práctica y la promoción correlativa de los valores de ética,
libertad y justicia (13).

Las comunidades intelectuales día con día, libran el reto de formular obje-
tivos y metas estratégicas, dirigidas a la construcción de universidades de exce-
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lencia, que continúen siendo generadoras del conocimiento (14); tienen la
obligación de responder a la sociedad y proponer estrategias viables que faci-
liten la integración económica y social, en la educación y la cultura. Vincu-
lando la producción avanzada del conocimiento y la activación de la vida eco-
nómica; lo que facilita en el corto plazo, los procesos de optimización, en pro
de que, la sociedad sea autosuficiente y obtenga un mayor número de satis-
facciones sociales.

Las universidades del conocimiento aportan un conjunto de herramientas
analítico-conceptuales que permiten al sujeto ávido de conocimientos relacio-
narse con la producción científica, social, tecnológica y humanística, propias
de su tiempo (15), desarrollando habilidades relacionadas con sus atributos o
cualidades, para la recepción del conocimiento y su posterior reproducción
con características reflexivo-críticas.

El concepto de transformación, constituye un reto para las universidades
ya que están dentro de escenarios de competencias, que las obliga a instru-
mentar programas de acreditación institucional, que evalúan su organización
académica y administrativa. Las bibliotecas no son la excepción:

El problema

Las bibliotecas universitarias al formar parte de la estructura orgánica, en
toda institución educativa, deben someterse a procesos de evaluación, acredi-
tación y certificación de sus actividades, que garanticen a la sociedad, una
nueva visión como organización gestora del desarrollo intelectual, el cumpli-
miento de estándares internacional de calidad, en la eficiencia y eficacia de los
servicios que oferta y la transparencia en la gestión de los recursos que le son
asignados.

Las Bibliotecas Universitarias

La sociedad del conocimiento, ofrece nuevos horizontes y amenazas al que-
hacer profesional del especialista de la información; así como, en los procesos
de generación, sistematización, diseminación y transferencia de la informa-
ción científica, humanística y tecnológica y su aplicación en el desarrollo del
conocimiento para solucionar las diversas problemáticas que tiene un país;
relacionadas con la generación de riqueza, el desarrollo de las personas para
alcanzar un nivel de vida superior y el cuidado del medio ambiente (16).

En el universo laboral las bibliotecas universitarias, al igual que en otros
sectores productivos, de bienes y servicio, están inmersas en un escenario glo-
balizado donde se manifiestan cambios radicales (17) buscando afanosamen-
te diseñar e incorporar estrategias administrativas que logren la eficiencia y
rentabilidad de su organización y con ello, alcancen una productividad con

LA EVALUACIÓN DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: UNA ESTRATEGIA... 25



calidad, competitividad y la satisfacción de sus demandantes de servicios y pro-
ductos de información.

Los profesionales de la información, como administradores del conoci-
miento, tienen que desarrollar un enfoque integrador de habilidades y des-
trezas, que les posibilite distinguir las diferencias existentes entre: datos, infor-
mación y conocimiento. Si lo logran formarán parte de las profesiones de elite
en el mundo del intelecto y de la innovación.

Los avances en la Administración, la Bibliotecología y los Estudios de la
Información, conllevan a la formación de una masa crítica capaz de dirigir
equipos de trabajo comprometidos en la exploración, descubrimiento, crea-
ción e innovación de nuevas metodologías para el trabajo organizado que
reflejen la riqueza de su cultura, filosofía corporativa y calidad de vida. Posi-
bilitando así, la transformación de las bibliotecas universitarias hacia el con-
cepto de organizaciones inteligentes(18), donde la misión, visión, objetivos y
metas de toda biblioteca, están orientados a identificar y evaluar la evolución
de las necesidades de los demandantes de información; así como a desarrollar
organizaciones competitivas, que aprovechen su conocimiento común para
crear nuevos servicios.

El concepto de satisfacer necesidades, evoluciona al de ofrecer soluciones
eficientes y eficaces con estrategias de imaginación y creatividad (19).

