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Anexo A

Articulos sobre gestion de la calidad
en la produccion iberoamericana en
BCI, 1990-2014, analizados y
categorizados






Los recursos estan ordenados alfabéticamente por titulo de
publicacion y dentro de cada titulo por fecha desde el mas antiguo
al mas actual.

Publicaciones registradas en LATINDEX

Acimed (Cuba) 1993-2011 (Continua como Revista cubana de
informacion en ciencia de Ila salud)

CANEDO ANDALIA, R. (1997). Elementos conceptuales Utiles para la
implementacién de los sistemas de calidad. Acimed, 5 (4), 1-10. Recuperado de
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol5 s 97/supsul97.htm [consulta 20/04/2014]

La presion que reciben las instituciones de informacién por parte de los
gobiernos, administraciones locales y de la sociedad en general, para que sus
acciones alcancen un claro impacto en la satisfaccion de las necesidades de las
comunidades a las que prestan sus servicios; el crecimiento exponencial del
conocimiento cientifico; el vertiginoso desarrollo que experimenta la esfera
tecnolodgica; los grandes cambios ocurridos en las escuelas de administracion
(pensamiento de afuera hacia adentro) después de la gran crisis que afect6 al
mundo en los afios 70; la descentralizacion, democratizacidén y participacion de
todos los miembros de la empresa en la busqueda del éxito; el incremento de la
exigencia de los clientes en cuanto a la calidad y a los costos de los productos y
servicios de informacién, asi como el reconocimiento generalizado de que la
informacidon constituye una de las principales armas competitivas del momento,
fueron los factores determinantes de la revolucién en el contenido, métodos,
enfoques y organizacién del trabajo que tiene lugar en esta disciplina.

ABREU, M.; CANEDO ANDALIA, R. (1998). Gerencia total de la calidad en las
organizaciones. Acimed, 6 (2), 79-92.

Con el objetivo de facilitar la comprensidon de los cambios ocurridos en materia
de administracion empresarial y de gerencia de la calidad durante las Ultimas
décadas, se describe brevemente la evolucién histérica de los paradigmas
gerenciales y de la gerencia de la calidad durante el presente siglo; se
caracteriza su estado actual y se exponen los componentes fundamentales, asi
como los principios basicos de la gerencia total de la calidad. La gran crisis de los
paises industrializados a mediados de los afos 70, produjo una verdadera
revolucion en materia de gerencia empresarial, caracterizada por la reduccién
del tamano de las unidades productivas y del verticalismo en la gestion, asi
como por la busqueda de una mayor participacién de los trabajadores en la vida
de la compafila mediante la creacion de equipos de trabajo, entre otros
aspectos. La administracion de la calidad ha transcurrido por diferentes etapas
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desde su nacimiento. Algunas de ellas son: control de la calidad del producto,
control de la calidad del proceso, planeamiento estratégico de la calidad y
gerencia total de la calidad. Entre los principales componentes de la gerencia
total de la calidad, se destacan: el liderazgo, el reconocimiento y la recompensa
al empleado, el adiestramiento, el enfoque al cliente, la planificacion estratégica
y el benchmarking.

AJA QUIROGA, L. (2002).Gestién de informacién, gestién del conocimiento y
gestion de la calidad en las organizaciones. Acimed, 10 (5). Recuperado de
http://eprints.rclis.org/5135/1/gestion.pdf [consulta 25/08/2014]

Se analizan las diferentes acepciones de los términos gestion de la informacion,
gestion del conocimiento y gestion de la calidad, asi como su relacién con la
actividad de las instituciones de informacién. Se demuestra que la presencia de
uno condiciona la de los otros, si se considera a la institucién de informacién
como una organizacion del conocimiento y de excelencia.

SANTOS VALDES, H. (2002). Aplicacién de los principios de la gestién de la
calidad total en el Equipo de Servicios de Traductores e Intérpretes. Acimed, 10
(1), 45-53. Recuperado de http://eprints.rclis.org/5154/1/aplicacion.pdf
[consulta 20/04/2014]

Se exponen los principios de la gestion de la calidad total, asi como la
importancia de su aplicacion en las instituciones de informacién para brindar
servicios y productos efectivos, eficientes y orientados a la satisfaccion de las
necesidades de usuarios. Se ejemplifica la reorganizacion de un proceso basico:
la traduccidn, dentro de una organizacion, el Equipo de Servicios de Traductores
e Intérpretes (ESTI), desde la perspectiva de una red automatizada. Se tratan
sus principales componentes

CANEDO ANDALIA, R. (2006).Algunos interrogantes Utiles en torno a la
evaluaciéon cualitativa de los servicios de informacion. Acimed, 14 (2).
Recuperado de http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14 2 06/aci01206.htm
[consulta 20/04/2014]

Se expone una serie de interrogantes Utiles para facilitar la evaluacion de la
calidad de los servicios bibliotecarios y de informaciéon, un aspecto con cierta
frecuencia olvidado entre las estadisticas puramente cuantitativas que realiza
cada cierto periodo de tiempo una institucion como mecanismo para evaluar su
gestion. La relacidon de preguntas realizadas no es en modo alguna exhaustiva y
se propone solo atraer la atencion sobre la necesidad de realizar esta clase de
evaluaciones como parte del analisis integral del desempefio de las
organizaciones de informacion.
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ALARCON ECHENIQUE, M. et al. (2007). Evaluacién y calidad de los servicios
de informacion: una propuesta tedrico-metodoldogica. Acimed, 15 (4), 1-9.
Recuperado de http://bvs.sld.cu/revistas/aci/voll5 4 07/aci01206.htm
[consulta 20/04/2014]

Se presenta un conjunto de aspectos tedrico-conceptuales relacionados con la
evaluacion vy la calidad, asi como la relacion entre ambos términos. Se analizan
la vision y la aplicacion de estos elementos en la actividad bibliotecaria. Se
realiza un primer acercamiento tedrico-metodoldgico con vista a contribuir a su
perfeccionamiento.

PEREZ RODRIGUEZ, M.; MILANES GUISADO, Y. (2008). La biblioteca
universitaria: reflexiones desde una perspectiva actual. Acimed, 18 (3).
Recuperado de
http://eprints.rclis.org/3966/1/acimed biblioteca universitaria.pdf [consulta 22-
03-2014]

La biblioteca universitaria se ha convertido en un espacio transformador.
Mantener el papel social al que estan llamadas ha supuesto y supone nuevos
retos. Se intenta, desde un enfoque documental y sobre la base de ciertas
herramientas métricas, esbozar, a grosso modo, cdmo se observan las
bibliotecas universitarias desde el paradigma del conocimiento y su gestion en el
presente siglo. Se describen algunos de sus componentes esenciales. Se
reflexiona en torno al reto que supone para las bibliotecas universitarias
convertirse en centros de recursos para el aprendizaje y la investigacion.
Finalmente, se analizd el comportamiento tematico de la investigacion sobre el
tema en el periodo 2002-2007 a partir de una exploracion realizada en el Web of
Science. Existe coherencia en este campo de estudio y multiples aspectos hacia
los cuales orientar la investigacion en el area de las bibliotecas académicas y
universitarias.

Anales de documentacion (Espaiia) 1998-2014

PINTO MOLINA, M. (1998). Gestion de calidad en documentacion. Anales de
documentacion, (1), 171-183. Recuperado de
http://revistas.um.es/analesdoc/article/view/3031/28801 [consulta 15/06/13]

Estudio y aplicacion de la Gestion de Calidad a los sistemas de informacion
cientifica, profundizando en los criterios del Modelo Europeo de Calidad Total y
en el analisis de las herramientas metodoldgicas para la mejora de los procesos
y productos documentales
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PONJUAN DUARTE, G. (1999). El éxito de la gestion o la gestion del éxito.
Anales de documentacion, (2), 39-47. Recuperado de
http://revistas.um.es/analesdoc/article/view/2691/2661 [consulta 19/01/2014]

Las técnicas de gestion en las organizaciones aplicadas a los centros de
informacién, bibliotecas fundamentalmente, suponen cambios importantes en
relacion a su estructura, organizacion, objetivos y otros factores. Se sefiala la
gestion y valoracion positiva de los resultados como medio de competir con
nuevas unidades de informacion. Se persigue la calidad y el éxito

REY MARTIN, C. (2000). La satisfaccion del usuario: un concepto en alza.
Anales de documentacion, (3), 139-153. Recuperado
dehttp://revistas.um.es/analesdoc/article/view/2451 [consulta 23/02/14]

En los ultimos afnos un concepto ha adquirido una notable importanciatanto en el
ambito de los servicios como de las unidades de informacidn, la satisfaccion de
los usuarios. Nuestro interés en el tema ha suscitado el intento de ayudar a la
definicion de su marco tedrico, para lo cual: presentamos algunos de los
aspectos que lo configuran, entre los que destacamos la interesante aportacion
de la investigadora Rachel Applegate, asi como algunos ejemplos de estudios
que al respecto del mismo se han efectuado.

SANCHEZ AMBRIZ, G.(2009). El desarrollo organizacional: una estrategia de
cambio para las instituciones documentales. Anales de documentacion, (12),
235-254. Recuperado de http://revistas.um.es/analesdoc/article/view/70351
[consulta 11/04/2013]

El objeto de este trabajo es describir la evolucion de los modelos de Desarrollo
conocimiento, donde la creacidén de capital intelectual representa ser el icono de
la competitividad

CASTILLO FONSECA, J. M.; OSORIO HUACUJA, C. (2011). La informacion
documental para la implementacién de sistemas de gestién de calidad aplicando
la metodologia de sistemas blandos. Anales de documentacién, 14 (1), 1-17.
Recuperado de http://revistas.um.es/analesdoc/article/view/119821 [consulta
14/07/2013]

Las necesidades de las organizaciones para conseguir eficacia, eficiencia y
mejora continua en todas sus funciones y actividades que requieren el uso de
documentos, conlleva a replantear las estrategias de accién e implementar
sistemas de gestion de calidad que les ayuden a entender su comportamiento,
su entorno y necesidades de informacion, tendientes a la calidad de sus
procesos, productos y servicios. El presente trabajo plantea y describe, desde la
concepcion tedrica de los sistemas y de la metodologia de sistemas blandos (Soft
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Systems Methodology, SSM), las bases tedricas asi como las ventajas vy
beneficios al utilizar este tipo de metodologias, que involucran a los archivos
como la entidad vital que permite documentar y evidenciar todos los procesos de
implementacion, mantenimiento y evaluacion de dichos sistemas.

Anuario ThinkEPI (Espaia) 2007-2014

BUSTELO-RUESTA, C. (2009). (Sistemas de gestion de informacion vy
documentacion certificados? Anuario ThinkEPI, 3, 129-131.

Analisis de la relacion entre la necesidad de demostrar la conformidad ylos
sistemas de gestién de la informacién y la documentacién, y como esta puede
derivar en procesos de certificacion. Se describe el ejemplo del futuro desarrollo
de las normas ISO 15489 de gestion de documentos y las oportunidades y
amenazas que representa.

Biblionline (Brasil) 2005-2014

BRANDAO, A. C. (2011). Aplicando a gestdao da qualidade no servigo

arquivistico. Biblionline, 7 (2), 28-34. Recuperado de
http://periodicos.ufpb.br/ojs2/index.php/biblio/article/view/9819 [consulta
23/03/14]

A preocupacdao na gestdao de arquivos voltada a pratica da qualidade é um
processo que aos poucos ganha forca dentro da arquivistica. Desse modo,
permitir a adequagdo de servicos as necessidades de busca e recuperagdo
satisfatoria dos usuarios. Para isto, deve-se se pensar em servigos arquivisticos
norteados por padrdes de exceléncia, que otimizem o atendimento aos usuarios
durante as rotinas de um arquivo, cumprindo em completude com as exigéncias
das organizagdes a que estiverem servindo. Apresenta a gestdo da qualidade
aplicada aos servigos arquivisticos, mostrando uma abordagem tedrica para
entender como dever ser a aplicagdo nos arquivos. Em termos metodoldgicos
trata-se de uma pesquisa exploratéria, do tipo bibliografica, que permite
estabelecer uma relagdo entre a qualidade e os servigos arquivisticos. Assim,
expbe a gestdo da qualidade dentro dos arquivos enquanto pratica ainda
incipiente, visto que os arquivos se encontram em fase de consolidagdao dentro
das instituicdes. Conclui ressaltando o trabalho dos arquivistas nas instituicdoes
para estabelecer um processo de gestdo arquivistica que garanta ao arquivo o
tratamento racional da informacgao produzida e recebida.
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Biblios. Revista de bibliotecologia y ciencias de Ia
informacion (Pera) 1999-2014

DI DOMENICO, A.; DE BONA, G.S. (2004). Implementando nuevos
paradigmas de gestion en bibliotecas universitarias: Seis Sigma como filosofia
del gerenciamiento. Biblios. Revista de bibliotecologia y ciencias de la
informacién, 5 (20), 40-48. Recuperado de http://eprints.rclis.org/5845/
[consulta 06/11/2013]

Seis Sigma es una metodologia sistematica de reducir errores de forma
proactiva, concentrandose en la mejora de los procesos mas que reaccionando
corrigiendo fallos una vez ocurridos. Las Bibliotecas Universitarias, desde hace
poco tiempo han comenzado a incorporar sistemas de gestion de calidad. Por lo
que también, han establecido mediciones mediante indicadores, cuadros de
mando y otras herramientas de medicidén y evaluacion aplicativos a los procesos
documentales. Seis Sigma es una filosofia de gestidon, que merece ser probada
en Bibliotecas de Educacidon Superior que ya hayan incorporado el concepto de
Calidad a su gestion.

ALLENDEZ SULLIVAN, P. M.(2007). Certificando calidad en la UCEMA: el
camino hacia la mejora continua. Biblios. Revista de bibliotecologia y
ciencias de Ila informacion, 8 (29), 1-13. Recuperado de
http://www.redalyc.org/pdf/161/16111500004.pdf [consulta 19/07/2013]

Las Bibliotecas universitarias siempre tienden a brindar servicios de calidad para
sus clientes reales y potenciales. La Biblioteca de la Universidad del CEMA
comenzd a trabajar en la implementacion de servicios de calidad a partir de
marzo de 2000, pero fue a mediados del 2005 cuando decidié aplicar para
acreditar la norma ISO 9001:2000, logrando su meta en diciembre de 2006.
Este articulo se refiere al Sistema de Gestion de Calidad disefiado e
implementado por el equipo de trabajo de la Biblioteca UCEMA y su experiencia
en la acreditacion de la misma. Mostrara como fue y sigue siendo su camino
hacia la mejora continua, y la importancia de suministrar servicios de calidad a
la comunidad académica a la que pertenece.

Biblioteca universitaria (México) 1986-2014
ARRIOLA NAVARRETE, O.; BUTRON YANEZ, K. (2008). Un acercamiento a

la evaluacion de bibliotecas. Biblioteca universitaria, 11 (2), 99-114.
Recuperado de http://eprints.rclis.org/12716/ [consulta 13/07/2013]
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El documento presenta un panorama general sobre qué es la evaluacion de
bibliotecas, su importancia, los objetivos que persigue y los diferentes tipos de
evaluacidon que existen; ademas, se proporcionan referencias bibliograficas de
algunos de los modelos de evaluacién que existen tanto en la literatura nacional
como en la extranjera.

Biblos. Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da
Informacao (Brasil) 1985-2014

ALENTEJO, E. S. (2012). Elementos da Gestao da Informagao para
implantacdo da Gestdo da Qualidade em bibliotecas. Biblos, 26 (2) 47-66.
Recuperado de http://www.seer.furg.br/biblos/article/view/1981 [consulta
13/07/2013]

O tema qualidade em bibliotecas é analisado sob os elementos em Gestdo da
Informacdo: planejamento estratégico e cultura organizacional. Discute sua
importancia no plano do sistema de gestao da qualidade da NBR ISO 9001:2000
com base na revisdo de literatura e na descricdao dos relatos de experiéncia nas
bibliotecas Ministro Victor Nunes Leal do Supremo Tribunal Federal e da
Petrobras durante o processo de certificacao ISO de qualidade. Esse estudo
questiona como esses elementos de gestdo contribuem a implantagdo da
qualidade em bibliotecas com base nos requisitos da norma? E ainda, como as
bibliotecas do STF e da Petrobras empregaram esses elementos de gestdo
durante o processo de certificacdo de qualidade de modo a torna-lo exequivel?
Mediante pesquisa qualitativa, os resultados de revisdo de literatura contemplam
a relagdo entre Gestao da Informacao e Gestao pela Qualidade, os fundamentos
da Gestdo pela Qualidade e sua aplicacdo as bibliotecas considerando os
componentes planejamento estratégico e cultura organizacional. Desse modo,
procurou-se identificar a relagdo entre as teorias analisadas com as atividades
empreendidas pelas bibliotecas do STF e da Petrobras durante o processo de
certificacdo de qualidade.

Bid. Textos universitaris de biblioteconomia i
documentacio (Espana) 1998-2014

BALAGUE MOLA, N.(2007). El uso de la norma de calidad ISO 9001 en las
bibliotecas de instituciones de educacion superior. BiD, (19). Recuperado de
http://www2.ub.edu/bid/consulta articulos.php?fichero=19balag2.htm
[consultal3/07/2013]
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Las normas ISO 9001 son instrumentos de gestion que han sido adoptados por
las bibliotecas durante los Ultimos afios. En este articulo se presentan las
principales caracteristicas de las bibliotecas de instituciones de ensefianza
superior que han obtenido la certificacion de su sistema de gestion de la calidad
con la norma ISO 9001:2000, los motivos que las han llevado a certificarse, y las
ventajas y dificultades que les ha supuesto su aplicacion. Finalmente, se ofrece
una vision prospectiva sobre el futuro de la norma ISO 9001 en las bibliotecas
universitarias.

Boletin de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios(Espaia)
1984-2014

VALLS, A.; CASADO, L. (1994). El cambio hacia la calidad de servicio. Boletin
de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios, 10 (35), 55-70.