Las soluciones eficientes ofrecen productos que combinan bienes y servi-
cios —conjugando lo tangible y lo intangible— lo que posibilita que, la biblio-
teca, también evolucione su imagen en las instituciones educativas; es decir,
asuma una función académica, formadora de universitarios, en lugar de pres-
tadora de servicios.

Las organizaciones exitosas, que denominamos «bibliotecas universitarias
inteligentes» (BUI) cuentan con objetivos y metas corporativas, que buscan
alcanzar: la competitividad, la reducción de costos de operación, la genera-
ción de nuevas habilidades, nuevos productos, mejores ideas y procesos efica-
ces para preservar el entorno ambiental y que su personal se realice como ser
humano (20).

Lograr el desarrollo, competitividad y consolidación de una BUI, es más
difícil de lo que parece, principalmente para las entidades de servicios que no
pertenecen a los países desarrollados. La desigualdad que genera la brecha
digital, esta ocasionando un analfabetismo científico en la innovación de nue-
vos servicios de información, que limita que los procesos y servicios, cumplan
con estándares internacionales que faciliten en el corto plazo, obtener la acre-
ditación y certificación en la calidad de sus servicios.

La evaluación de la calidad en las actividades que ofrece una biblioteca uni-
versitaria, permite asegurar a la sociedad, que la entidad sujeta al análisis, cum-
ple con un conjunto de estándares mínimos de calidad, con reconocimiento
internacional y además rinde cuentas con transparencia de los recursos que
recibe. En este nuevo contexto subyace una minuciosa revisión de su estruc-
tura organizacional, liderazgo, modelo de gestión (planeación), procesos y
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comunicación, recursos económicos, fondos documentales, servicios, instala-
ciones, tecnología y personal.

CONCEPTOS

La evaluación

La evaluación es algo que se hace de manera cotidiana y mecánica, posi-
blemente no nos percatemos de su utilidad, en los diferentes ámbitos: econó-
mico, educativo, familiar, laboral, social y tecnológico.

Moliner (21) argumenta que la evaluación es atribuir una cosa, justipreciar
y valorar; otro significado es: apreciar, calcular, estimar y fijar valor a una cosa,
para hacer lo se requiere: un procedimiento mediante el cual se compara
aquello a evaluar respecto a un criterio o patrón determinado.

En la gestión administrativa, es un proceso de comparación con unos valo-
res predeterminados, con el fin de establecer el diagnóstico de la situación
(22); representa la parte final de un proceso de planeación, la administración
evalúa críticamente el plan estratégico y los resultados en función de diversos
criterios, proporcionando retroalimentación a los principales actores o admi-
nistradores responsables de los resultados y se toman decisiones acerca de las
estrategias futuras (23).

La evaluación es una actividad que tiene por objeto maximizar la eficien-
cia de los programas en la obtención de sus fines y la eficiencia en la asigna-
ción de recursos y la consecución de los mismos (24), siendo un componente
estructural de cada proyecto, programa o acción que se emprende. En sínte-
sis, la acción de evaluar representa un proceso sistémico, metódico y neutral
que hace posible el conocimiento de efectos de un programa, relacionándolo
con las metas propuestas y los recursos de financiamiento asignados y aplica-
dos; determinando los logros de los objetivos y aplicando técnicas de verifica-
ción y actuación.

Desde la perspectiva de los sistemas de gestión de la calidad, abordada en
la Normas ISO 9000: 2000 (25), la evaluación es un examen metódico, inde-
pendiente realizado para determinar si las actividades o resultados relativos a
la calidad, satisfacen las disposiciones previamente establecidas, para compro-
bar que estas disposiciones se llevan a cabo y que son evaluadas para alcanzar
los objetivos previstos. También, es el proceso ordenado, independiente y
documentado para obtener evidencias de auditoria.

Los expertos en educación como Macbeath (26 ) y Keeves (27), comentan
que en su área de conocimientos la evaluación es entendida como: el acto de
valorar una realidad que forma parte de un proceso. Los momentos previos a
este proceso son los de fijación de las características de la realidad a valorar y
la recolección de información sobre las mismas. Etapas posteriores son la
información y la toma de decisiones en función del juicio de valor emitido.

LA EVALUACIÓN DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: UNA ESTRATEGIA... 27



Evaluar se considerada como un medio que aporta diversos instrumentos
que facilitan el diagnóstico situacional, la detección de debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades; así como la propuesta de mejoras en una institu-
ción educativa que busca en los escenarios actuales alcanzar los indicadores de
calidad.

LA EVALUACIÓN EN BIBLIOTECAS

El concepto de evaluación en las bibliotecas está relacionado con la acep-
ción de la evaluación en la administración y la educación; analizando los con-
ceptos de valor, planeación y resultados.

Lancaster (28), Bawden (29), Baker (30) y Abott (31) comentan que la eva-
luación es un proceso de investigación, que se rige por los mismos modelos
del método científico, es una herramienta para la toma de decisiones y es com-
ponente esencial para la gestión. Por ende, construye datos empíricos al for-
mular hipótesis y objetivos; define los fenómenos que hay que analizar, agru-
pa los datos (por documentos, la observación, la medida, las entrevistas) los
analiza y deduce de ellos conclusiones.

Para cada operación o función existen métodos de evaluación especiales
que pueden adaptarse según sus necesidades, es decir, es el continuo y cons-
tante seguimiento de las actividades y el análisis de los resultados (32).

El propósito fundamental de la evaluación es: la identificación de proble-
mas y su análisis; así como determinar las causas que afectan la prestación de
un servicio en la obtención de un producto necesario para realizar un diag-
nóstico, el cual sirve de base para determinar las debilidades, fortalezas, ame-
nazas y oportunidades de los organismos y así, construir datos empíricos que
facilitan el diseño de programas de mejora continua, representados en un
plan estratégico, que establezca con precisión el cumplimiento de las metas y
objetivos, ya que al evaluarse ambos se comprueba que las acciones o inter-
venciones ayudan a mejorar la calidad de los servicios (33).

El estudio contribuye a que la biblioteca que implemente un proceso de
evaluación, obtenga la acreditación en una primera instancia y posteriormen-
te solicite la certificación de los servicios bibliotecarios y dado que la evalua-
ción sirve para tomar decisiones, ésta se convierte en un componente esencial
para la gestión.

Sus principales fines son los siguientes (34):

• Obtener información que facilite la toma de decisiones, la justificación y
defensa de los recursos empleados

• Determinar la calidad de los servicios que ofrecen

• Descubrir hasta qué punto es posible resolver los problemas existentes

• Identificar las necesidades de los distintos grupos de usuarios
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• Planificar los programas de relaciones públicas y promoción de los servi-
cios

• Conocer los niveles de cumplimiento de los proveedores de bienes y ser-
vicios

• Establecer prioridades para fundamentar la toma de decisiones

• Formular estrategias para el establecimiento de los programas de mejora.

De acuerdo con lo anterior, al evaluar las bibliotecas se determina no sólo
el evaluar las «entradas», es decir, los recursos económicos, usuarios, personal,
sino las «salidas», o sea los resultados obtenidos, el desempeño de la bibliote-
ca en beneficio de sus usuarios, con el propósito de realizar ajustes, cambios,
establecer planes y programas entre otros que respondan a la demanda (35).

Los modelos de evaluación

En el mundo de la evaluación existen tres modelos, con aceptación inter-
nacional y aplicables a cualquier sector: educativo, empresarial o servicios,
siendo éstos:

Premio Deming.
Modelo European Foundation Quality Management (EFQM).
Modelo Malcon Bridge.

LA ACREDITACIÓN

La acreditación es un proceso que tiene por objeto, asegurar que una ins-
titución, dispone de los medios apropiados para el desarrollo de sus tareas,
que su organización y enfoques están orientados hacia logros de la excelencia,
es decir: la acreditación busca asegurar e incrementar la calidad (36), la cual
se define como una filosofía de trabajo indispensable para la presencia de los
organismos desde el punto de vista competitivo (37).

Mediante el proceso de evaluación se verifica la evolución del cumpli-
miento de su propio plan de trabajo, su orientación hacia la calidad total y el
cumplimiento de sus objetivos e indicadores de resultado. Por ende, para que
una universidad logre el reconocimiento, acreditación y certificación de exce-
lencia de sus programas (licenciatura y posgrados), debe someterse a un pro-
ceso que consta de un diagnóstico situacional, la evaluación de pares externos,
para verificar la validez y confiabilidad del informe de diagnóstico, una fase de
certificación en la que se corrobora o no el veredicto de los pares externos y
se acredita (en caso de ser positivo).