Se exponen las razones por las cuales se habla de cambio en las bibliotecas. Se
explica la evaluacién cualitativa y cuantitativa de los servicios. , como se
gestiona un proceso de cambio, la aplicacion de algunas técnicas de gestidon de
las organizaciones a las bibliotecas y a la calidad del servicio al usuario. El
articulo termina con un ejemplo practico donde se evalla, a partir de un
cuestionario dirigido a los usuarios, el uso de la seccién de referencia y de la
hemeroteca en una biblioteca universitaria.

LINDOUER, B. C. (2000). Definicion y medida de impacto de las bibliotecas
universitarias sobre los resultados globales de la institucion. Boletin de la
Asociacion Andaluza de Bibliotecarios, (59), 35-75.

Las agencias de acreditacion y evaluacién, las instituciones de educacidn
superior y las organizaciones profesionales subrayan la importancia de medir y
sopesar el impacto o los efectos de la docencia, el aprendizaje y demas
actividades institucionales de valor. También se espera que las bibliotecas
universitarias, que constituyen uno de los elementos clave en la provision y
estructuracion de los recursos y servicios educativos, sean capaces de demostrar
como y hasta qué punto su rendimiento contribuye al logro de los resultados y
las metas de la institucion. Valiéndose de los criterios y normas de las agencias
de acreditacion y de las secciones de la ACRL (Association of College and
Research Libraries - ALA), de las conclusiones de la investigacion sobre
evaluacion de resultados en la educacién superior, y de los hallazgos mas
recientes contenidos en los estudios sobre la eficacia del rendimiento, este
articulo trata de identificar un conjunto de resultados institucionales importantes
a los que las bibliotecas universitarias sin duda contribuyen; describe indicadores
especificos de rendimiento cuyas medidas de impacto y resultados aportan
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pruebas fehacientes acerca de los progresos y logros conseguidos; y ofrece un
marco conceptual de los campos a evaluar en una biblioteca de apoyo a la
ensefianza y el aprendizaje

BERRIO GRACIA, C. (2007). La calidad en las bibliotecas universitarias: el
plan de mejoras. Boletin de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios.(86-
87),55-77. Recuperado de http://www.aab.es/publicaciones/bolet%C3%ADn-
aab/bolet%C3%ADn-80-89/ [consulta 15/07/2014]

Este trabajo, nos muestra desde lo general hasta lo especifico el concepto de
calidad aplicado a las bibliotecas universitarias, tratando distintas normas y
modelos de calidad, sin olvidar el nuevo espacio europeo de ensefianza superior
y el modo en que este influye en la calidad en la biblioteca universitaria,
consideradas como soporte de la actividad investigadora en este nuevo espacio.
También se exponen las fases de la evaluacion de la calidad, autoevaluacion,
evaluacién externa e informe final. Por ultimo centrdndonos en las bibliotecas
universitarias que han obtenido el certificado de calidad en el afio 2006, se
detallan las acciones de mejora propuestas por cada una de ellas

Brazilian Journal of Information Science (Brasil) 2006-2014

BRITO, G.F.; VERGUEIRO, W.C.S. (2013). Avaliacao da qualidade da
biblioteca académica: a metodologia Libqual+ e suas perspectivas de aplicagdo

no Brasil. BJIS, 7 (1, extra), 26-46. Recuperado de
http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4330445 [consulta
12/08/2013]

O propésito deste artigo € o de discutir a tematica da qualidade centrada no
cliente em bibliotecas académicas, bem como a importancia das avaliacdes de
gualidade baseadas na percepcao de seus clientes, para esse tipo de biblioteca,
e especialmente no Brasil, onde as avaliacdes das instituicdes de ensino superior
e itens de sua infraestrutura, entre elas as bibliotecas, sdo compulsorias.
Destaca uma metodologia especifica, LibQUAL+®, criada nos Estados Unidos e
utilizada em centenas de bibliotecas ao redor do mundo, mas ainda sem
aplicacdo no Brasil. A partir da analise de seus procedimentos de avaliagdo, o
artigo visa apresentar os ganhos obtidos com a aplicagdo da metodologia, bem
como pretende verificar as possibilidades de sua utilizacgdo em bibliotecas
académicas brasileiras. Conclui-se que a metodologia apresenta aspectos que
apoiam a gestdo de bibliotecas académicas, como a identificacdo de pontos
fortes e fracos dos servigos, a aproximacao da biblioteca aos seus clientes, a
realizacdo de comparacdes de desempenho com outras bibliotecas e a
identificacdo de melhores praticas, além de contribuir para uma administracdo
mais profissional das bibliotecas.
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Cadernos BAD. Revista da Associacao Portuguesa de
Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas (Portugal)
1963-2014

VALLS, V. M. (1995). A participacdo do profissional da informacdao em um
sistema da qualidade. Cadernos BAD, (3), 89-96.

GOMES, P.J. (2004). A evolucdo do conceito de qualidade: dos bens
manufaturados aos servicos de informagao. Cadernos BAD, (2), 7-18.
Recuperado de
http://www.apbad.pt/CadernosBAD/Caderno22004/GomesBAD204.pdf [consulta
28/02/2013]

Este artigo apresenta um conjunto de perspectivas teoricas sobre a qualidade e
revé o léxico da qualidade. O trabalho de diversos gurus da qualidade, incluindo
Deming, Juran, Feigenbaum, Crosby, Taguchi e Ishikawa, é amplamente
conhecido e referido habitualmente na imprensa. Cada um destes gurus
contribuiu para a teoria da qualidade através do desenvolvimento de conceitos e
técnicas especificas, nem sempre em concorddncia com desenvolvimentos
anteriores. No entanto, todos realcam um conjunto de elementos chave que se
tornaram pilares da teoria da qualidade: envolvimento da gestdo de topo,
envolvimento e autonomia dos colaboradores, gestao baseada em factos, e
énfase no cliente. O artigo termina com uma andlise das especificidades da
gestao da qualidade em servigos, particularmente em servicos de informagao.

OCHOA, P. (2004). A redescoberta continua da qualidade: uma reflexdo sobre
praticas e intervencdo de uma equipa, 1996-2004. Cadernos BAD, (2), 19-32.
Recuperado de
http://www.apbad.pt/CadernosBAD/Caderno22004/0OchoaBAD204.pdf [consulta
15/04/2014]

O artigo incide nos modelos da gestdo da qualidade e na sua importancia para os
servigos de informagdo. Apresenta-se e discute-se um caso de implementacao.
Esta pratica é justificada pelas diferentes estratégias usadas e sugere
caracteristicas especificas de como a aprendizagem das metodologias de
qualidade esta relacionada com a gestdo de competéncias e a gestdo do
conhecimento.

NOLASCO, M.I.(2004). A evolugdao da qualidade na Administracdo Publica
Portuguesa. Cadernos BAD, (2), 33-47. Recuperado de
http://www.apbad.pt/CadernosBAD/Caderno22004/NolascoBAD204.pdf [consulta
15/04/2014]
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Neste artigo faz-se uma andlise de como os sucessivos governos, desde 1974,
tém encarado a questdo da qualidade, que entendimento tém deste conceito e
de que forma promovem o cumprimento deste objetivo. Com base nesta analise
é feita uma comparagdo entre a evolugdo das estratégias de qualidade no
contexto portugués e europeu, tendo por referéncia uma teoria apresentada na
3.2 Conferéncia para a Qualidade das AdministracGes Publicas da Unido
Europeia, que ocorreu nos dias 15 a 17 de Setembro de 2004 em Roterda.

EVARISTO, C. (2004). A CAF como impulso para melhoria continua. Cadernos
BAD, (2), 48-64. Recuperado de
http://www.apbad.pt/CadernosBAD/Caderno22004/EvaristoCad.BAD204.pdf
[consulta 26/08/2013]

Este artigo analisa o estado da arte da Common Assessment Framework (CAF),
modelo de auto avaliacdo da qualidade e ponto de partida para a melhoria
continua, que resultou dos esforgos de cooperacdo dos Estados- -membros da
Unido Europeia. Desde 2000, periodo em que foi apresentada publicamente, o
nimero de utilizadores da CAF tem crescido por toda a Europa o que tem
originado novos desafios e exigéncias quanto a dinamica do modelo. Este artigo
aborda o tema a dois niveis: por um lado sdo exploradas as principais
caracteristicas e desenvolvimentos da CAF e os fatores de sucesso para a sua
aplicagdo; por outro, analisa-se a evolucdo da estratégia nacional de
disseminacdo da CAF na Administracdo Publica Portuguesa, bem como o ponto
da situacdo ao nivel Europeu.

PINTO, M. M. G. de A. (2004). Modernizagdao administrativa e qualidade: uma
ferramenta chamada CAF. Cadernos BAD, (2), 66-77. Recuperado de
http://www.apbad.pt/CadernosBAD/Caderno22004/PintoBAD204.pdf [consulta
10/05/2014]

O principal objetivo deste artigo é dar a conhecer, de uma forma sintética, o
exercicio de aplicacdo da CAF (Common Assessment Framework) no ambito do
projeto desenvolvido na Camara Municipal de Vila do Conde, o qual, incidindo no
sistema de informagdo/arquivo da autarquia -Projeto de Gestdo Integrada do
Sistema de Informagdo Municipal aplicado a gestdo corrente do Municipio-, teve
como pressuposto cientifico a assungdo da Arquivistica como disciplina aplicada
da Ciéncia da Informagdo, no contexto da Sociedade da Informacdo e do
processo de modernizagao da Administragao Publica em Portugal.

Ciéncia da informacao (Brasil) 1972-2013 (est4 vigente, pero se
publica con retraso)

BELLUZZO, R. C. B. y MACEDO, N. D. de. (1993). A gestdo da qualidade em
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servigos de informacdo: contribuicdo para uma base tedrica. Ciéncia da
informacao, 22 (2), 124-132. Recuperado de
http://www.brapci.ufpr.br/documento.php?dd0=0000002412&dd1=cbfb0
[consulta 22/03/2013]

Contém diferentes abordagens, dando origem a trés escolas distintas:
americana, japonesa e europeia. A primeira, liderada por Juran, sofre ainda
influéncia do Taylorismo; a segunda é baseada nos principios de Deming, em
métodos estatisticos e sobretudo na valorizagdo do ser humano; a terceira é
calcada na norma ISO 9000, considerada atualmente como padréo de referéncia
para a qualidade. Da mesma forma que as empresas estdo buscando a qualidade
de seus produtos e servicos, implantando uma geréncia inovadora,
empreendedora e competitiva, os servicos de informacdo devem adequar-se as
novas perspectivas exigidas pelas empresas. Este trabalho, fruto de capitulo de
tese em desenvolvimento, é revisdo da literatura inicial sobre o assunto,
destacando-se aplicabilidade nos servigos de informacgdo da filosofia de Deming e
de seus principios conhecidos como os "14 pontos", esperando contribuir para a
criacdo de uma base teodrica nesse tema.

PINTO, V. B. (1993). Informacgdo: a chave para a qualidade total. Ciéncia da
informacgao, 22 (2), 133-137. Recuperado de
http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/1182
[consulta 01/02/2014]

A qualidade total € uma meta que esta se buscando para que se possa chegar ao
desenvolvimento sécio-politico- técnico econémico das nagdes visando ndo
apenas a aumentar a competitividade de bens e servigos, mas,
fundamentalmente, a melhoria da qualidade de vida da populagdo e ao
crescimento do ser humano como um todo. Nos paises desenvolvidos, essa
guestdo estd em discussdo desde o inicio deste século. No Brasil, essa busca da
qualidade passou a ter maior impulso a partir de novembro de 1990, quando do
lancamento do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade (PBQP). A
gestao da qualidade total ndo pode ser desvinculada da informacdo, posto que,
sem a aplicabilidade desta, toma-se dificil a implementacdao daquela. Por outro
lado, como ela visa ao ser humano por inteiro, 0o seu sucesso depende da
cooperacao de todos e, por conseguinte, de um fluxo de informacdo com o
menor ruido. E nesse sentido que o trabalho aqui proposto foi desenvolvido. En:

ROCHA, E. C. y GOMES, S. H. A. (1993). Gestdo da qualidade em unidades de
informacgdo. Ciéncia da informacao, 22 (2), 142-52. Recuperado de
http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/1187
[consulta 22/08/2013]
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Este artigo apresenta, com base nas publicacdes mais recentes sobre gestao da
qualidade, uma revisao de literatura e os conceitos mais importantes sobre este
moderno método de gestdo. Discorre sobre a viabilidade de se implantar um
programa da qualidade em unidades de informacao, exemplificando as agles
gerenciais e de identificacdo e solugdo de problemas, por meio de graficos e
figuras contendo dados estatisticos. Demonstra que algumas ferramentas da
qualidade s3ao muito conhecidas pela sua simplicidade de operagdo e que a
utilizacdo adequada das mesmas permite a transformacao dos dados estatisticos
em agoes de geréncia, melhoria e correcdo de rumos.

LINS, B. F. E. (1993). Ferramentas basicas da qualidade. Ciéncia da
informacgao, 22 (2), 153-161. Recuperado de
http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/1190
[consulta 22/04/2014]

A abordagem sistematizada de problemas é um dos aspectos mais importantes
de um programa da qualidade. Diversas ferramentas foram desenvolvidas para
auxiliar o profissional a compreender os problemas que ocorrem em seu dia-a-
dia e a encontrar solugdes adequadas para os mesmos. O texto apresenta
algumas dessas ferramentas, denominadas ferramentas basicas da qualidade por
serem de uso geral na identificagdo e analise de problemas. Sao o fluxograma, a
folha de verificagao, o grafico de Pareto, o diagrama de causa e efeito, o grafico
de tendéncia, o histograma, a carta de controle e o grafico de disperséo.
Apresenta, também, algumas ferramentas auxiliares, que complementam as
ferramentas bdasicas ou que servem para apoiar a sua utilizagdo: o
brainstorming, a técnica nominal de grupo, os diagramas de apresentacdo, a
analise de forcas de campo, o checklist e a analise de capacidade de processos.
Discute, finalmente, algumas formas de utilizar tais ferramentas em conjunto.

VALLS, V. M. (1995). O gerenciamento dos documentos do sistema da
gualidade.Ciéncia da informacao, 25 (2). Recuperado de
http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/431
[consulta 25/04/2014]

Descreve conceitos basicos sobre a sistematica de documentagdo de processos
de trabalho, a estruturagao do controle documental e o seu gerenciamento, de
acordo com as diretrizes ISO 9000. Os requisitos da série IS0 9000 relacionados
ao tema, Controle de Documentos e de Dados e Controle de Registros da
Qualidade sdo detalhados objetivando maior entendimento e contribuindo para a
implantacdo de um controle documental focado em seus reais objetivos.

VANTI, N. (1999). Ambiente de qualidade em uma biblioteca universitaria:
aplicagdo dos 5S e de um estilo participativo de administracdo. Ciéncia da
informacao, 28 (3), 333-339. Recuperado de
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http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/295
[consulta 28/04/2014]

O artigo divide-se em duas partes. A primeira analisa o Programa 5S de
administracdo, nascido no Japao no final da década de 60, e o estilo participativo
de gerenciamento organizacional. A segunda parte apresenta, a partir desta
analise, uma experiéncia de aplicacdo conjunta destas duas formas de gestdo
em uma biblioteca universitaria. Procura-se demonstrar que é possivel, em um
contexto de recursos escassos, encontrar solugdes originais, alcangando
significativa melhoria na prestacdo dos servigos aos usuarios e criando um clima
de confianga, responsabilidade e qualidade no local de trabalho.

SANTOS, L. C.; FACHIN, G. R. B. y VARVAKIS, G. (2003).Gerenciando
processos de servicos em bibliotecas. Ciéncia da informacao, 32 (2), 85-94.
Recuperado de
http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/122
[consulta 05/11/2013]

A medida que a importdncia da informacdo aumenta na sociedade atual, os
usuarios de servigos informacdo passam a ser mais exigentes, dando maior
destaque a gestdo de servigos em bibliotecas. Este artigo apresenta uma técnica
de gestdo de processos que tem o objetivo de dar suporte a melhoria da
qualidade em servigcos, em especial os servicos de bibliotecas. A técnica
proposta, denominada Servpro, incorpora a filosofia de Foco no usuario e
permite que administradores de bibliotecas visualizem os servigos na perspectiva
do usuario. Para comprovar a aplicabilidade da técnica, foi utilizado estudo de
caso em uma biblioteca universitaria.

VALLS, V. M. (2004). O enfoque por processos da NBR ISO 9001 e sua
aplicacdo nos servicos de informacdo. Ciéncia da informacao, 33 (2), 172-178.
Recuperado de
http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/265
[consulta 08/11/2013]

Este artigo tem como objetivo principal apresentar e discutir os fundamentos da
gestdao da qualidade e da nova versao da NBR ISO 9001, incluindo a aplicacao do
enfoque por processos nos servigos de informagdo, com o objetivo de apoiar a
melhoria dos processos implantados nestes servigos e principalmente apoiar seu
gerenciamento, visando a otimizagdo de recursos e a elevagdo dos niveis de
satisfacdo dos clientes, itens considerados fundamentais pelas organizacdes que
optam por programas relacionados a gestdo da qualidade.

SAMPAIO, M. 1. C. et al. (2004). PAQ-Programa de avaliacao da qualidade de
produtos e servicos de informagdo: uma experiéncia no SIBi / USP. Ciéncia da
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informacao, 33 (1) 142-148. Recuperado de
http://revista.ibict.br/ciinf/index.php/ciinf/article/view/70/67 [consulta
06/02/2014]

Descreve a experiéncia de implantagdo do Programa de Avaliagdo da Qualidade
dos Produtos e Servicos (PAQ) do Sistema Integrado de Biblioteca da
Universidade de Sao Paulo (SIBi/USP) e apresenta parte dos resultados obtidos
na pesquisa. Baseados no modelo SERVQUAL, foram elaborados cinco diferentes
questionarios, enfocando as dimensbes receptividade, empatia, confiabilidade,
garantia e tangibilidade, utilizando-se escalas para a indicacdo do grau de
importancia e de satisfacdo do usuario para os itens apontados. A entrevista foi
aplicada a um nuimero acidental de usuarios, durante uma semana. A analise dos
guestionarios e das entrevistas apontou doze indicadores comuns nos dois
métodos de abordagem. Sdo apresentadas as principais recomendacdes para o
aperfeicoamento da metodologia empregada no estudo, bem como os
indicadores que poderao ser incluidos nas proximas etapas do programa.