Las generaciones de la calidad desde el punto de vista de la producción
aportan la cultura y los medios laborales para lograr el mejoramiento conti-
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nuo en beneficio de las actividades que se llevan a cabo en el tiempo y en el
espacio preciso. Adicionalmente, proporcionan otros elementos, que permi-
ten la evaluación permanente y la reinvención, en algunos casos, de los pro-
cedimientos involucrados en la generación de productos y servicios competi-
tivos en escenarios de globalización, que lleven a la calidad total.

La calidad al servicio de la sociedad o de los usuarios de una biblioteca, en
particular, contribuye al crecimiento de los involucrados, al descubrir y aplicar
plenamente las capacidades y competencias humanas con una actitud de com-
promiso y responsabilidad hacia los que demandan los servicios. La calidad es
entonces, un proceso a largo plazo, que requiere de una constante inversión
de los recursos económicos (38).

La acreditación hace algunos años era voluntaria, ocasional y limitada en
cuanto al periodo de validez de la certificación (39). Hoy en día, sin embargo,
se ha convertido en un requisito institucional, nacional o internacional. Para
ello, las universidades deben adoptar un modelo que facilite la elaboración de
diagnósticos que determinen las fortalezas, las debilidades, las amenazas y las
oportunidades que tienen desde el punto de vista de la gestión y a partir de
evidencias, es decir, los datos empíricos, se procesan para la planeación de una
organización integral, con actividades normalizadas, que permitan la consoli-
dación de los servicios de información.

El proceso de acreditación de las bibliotecas universitarias se divide en tres
etapas (40):

Fase de autoevaluación: Inicia con la recolección y sistematización de la
información de la biblioteca analizada (realidad). La información está inte-
grada en un Informe de Autoevaluación, que incluye: datos estadísticos, de
gestión e indicadores sobre items de análisis, procesos y resultados de las acti-
vidades de la organización sujeto de estudio. Es indispensable que el informe
sea difundido entre los diferentes sectores que conforman la organización.

Fase de evaluación externa: parte del análisis de autoestudio por un Comi-
té de Evaluación Externa que tiene a su disposición las estadísticas, los datos
de gestión y los indicadores referentes al servicio; asimismo y mediante su visi-
ta in situ, hace observaciones, recoge opiniones y valoraciones y finalmente
emite su propia valoración a través de un informe.

Fase informe final: Una vez recibido el informe externo definitivo, el Comi-
té de Evaluación deberá someterse a una fase de audiencia pública, tan amplia
como sea posible. Seguidamente, el Comité de Evaluación deberá desarrollar
la fase más importante y demás impacto del proceso de evaluación: la fase de
redacción del informe final.

El informe final debe contener una síntesis de valoración de las diferentes
dimensiones de la biblioteca estudiada, una relación de las principales forta-
lezas, debilidades, amenazas y oportunidades; como un elemento fundamen-
tal del documento, una identificación de las acciones que se deben empren-
der, para profundizar en las fortalezas y la resolución o mejora de las
debilidades.
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El análisis y síntesis de los resultados obtenidos en el informe final, permi-
te al Comité de Expertos de la Entidad Acreditadora, la discusión sobre los
resultados y el cumplimiento de los indicadores de calidad evaluados y el
supuesto de que cumplieron, con los estándares de evaluación, se expide la
acreditación y se programan acciones de seguimiento, durante los siguientes
tres o cinco años, de acuerdo a las políticas del Comité de Expertos.

LA CERTIFICACIÓN

La certificación conceptualmente, tiene como propósito reconocer públi-
camente el grado de consolidación y desarrollo de la biblioteca universitaria
que apruebe el proceso de evaluación. Asimismo, es la actividad que consiste
en atestiguar que un producto o servicio se ajusta a determinadas especifica-
ciones técnicas y/o normas, con la expedición de una acta en la que se da fe
documental del cumplimiento de todos los requisitos, exigidos en dichas espe-
cificaciones y/o normas. Esta acta puede tomar la forma de un certificado y/o
marca de conformidad (41).