STUBBS, E. A.(2004). Indicadores de desempefio: naturaleza, utilidad y
construccién. Ciéncia da informacdo, 33 (1), 149-154. Recuperado de
http://revista.ibict.br/ciinf/index.php/ciinf/article/view/49/48 [consulta
28/06/2013]

Los indicadores de desempefio han adquirido trascendencia a partir del
establecimiento de la filosofia de gestion de calidad total. Constituyen
importantes herramientas de gestién que proveen un valor de referencia a partir
del cual se pueden realizar mediciones. En el presente trabajo se analizan los
distintos puntos de vista existentes en relacién a su naturaleza y utilidad. Se
discute el caracter objetivo-subjetivo de los indicadores de desempefio y se
puntualiza la diferencia con las estadisticas. Se analiza también a este tipo de
indicadores como una herramienta util en el proceso de evaluacion y se revisa su
metodologia de construccion.

WALTER, M. T. (2005). Implantacdo da Norma ISO 9001:2000 na Biblioteca
Ministro Victor Nunes Leal do Supremo Tribunal Federal. Ciéncia da
informacao, 34 (1), 104-113. Recuperado de
http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/584
[consulta 23/07/2013]

Relato da experiéncia de implantacdo da Norma ISO 9001:2000 - sistemas de
gestdao da qualidade - requisitos na Biblioteca Ministro Victor Nunes Leal do
Supremo Tribunal Federal, ocorrida em 2003. O processo selecionado foi o de
atendimento a necessidades de informacdo de usuarios internos e externos
referentes as pesquisas de doutrina juridica e de legislagdo. Destaca-se a
importancia da gestdo da qualidade em unidades de informagdo. Sdo descritas
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as etapas de implantacdo da Norma ISO 9001:2000, os requisitos de
documentacao de procedimentos, as alteracdes de rotinas e a padronizacdo do
trabalho, e os resultados obtidos sao apresentados.

BEHR, A.; MORO, E. L.; ESTABEL, L. B. (2008).Gestdo da biblioteca escolar:
metodologias, enfoques e aplicacdao de ferramentas de gestdo e servigos de
biblioteca.Ciéncia da informacdao, 37 (2), 32-42. Recuperado de
http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/1043
[consulta 28/06/2013]

Este artigo apresenta a gestdo da biblioteca escolar com enfoque na aplicacao de
ferramentas de gestdo para avaliacdo da qualidade dos servigos oferecidos.
Aborda as questdes de qualidade e de administragdo como gestdo garantindo
a0s servigcos as caracteristicas das expectativas e necessidades dos usuarios da
biblioteca escolar. O bibliotecario, como gestor dos servicos prestados na tomada
de decisdo, tem competéncia para utilizar as ferramentas que auxiliam a avaliar
seus servicos, como brainstorming, diagrama de causa e efeito, diagrama de
Pareto, histograma, matriz de priorizagao GUT, ciclo PDCA, fluxograma e 5W2H.
Apresenta ainda algumas situacGes de problemas e dificuldades no ambito da
biblioteca escolar exemplificadas na utilizacdo das ferramentas e a aplicagdo da
jungdo de trés ferramentas (fluxograma, PDCA e 5W2H) para avaliagdo dos
servicos.

FREITAS, A.; BOLSANELLO, F.; VIANA, N.(2008). Avaliagdo da qualidade de
servicos de uma biblioteca universitaria: um estudo de caso utilizando o modelo
Servqual. Ciéncia da informacdo, 37 (3), 88-102. Recuperado de
http://revista.ibict.br/cienciadainformacao/index.php/ciinf/article/view/1076
[consulta 29/06/2013]

Nas Ultimas duas décadas, pesquisadores em ciéncia da informagdo tém
investigado o valor dos servicos em bibliotecas de acordo com as percepgoes,
expectativas e necessidades dos usuarios. No Brasil, a avaliacdo de bibliotecas
universitarias tem desempenhado um importante papel nas avaliagbes das
instituicdes de educacao superior e dos cursos de graduagdo. Neste contexto, é
essencial que exista um procedimento eficiente para monitorar a qualidade dos
servigos prestados por bibliotecas universitarias. Visando a contribuir para esta
questdo, este trabalho utilizou o modelo Servqual para avaliar a qualidade dos
servicos de uma biblioteca de uma universidade. Através de um estudo de caso,
foram identificados as fraquezas/potencialidades e os aspectos criticos que
devem ser priorizados para melhorar a qualidade dos servigos prestados.
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Ciencias de la informacion (Cuba) 1997-2014

GARCIA-MORALES HUIDOBRO, E. (1993). La calidad en los servicios de
informacidén y documentacion. Ciencias de la informacion, 24 (2), 75-85.

PORTUONDO SANCHEZ, M. E. (1998). ISO 9000: ¢Realidad o utopia en
organizaciones de informacion? Ciencias de la Informacioén, 29 (3), 53-56.

PINTO MOLINA, M. (1999). Los usuarios/clientes de los servicios de
informacién desde la perspectiva de la calidad.Consideracionesmetodoldgicas.
Ciencias de Ila informacion, 9 (2), 23-30. Recuperado de
http://cinfo.idict.cu/cinfo/article/view/289 [consulta 20/05/2014]

La implantacién del paradigma de la calidad en las unidades de informacion es
una realidad que permite una aproximacion holistica a los problemas de gestion
y planificacion y a la mejora de los procesos documentales, que incorpora, de
forma sistematica, al disefio de productos y servicios, la “voz del usuario”, que
es el motor de la calidad, y su satisfaccion, la clave del sistema. Por ello, en la
modelaciéon de los servicios informativo-documentales debemos incorporar
métodos que permitan medir las percepciones del usuario sobre la calidad del
servicio para detectar deficiencias y mejorar su satisfaccion.

CALLEJA PEREZ, M. (2007). La gestion de la calidad total en el centro para la
promocion del Comercio Exterior de Cuba. Ciencias de la informacion, 38 (3),
71-76. Recuperado de http://cinfo.idict.cu/cinfo/article/view/116 consulta
12/01/2014]

MOREIRA DELGADO, M. (2007). Gestidon por procesos y su aplicacion en la
organizacion de informacion de Empresa de Telecomunicaciones de Cuba, S.A.
Ciencias de la informacion, 38 (3), 13-24.Recuperado de
http://cinfo.idict.cu/cinfo/article/view/110 [consulta 19/05/2014]

En este trabajo se analizan los conceptos basicos de los sistemas, procesos y
flujos de informacién, y su interrelacion, asi como los beneficios de la gestion por
procesos y su aplicacién en las organizaciones de informacion. Se describen los
procesos clave que se llevan a cabo en el Centro de Informacién de la Empresa
de Telecomunicaciones de Cuba, S.A. Se explica en qué consiste la aplicacion de
la gestidon por procesos en las organizaciones de informacion, sus beneficios, la
importancia de los flujos de informacion, su influencia en los procesos, las
metodologias dirigidas a orientar la estructura, organizacién ldgica vy
determinacion de los procesos para la solucién de los problemas

CARRO-CARTAYA, 1. C,; CARRO-SUAREZ, J. R. (2008). La inteligencia
empresarial y el sistema de gestién de calidad ISO 9001: 2000. Ciencias de la

Pagina 437



Modelos de evaluacién de la calidad en la biblioteca universitaria argentina

informacion, 39 (D), 31-44. Recuperado de
http://cinfo.idict.cu/cinfo/article/view/68 [consulta 23/07/2013]

Se investiga la aplicacién de los Sistemas de Gestién de Calidad a los Servicios
de Inteligencia Empresarial basados en las normas ISO 9001:2000. Entre los
temas abordados se destacan: conceptos de Inteligencia Empresarial, sus
servicios y productos; los Sistemas de Gestién de Calidad ISO 9001:2000, sus
caracteristicas, beneficios / desventajas; y los resultados de implantar un SGC
basado en las Normas ISO 9001:2000 en un Centro de Servicios de Inteligencia
Empresarial, se realiza también un analisis de las ventajas y desventajas que
genera esto para la organizacién.

BRITO, G. F. de y VERGUEIRO, W. de C.(2011). Avaliacdo da Qualidade
Orientada ao Usuario estudo de caso em biblioteca académica utilizando o
método SERVQUAL. Ciencias de la informacion, 42 (2), 55-59.Recuperado de
http://cinfo.idict.cu/cinfo/article/view/308 [consulta 22/05/2013]

La preocupacion por la calidad esta presente en muy diversas areas. Como las
bibliotecas universitarias son uno de los mas valiosos apoyos a la educacion
superior, la preocupacion por la calidad se ha convertido en parte de la vida
cotidiana del bibliotecario que desea contribuir directamente a la mejora de sus
instituciones y universidades. Desde la perspectiva de una biblioteca sera el
grado de calidad que satisface las necesidades de sus clientes, se considero
importante la utilizacion de un método para evaluar la calidad, basada en
percepciones de los usuarios de las bibliotecas universitarias «. El método de
Parasuraman, Zeithaml y Berry, la SERVQUAL, metodologia de evaluacion de la
calidad del servicio; se explica al detalle en el articulo a través de una revision
de la literatura seleccionada. Es incluido en la practica la investigacion, el analisis
de los resultados obtenidos por la Biblioteca Ernesto Pablo Tolle, de la Escuela de
Comercio de la Fundacién Alvares Penteado, en Sdo Paulo, los cuales fueron
seleccionados para el estudio de caso. Presenta este documento una reflexion
sobre el propodsito de la evaluacion como una contribucién a la calidad de las
bibliotecas e instituciones académicas en su conjunto, asi como una herramienta
para la gestion y toma de decisiones. Al final, se recomienda contribuciones vy
sugerencias para futuras investigaciones.

Documentacion de las ciencias de la informacion (Espaiia)
1976-2014
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ARIAS COELLO, A.; PORTELA FILGUEIRAS, M. I. (1997). Sistema de
informacion y sistema de gestion de calidad relacién y dependencia en las
organizaciones empresariales. Documentacion de las ciencias de la
informacioén, (20), 11-20.

MOSCOSO CASTRO, P.; MARTINEZ DEL VALLE, C. (2009). Analisis
comparado de los procesos de evaluacion de bibliotecas universitarias espafiolas.
Documentacion de las ciencias de la informacioén, 32, 155-178.Recuperado
de http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=3099103 [consulta
04/04/2014]

El objetivo de este articulo es analizar los procesos de evaluacion institucional de
bibliotecas universitarias que se han seguido en Espafia, desde 1996 hasta la
actualidad. Se expone el marco legislativo, el modelo de referencia y la historia
articulada en los diferentes planes. Se compara el enfoque y el alcance de la guia
utilizada, asi como los criterios que configuran el modelo y la metodologia
empleada. Se concluye con las tendencias mas significativas observadas a lo
largo de estos 12 afios.

CALDERA MORILLO, E.; PIRELA MORILLO J. y ORTEGA, E. (2011).
Dimensiones para el estudio de la calidad de servicios en bibliotecas
universitarias. Documentacion de las ciencias de la informacion, (34), 333-
347. Recuperado de http://revistas.ucm.es/index.php/DCIN/article/view/36462
[consulta 15/04/2014]

Se exponen algunas dimensiones que pueden orientar estudios sobre la calidad
de servicios en bibliotecas universitarias, asumiendo como premisa los desafios
emergentes para la educacion superior, que demandan servicios bibliotecarios,
pautados segln las necesidades de los usuarios y en sintonia con las demandas
de los nuevos modelos curriculares, centrados en el aprendizaje auténomo vy
permanente de los estudiantes, para lo cual se requiere una mayor integracion
de los servicios bibliotecarios y de informacion con los procesos de formacion y
de investigacién de las universidades. La metodologia utilizada se apoya en
técnicas de investigacion documental, combinada con procedimientos de analisis,
sintesis, comparacion e integracion de concepciones y planteamientos. Los
resultados sefialan que las dimensiones para estudiar la calidad de los servicios
son: las expectativas de los usuarios sobre la calidad, la percepcion que los
usuarios construyen sobre de la calidad de servicio y la satisfacciéon. Como
conclusion se plantea que los estudios sobre la calidad de los servicios en
bibliotecas académicas son esenciales en este momento, por cuanto permiten
obtener informaciéon valiosa sobre las posibles brechas entre lo que los usuarios
esperan de los servicios y lo que éstos finalmente reciben, de lo cual se podria
deducir la articulaciéon que presentan los servicios con las necesidades de los
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usuarios y con los desafios planteados por los modelos curriculares, que estan
exigiendo mayor protagonismo de los estudiantes en los procesos de formacion.

El profesional de la informacion (Espafna) 1998-2014

D’ALOS-MONER, A. (1995). Calidad: de la teoria a la accién: dos experiencias
concretas. EPI, 4 (38).

Hace ya unos afos que los temas de calidad estan presentes en el sector de la
informacidén. Una muestra de ello son los articulos y libros que se publican sobre
este tema, las jornadas o cursos que se organizan y las noticias que, cada vez
con mayor frecuencia, aparecen sobre empresas del sector que se han
certificado u homologado conforme a los estandares del trabajo con nivel de
calidad. Las asociaciones profesionales tampoco son ajenas a esta inquietud y ya
en el afo 1993 Aslib envié un cuestionario a sus asociados sobre gestion de
calidad, como respuesta a las peticiones que recibia. Las 5es. Jornades
Catalanes de Documentacio que se celebran este mes en Barcelona, dedicadas
integramente a los temas de calidad, son una expresion mas de este creciente
interés.

BALAGUE MOLA, N. (2007). Consolidando la calidad en las bibliotecas
universitarias: evaluaciones, sellos, diplomas y certificaciones. EPI, 16 (4),
338-342. Recuperado de
http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/2007/julio
[07.pdf [consulta 23/06/2014]

La construccion efectiva del Espacio europeo de educacién superior se ha
convertido en un dinamizador de muchas actividades relacionadas con la calidad
y la adopcién de sistemas de garantia de la calidad en el seno de las
universidades y, por ende de sus bibliotecas; es una decision inaplazable. Un
tercio de las bibliotecas universitarias espafiolas dispone de algun tipo de
reconocimiento publico de la calidad de su gestién. Se presentan las diversas
vias que han seguido las bibliotecas universitarias para disponer de este
reconocimiento: certificaciones, diplomas y sellos de calidad y se constata la
existencia de una cierta tendencia a la multicertificacion

LOPEZ-GIJON, J. et al. (2010). La calidad en las bibliotecas universitarias
biomédicas segun sus usuarios. EPI, 19 (3),255-259. Recuperado de
http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/2010/mayo/index.html
[consulta 26/08/2014]

Pagina 440



Modelos de evaluacién de la calidad en la biblioteca universitaria argentina
]

Se analiza la calidad de las bibliotecas universitarias biomédicas de Espana de
acuerdo con lo que opinan, valoran y desean sus usuarios estudiantes. Sus
opiniones se han recogido mediante la herramienta de evaluaciéon de calidad

de bibliotecas basada en satisfaccion de usuarios LibQUAL+.

Ibersid (Espaha) 2007-2014

BRITO, G. F.; VERGUEIRO, W. C. S. (2010). Percepciéon de la calidad de las
bibliotecas académicas brasilenas: aplicacion del método SERVQUAL. Ibersid,
(4), 187-193. Recuperado de
http://ibersid.eu/ojs/index.php/ibersid/article/view/3845 [consulta 17/09/2013]

Investiga la percepcion de la calidad de los servicios de una biblioteca académica
brasileha a partir de la perspectiva de los clientes. Utiliza Ia
metodologiaSERVQUAL, a partir de un cuestionario con preguntas estructuradas,
utilizando la escala de Likert con la finalidad de medir la satisfaccion e
importancia de lacalidad de los servicios. Los resultados muestran que la
comunidad académica percibe positivamente la calidad de los servicios de la
Biblioteca.

GARCIA ALSINA, M. (2012). Contribucion de la serie ISO 30300 a la gestion
de la documentacion judicial. Ibersid, (6), 135-143.

Recuperado de http://ibersid.eu/ojs/index.php/ibersid/article/view/3991/3691
[consulta 05/08/2014]

El objetivo de este articulo es conocer la contribucidon de la serie de normas ISO
30300 a la gestidon eficiente de la documentacion judicial, en el contexto de la
Oficina Judicial y la Oficina Fiscal en Espafia y el objetivo del sistema judicial de
prestar un servicio eficiente y de calidad. La metodologia utilizada esta basada
en la localizacion y analisis de los documentos generados por el Ministerio de
Justicia sobre la mejora de la administracion de justicia, la modernizacién de los
archivos judiciales, la implementacion de la Oficina Judicial, y la legislacion
relacionada. Se contextualiza las necesidades surgidas en la gestion de
documentos y los requerimientos sefialados en la norma 30301. Por ultimo, se
sefala la necesidad de realizar mas estudios empiricos sobre la implementacion
de sistemas de gestion, la ISO 15489 en la Oficina Juridica, la cultura
organizativa, y los factores que pueden facilitar la implementacion de la serie
30300 en la administracion de justicia.
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Informacao & informacao (Brasil) 1996-2014

BARBALHO, C. R. S. (1997). Padrdo de conformidade para unidades de
informacgdo: apresentagcao do modelo inglés. Informacdo & informacéo, 2 (2),
47-54., Recuperado de
file:///C:/Documents%20and%?20Settings/Silvia/Mis%20documentos/Downloads
/1626-5106-1-PB.pdf [consulta 23/07/2013]

Apresenta os parametros para a certificagdo de conformidade para Unidades de
Informacao, especificamente o da National Health Service da Gra Bretanha.

VALLS, V. M. (1998). O bibliotecario como gerenciador dos documentos do
sistema de qualidade. Informacao & informacao, 3 (1), 33-44. Recuperado de
http://www.uel.br/revistas/uel/index.php/informacao/article/view/1634
[consulta 26/09/2013]

Apresenta os conceitos basicos sobre a Série ISO 9000, em especial sobre o
Controle de Documentos e Registros do Sistema da Qualidade e nogdes basicas
sobre a sistematica de Gerenciamento Documental voltadas para o profissional
bibliotecario que atua em bibliotecas especializadas.