México intenta renovar sus políticas relacionadas con la evaluación y sus
leyes educativas. Para ello, el Consejo Para la Acreditación de la Educación
Superior, A. C. (en adelante COPAES), es la instancia capacitada y reconocida
por el Gobierno Federal, para conferir reconocimiento formal a favor de las
organizaciones cuyo fin sea acreditar programas académicos de educación
superior que ofrezcan instituciones particulares y públicas, previa valoración
organizativa, operativa y técnica, de sus marcos de evaluación para la acredi-
tación de programas académicos, de la administración de sus procedimientos
y de la imparcialidad de los mismos (42). En América Latina, existen organis-
mos similares, ejemplificando: Sistema Nacional de Acreditación de la Educa-
ción Superior (en adelante SINAES).

Para las bibliotecas universitarias mexicanas, hasta este momento no existe
una entidad oficial evaluadora de bibliotecas, que certifique bibliotecas de
una manera integral, algunas bibliotecas universitarias pertenecientes a:

Universidad Autónoma de Nuevo León.
Universidad de Guadalajara.
Universidad Nacional Autónoma de México.
Universidad de Colima.
Instituto Tecnológico de Estudios Superiores de Monterrey.
Han realizado la certificación de algunos procesos (servicios) utilizando la

Norma: ISO 9000: 2000.
La Universidad Nacional Autónoma de México recientemente recibió la

certificación internacional de calidad ISO 9000: 2000 que otorga Instituto
Mexicano de Normalización y Certificación, A. C., por el diseño de un Siste-
ma de Gestión de Calidad, en todos sus servicios administrativos (43).
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LOS LINEAMIENTOS

La literatura mundial a nivel nacional e internacional, desde la década de
los años 50, nos indica que para instrumentar procesos de evaluación en sis-
temas de información, debemos de adoptar los indicadores de calidad (son
definidos como una expresión, una serie de números, símbolos o palabras.
Utilizada para describir actividades: sucesos, objetos y el método) incluidos en
las siguientes normas:

NORMAS DE CALIDAD PARA BIBLIOTECAS

AMERICAN LIBRARY — Normas para bibliotecas generales universi-

ASSOCIATION tarias, 1964. Estándares para bibliotecas uni-

versitarias: evaluación del rendimiento, 1989.

— Normas para bibliotecas universitarias de

pregrado, 2000.

— Normas sobre alfabetización en informa-

ción, 2003

INTERNATIONAL INFORMATION — Normas NISO, 2002

STANDARDS ORGANIZATION — Bibliotecas universitarias: recomendacio-

MINISTERIO DE CULTURA (España) nes sobre su reglamentación, 1986

RED DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS — Normas y directrices para universitarias,

(REBIUN) 1997.

— Guía de evaluación de bibliotecas. II. Plan

de calidad de las universidades, 2002

UNIDAD PARA LA CALIDAD DE LAS — Guía EFQM para la autoevaluación de bi-

UNIVERSIDADES ANDALUZAS bliotecas universitarias

ASOCIACIÓN DE BIBLIOTECARIOS — Normas para el servicio bibliotecario en

DE INSTITUCIONES DE instituciones de educación superior, ABIESI,

EDUCACIÓN SUPERIOR 1968

ASOCIACIÓN NACIONAL DE — Guía metodológica para evaluar las biblio-

UNIVERSIDADES E INSTITUCIONES tecas de las instituciones de educación superior

DE EDUCACIÓN SUPERIOR de la Región Centro Occidente de ANUIES,

1998.

CONSEJO DE RECTORES DE — Estándares para Bibliotecas Universitarias

UNIVERSIDADES CHILENAS. Chilenas, 2003.

COMISIÓN ASESORA DE BIBLIOTECAS Y
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DOCUMENTACIÓN

Fuente: Sánchez A., G. (2005). Las unidades de información agrícolas inteligentes en el siglo
XXI: estrategias educativas en la actualización de su factor humano. Rev. AIBDA. 26 (1), p. 20.