VIDOTTI FILHO, E.; SANTOS, P. L; VIDOTTI, S. A. (1998). Reengenharia,
qualidade total e unidades de informacdao. Informacdo & informacao, 3 (1),
51-54. Recuperado de
http://www.uel.br/revistas/uel/index.php/informacao/article/view/1635
[consulta 18/07/2014]

Uma visdo generalista da Reengenharia e da Qualidade Total enfatizando a
importancia destas metodologias na organizacdo de Unidades de Informacdo
voltadas para as necessidades do cliente/ usuario contemporaneo.

ALENTEJO, E.; BAPTISTA, S. (2012). A Trajetéria da gestdo pela qualidade
nas bibliotecas brasileiras. Informacdo & Informacdo. 17 (1), 132-165.
Recuperado de
http://www.uel.br/revistas/uel/index.php/informacao/article/view/9508/11378
[Consulta 10-03-14]

Trata sobre a trajetéria da qualidade nas bibliotecas brasileiras ao longo das
Ultimas décadas. Discorre sobre as mudancas de paradigma e suas
caracteristicas relacionadas com o ‘ideal de qualidade em bibliotecas’. Discorre
sobre a busca pela qualidade em bibliotecas brasileiras através de sua trajetoria
no ambito da gestdo orientada a qualidade. Demonstra como a preocupagao
com a implantacdo por melhorias tem sido sistematizada, ao longo do tempo,

Pagina 442



Modelos de evaluacién de la calidad en la biblioteca universitaria argentina

nas bibliotecas no pais. O entendimento dos aspectos tedricos permite contribuir
para a implantacao da gestdo da qualidade.

PASSOS, K.; MENEGATTI, Y.; SILVA, J.; VARVAKIS, G. (2013). Avaliacao
da qualidade dos servicos em unidades de informacgao: proposicao de uma
metodologia; Evaluacion de la calidad de servicio en las unidades de
informacién: propuesta de una metodologia. Informacao & informacao, 18
(3), 154-174. Recuperado de
http://www.uel.br/revistas/uel/index.php/informacao/article/view/10236
[Consulta 10/03/14]

O desenvolvimento de uma metodologia para avaliar a qualidade dos servigos
prestados pode auxiliar os gestores na anadlise e interpretacdo dos processos
desempenhados em suas atividades de trabalho. A gestdo eficiente de servicos
em unidades de informacdao requer instrumentos que possibilitem o
planejamento adequado de processos e servicos. A metodologia de avaliacao da
qualidade em Unidades de Informacao foi denominada QualiServI 1.0 (Qualidade
em Servicos de Informacao), que consiste em cinco etapas. Conclui-se que a
QualiServl 1.0 permite avaliar a qualidade de servicos em Uls e,
consequentemente, melhorar os processos. A metodologia aqui proposta pode
ser empregada pelos gestores de Unidades de Informagdo como ferramenta
gerencial, contribuindo com o desenvolvimento de uma gestdo mais eficaz,
voltada aos usuarios da organizagao.

Informacao & sociedade (Brasil) 1991-2014

SILVA, D.M.G. (2000). Qualidade nas bibliotecas universitarias: a influéncia
dos objetivos. Informacdo e sociedade, 10 (1), 54-69. Recuperado de
http://www.ies.ufpb.br/ojs2/index.php/ies/article/view/342 [consulta 04-04-14]

Melhorar a qualidade dos servigos nas bibliotecas universitarias tem sido uma
preocupacao frequente de bibliotecarios e outros profissionais que trabalham,
administram ou simplesmente usam esses servicos. Este trabalho sugere que os
objetivos organizacionais, especificamente os objetivos operativos, podem
influenciar a percepcdao de qualidade, pois representam a acdo concreta dos
grupos de interesse sobre areas estratégicas como planejamento, administragao
e recursos humanos, infraestrutura e servigos.
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SUAIDEN, E. J.; ARAUJO JUNIOR, R. H. (2001). Biblioteca publica e a
exceléncia nos produtos e servicos: a técnica do benchmarking. Informacao e

sociedade, 11 (1). Recuperado de
http://www.ies.ufpb.br/ojs2/index.php/ies/article/view/307/230 [consulta
04/04/2014]

Trata da aplicacdo da técnica do benchmarking para a melhoria continua de
produtos e servigos ofertados pela biblioteca publica. Definida como um processo
de comparagdo sistematica de produtos e servigos com os oferecidos pela
concorréncia ou por empresas consideradas excelentes em algo determinado, o
benchmarking pode auxiliar as bibliotecas publicas, a partir da metodologia
proposta que é dividida em seis etapas: 13- comparacdo; 22- avaliacdo; 32-
identificacdo de oportunidades; 42- selecdo das melhores oportunidades; 52-
incorporacao das melhores oportunidades e 62- promogdao de mudangas na
organizagdao, na busca da exceléncia no atendimento das demandas dos
usuarios/comunidade. Conclui que mais do que gerar resisténcias por conta da
cultura organizacional, o emprego de modernas técnicas do gerenciamento da
qualidade, como o é o caso do benchmarking, podem ser determinantes para a
melhoria continua de produtos e servicos em organizagbes que tem no
atendimento de demandas, um dos seus principais fatores criticos de sucesso.

Informatio (Uruguay) 1995-2012

MADRID, I. (1999). Hacia la calidad total en bibliotecas: un desafio posible.

Informatio (3/4). 46-55. Recuperado de
http://informatio.eubca.edu.uy/ojs/index.php/Infor/article/view/42 [consulta
28/04/2014]

Este trabajo intenta provocar una reflexion, a partir de los resultados del
relevamiento realizado por la Asociacién de Bibliotecélogos del Uruguay durante
1997, y a la luz de los conceptos aportados por la gestion de calidad total (GCT),
sobre nuestra cultura profesional. Se plantean los principios basicos de la GCT y
se hace una propuesta de temas a discutir y encarar como colectivo, enfocados a
la mejora continua de nuestro ejercicio profesional.

QUESADA, G. (1999). Gestion de calidad en biblioteca: una aproximacion al
tema a partir de una encuesta realizada en Uruguay. Informatio (3/4). 56-63.

Recuperado de
http://informatio.eubca.edu.uy/ojs/index.php/Infor/article/view/43 [consulta
28/04/2014]
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Se presentan los resultados del relevamiento realizado, con motivo de las
Jornadas Hacia la Calidad Total en Bibliotecas, organizadas por la Asociacion de
Bibliotecdlogos del Uruguay los dias 14 y 15 de mayo de 1998. La encuesta
dirigida a 135 bibliotecas, con 74 respuestas obtenidas, retne informacion sobre
productos y servicios que ofrecen las bibliotecas, que modalidades de
comunicaciéon desarrollan con sus usuarios, ya sea para conocer sus necesidades
de informacion, sus expectativas del servicio o la evaluacién del mismo, y por
ultimo detectar la posible participacién de las bibliotecas en procesos de gestién
de calidad.

FILHO VIDETTIN, E. F.; SANTOS, P. L. V.; VIDOTTI, S. A. B. (1998).
Reengenharia, qualidade total e unidades de informacao. Informatio, (3/4). 64-

69. Recuperado de
http://informatio.eubca.edu.uy/ojs/index.php/Infor/article/view/44 [consulta
28/04/2014]

Uma visdo generalista da Reengenharia e da Qualidade Total enfatizando a
importancia destas metodologias na organizacdo de Unidades de Informacao
voltadas para as necessidades do cliente/usuario contemporaneo.

Investigacion bibliotecolégica (México) 1986-2014

DELGADO TORRES, N.; SOSA SAURA, H. (1998). Evaluacién de la eficiencia
en bibliotecas. Investigacion bibliotecolégica, 12 (24), 57-80. Recuperado de
http://www.ejournal.unam.mx/contenido.html?r=13&v=012&n=024 [consulta
04/10/2014]

Se expone un método obtenido como resultado de investigaciones realizadas en
dos periodos: 1986-1990 y 1994-1995, que se propuso medir la eficiencia de
una biblioteca a partir de los resultados que debe alcanzar para cumplir con sus
objetivos. El proposito fundamental es crear un método por medio del cual la
conduccién del personal sea eficaz y se logre asignarle la tarea adecuada a la
persona indicada para obtener el resultado esperado. Se incluyen sugerencias
para implementar este método.

MORO CABERO, M. M. (2011). La relevancia de auditar requisitos de
informacién en el disefio de sistemas de gestion de documentos. Métodos
tradicionales, enfoques emergentes. Investigacion bibliotecoldogica, 25 (53),
201-230.

El presente ensayo justifica el analisis de requisitos de informacion frente a un
contexto de cambio en las organizaciones y enumera los factores que inciden
ensu evolucién. Se investigan y describen los principales métodos y técnicas
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empleados en la auditoria de requisitos, sefialando los enfoques emergentes mas
destacados. También se enuncian algunas experiencias internacionalesy
nacionales y se incorporan sugerencias de trabajo. Para la elaboraciéon de este
texto se han y analizado recursos bibliograficos especificos asicomo normativos:
series ISO de gestion de calidad, de seguridad, de riesgos y de gestion
documental. El método empleado es analitico-descriptivo.

ftem. Revista de bibloteconomia i documentacié (Espafia)
1987-2014

VALLS, A. y CASADO, L. (1992). El canvi vers la qualitat de servei, Item,

(11), 138-155. Recuperado de
http://www.raco.cat/index.php/Item/article/view/22412/22246 [consulta
04/04/2014]

S'exposen les raons per les quals es parla de canvi a les biblioteques. S'explica
I'avaluacié quantitativa i qualitativa deis servéis, com es gestiona un procés de
canvi, l'aplicacié d'algunes técniques de gestié de les organitzacions a les
biblioteques i la qualitat de servei a I'usuari. L'article clouamb un exemple
practic on avalla, a partir d'un qlestionari adregat aisusuaris, I'Us de la seccid
de referencia i la de revistes en una biblioteca universitaria.

REY MARTIN, C.; RODRIGUEZ PARADA, C. (2002). Reflexiones sobre la
mesura de la qualitat en la biblioteca. Item, (32), 57-67. Recuperado de
http://www.cobdc.org/publica/item/item32.html [consulta 04/04/2014]

Aproximacio teorica al concepte d'avaluacio a la biblioteca: definicions i teories
proposades sobre qué i com avaluar i evoluci6 del concepte (des d'un
enfocament quantitatiu a la preocupacio per lI'impacte, passant per I'enfocament
qualitatiu). Tot i haver avancat, s'ha de treballar més en qliestions de caire
terminologic i metodologic, en la recerca de nous indicadors que mesurin
adequadament lI'impacte, i en la col-laboracié entre els agents (bibliotecaris,
usuaris, avaluadors, etc.) que intervenen en |'avaluacio.

ALONSO, J. A.; GARCIA ALSINA, M.; LLOVERAS I MORENO, M. R. (2007).
La norma ISO 15489: un marc sistematic de bines practiques de gestid
documental a les organitzacions. Item, (47), 41-70. Recuperado de
http://www.cobdc.org/publica/item/item47.html [consulta 04/04/2014]

La norma ISO 15489 se centra en els principis de la gesti6 de documents i
estableix els requisits basics perqué les organitzacions pugin establir un marc de
bones practiques per a millorar de forma sistematica i efectiva la creacid i
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manteniment dels seus documents, donant suport a la politica i objectius de
I'organitzacié6. Respon tant a I'evolucié dels plantejaments del records
management nord-america i del recordskeeping australia com a la necessitat
d'integrar la gestié de documents amb I’enfocament basat en processos i les
normes de gestié de la qualitat. La norma proposa una metodologia especifica
per a dissenyar i implementar el sistema de gestio de documents, definir els
processos técnics, elaborar les eines principals (quadre de classificacid, calendari
de conservacio, taula d'accés i seguretat) i establir les activitats d’avaluacio,
medicié i aprenentatge que portin a la millora continua del sistema. També
destaca la importancia de les metadades per a la gestio dels documents
electronics i assenyala els requisits que aquests haurien de complir. Com a
compendi de bones practiques de gestié de documents adoptat a nombrosos
paisos, la norma comporta nous reptes i obre noves perspectives als
professionals de la informacio. Una de les qliestions pendents encara és el
desenvolupament d’indicadors que mesurin el rendiment del sistema de gestid
de documents i posin de manifest el valor que aporta a la gestié dels processos
de negoci de I'organitzacio.

ANDREU I DAUFI, J. (2009). El sistema de gestié documental de la Universitat
de Barcelona: una funcié de suport a la creacié de patrimoni intangible. Item,

(51), 46-59. Recuperado de
http://www.raco.cat/index.php/Item/article/view/172119/293636 [consulta
05/40/2014]

Se describe el Proyecto del Sistema de Gestion Documental de la Universitat de
Barcelona (PSGD UB) poniendo de relieve la funcidn de creacion, gestion,
preservacion y difusidon del capital intelectual de la institucion, a la vez que

se introducen los conceptos de recurso tangible, refiriéndose al patrimonio
documental, y de patrimonio intangible para definir el abanico de recursos y
actividades asociadas al conocimiento. Para llevar a cabo el proyecto se marcan
tres grandes lineas estratégicas: la implantacion del Sistema de Gestion
Documental, la valorizacion del patrimonio y el fomento de las alianzas y de las
relaciones institucionales

JISTEM (Brasil) 2004-2014

MEDINA QUINTERO, J.M. et.al. (2009). Influencia de los factores de
implementacion en la calidad de los sistemas de informacion para la satisfaccion
del usuario =Influence of the implementation factors in the information systems
quality for the user satisfaction. JISTEM, 6 (1), 25-44. Recuperado de
http://www.jistem.fea.usp.br/index.php/jistem/article/view/10.4301%252FS180
7-17752009000100002/141 [consulta 06/04/2014]
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Esta investigacion estudia el nivel de influencia de los factores organizacional,
planificacidon y técnico con la calidad de la Informacion, del sistema y de los
servicios en la satisfaccién del usuario, basado en un modelo disefiado para este
proposito. El estudio empirico hecho en seis universidades mexicanas por medio
de PLS, muestra que el Factor Organizacional es el que tiene un mayor impacto
por sus altos valores de correlacion (R=0.624; R=0.435 y R=0.428) vy
significancia en las tres hipdtesis planteadas con una varianza explicada del
78.8% en la Satisfaccion del Usuario, quienes piensan que la calidad de los
sistemas les ayudan a aumentar la productividad en su toma de decisiones.

MEI. Métodos de informacion (Espaia) 1994-2014

LLORET, N. (1995). Los sistemas de calidad total (TQM): principios basicos
para la realizacion de un manual de calidad en centros de documentacion,
bibliotecas o] archivos. MET, 2 (5), 15-20. Recuperado de
http://www.metodosdeinformacion.es/mei/index.php/mei/article/viewFile/84/10
6 [consulta 20/05/2014]

GARCIA-MORALES HUIDOBRO, E. (1995). Los costes de la calidad:
consideraciones sobre su aplicacion a bibliotecas y servicios de documentacion.
MEI, 2 (5), 21-27. Recuperado de
http://www.metodosdeinformacion.es/mei/index.php/mei/article/viewFile/85/10
7 [consulta 19/05/2014]

SANTONJA, L. (1995). Programa de mejora de la calidad en la biblioteca de la
Universidad Carlos III de Madrid. MEI, 2 (5), 28. Recuperado de
http://www.metodosdeinformacion.es/mei/index.php/mei/article/viewFile/86/10
8 [consulta 12/09/2013]

ALLEPUZ ROS, T.; GUTIERREZ LA RUBIA, C. (1995). Los sistemas de
gestion integral de la documentacion en las organizaciones. MEI, 2 (5), 29-33.
Recuperado de
http://www.metodosdeinformacion.es/mei/index.php/mei/article/viewFile/87/19
[consulta 09/08/2014]

Navus. Revista de gestao de tecnologia (Brasil) 2011-2014

FELTRACO, J. E. et al. (2012). Analise da adogdo de normas para a qualidade
ISO 9001: um estudo de caso com base no ciclo p-d-c-a na visao dos envolvidos
no proceso. Navus, 2 (1), 43-56. Recuperado de
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http://navus.sc.senac.br/index.php/navus/article/view/55/39 [consulta
25/07/2013]

Os empreendimentos, para serem eficientes e alcangarem melhores resultados,
precisam adotar sistemas de gestdo da qualidade. Com o mercado cada vez mais
competitivo, a busca por um diferencial é essencial para as corporagoes,
principalmente quando se trata de prestacao de servigos. A gestdo da qualidade
consiste em um modo de organizacdo das empresas com a finalidade de garantir
produtos e/ou servicos que proporcionem a satisfacdo dos clientes e
colaboradores, ou seja, de todas as pessoas envolvidas no processo. Este
trabalho teve como objetivo verificar o grau de desenvolvimento dos
procedimentos da norma ISO 9001 junto a uma empresa prestadora de servigos
contabeis. Metodologicamente, a pesquisa classifica-se como exploratéria e
como um estudo de caso. As técnicas estatisticas aplicadas foram: estatistica
descritiva e avaliacdo grafica. Os dados foram coletados por meio de um
questionario com perguntas fechadas, aplicado aos gerentes, coordenadores e
colaboradores que estavam antes e durante a implantagdo da Norma ISO 9001
na referida empresa. Com relacdo a analise dos dados, considerou-se como
quantitativa. Nos quesitos planejar, desenvolver acdes relacionadas ao
planejamento e executa-las, pode-se verificar uma evolugdo significativamente
positiva, considerando o periodo antes e apds o processo de implantacdao do
sistema de qualidade total, o que demonstra a eficiéncia dos métodos aplicados
pela ISO 9001.