LA PROPUESTA

El planeamiento y diseño de estrategias metodológicas para el desarrollo
de procesos de evaluación en bibliotecas debe realizarse con el propósito de
que las bibliotecas apliquen los principios de la cultura organizacional, la pla-
neación estratégica y las normas de calidad con el fin de alcanzar su certifica-
ción, dentro de los programas de evaluación de la calidad de las instituciones
de educación superior. Para ello, es indispensable ejecutar las siguientes fases:

• Construir un clima organizacional idóneo, con el propósito de sensibili-
zar al personal en cuanto a los procesos de autoevaluación.

• Comprender lo que significa la calidad, las normas y la planeación estra-
tégica.

• Realizar la evaluación interna que comprende: diseño de la investiga-
ción, aplicación del instrumento de medición, tratamiento de los datos e
interpretación de los mismos.

• Elaborar el programa de mejoras.

• Diseñar el plan estratégico.

• Llevar a cabo la evaluación externa.

El resultado de lo anterior será la acreditación y la certificación, utilizando
para ello, un conjunto de disposiciones y operaciones que hacen posible veri-
ficar la calidad, eficiencia y competitividad de los servicios bibliotecarios.

La evaluación interna se diseña con bases científicas: los objetivos, hipóte-
sis y las variables de estudio, deben relacionarse con la estructura organizacio-
nal, gestión (planeamiento), procesos, recursos económicos, humanos, docu-
mentales y tecnológicos, así como los servicios e instalaciones. Por ejemplo, en
cuanto a la estructura organizacional, se investiga el papel que desempeña la
biblioteca dentro de la institución y será posible determinar, sí la biblioteca
participa en la vida institucional. En adición, es importante analizar la organi-
zación interna de la biblioteca.

Averiguar lo relativo a la gestión permite conocer si la biblioteca cuenta
con un plan estratégico, manuales de organización, manuales de procedi-
mientos, reglamentos de servicio e instrumentos que permiten optimizar fun-
ciones y servicios.

Los recursos documentales acercan al usuario al conocimiento; es obliga-
torio precisar ¿Qué porcentaje de demandantes de servicios de información
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satisfacen las necesidades de información?. En este punto se analiza el desa-
rrollo de colecciones, políticas que se aplican al respecto y se evalúan a los pro-
veedores.

El análisis de los recursos humanos, lleva a precisar el tipo de personal con
que cuenta la biblioteca y las expectativas en cuanto al capital humano necesario.

Con lo anterior, la evaluación permitiría lo siguiente:

• Inferir en el comportamiento del grupo de participantes en el estudio

• Instrumentar estrategias de evaluación, en los procesos de evaluación

• Realizar un diagnóstico operativo, con base en criterios internacionales

• Conocer los parámetros de eficiencia, que se relacionan con el suminis-
tro de servicios de información

• Prever la repercusión de las medidas correctivas, cuando se llevan a cabo
los programas de mejora continua, relacionados con los niveles de efi-
ciencia de servicios y recursos humanos.

LA ACCIÓN: ESTUDIO DE CASO

Para experimentar y corroborar los principios teórico-prácticos sobre la
evaluación de bibliotecas (proceso de autoevaluación), se evaluó un Sistema
Bibliotecario de una importante Universidad Pública Latinoamericana, inte-
grado por 50 bibliotecas, situadas físicamente en 22 facultades.

El diseño de investigación fue de tipo no experimental, descriptivo, corre-
lacional y con un enfoque cuantitativo. El estudio contempló una muestra del
100% de las bibliotecas sujeto de estudio.

Los participantes en el estudio fueron los responsables de las bibliotecas
(100%), el personal (10%) y los usuarios (3%) quienes respondieron los ins-
trumentos de medición, aplicando criterios de inclusión y exclusión.

Se diseñaron cuatro instrumentos de evaluación:

• Directivos de bibliotecas.

• Estudiantes.

• Personal académico.

• Personal de la biblioteca.