SOARES, A. C.; SOARES, E. C. (2014). Qualidade ofertada e demandada: as
certificacbes da qualidade ISO e PGQP em uma instituicio de ensino de

Pelotas/RS. Navus, 4 (2), 127-142. Recuperado de
http://navus.sc.senac.br/index.php/navus/article/view/199 [consulta
18/11/2014]

O presente estudo tem por objetivo analisar a capacidade de uma instituicdo de
ensino em atender aos requisitos de qualidade esperados por seus clientes, a
partir de certificagdes da qualidade ISO e PGQP. Para isso, foi necessario
revisitar teorias e abordagens de qualidade em suas diversas aplicagbes; em
seguida, foi possivel o desenvolvimento de um instrumento de coleta de dados
com base nas referéncias propostas. A coleta de dados foi desenvolvida por meio
da utilizacdo de entrevistas, e analisada pela técnica de analise de conteldo. Sdo
apresentados os resultados da pesquisa e sugestdes de melhorias para a
instituicdo. A realizacdao da pesquisa permitiu verificar uma relacdo entre a
qualidade ofertada e a qualidade esperada; com isso, 0s requisitos das
certificacoes ISO e PGQP aplicados de forma integrada tornam-se capazes, na
instituicdo pesquisada, de contemplar os requisitos da qualidade dos seus
clientes. Em complemento, foi possivel indicar que a manutencdo de tais
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certificacbes proporciona a possibilidade de ampliagdo do atendimento dos
critérios de qualidade esperados por seus clientes.

Palabra clave (Argentina) 2011-2014

SANCHEZ AMBRIZ, G. (2013). La gestion del conocimiento en las Bibliotecas
Universitarias: ¢éel qué, como y para qué? Palabra clave, 2 (2), 24-39.
Recuperado de
http://www.palabraclave.fahce.unlp.edu.ar/article/view/PCv2n2a03
[consulta20/03/2014]

El presente articulo tiene como propdsito proponer la incorporacion de la teoria
administrativa denominada Gestiéon del Conocimiento (GC), en Bibliotecas
Universitarias (BU). ¢EI qué, el como y el para qué? Representa un reto de
gestion que conlleva a la implementacién de diversas estrategias para el cambio
y la innovacién (ECI). Hipotéticamente, el disefio de estrategias de gestion
posibilita que la BU en los escenarios competitivos de la sociedad de
conocimiento y el tercer entorno desarrolle nuevas competencias y directrices
para el aprovechamiento de sus diversos recursos con eficiencia y logren
alcanzar sus objetivos con eficacia. La innovacidn es otra de las variables que
posibilita la transformacion de los servicios que son ofertados a los usuarios,
también denominados “Socios estratégicos”, bajo la vision de creatividad,
sustentabilidad y bienestar.

Perspectivas em ciéncia da informacao (Brasil) 1996-2014
(continuacién de Revista da Escola de Biblioteconomia da UFMG)

VALLS; V. M.; VERGUEIRO, W. C. S. (1998). A gestdo da qualidade em
servicos de informacdo no Brasil: uma revisao de literatura. Perspectivas em
ciéncia da informacgao, 3 (1), 7-59. Recuperado de
http://portaldeperiodicos.eci.ufmg.br/index.php/pci/article/view/609/379
[consulta 16/09/2013]

Apresenta uma revisao de literatura nacional sobre a gestao da qualidade em
servicos de informagdo, visando a uma sistematizagdo do tema. Traca
consideragdes sobre a melhoria da qualidade e a gestdo da qualidade total
(GQT), enfocando sua aplicabilidade em servicos. Destaca a aplicacao de
técnicas de GQT em servicos de informagdo, baseada na caracterizacdo da
literatura estudada, com énfase na identificagdo e manutencao de indicadores da
qualidade. Conclui que ha uma forte tendéncia em aplicar de maneira pontual as
metodologias ligadas a GQT, sem uma relacao direta com esta forma de gestao e
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de apresentar a palavra qualidade fora do contexto de GQT. Observou-se que
nao ha uma base tedrica sedimentada na literatura nacional sobre este tema.

VANTI, N. (1999). Ambiente de qualidade em uma biblioteca universitaria:
aplicagao do 5S e de um estilo participativo de administracdao. Perspectivas em
ciéncia da informacao, 4 (2), 231-242. Recuperado de
http://portaldeperiodicos.eci.ufmg.br/index.php/pci/article/view/570/355
[consulta 13/10/2014]

Analisa o Programa 5S de administracdo, nascido no Japdo, no final da década
de 60 e o estilo participativo de gerenciamento organizacional. Apresenta uma
experiéncia de aplicacdo conjunta dessas duas formas de gestdo em uma
biblioteca universitaria. Procurasse demonstrar que € possivel, em um contexto
de recursos escassos, encontrar solugbes originais, alcancando uma melhoria
significativa na prestagdo de servigos aos usuarios e criando um clima de
confianga, responsabilidade e qualidade no local de trabalho.

VERGUEIRO, W. C. S.; CARVALHO, T. (2001). Definicao de indicadores de
qualidade: a visdo dos administradores e clientes de bibliotecas universitarias.
Perspectivas em ciéncia da informacdo, 6 (1), 27-40. Recuperado de
http://portaldeperiodicos.eci.ufmg.br/index.php/pci/article/view/435/245
[consulta 23/11/2014]

Apresenta resultados de pesquisa com administradores e clientes de bibliotecas
universitarias, discutindo seus diferentes pontos de vista quanto aos indicadores
de qualidade para servicos de informagdo. A partir de indicadores contidos na
literatura especializada, realiza aplicagdo no ambiente especifico da area de
odontologia e indica aqueles que se aplicam a essa realidade. Sugere medidas a
serem desenvolvidas pelas bibliotecas universitarias, visando o aprimoramento
do estudo e a melhoria da qualidade dos servigos/atendimento prestados aos
clientes das instituicdes de ensino superior.

OLIVEIRA, N. M. (2002). A biblioteca das IES e os padrdoes de qualidade do
MEC: uma analise preliminar. Perspectivas em ciéncia da informacao, 7 (2),
207-221. Recuperado de
http://portaldeperiodicos.eci.ufmg.br/index.php/pci/article/view/409  [consulta
16/09/2014]

Objetiva provocar reflexdes e levantar questdes sobre os padrdes de qualidade
estabelecidos pelas comissGes de especialistas do Ministério da Educacdo e
Cultura - MEC - e suas implicacdes nas bibliotecas das instituicdes de ensino
superior. Foram analisados 47 padrdoes de qualidade, a partir dos itens de
avaliagdo para bibliotecas de cada curso. Os resultados mostraram
heterogeneidade entre os instrumentos de avaliagdo, além de permitirem
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identificar equivocos e exigéncias que causam impactos na gestdo da colegdo e
nos servigos prestados.

VALLS, V. M.; VERGUEIRO, W. C. S. (2006). A gestdo da qualidade em
servicos de informagao no Brasil: uma nova revisdao de literatura, de 1997 a
2006. Perspectivas em ciéncia da informacéo, 11 (1), 118-137. Recuperado
de http://portaldeperiodicos.eci.ufmg.br/index.php/pci/article/view/58 [consulta
16/09/2013]

Descreve a implantacao da Gestao da Qualidade em Servigos de Informagao no
Brasil, por meio de revisdao de literatura nacional, com o objetivo de
complementar a revisao de literatura publicada em 1998 e apresentar um novo
panorama, com trabalhos publicados e divulgados a partir de 1997, objetivando
contribuir para o avanco das discussdes a respeito da aplicagdao da Gestao da
Qualidade em Servicos de Informacao no Brasil e adicionar um novo estudo
tedrico sobre o tema.

COLETTA, T. das G.; ROZENFELD, H. (2007). Indicadores de desempenho
para bibliotecas universitarias: definicGes e aplicacbes sob o ponto de vista da
literatura. Perspectivas em ciéncia da informacgdo, 12 (3), 129-141.
Recuperado de
http://portaldeperiodicos.eci.ufmg.br/index.php/pci/article/view/152/11
[consulta 16/09/2014]

O artigo apresenta discussOes da literatura sobre indicadores de desempenho
para bibliotecas universitarias. Apresenta ainda um breve relato sobre a
importancia da avaliagdo e medicdo de desempenho nas organizacées em geral
e, em especial, nas bibliotecas universitarias. Demonstra que uma maior
preocupacao é observada na literatura internacional e que ha falta de definicdo e
uso de indicadores no Brasil, onde a literatura é mais restrita. Questiona sobre o
uso de metodologia Unica de avaliagdo para as bibliotecas e sugere o
aprofundamento dos estudos e a conscientizagdo sobre a importancia do uso de
indicadores de desempenho nas bibliotecas universitarias brasileiras.

Ponto de acceso (Brasil) 2007-2014

LUBISCO, N. (2008). A biblioteca universitaria brasileira: uma proposta para
avaliar seu desempenho. PontodeAcesso, 2 (1), 153-199. Recuperado de
http://www.portalseer.ufba.br/index.php/revistaici/article/view/2671/1887
[consulta 20/11/2014]

O presente artigo, parte da tese de doutorado da autora, apresenta um modelo
para a avaliacdo da biblioteca universitaria no Brasil, no contexto da avaliagdo
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dos cursos de graduacdo, realizada pelo Ministério de Educacdo (MEC), através
do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP).
O referido modelo se baseia no instrumento adotado pelo INEP (2006), mas seu
conteldo foi formulado levando em conta diferentes trabalhos: Indicadores de
rendimiento para la evaluacion de la biblioteca universitaria, da REBIUN (2000),
um dos documentos do PNBU, elaborado por Maria Carmen Romcy de Carvalho
(1995), os Estandares para las bibliotecas universitarias chilenas (2001), os
Indicadores REBIUN (2000) e Guia metodoldgica para evaluar las bibliotecas de
las instituciones de educacion superior (México, 2000). O fim Uultimo deste
trabalho é que o INEP e as universidades passem a dispor de um sistema de
avaliacdo mais completo a ser aperfeicoado a medida que os dados sejam
gerados. A partir dai, devera ser construido um banco de informagdes gerenciais
e um sistema de indicadores de desempenho que possibilitemm aos sistemas
bibliotecarios orientar-se para o planejamento e a gestdo e que reflitam sua
funcdo de recurso pedagdgico da universidade.

NASCIMENTO, M. A.; FLORES, D. (2008). A gestdo da informagdo arquivistica
na implementacao de sistemas de qualidade. PontodeAcesso, 2 (2), 80-93.
Recuperado de
http://www.portalseer.ufba.br/index.php/revistaici/article/view/1778/2169[cons
ulta 20/11/2014]

No atual ambiente competitivo, as empresas passaram, cada vez mais, a adotar
os principios e as técnicas da gestdo pela qualidade como o meio de melhorar
continuamente as suas praticas administrativas e conseqlientemente os seus
produtos, atraindo e fidelizando clientes. Nesse contexto, surge a gestdo da
informagdo que propicia o controle e o rapido acesso as informagoes
organizacionais relevantes, e, por conseguinte, a otimizacdo dos processos e
atividades e uma melhor tomada de decisdes, contribuindo de forma
determinante para as empresas que buscam a exceléncia em seus produtos. O
presente trabalho verifica se as organizacGes ja estdo conscientes dos beneficios
oferecidos pela gestdao informacional, implantando-a durante os processos de
alcance e manutencdo da qualidade. Para tal, as entidades de Santa Maria
certificadas pelo Programa Galcho de Qualidade e Produtividade (PGQP) nos
anos de 2005 e 2006 foram visitadas e responderam a um questionario tendo
por finalidade identificar a situacao informacional destas. O trabalho conclui que
embora ja exista o conhecimento nas organizagbes da importancia do
gerenciamento das informagdes para a qualidade, este ainda ocorre sem a
presenca dos profissionais da informacdao - os arquivistas - e, portanto, sem a
adocdo dos principios, métodos e instrumentos arquivisticos.
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Revista cubana de informacion en ciencias de la salud(Cuba)
2012-2014 (continuacién de Acimed)

SALGADO BATISTA, D.; GUZMAN SANCHEZ, M.V.; MACIAS RIVERO, Y.
(2012). La investigacion en Cuba sobre evaluacién de bibliotecas. RCICS, 23

(2), 160-174. Recuperado de
http://www.acimed.sld.cu/index.php/acimed/article/view/202/231 [consulta
15/10/2014]

Hay varias razones por las que es importante para las bibliotecas evaluar los
procesos de sus organizaciones, los recursos y servicios. Conocer el estado del
arte en un tema es parte del caudal del conocimiento que sobre la disciplina
debe dominar un profesional de la informacién. Por eso, este trabajo se ha
trazado como objetivo revisar y analizar la investigacion en Cuba sobre
evaluacion de bibliotecas. Para lograrlo fue necesario crear una base de datos a
partir de diversas fuentes como los trabajos presentados en los Congresos
INFO’'s y los publicados en la revista Acimed. Los resultados han permitido
identificar las caracteristicas de la evaluacion bibliotecaria en Cuba y su
comportamiento por tipos de bibliotecas. Se define, ademas, la evaluacion
bibliotecaria como un proceso integrador, vinculado a la gestién de la calidad y
se plantean una serie de consideraciones sobre las contribuciones hechas en
Cuba sobre el tema.

CUESTA RODRIGUEZ, F. et al. (2013)Disefio de un modelo para la evaluacion
de la calidad de los servicios en bibliotecas universitarias. RCICS, 24 (3), 269-

280. Recuperado de
http://www.acimed.sld.cu/index.php/acimed/article/view/233 [Consulta:
20/03/13]

La calidad de los servicios en las instituciones universitarias constituye unaclave
para el desarrollo de las multiples actividades que estas ofrecen, lo cual incide en
la obtencién de la informacion y el conocimiento por los miembros de la
organizacion. Este trabajo tiene como objetivo ofrecer el disefio de un modelo
para la evaluacion de la calidad de los servicios en bibliotecas universitarias de la
provincia de Camagliey, adecuado a las caracteristicas de cada institucién. Para
esto se aplicaron los métodos de analisis documental, el analitico-sintético y el
de modelacién, asi como las técnicas de observacidon directa, la comunicacion
escrita y electronica, la documentacion personal e impersonal y la
experimentacién. La poblacion escogida en la presente investigacién agrupo
tanto a las personas relacionadas con la prestacion de los servicios bibliotecarios
como a los usuarios de la comunidad académica y cientifica de las seis
bibliotecas universitarias del territorio camaglieyano. El nuevo modelo esta
integrado por una herramienta computacional, con un sistema de indicadores y
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operaciones que facilitan el trabajo del especialista encargado de efectuar la
autoevaluacion interna de los servicios bibliotecarios en las universidades.

Revista d'arxius (Espana) 2002-2014

MURILLO GARCIA-ATANCE, I. (2009). Procesos y procedimientos en el
contexto de la funcidn de archivo. Una experiencia desde el ambito de la gestion
de calidad. Revista darxius, (8), 115-152.

Revista da Escola de Biblioteconomia da UFMG (Brasil)

1972-1995 (continua como Perspectivas em Ciéncia da Informacéao)

CALDEIRA, P. T. (1994). O sistema de bibliotecas da UFMG na perspectiva da
Qualidade Total. Revista da Escola de Biblioteconomia da UFMG, 23 (1), 56-
64.

Motivos que influiram para que o Sistema de Bibliotecas aderisse ao Programa
de Qualidade Total lancado pela Pré-Reitoria de Administracdo da UFMG.
Estrutura do Sistema de Bibliotecas da UFMG, a importancia da qualidade dos
servigos bibliotecondmicos, as agdes desenvolvidas e os desafios que se
apresentam.

GARCIA, F. C. (1994). Qualidade Total: japoneizagao a Ia brasilis. Revista da
Escola de Biblioteconomia da UFMG, 23 (1), 43-55.

O sucesso dos programas de Controle de Qualidade Total é examinado do ponto
de vista histérico-politico-econ6mico no desenvolvimento do capitalismo
internacional e, em particular, com relagdo ao caso japonés, buscando reflexdes
no agir de organizagdes brasileiras quando da implementagdao desses programas.

Revista digital de biblioteconomia e ciéncia da informacao
(Brasil) 2003-2014

LONGO R. M. J.; WERGUEIRO, W. (2003). Gestdo da qualidade em servicos
de informacdo do setor publico: caracteristicas e dificuldades para sua
implantagdo. Revista digital de biblioteconomia e ciéncia da informacgéo, 1
(1), 39-59. Recuperado de
http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/286 [consulta
20/05/2013]
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]

Este artigo tece uma reflexdo sobre as perspectivas e dificuldades de
implantacdo do modelo de gestdo pela qualidade total em unidades de
informacgdo. Discorre sobre a importancia de se perceber as organizagdes dentro
de uma visdo integrada para garantir o processo de melhoria continua em busca
da exceléncia. Discute também as questSes de motivacdo, de mudanca de
paradigmas e as barreiras mentais e organizacionais que afetam o desempenho
das pessoas nos servigos de informagao.

REIS, M. M. DE O.; BLATTMANN, U. (2004). Gestdo de processos em
bibliotecas. Revista digital de biblioteconomia e ciéncia da informacé&o, 1
(2), 1-17. Recuperado de
http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/292 [consulta
20/05/2013]

As reflexdes visam contribuir no gerenciamento de tecnologias da informacdo e
comunicagdo em bibliotecas. Apresenta conceitos e caracteristicas sobre gestdo
de processos nas organizagdes com a finalidade de proporcionar uma visdo da
importancia dos processos, do gerenciamento de processos, da gestdo da
informacdo, dos servicos e dos produtos de informacdo em bibliotecas. Considera
os servigos e produtos de informagao gerenciados por meio de novas tecnologias
da informagdao e comunicagdo. Busca-se enfatizar a melhoria da qualidade
continua direcionando os esforcos centrados nos usuarios. As conclusoes
apontam para respeitar as diversidades no momento de implementar técnicas e
métodos da gestdao por processos nas organizagdes e questionamentos sobre os
impactos das inovagoes tecnoldgicas na Sociedade do Conhecimento.