Los instrumentos fueron elaborados con base en los indicadores propues-
tos, en las normas más comunes para la evaluación de bibliotecas. Los cues-
tionarios se sometieron a una prueba de validez, bajo el criterio de jueces y
expertos. El nivel de medición de las variables fue ordinal, utilizando cuando
era necesario, la escala de Likert.
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Con los datos obtenidos se procedió a conocer la distribución de la fre-
cuencia, los coeficientes de correlación (Person) y diagramas de Pareto, a par-
tir de los cuales, se formuló un diagnóstico de la biblioteca o las bibliotecas
objeto de estudio, en relación con sus procesos de gestión y determinar, de
esta manera, las fortalezas o las debilidades.

Las evidencias aportadas por el diagnóstico indican:

• La Institución cuenta con un Plan de Desarrollo, el 86% de los respon-
sables de bibliotecas lo conocen, pero un 23% lo aplica en sus activida-
des de gestión. Esta primera evidencia nos indica la desvinculación de las
bibliotecas con los objetivos y metas institucionales.

• Un 18% de las bibliotecas estudiadas han formulado un plan estratégico,
donde señalan hacia donde se quiere dirigir la organización, el lugar que
ésta ocupa y la forma en que pueden lograrse los cambios, que son con-
templados en su visión, misión, metas y objetivos, lo que genera que las
bibliotecas no cuenten entre otras cosas con: programas de desarrollo de
colecciones, planes de desarrollo tecnológico, manuales de procedi-
miento, manuales de organización y actividades de alfabetización en
información.

• El 50% de los responsables de biblioteca, tienen estudios en biblioteco-
logía y el 97% del personal administrativo, no cuenta con estudios for-
males en bibliotecología. No existe un programa de capacitación orien-
tado a elevar el nivel de conocimientos, sobre tópicos especializados en
bibliotecología y alfabetización en información.

• Los directivos y recursos humanos de las bibliotecas, tienen una idea dis-
torsionada de la calidad de los servicios e información, que proporcio-
nan a sus demandantes, al no ser usuarios de la información.

• El sistema sujeto de estudio, invierte importantes cantidades de recursos
económicos, en la adquisición de recursos documentales (formatos
impresos y digitales); sin embargo, adolecen de políticas normalizadas,
procedimientos e instrumentos de evaluación.

• La desvinculación de las bibliotecas con las actividades de docencia, evi-
dencia que la bibliografía que utilizan los docentes, para el desarrollo de
su cátedra, en un porcentaje significativo no se encuentra en la bibliote-
ca, limitando con ello la consulta, por parte del alumnado.

• El acceso a colecciones en formato digital es limitado; la comunidad uni-
versitaria no realiza en promedio, más de una consulta durante el año
lectivo.

• Las Comisiones de Bibliotecas no participan eficientemente, en la eva-
luación y mejoramiento en la calidad de los servicios.
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• Las bibliotecas atienden únicamente al 35% de la población estudiantil y
menos del 3% del personal académico; es importante resaltar que el 15%
de la plantilla de personal académico, es profesor de tiempo completo.

• Los directivos de bibliotecas no utilizan herramientas estadísticas para
medir: número de usuarios que asisten a la biblioteca, rotación de inven-
tarios, número de libros mutilados y extraviados, etc.

• No han adoptado estrategias bibliotecarias, para la alfabetización en
información de sus usuarios, limitadamente dan visitas guiadas a las ins-
talaciones de las bibliotecas.

• La Institución ha invertido importantes recursos económicos en la cons-
trucción de edificios para bibliotecas; en el diseño de la construcción, los
directivos de las bibliotecas han tenido poca o nula participación, lo que
ha generado que cuando se inauguran los edificios, estos son bonitos,
pero resultan inadecuados para el funcionamiento como biblioteca.

• La incorporación de tecnologías en la sistematización de actividades y
servicios no es uniforme al adolecer la Alta Dirección del Sistema Biblio-
tecario de un Plan de Desarrollo Tecnológico.

Culminado el diagnóstico, se realizó una propuesta de mejoras, que están
representadas en un plan estratégico, que incluye las siguientes líneas:

• Comité de Evaluación de la Calidad del Sistema Bibliotecario.

• Desarrollar un programa de cultura organizacional.

• Difusión de la estructura organizacional de la Institución.

• Optimización de la gestión (planeación) del sistema de bibliotecas.

• Normalizar los procesos y comunicación.

• Optimización de los recursos económicos.

• Mejoramiento de los procesos de selección, adquisición de fondos docu-
mentales para el desarrollo de colecciones, que den respuesta a las nece-
sidades de información de los planes y programas educativos y de inves-
tigación.

• Incrementar la calidad de los servicios.

• Aprovechar adecuadamente las instalaciones, con que cuenta el sistema
bibliotecario.

• Actualización de la tecnología utilizada en el sistema bibliotecario.

• Elevar el nivel educativo del personal profesional y no profesional que
labora en el sistema bibliotecario.
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Un Comité de Evaluadores Externo integrado por tres profesionales reali-
zó un informe donde manifiestan la necesidad que tiene el sistema bibliote-
cario, de realizar mejoras y elevar así el nivel de calidad de los servicios, con
base a indicadores internacionales; para lograr posteriormente la respectiva
acreditación y certificación.

El sistema bibliotecario sujeto de análisis, en su estudio de autoevaluación
reflejó la necesidad de realizar mejoras, hecho que no los ha desanimado.
Posiblemente los profesionales exitosos, que consulten el contenido de este
artículo, se formularán interesantes interrogantes sobre la calidad de los pro-
ductos y servicios que ofrecen y experimenten procesos de evaluación de sus
respectivas bibliotecas y sus experiencias enriquecerán el quehacer profesio-
nal de los bibliotecarios latinoamericanos.

CONCLUSIONES

Un buen número de países ha recibido sugerencias y propuestas para
reformar la estructura y organización de su educación superior y favorecer, así,
el desarrollo de programas de movilidad que favorezcan programas de cola-
boración, entre otros. Por tanto, las universidades no escapan, en estos
momentos, a los proceso de evaluación institucional.

Las bibliotecas universitarias como administradoras y gestoras del conoci-
miento, deben formular una nueva visión sobre su quehacer como organiza-
ción promotora de ideas e innovación y someterse a procesos de autoevalua-
ción, acreditación y certificación de la calidad de sus servicios bibliotecarios.
Su participación debe estar acorde con las actividades institucionales que tien-
den hacia la producción y difusión del conocimiento a través de la formación
de estudiantes en diversos niveles educativos, la investigación, que incluye la
comunicación de resultados y la difusión cultural.

La evaluación de bibliotecas es un tema que provoca reacciones, a menu-
do encontradas. Es una acción compleja que requiere de la adopción de un
modelo de desarrollo que considere las diversas metodologías existentes en el
campo de las normas internacionales de calidad (Normas ISO) y las normas
elaboradas por organizaciones profesionales o los principios del modelo
EFQM.

Los directivos de las bibliotecas, comúnmente aseguran que sus servicios
son de calidad, pero no lo pueden comprobar, por la falta de evidencias ema-
nadas de estudios empíricos. De manera significativa no se conocen estudios
que reflejen la eficiencia o ineficiencia de una biblioteca; todo es perfecto en
el mundo de la información.

Para el desarrollo de bibliotecas universitarias inteligentes competitivas, es
urgente la creación de un clima organizacional que facilite la aceptación de la
evaluación y el manejo de conceptos y métodos propios de dichos procesos.
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Sí los especialistas en la bibliotecología y la documentación no queremos
quedar aislados de lo que está sucediendo en el mundo, es conveniente tener
en cuenta que la acreditación y certificación realmente significa proporcionar
excelentes servicios de información.

El profesional de la información, que se formó educativamente en el siglo
XX, debe entender que ya vive en el siglo XXI y la sociedad de conocimiento
le exige asumir un nuevo rol en su ejercicio profesional. Sus actividades deben
estar orientadas a romper los paradigmas, de que como bibliotecarios o docu-
mentalistas, únicamente ayudan en los procesos educativos y de investigación.

La transformación conlleva, el desarrollo de un capital humano de calidad,
que con nuevas habilidades, destrezas y competencias constituya una masa crí-
tica que sea capaz de salir físicamente de las instalaciones de las bibliotecas e
insertarse en nuevas actividades que permita la participación significativa en la
formación de educandos e investigadores en los procesos enseñanza-aprendi-
zaje de calidad, con programas educativos acreditados y certificados.
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