REBELLO, M. A. de F. R. (2004). Avaliacao da qualidade dos produtos/servicos
de informagdo: uma experiéncia da biblioteca do Hospital Universitario da
Universidade de Sao Paulo. Revista digital de biblioteconomia e ciéncia da
informacao, 2 (D), 80-100. Recuperado de
http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/304 [consulta
22/05/2013]

Este trabalho tem por objetivo apresentar os resultados obtidos de uma pesquisa
de satisfacdao da qualidade dos servigos oferecidos pelo Servico de Biblioteca e
Documentagdo Cientifica do Hospital Universitario da Universidade de Sdo Paulo
(SBDC-HU/USP), utilizando a escala SERVQUAL para mensuragao da qualidade
percebida pelos usuarios. Foram utilizados como instrumentos de pesquisa:
guestionarios e entrevista. A partir da analise dos dados tabulados, a biblioteca
obteve informagdes para tomar medidas, a fim de melhorar a qualidade dos
produtos oferecidos e dos servigos prestados. Descreve também a metodologia
de implantagdo do Programa de Avaliacdo da Qualidade dos Produtos e Servicos
do Sistema Integrado de Bibliotecas da USP (PAQ-SIBi/USP), sistema do qual é
parte integrante.

Pagina 456



Modelos de evaluacién de la calidad en la biblioteca universitaria argentina

. (2005). Implantagao do Programa 5S para a conquista de um
ambiente de qualidade na biblioteca do Hospital Universitario da Universidade de
Sdo Paulo. Revista digital de biblioteconomia e ciéncia da informacao, 3
(1), 165-182. Recuperado de
http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/327 [consulta
18/05/2013]

O trabalho relata a experiéncia da aplicacdo da metodologia do Programa 5S no
Servico de Biblioteca e Documentacdao Cientifica do Hospital Universitario da
Universidade de Sdo Paulo (SBDC-HU/USP) como ferramenta para implantagao
de um programa de qualidade. Sdo descritas as estratégias utilizadas para a
aplicacao dos cinco sensos, que visam promover a alteragdo do comportamento
das pessoas e transformar o ambiente das organizacdes. A implantagdo do
Programa no SBDC-HU/USP proporcionou uma reorganizacdo na Biblioteca,
provocando uma mudanga no ambiente fisico, nas questdes organizacionais,
ajudando a melhorar a auto-estima do pessoal e auxiliando o relacionamento
entre os setores do hospital. As agdes implementadas apresentaram resultados
efetivos, tais como: ambientes mais limpos e organizados, combate ao
desperdicio, motivacdo, flexibilizacdo nas relagdes entre o chefe e a equipe,
espirito de equipe, elevagdo do moral dos funciondrios e maior
comprometimento com a instituicdo. Percebeu-se que a mobilizagdo de todos se
deu mais pelo prazer do que pelo dever, resultando em um ambiente de
qualidade com gestao participativa.

ROZADOS, H.B.F. (2005). Uso de indicadores na gestdao de recursos de
informagdo. Revista digital de biblioteconomia e ciéncia da informacgao, 3
(1), 60-76. Recuperado de
http://polaris.bc.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/316/195
[consulta 06/06/2013]

Aborda aspectos de mensuracdo, focalizando o uso de instrumentos de medigao,
particularmente indicadores, para a avaliacdo de recursos de informagao.
Conceitua indicadores de desempenho, salientando a importancia de seu uso na
gestdao destes recursos, com foco no cliente/usudrio. Comenta sua autoridade
para a gestdo da qualidade e processo de tomada de decisdo. Apresenta
documentos que tratam de indicadores de desempenho voltados a bibliotecas
tradicionais e digitais, como as Normas Internacionais ISO 11620, ISO 20983, o
Projeto EQUINOX, além de um manual publicado pela UNESCO, como fontes
basicas e qualificadas para o estudo e a selegdo de indicadores e metodologias.
Conclui, ressaltando a importancia do uso sistematico de indicadores para a
tomada de decisdo, avaliagao e gestdo de recursos de informagao. Recomenda a
promocdo de agbes que visem sensibilizar 6rgdos de pesquisa e organismos
governamentais para o incentivo a sua adogdao, bem como a implementacdo de
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contelidos sobre o assunto, junto aos cursos da area de Ciéncia da Informacdo,
dentro do processo de desenvolvimento de competéncia em informagao.

GUIMARAES, M. C. S et al. (2006). Indicadores de desmpenho de bibliotecas
no campo da salde: um estudo piloto na Fiocruz. Revista digital de
biblioteconomia e ciéncia da informacéao, 4 (1), 116-131. Recuperado de:
http://polaris.bc.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/343/225
[consulta 20/06/2013]

O Cict - Centro de Informacdo Cientifica e Tecnoldgica, percebendo a mudanca
no ambiente das bibliotecas e da clientela crescente, e em busca de melhores
resultados institucionais, focado no atendimento aos usuarios, estabeleceu um
projeto de pesquisa para desenvolver uma metodologia para indicadores do
desempenho. Baseado na Norma ISO 11620 uma equipe de pesquisadores e
bibliotecarios tem trabalhado em uma série de indicadores para a finalidade de
avaliacdo para todas as trés bibliotecas do Cict. O artigo descreve o caminho
trilhado até entdo neste projeto e aponta alguns resultados que tem dado forma
a todo processo.

VALLS. V. M. (2006). A Gestdo da Qualidade em Servigos de Informagao com
base na ISO 9000. Revista digital de biblioteconomia e ciéncia da
informacao, 3 (2), 64-83. Recuperado de
http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/333/214
[consulta 03/04/2014]

Aborda a implantacao da Gestdo da Qualidade em Servicos de Informagao com
base nas normas da série ISO 9000, a partir de ampla revisdo de literatura
nacional e internacional, desde o inicio de sua incidéncia na literatura
especializada até os dias atuais. Sdo apresentados e discutidos os principais
beneficios, criticas e dificuldades da implantagdo deste tipo de modelo, tracando
um panorama do tema, com o objetivo de apoiar os gestores de Servicos de
Informacao na sua compreensdo e entendimento, contribuindo para a
consolidacao da Gestdo da Qualidade na area de administracdo de Servigos de
Informacao

MELLO. J. (2013). Gestao da qualidade em bibliotecas escolares: um estudo de
caso em uma biblioteca escolar na cidade de Ponta Grossa - PR. Revista digital
de biblioteconomia e ciéncia da informacéao, 11 (1), 111-137. Recuperado
de:

http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/567 [consulta
23/03/2014]

O presente artigo faz uma reflexdo a respeito da gestdao da qualidade em
bibliotecas escolares. Apresenta um estudo realizado em uma biblioteca escolar
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na cidade de Ponta Grossa — PR, com o objetivo geral de analisar as acgdes da
gestdo da qualidade existentes nesse ambiente, visando a melhoria continua.
Para alcance deste objetivo, utilizaram-se as ferramentas da qualidade:
Diagrama causa - efeito e Plano de agao 5W2H. Para a coleta de dados fez-se
uso de entrevistas com o quadro funcional da biblioteca, utilizou-se documentos
administrativos e observacdo direta do ambiente estudado. Quanto aos
procedimentos metodoldgicos a pesquisa caracteriza-se do ponto de vista de:
sua natureza como aplicada; da abordagem do problema qualitativa; dos
objetivos como exploratéria e descritiva e dos procedimentos técnicos como
pesquisa bibliografica, documental e estudo de caso. Como resultados
constataram-se, que a biblioteca estudada ja desenvolvia algumas agodes da
gestdao da qualidade isoladamente, porém faz-se necessario uma acao de
melhoria no que refere-se ao baixo indice de utilizacdo dos servigos ofertados
bem como uma otimizacdo no que refere-se ao gerenciamento da biblioteca. Por
fim, desenvolveu-se um plano de acao de melhorias, conforme a ferramenta da
qualidade 5W2H, a fim de tornar a biblioteca uma unidade agregadora de valor.

NASCIMENTO, M. S.; CAMPOS, D. F. (2014). Qualidade do servico em
bibliotecas universitarias: percepcdo dos usuarios em contextos publico e
privado. Revista digital de biblioteconomia e ciéncia da informagédo, 12
(1), 78-101. Recuperado de
http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/3896/pdf 57[co
nsulta 23/03/2014]

O objetivo deste trabalho é analisar a qualidade do servico em duas bibliotecas
universitarias, uma publica outra privada. As bibliotecas foram avaliadas com
base nas expectativas e percepgdes de 1090 alunos dos cursos de Direito e
Administracdo. Os resultados mostram que os grupos de atributos mais
importantes para as duas IES apresentam elementos comuns, embora ndo se
coloquem na mesma ordem de prioridade. Os atributos mais importantes se
associam claramente a trés determinantes: a biblioteca como lugar, o essencial
da biblioteca e a acessibilidade virtual. Os atributos, em todos os contextos de
avaliagdo, apresentaram lacunas de qualidade negativas.

SOARES, L. M. F.; SOUSA, C. V. (2014). Avaliacao da qualidade de servicos: a
percepcdo dos funcionarios do Sistema de Bibliotecas e Informacgdo da
Universidade Federal de Ouro Preto/MG. Revista digital de biblioteconomia e
ciéncia da informacéo, 12 (1), 214-138, Recuperado de
http://www.sbu.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/3898 [consulta
12/09/2014]

A presente pesquisa teve como tema a qualidade dos servigos prestados no
ambito do Sistema de Bibliotecas e Informagdo da Universidade Federal de Ouro
Preto/MG (SISBIN). O objetivo principal foi descrever como se configuram as
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percepgdes dos funcionarios sobre o que é uma prestagdo de servicos de
qualidade nas bibliotecas setoriais. Para tanto, adaptou-se a escala Servqual,
desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml, e Berry (2006), para aplicagao a partir
de entrevistas semiestruturadas, de abordagem qualitativa. Entre os resultados
encontrados foi possivel identificar que os funcionarios entendem que o servigo
prestado €, de maneira geral, de qualidade, apesar de indicarem pontos de
melhoria. Entre os aspectos passiveis de melhora encontram-se: possivel
desmotivacdo dos funcionarios para realizacdo das tarefas, imobilidrios
inadequados, desvio de fungdo, niumero de exemplares insuficiente de alguns
titulos e, em alguns casos, falta de interesse em auxiliar o usuario.

PAULA, M. A. de; VALLS, V. M. (2014). Mapeamento de processos em
bibliotecas: Revisdo de literatura e apresentacdo de metodologias. Revista
digital de biblioteconomia e ciéncia da informacgédo, 12 (3), 136-156,
Recuperado de
http://polaris.bc.unicamp.br/seer/ojs/index.php/rbci/article/view/4097/pdf 81
[consulta 14/11/2014]

Considerando a importancia de se implantar a Gestdo da Qualidade nas
instituicdes, busca revisar a literatura sobre os temas Gestdo da Qualidade,
Gestdo por Processos e Mapeamento de Processos, relacionando-os com o
ambiente bibliotecario. Além disso, apresenta metodologias encontradas na
literatura que ja foram utilizadas para o Mapeamento de Processos em
bibliotecas (Modelagem de Processos de Negoécios (MPN), ARIS/EPC, Formulario
SIPOC, Servpro e Roteiro do Inpe)

Revista espanola de documentacion cientifica (Espaiia)
1977-2014

TALADRIZ MAS, M. (1994). Control de calidad y costes de los servicios de
informacién. Revista espaifiola de documentacion cientifica, 17 (4), 450-
459.

Proporcionar la mejor informaciéon al menor coste y en el menor tiempo es una
de las premisas fundamentales cuando se habla de los objetivos basicos que
debe cumplir cualquier servicio de informacién. Se trata de analizar como se
calculan los costes en un servicio de informacién, como se pueden reducir dichos
costes, si esos costes son imputables o no a los usuarios y, si lo son, de qué
forma se puede llevar a cabo esa imputacién. De forma paralela se trata de
analizar los parametros que determinan la calidad de un servicio de informacion
y hasta que limite dicho servicio puede tener constancia del nivel de calidad de la
informacidén que ha suministrado.
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GARCIA MORALES-HUIDOBRO E. (1995).Aportaciones de la gestion de
calidad a bibliotecas y servicios de documentacidon. Revista espafola de
documentacion cientifica, 18 (1), 9-18. Recuperado de
http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/issue/view/70 [consulta 20/11/2014]

Las Bibliotecas y Servicios de Documentacion deben mirar hacia adelante y
adaptarse a los cambios que se producen en su entorno. Se plantean las
aportaciones de la filosofia de la Gestion de la Calidad en la adecuacion de
nuestros servicios a las necesidades de los clientes y en la mejora de los
procesos de trabajo y control internos.

MANO GONZALEZ, M. de la (1998). Propuesta de un sistema de evaluacién
para bibliotecas universitarias. Revista espafiola de documentacion

cientifica, 21 (2), 174-197. Recuperado de
http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/article/view/353/600 [consulta
20/11/2014]

A pesar de la importancia evidente que tiene la evaluacion del rendimiento en la
elaboracién de planes, gestion de recursos y desarrollo futuro de toda
organizacion, este tipo de medicidon ha venido representando una practica poco
habitual en la biblioteca universitaria espafiola. Sin embargo, las restricciones
presupuestarias, las presiones institucionales y la preocupacion creciente por la
calidad han obligado y obligan a las bibliotecas de nuestras universidades a
plantearse, cada vez con mayor frecuencia, el reto de conocer y valorar su
propio funcionamiento, con miras a mejorar sus niveles de beneficio y eficacia.
Es aqui donde cabe situar la necesidad de disefiar un sistema de evaluacidén que
permita valorar la marcha de estas unidades de informacién de un modo
continuo y normalizado, proporcionando los datos cuantitativos imprescindibles
para una toma de decisiones solida y bien cimentada. El sistema que aqui se
propone pretende facilitar esta medicion a dos niveles: uno meramente
descriptivo, en el que se obtengan datos brutos sobre los diferentes aspectos
que configuran la realidad de la biblioteca universitaria; y otro analitico,
mediante la formulacion de indicadores que permitan el procesamiento e
interpretacion de esa informacién

AVIA ARANDA, A. et al. (2004). Estudio comparativo de la calidad de las
bibliotecas universitarias espafiolas. Revista espafola de documentacion
cientifica, 27 (2), 155-191. Recuperado de
http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/issue/view/20 [consulta 18/11/2014]

En el presente articulo se resumen los principales resultados derivados de un
proyecto de investigacidon llevado a cabo por un equipo interdisciplinar que ha
desarrollado una metodologia novedosa para realizar analisis comparativos de la
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calidad entre redes bibliotecarias. Partiendo de los datos estadisticos de la Red
de Bibliotecas Universitarias Espafiola (REBIUN) se han creado un conjunto de
indicadores que posteriormente se sintetizan en tres factores claves de calidad.
Ello ha permitido analizar la evolucién del conjunto de las bibliotecas
universitarias espafiolas identificando las principales relaciones entre los distintos
factores de calidad y estableciendo un procedimiento homogéneo para la
realizacion de procesos de benchmarking orientados a la mejora de la calidad.

PINTO MOLINA, M., BALAGUE, N. y ANGLADA, L. REVISADA (2007).
Evaluacion y calidad en las bibliotecas universitarias: experiencias espafolas
entre 1994-2006. Revista espafnola de documentacion cientifica, 30 (3)

364-83. Recuperado de
http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/article/view/390/402 [consulta
20/11/2014]

Se describen los distintos hitos que han marcado la cultura y la implantacién de
la gestion de calidad total en el ambito de las bibliotecas universitarias espafolas
durante la Ultima década a través de la puesta en marcha de distintos planes de
calidad: Plan Experimental para la Evaluacion de la Calidad del Sistema
Universitario; Proyectos Pilotos Europeos; Planes Nacionales de Evaluacion de la
Calidad de las Universidades; Evaluacion de la Calidad de las Bibliotecas
Universitarias Catalanas y Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Basados
en el modelo de excelencia EFQM y en las normas ISO 9000, se abordan los
sistemas de Certificaciéon de Calidad asi como la Planificacidon Estratégica y otros
instrumentos de gestion y mejora. Para el futuro se apuesta por sistemas de
aseguramiento de la calidad que tengan como referencia tanto el nuevo
paradigma pedagdgico, centrado en los procesos de aprendizaje del estudiante,
como el principio de disponibilidad de la biblioteca, basado en la mejora continua
de la calidad de servicio que los usuarios reciben y perciben.

BUSTELO RUESTA, C. (2009). La gestion de documentos y las evidencias en la
organizacion. Del plano operativo al plano estratégico: una propuesta desde la
normalizacion. Revista espaiola de documentacion cientifica, 32 (4), 157-

165. Recuperado de
http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/article/view/520/578 [consulta
28/10/2014]

SIMON MARTIN, J.; FLORES VARELA, C.; ARIAS COELLO, A. (2010).
Impacto de la implantaciéon de la norma ISO 9001:2000 en el Archivo General de
la Universidad Complutense de Madrid. Revista espaiola de documentacion
cientifica, 33 (1), 127-143. Recuperado de
http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/issue/view/56 [consulta 20/11/2014]
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Este trabajo estudia el impacto que ha tenido la implantacion de un sistema de
gestion de la calidad, de acuerdo con los requisitos establecidos en la Norma
Internacional ISO 9001:2000, en el Archivo General de la Universidad
Complutense de Madrid. Para ello, se han analizado las opiniones del personal y
de los usuarios del archivo antes y después de obtener la certificacion de dicho
sistema de gestion. Los resultados presentados sefialan que la certificacion no
produce ninguna modificacion en la percepcidon que tienen los usuarios del
archivo sobre la calidad de los servicios de transferencia y busqueda documental,
asi como sobre la calidad de la interaccion entre el personal y los usuarios. En
contraste, el personal valora muy favorablemente la certificacion del archivo
obteniéndose mejoras que son significativas en el area de gestion de los
procesos de trabajo y, en concreto, en su documentacién, coordinacion entre
procesos, definicion de responsabilidades, o medicion de su desempefo. Asi
mismo, y en opinidn del personal, son significativas las mejoras que se producen
con relacién a algunos aspectos del funcionamiento del archivo como son: una
mayor participacion en el establecimiento de objetivos en su trabajo, una mayor
identificacion con la organizacidén, y en la apreciacion de que la mejora de la
calidad del servicio es uno de los objetivos prioritarios que se deben conseguir.
Estos resultados pueden servir como referencia para convencer a los directivos
de otros servicios de informacion y de documentacién, de las ventajas que tiene
la implantacion de un sistema de gestion de la calidad y su posterior
certificacion.

MORO CABERO, M. M. (2011). Certificacién de calidad en los archivos. Analisis
y prospectiva. Revista espafiola de documentacion cientifica, 34 (3), 447-

460. Recuperado de
http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/article/view/707/784 [consulta
10/06/2014]

Analisis del alcance de la certificacion en la practica archivistica. Descripcion del
proceso certificador, de la normativa especifica utilizada para ello y de los
organismos certificadores, con el fin de mostrar su funcionamiento y difundir
fuentes y agentes que intervienen en la certificacion de Archivos.
Contextualizacion de la certificacion en el modelo de gestién de documentos —
serie ISO 30300—, sistema de gestion para los documentos, con el objetivo de
difundir sus principios y estructura donde se regula su certificacion. Valoracion
del impacto de la certificacion sobre el mantenimiento de sistemas de gestidn
documental eficientes en las organizaciones. El método analitico-descriptivo es
utilizado en el estudio, cuyos resultados son: descripcion del(los) objeto(s) vy
proceso de certificacion en el Archivo. Presentacion del proyecto de certificacion
regulado en la serie de normas ISO 30300 sobre sistemas de gestion
documental: objeto, proceso y agentes implicados. Reflexion sobre el impacto
del proceso certificador de la actividad de archivar en las organizaciones.
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SALGADO-BATISTA, D.; GUZMAN-SANCHEZ. M. V. y MACIAS-RIVERO, Y.
(2012). La evaluacion de las bibliotecas de instituciones cubanas de
investigacion en biotecnologia. Revista espafiola de documentacion

cientifica, 35 (3), 489-502. Recuperado de
http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/article/view/755/836 [consulta
11/09/2014]

La evaluacion del desempefio de las Bibliotecas y su vinculo con el buen
funcionamiento de las actividades de Investigacion y Desarrollo (I+D) es
incuestionable. Aunque los indicadores para la evaluacion de bibliotecas han sido
ampliamente abordados, se ha hecho poco para las bibliotecas vinculadas a los
centros de alta tecnologia, tales como los dedicados a la biotecnologia. El
objetivo de este trabajo es analizar la situacion actual de la evaluacion del
desempefio en 22 bibliotecas pertenecientes a instituciones cubanas de
investigacion en biotecnologia. Los elementos aqui presentados fueron recogidos
a partir de la aplicacién de una encuesta, en la cual se indagd sobre el uso y la
importancia que le confiere el personal bibliotecario a este tipo de estudio. Los
resultados de este trabajo pueden contribuir con el desarrollo de indicadores de
desempefio para las bibliotecas pertenecientes a centros de I+D. Serviran,
también, para enriquecer estudios comparativos entre diferentes tipos de
bibliotecas.

Revista general de informacion y documentacion (Espaia)
1991-2014

MORO CABERO, M. M. (1997). El archivo de empresa. Un recurso a considerar
desde la perspectiva TQM (Total Quality Management). Revista general de
informacion y documentacion, 7 (2), 257-275. Recuperado de
http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=170009 [consulta 28/03/14]

Anadlisis de la situacion actual de los archivos de empresas en el que se
enumeran las caracteristicas mas relevantes: desorganizacion, especificidad,
diseminacion, etc., para confrontarlas con los objetivos prioritarios a desarrollar:
satisfaccion del usuario, satisfaccion del cliente interno, satisfaccion de la
entidad. Conceptualizacion de la informacion de la empresa como recurso
patrimonial y memoria social y como recurso estratégico y tactico: analisis de las
necesidades y control de las mismas desde la doble perspectiva de los
protagonistas: gestores y usuarios. Se propone como solucién la implantacion de
un sistema de gestion de calidad total donde, ademas de superar las
expectativas de los usuarios en la ejecuciéon del servicio, se consiga la
conformidad con los objetivos de la empresa y se logre dotar a la misma de un
valor afiadido.
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PINTO MOLINA, M.; SUAREZ, ]J. M. (1999). Recursos informativos sobre
gestion de calidad en bibliotecas y centros de documentacion. Revista general
de informacion y documentacion, 7 (2), 257-275. Recuperado de
http://revistas.ucm.es/index.php/RGID/article/view/RGID9999120217A
[consulta: 25/09/13]

Recopilacion selectiva de los principales recursos informativos, impresos vy
electrdénicos, sobre gestion de calidad en Bibliotecas y Centros de Documentacion
que, a modo de guia, permita a los profesionales de este sectorsaber dénde
encontrar la informacién y cdmo organizarla para su aprovechamiento.

FERNANDEZ FERNANDEZ, C. (1999). La calidad de los servicios de
informacién en las bibliotecas publicas. Revista general de informacion y
documentacion, 9 (2), 41-47. Recuperado de
http://revistas.ucm.es/index.php/RGID/article/view/RGID9999220041A
[consulta 20/07/2013]

La informacidn es un servicio prioritario en todo tipo de Bibliotecas. La Biblioteca
Publica, para satisfacer las necesidades de sus usuarios, ha de desarrollar una
programacion capaz de cubrir cumplidamente distintas modalidades de
informacidén. La tecnologia facilita la estructura de este servicio asicomo la
calidad del mismo.

DUPLA DEL MORAL, A. (1999). Los profesionales ante el nuevo milenio: la
calidad como factor fundamental en el planteamiento de la concepcidn,
organizacion, funcionamiento y servicios en materia de archivo. Revista
general de informacion y documentaciéon, 9 (2), 85-117. Recuperado de
http://revistas.ucm.es/index.php/RGID/article/view/RGID9999220085A/10585
[consulta 23/07/2013]

A través de la exposicidon se establecen ocho elementos: concepcidn del sistema,
planificacidon, recursos, organizacion, procedimientos y funcionamiento,
normalizacién, formacion y actualizacién de los conocimientos, satisfacciéndel
cliente y cartas de servicios y, por fin, resultados en los que, ajuicio de la autora,
han de estar presentes factores de calidad con indicadores y medidores de la
misma y confirman un planteamiento de futuro para los profesionales de los
archivos.

ROMERO CABOT, R. (1999). Los archivos complutenses desde la perspectiva
de la gestidon de calidad. Revista general de informacion y documentacion,
9 (2), 119-125. Recuperado de
http://revistas.ucm.es/index.php/RGID/article/view/RGID9999220119A/10591
[consulta 05/06/2013]

Pagina 465



Modelos de evaluacién de la calidad en la biblioteca universitaria argentina

Tras describir brevemente la situacion actual de los archivos en la Universidad
Complutense de Madrid, el autor explica aquellos aspectosen los que se esta
centrando los esfuerzos para alcanzar los mejores resultados con los nuevos
medios y para facilitar dinamicas tan dificiles de desarrollar y mantener en
organizaciones complejas como es esta Universidad. Se muestra especial interés
en la organizaciéon e integracién de los archivos y sus fondos, y en la
profesionalizaciéon mediante la formacion. Otros aspectos tales como regulacién
normativa, control de los fondos mediante la homogenizacién y versatilidad de la
informacién para otros usos posteriores.

ARIAS COELLO, A. et al. (1999). Evaluacion de la calidad: un caso practico
realizado por documentalistas. Revista general de informacion vy
documentacion, 9 (2), 137-162. Recuperado de
http://revistas.ucm.es/index.php/RGID/article/view/RGID9999220137A
[consulta 10/06/2013]

Este articulo expone la metodologia empleada por un grupo de documentalistas
para la realizacion de un estudio de Calidad de los Servicios de la Administraciéon
de Justicia en Madrid. El estudio esta basado en resultados obtenidos por medio
de encuestas a profesionales y usuarios de la Justicia en su sentido mas amplio.
También se describen las instituciones documentales de la Administracién de
Justicia en Madrid (archivo y biblioteca) y se trata el problemade Ila
normalizacion documental.

RINON SANZ, C. (2000). Evaluacién de la calidad del servicio de préstamo de
una biblioteca universitaria. Revista general de informacion 'y
documentacion, 10 (D), 211-223. Recuperado de
http://revistas.ucm.es/index.php/RGID/article/view/RGID0000120211A/10543
[consulta 12/06/2013]

El planteamiento del presente trabajo es evaluar un servicio de una
bibliotecauniversitaria. Para ello hemos utilizado el cuestionario SERVQIJAL, que
es una metodologia para medir la calidad de un servicio desarrollada por Valerie
A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry. Consta de dos secciones,una
relativa a las expectativas y otra relativa a las percepciones. La diferencia o
discrepancia que existe entre las expectativas y las percepciones nos dara la
medida de calidad del servicio. De los resultados obtenidos podemos concluir que
la preocupacién principal de los usuarios es la fiabilidad, donde si observamos
una cierta discrepancia, aunque sea minima. La clave para facilitar un servicio de
calidad radica en equilibrar las expectativas y las percepciones y conseguir asi
una mejora del servicio.

GUTIERREZ, I. (2001). Evaluacion de los servicios del centro bibliografico y
cultural de Ila Once: propuestas y alternativas. Revista general de
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informacion y documentacion, 11 (1), 133-172. Recuperado de
http://revistas.ucm.es/index.php/RGID/article/view/RGID0101120133A
[consulta 12/06/2013]

El articulo analiza la estructura organizacional y los servicios ofrecidos por el
Centro Bibliografico y Cultural (CBC) de la Organizacion Nacionalde Ciegos de
Espana (ONCE) para evaluar la calidad de los servicios y el grado de satisfaccién
de los clientes. EI método seguido es el estudio de cada uno de los servicios
insertos en su departamento y el analisis de procesos y la relacion entre los
procesos y los servicios. Las conclusiones son que hay un grado de satisfaccidon
de los clientes, pero existen puntos donde mejorar los servicios y procesos,
ofreciéndose alternativas para el incremento de la calidad.

Revista interamericana de bibliotecologia (Colombia) 1972-
2014

JARAMILLO, O.; VILLEGAS, L. E. (1998). La biblioteca universitaria:
autoevaluacion y acreditacion. Revista interamericana de bibliotecologia, 21
(2), 49-60. Recuperado de
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/RIB/article/view/10189/9
426 [consulta 11/08/2014]

El sistema educativo requiere de una permanente evaluacién para garantizar que
las instituciones que hacen parte de la educacidon superior certifiquen el
cumplimiento de requisitos de calidad y la realizacion de sus propdsitos y
objetivos, y entre ellos esta, como eje central, la biblioteca. Por ello, en primera
instancia se senala la relacion que debe darse entre la acreditacidn y la biblioteca
universitaria y el papel que ésta juega en el desarrollo de dicho proceso. En una
segunda parte se indican las pautas para evaluar bibliotecas universitarias,
elaboradas por un equipo de trabajo de la Escuela Interamericana de
Bibliotecologia y aplicadas en el Departamento de Bibliotecas de la Universidad
de Antioquia.

MOLINA MOLINA, M. S. et al. (1999). Gestidon por processos em lasunidades
de informacion. Revista interamericana de bibliotecologia, 22 (2),11-31,
Recuperado de
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/RIB/article/view/10102/3
03 [consulta 11/08/2014]

De los resultados de la primera etapa de la investigacidon "Procesos y costos en
las Unidades de Informacion", se presentan los relacionados con el enfoque de
gestion por procesos, como estilo gerencial aplicado a las unidades de
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informacidon. Este enfoque parte de la clasificacion y definicion de los procesos
tipicos en las unidades de informacion, donde a partir de tres macroprocesos
fundamentales: produccidon de Recursos de Informacion y Documentacion, y
Apoyo y Gestidn, se perfilan los diferentes procesos, subprocesos y actividades.
Con base en lo anterior se definen instrumentos gerenciales tan utiles como son
la cadena de valor, el ciclo del negocio y el diccionario de actividades.

GIRALDO ARREDONDO, C. M. (2003). Modelo de aseguramento de la calidad
em Bibliotecas: el caso del Departamento de Cultura y Bibliotecas de
Comfenaldo Antioquia. Revista interamericana de bibliotecologia. 26 (1),
125-152. Recuperado de
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/RIB/article/view/8702/80
11 [consulta 11/08/2014]

Con el fin de compartir la experiencia del proceso de implantacion y obtencion de
la certificacion del sistema de calidad del Departamento de Cultura y Bibliotecas
de Comfenalco Antioquia, pionero en Colombia en este proceso, se presenta un
panorama general sobre los sistemas de calidad, la definicion y estructura de la
Caja de compensacion Familiar Comfenalco Antioquia y las etapas que se
llevaron a cabo en el proceso. Igualmente se presentan la manera como se
aplican los elementos de la Norma ISO 9001, versién 2000, en las bibliotecas y
unas consideraciones finales sobre los logros alcanzados vy las dificultades que se
presentan tanto en el proceso como en su aplicacion después de obtener la
certificacion por parte del Instituto Colombiano de Normas Técnicas -ICONTEC-,
en el afio 2000.

IGAMI, M. P. Z.; SAMPAIO, M. I. C.; VERGUEIRO, W. C. S. (2005). El uso
del SERVQUAL en la verificacidon de la calidad de los servicios de unidades de
informacidon: el caso de la biblioteca del IPEN. Revista interamericana de
bibliotecologia, 28 (2), 177-191. Recuperado de
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/RIB/article/view/8591/79
36 [consulta 21/09/2014]

Se presentan algunos de los aspectos que mas afectan el desempefio de las
bibliotecas, destacandose, que las bibliotecas no actlan para satisfaccion propia
ni sobreviven aisladamente. Principalmente en el ambiente de bibliotecas
especializadas o universitarias, sin duda, uno de los aspectos mas importantes
es la satisfaccion de la demanda del usuario. Enfatiza la importancia de la
evaluacion como herramienta para el administrador planear y decidir sus
acciones. En este articulo se describe la investigacion llevada a cabo en la
biblioteca especializada de la comunidad cientifica del Instituto de Pesquisas
Energéticas e Nucleares (IPEN), para ello fue utilizado el modelo del SERVQUAL,
el que identifica la diferencia entre la expectativa y la satisfaccion del usuario
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con los servicios ofrecidos por la biblioteca. La investigacion fue realizada en el
segundo semestre de 2003, via cuestionario electronico, con 620 usuarios
pertenecientes a la comunidad cientifica del IPEN, de los cuales el
80%respondieron. A partir del analisis de los resultados se constata que la
calidad de los servicios ofrecidos por la biblioteca estd muy cerca de lo
considerado ideal por los usuarios, quedan, sin embargo, algunos puntos
susceptibles de mejoria

CORREA URIBE, G.; ROSERO JIMENEZ, S.L.; SEGURA JIMENEZ, H. (2008).
Disefio de un modelo de gestidon del conocimiento para la Escuela Interamericana
de Bibliotecologia. Revista interamericana de bibliotecologia, 31 (1), 85-
108. Recuperado de
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/RIB/article/view/1920/15
77 [consulta 26/09/2014]

Se presenta el disefio de un modelo de gestidon de conocimiento y los procesos
realizados para su elaboracién, con base en el resultado de la investigacion
Disefio y estructura de un modelo de gestion del conocimiento para la Escuela
Interamericana de Bibliotecologia (EIB) de la Universidad de Antioquia. El
objetivo general de la investigacién era disefiar la estructura de un modelo de
gestion del conocimiento para la Escuela. La metodologia utilizada es cualitativa,
se inscribe dentro de la metodologia de investigacion aplicada donde, a partir de
la confrontacion de la teoria con las condiciones especificas del objeto abordado
(sus caracteristicas y necesidades), y a través de la implementacién de
diferentes técnicas como observacion sobre el terreno, aplicacion de encuestas y
analisis documental, se define el modelo de gestion del conocimiento. Para el
marco referencial se analizaron los conceptos de conocimiento y gestién del
conocimiento. Para realizar esta investigacion se seleccion6 el modelo INTELEC
que permite identificar y estructurar, en forma relacionada, los conocimientos de
las personas, sus capacidades, destrezas y talento; el reconocimiento de la
Universidad, la comunidad académica, la sociedad; la calidad e intensidad de las
relaciones que se mantienen con personas e instituciones, asi como los
conocimientos propios de la Escuela para realizar sus procesos
administrativosfrente a la docencia, la investigacion y la extension.

TARANGO, J.; HERNANDEZ-OROZCO, G. (2009). Evaluacién de bibliotecas
universitarias: un modelo de avance y desarrollo. Revista interamericana de
bibliotecologia, 32 (2), 147-175. Recuperado de
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/RIB/article/view/5061/44
21 [consulta 20/09/2014]

La evaluacion del sistema bibliotecario en el contexto de la educacion superior se
ha caracterizado por registrar cuantitativamente las condiciones operativas y de
desarrollo infraestructural -evidencia equivoca de avance-. Esta tendencia de
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mediciéon superficial ha imposibilitado un acercamiento mas sensible a la
proyeccion de la biblioteca en el contexto paradigmatico moderno (sociedad del
conocimiento). El modelo tedrico de evaluacidon bibliotecaria que se propone en
este documento representa una alternativa innovadora para valorar a la
biblioteca en una dimensidn mas objetiva, trascendente y funcional que
responda a las expectativas institucionales y al nuevo orden sociocultural en el
crepusculo de los sistemas tradicionales. Evaluar los sistemas bibliotecarios en
una sociedad caracterizada por el flujo incesante de informacion y de produccién
académica no es una simple postura del discurso educativo sino una necesidad
ineludible que legitima el papel protagonico de la biblioteca como espacio de
recepcion cultural. La construccion del conocimiento en los
paradigmaspsicoeducativos modernos se debe en muchos sentidos al papel
mediador de la biblioteca entre el sujeto cognoscente y el acceso a los recursos
informativos. Desde esta perspectiva, es indispensable cuestionar si el sistema
bibliotecario esta preparado para superar los retos que le impone el nuevo siglo
y si los modelos vigentes de evaluacién -ademas de registrar las condiciones
operativas- pueden provocar la reinvencion del mismo sistema e impulsarla a la
compleja dinamica informativa. El modelo de evaluacion del desarrollo
bibliotecario que se presenta se divide en segmentos independientes que
registran los elementos clave de la biblioteca: su proyeccion institucional,
evolucion en el entorno educativo, las condiciones histéricas que han definido las
lineas de su operatividad y la influencia e impacto en la transformacion de los
usuarios.

PINEDA, U.; ESTRADA, M.; PARRA, C. M. (2011). Aplicacién del modelo
Servqual y herramientas de ingenieria de la calidad para la planificacion del
servicio en la Biblioteca Central de la Universidad de Antioquia. Revista
interamericana de bibliotecologia, 34 (3), 243-255. Recuperado de
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/RIB/article/view/11964/1
0842 [consulta 23/09/2014]

Este articulo es el resultado de una investigacion que tuvo lugar en la Biblioteca
Central de la Universidad de Antioquia en el afio 2010, en la cual se formularon
las siguientes preguntas: écudles son los aspectos fundamentales que, segun la
percepcion de los usuarios, inciden en la calidad del servicio?, y écomo
establecer normas de servicio adecuadas a sus requisitos? Se disefié una
investigacion de campo, de tipo descriptivo. Se aplicd el modelo SERVQUAL, con
la combinacién de técnicas de la ingenieria de la calidad, como la Matriz de
Despliegue de la Funcién Calidad (QFD por sus siglas en inglés) y técnicas
estadisticas como el analisis de factor. El resultado fue una metodologia que
conduce a identificar las normas de servicio criticas para atender los requisitos
de los usuarios, y que, ademas, sienta las bases para la formulacién de un
paquete de valor que supere sus expectativas de calidad.

Pagina 470



Modelos de evaluacién de la calidad en la biblioteca universitaria argentina

SIERRA ESCOBAR, L. F. (2012). Gestiéon Documental enfocada a procesos:
una mirada desde la administracion publica distrital. Revista interamericana
de bibliotecologia, 35 (3), 243-255 Recuperado de
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/index.php/RIB/article/view/15870/1
3758 [consulta 17/08/2014]

Colombia, durante los Ultimos afios -y en especial el Distrito Capital-, se ha
visto abocada a una profunda transformacién en lo que a la gestién documental
se refiere, tal vez por la adopcion, a lo largo de las ultimas dos décadas de las
nombradas y conocidas normas de la familia ISO; o quizas porque lo que
entendemos, comprendemos y adoptamos cuando hablamos de documentos y
archivos, no constituye una realidad Unica y exacta. En este articulo se describen
los principales resultados de la investigacion sobre la gestion documental
enfocada a procesos, desde las fuentes primarias y secundarias aportadas por la
Direccion Archivo de Bogota y las del propio equipo de investigacion. El articulo
no pretende dogmatizar sino, por el contrario, abrir una perspectiva para una
discusion hoy en dia necesaria en ambitos locales, regionales y nacionales.

SCIRE. Representacion y organizacion del conocimiento
(Espana) 1995-2014

IZQUIERDO ALONSO, M. et al. (1996). Un modelo de gestidn de calidad total
para las bibliotecas publicas. SCIRE, 2 (1), 63-92. Recuperado de
http://ibersid.eu/ojs/index.php/scire/article/view/1050/1032 [consulta
12/10/2014]

En la primera parte del trabajo se presenta una serie de puntos introductorios
donde se resalta: por una parte, las aportaciones de la perspectiva de la Gestion
de la Calidad Total, en el campo de los servicios documentales; y por otra, se
desarrolla, brevemente, el estado de la cuestién de la investigacion realizada
sobre este tema dentro de las Ciencias de la Documentacién. La parte central del
trabajo se dedica a asumir como hipdtesis las actividades determinantes de la
calidad total, fijar los objetivos y el método del modelo propuesto. Para concluir,
se apuntan algunos resultados que exponen las actuales insuficiencias y
problemas detectados en las bibliotecas publicas; y, como conclusién nuclear
desprendida de nuestra investigacidon, se realza la figura del usuario: eje central
de todo modelo de gestion de calidad total.
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PINTO MOLINA, M. (1999). Procedimientos y resultados de calidad en los
servicios informativo-documentales. SCIRE, 5 (1), 11-26. Recuperado de
http://ibersid.eu/ojs/index.php/scire/article/view/1103/1085 [consulta
13/08/2014]

El objetivo general de la maxima calidad, o excelencia, en los
serviciosinformativo/documentales se consigue mediante una politica de Gestion
deCalidad Total cuyos procedimientos son la planificacion estratégica (que
incluyeel liderazgo) y la gestién de recursos (humanos, financieros, materiales,
informativos) y de procesos (administrativos, analiticos, técnicos), lo que
proporciona un determinado nivel de satisfaccion a usuarios, personal,
empresarios y ciudadanos en general, estado que retroalimenta el proceso en
una serie ininterrumpida de ciclos de mejora.

VERGUEIRO, W. C. S.; CARVALHO, T. (2003). Programas de calidad en las
bibliotecas brasilefias: panorama y perspectivas. SCIRE, 9 (1), 75-84.
Recuperado de http://ibersid.eu/ojs/index.php/scire/article/view/1456/1434
[consulta 08/08/2014]

Se analizan los programas de calidad existentes en las bibliotecas brasilefias,
identificando las instituciones implicadas y esbozando un panorama de la
realidad. Se atendio especialmente a los programas de calidad basados en las
normas ISO9000 y a los premios de calidad brasilefios. En Brasil, la aplicacion de
programas de calidad en servicios de informacion no ha sido una tarea facil
debido a la limitada informacion con respecto al tema, su alto coste y la falta de
preparacion de los gerentes. Los autores recomiendan a los gerentes de los
servicios preparar cuidadosamente su institucion y equipos de trabajo para el
proceso.

Publicaciones NO registradas en LATINDEX

Boletin de la ANABAD (Espaia) 1966-2014

MORALEJO ALVAREZ, M.R. (1995). La Biblioteca Universitaria en Espafa.
Entre tradicion y renovacion. Boletin de la ANABAD.45 (1), 145-164.

REYES PACIOS LOZANO, A. (1995). Sistemas de calidad total en bibliotecas y
unidades de informacién. Boletin de la ANABAD, 45 (2), 197-116.
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CERDA DiAZ, J.; RODRIGUEZ BARREDO, J. M. (1999). En busca dela
calidad. Las cartas de servicio como formula de compromiso con los ciudadanos.
Boletin de la ANABAD, 49 (3-4), 223-236.

Recoge los contenidos presentados a laAsociacidon Espafola de Archiveros,
Bibliotecarios, Museodlogos y Documentalistas. Congreso Nacional (7. 1999.
Toledo)

ESCOBAR GOMIZ, R.; CANO SOLA, A. (2004). Sistemas de Gestion de la
Calidad una propuesta de modelo de procesos para un Servicio de Préstamo
Interbibliotecario. Boletin de la ANABAD, 54 (1-2), 579-596. Recuperado de
http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=1198754 [consulta
17/05/2014]

GRUPO DE COORDINACION DE LA UCUA EN ANDALUCIA (2004). La
cooperacion en la mejora de la calidad en las bibliotecas universitarias el caso
del grupo de coordinacién de la UCUA en Andalucia. Boletin de la ANABAD, 54

(1-2), 619-632. Recuperado de
http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=1198760 [consulta
17/05/2014]

SANCHEZ AMBRIZ, G. (2006). La evaluacidn de bibliotecas universitarias: una
estrategia metodoldgica en América Latina. Boletin de ANABAD, 56 (1), 21-40.

Actualmente casi todos los paises del mundo estdn inmersos en la sociedad del
conocimiento donde las organizaciones denominadas inteligentes capitalizan los
procesos de innovacidn la creatividad, formando un capital intelectual que
genera una masa critica competitiva y comprometida que, con su quehacer
cotidiano participa en la acumulacién de rigueza necesaria, que se requiere para
la supervivencia de sus diferentes nlcleos sociales.

MORENO MARTINEZ, J. J.; GARCIA RECHE, G.(2006). Aplicacién transversal
del modelo de excelencia de la calidad efgm en los procesos de evaluacién en
bibliotecas universitarias de Andalucia. Boletin de la ANABAD, 56 (1), 41-52

JATIVA-MIRALLES, M. V.; GALLO-LEON, 3. P. (2006). LibQual+: evaluacién
de calidad de servicios desde la perspectiva del usuario. Boletin de la ANABAD,
56 (1), 53-74.

Se presenta el modelo LibQUAL+, desarrollado por la ARL (association of
Research Libraries), como herramienta de evaluacidon de servicios bibliotecarios
por medio de encuestas automatizadas a los usuarios, que reflejan su percepcién
y el grado de satisfaccion obtenido tras la prestacion de estos servicios en las
bibliotecas universitarias. Se explica su origen e insercién dentro de la gestion de
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calidad en las bibliotecas y de las diversas propuestas actuales de evaluacion de
servicios bibliotecarios.

FALOMIR, V; SEGARRA, J. R. (2006). El Sistema de gestion de la Calidad
(Norma ISO 9001:2000) en la Biblioteca de la Universitat Jaume I de Castellon.
Boletin de la ANABAD, 56 (1), 75-87.

En este articulo pretendemos dar a conocer las buenas practicas que han estado
consolidandose en la biblioteca universitaria de Castellon, especialmente desde
la instauracion del SGC en diciembre del afio 2002. Para ello hemos aproximado
la estructura de este trabajo a los apartados de la norma ISO 9001:2000,
resultado de los enfoques, practicas y métodos llevados a cabo para el
cumplimiento de los requisitos.

GIMENO PERELLO; J. (2006). Evaluacién de la calidad en la biblioteca de la
Universidad Complutense. Boletin de la ANABAD, 56 (1), 89-120.

COBACHO GOMEZ, L.; BRUGAROLAS ROS, C.M. (2006). La implantacién del
sistema de gestion de la calidad en la biblioteca de la universidad de Murcia
(2002/2006). Boletin de la ANABAD, 56 (1), 121-140.

En este articulo se describe el proceso de evaluacion de la biblioteca de la
Universidad de Murcia realizada entre 2002 y 2006 con el objetivo de implantar
un sistema de gestion de la calidad. A partir de esta descripcidn se analizan los
programas de mejora en marcha y las perspectivas de avance de la biblioteca en
este contexto.

CELESTINO ANGULO, S. (2006). El proceso de evaluacion de la calidad en Ia
biblioteca de la universidad de Sevilla. Boletin de la ANABAD, 56, (1), 141-
154,

En este trabajo se expone el proceso de evaluacién de la calidad llevada a cabo
en la Biblioteca de la Universidad de Sevilla en el afio 2005, siguiendo la Guia de
Evaluacion de Bibliotecas del Consejo de Coordinacion Universitaria. Se analizan
las consecuencias que se derivan de dicho proceso en el contexto actual en que
se encuentran las bibliotecas universitarias asi como la necesidad de adaptar los
procesos de evaluacion a los nuevos servicios que se prestan.

MARRAUD GONZALEZ, G. (2006). Gestion de la calidad en la biblioteca de la
Universidad de Vigo. Boletin de la ANABAD, 56 (1), 155-176.

Ante la competencia creciente y global, las universidades publicas se ven
obligadas a enfocar sus sistemas de gestion de la calidad. Por este motivo la
biblioteca de la Universidad de Vigo decidié implantar un sistema de gestién de
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la calidad bajo la norma ISO 9001:2000 que puede actuar de marco para facilitar
un intercambio de valor con sus usuarios. La biblioteca ofrece un servicio de
calidad producido por medio de un sistema de gestion normalizado y certificable,
y los usuarios proporcionan coproduccidon del servicio y cumplimiento de las
normas y requisitos establecidos por la biblioteca para posibilitar un servicio
eficaz, eficiente y equitativo. Para ello son esenciales los principios de la gestion
de la calidad de ISO, especialmente el liderazgo, el compromiso del personal y la
mejora continua.

FLORES VARELA, C. (2008). El Archivo General de la Universidad Complutense
de Madrid y a gestion de la calidad. Boletin de la ANABAD, 68 (1), 127-133.
Recuperado de http://eprints.rclis.org/13344/ [consulta 23/07/2013]

En 2006 el Archivo General de la Universidad Complutense de Madrid se
convirtié en el primer archivo universitario espafol en obtener el certificado de
gestion de calidad de acuerdo con la norma ISO 9001:2000. Este articulo
describe el camino recorrido hasta llegar a este punto y el modo en que la
implantacién de un sistema de gestion de calidad ha transformado e impulsado
el archivo universitario

LIDON PARIS FOLCH, M. (2008). Estrategias de calidad en un archivo
universitario experiencias del Arxiu General de la Universitat Jaume I. Boletin
de la ANABAD, 58 (1), 161-168.

El objetivo del presente articulo es destacar la importancia de una gestion de
calidad en nuestros servicios de archivo, mostrando a través de la experiencias
de I'Arxiu General de la Universitat Jaume I como se puede incorporar mediante
diferentes estrategias, entre ellas, la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 la
filosofia de trabajo de la calidad total en los archivos universitarios

TORREIRO RODRIGUEZ, I. et al. (2008). La calidad en los archivos
universitarios el grupo de trabajo sobre calidad en los archivos universitarios
espafioles de la Conferencia de Archiveros de las Universidades Espafiolas (CAU)
y sus primeros resultados. Boletin de la ANABAD, 58 (1), 35-46.

MERCADO ANSON CASTELLOTE, M.; HERRANZ ALFARO, M. N. (2008). El
Sistema Automatizado de Gestion de la Calidad (ISO 9001:2000) de la Biblioteca
Hypatia de Alejandria (Universidad de Zaragoza). Boletin de la ANABAD, 58,
(3), 125-140.

FLORES VARELA, C. (2009). El certificado de calidad ISO 9001 en los archivos
espafioles. Boletin de la ANABAD, 59 (1), 47-71.
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Qué es la gestion de la calidad y por qué nos deberia interesar2. La gestion de Ia
calidad en los archivos espafioles3. La norma ISO 9001:200 4. Como se
consigue el certificado de calidad.

Transinformacao (Brasil) 1989-2014

BARBALHO, C. R. S. (1996). Gestdo pela qualidade: referencial teodrico.
Transinformacao, 8 (3), 97-120. Recuperado de http://periodicos.puc-
campinas.edu.br/seer/index.php/transinfo/article/view/1604 [consulta
12/08/2013]

NASCIMENTO, R. B.; TROMPIERI FILHO, N. y BARROS, F. G. F. (2005).
Avaliacdo da qualidade dos servigos prestados nas unidades de informacao
universitarias. Transinformagcdo, 17 (3), 235-251, Recuperado de
http://revistas.puc-campinas.edu.br/transinfo/viewarticle.php?id=1155
[consulta 21/08/2013]

A avaliagdo de uma unidade de informacdo é um instrumento de vital
importancia para a gestdo da qualidade dos servicos oferecidos. Este
instrumento pode ser desenvolvido através do estabelecimento de padroes,
medidas e indicadores, os quais servirdo de guias aos gerentes das unidades
informacionais no que se refere a qualidade dos servicos. O presente estudo teve
por objetivo avaliar a qualidade dos servigos encontrados e compara-la com o
grau de importadncia dos servicos desejados nas unidades de informacdo
universitarias de Fortaleza. O estudo foi realizado junto a uma amostra de 564
usuarios que compareceram as unidades de informagdo envolvidas, no periodo
de marco a novembro de 2003. De um modo geral, observou-se que os usuarios
desejam uma melhoria na qualidade dos servigos encontrados.

CALAZANS, A. T. S. (2008). Qualidade da Informacgdo: conceitos e aplicagoes.
TransInformacao, 20 (1), 29-45. Recuperado de http://periodicos.puc-
campinas.edu.br/seer/index.php/transinfo/article/view/539/519 [consulta
12/08/2013]

A qualidade da informacdo € um dos alicerces para a sobrevivéncia e maior
competitividade das organizagdes. Assim sendo, nos Uultimos anos, tém-se
expandido os estudos e pesquisas sobre esse assunto. Como avaliar, medir e
aprimorar a qualidade da informagdo, possibilitando as organizacdes utiliza-la e
disponibiliza-la, com maior eficiéncia e eficacia, tem sido o tema de pesquisa de
varios autores, com as mais diferentes abordagens e propostas, tais como:
empiricas, intuitivas, analdgicas, ontoldgicas. Neste trabalho, analisam-se os
conceitos de informagao, qualidade, qualidade da informacdo e, especificamente,
a evolugdao dos estudos sobre o tema qualidade da informacgdo e sua eventual
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aplicagdo na industria, objetivando demonstrar que, apesar da subjetividade do
assunto, ja foram realizadas avaliagGes sobre esse tema no contexto
organizacional. A pesar das criticas existentes as propostas citadas, pretende-se
destacar a importéncia e a necessidade da avaliacdo da qualidade da informacao
na organizagdo, visando proporcionar a melhoria continua e o aprendizado
organizacional.

Bibliotecas. Revista de Ila Escuela de Bibliotecologia,
Documentacion e Informacion(Costa Rica) 1980-2014

MATAMOROS RAMIRES, 0. (1999). Normas ISO 9000: su base documental.
Bibliotecas, 17 (1). Recuperado de
http://www.revistas.una.ac.cr/index.php/bibliotecas/article/view/584/519
[consulta 09/07/2013]

En la uUltima década de este siglo se ha presenciado un salto cualitativo en el
mundo comercial enfatizado a la calidad total, permitiendo a las empresas la
maxima efectividad y productividad, colocdndose asi en niveles de
competitividad en esta aldea global. Para entrar en este ambito de calidad es
necesario que las empresas asuman normas de aceptacion internacional, tal es
el caso de la serie de normas ISO 9000, cuyo objetivo es el establecimiento de
sistemas de aseguramiento de la calidad que garantizan la buena marcha de las
empresas y su relacion con los clientes. A medida que se desarrolla el trabajo de
investigacion, se pretende dar una visidon general sobre la serie de normas ISO
9000, incluyendo precisamente las normas que la componen, sus beneficios, sus
ventajas, sus barreras, la forma de aplicacion y la implementacién de éstas, por
otro lado se muestra la importancia de la base documental compuesta por tres
niveles en forma de piramide, que conforma el primer paso que debe dar una
empresa para iniciar el proceso de asimilacion de las normas ISO 9000 y asi
contar a corto o mediano plazo con un aumento en su productividad, la
eliminacién de errores y un mejoramiento en la calidad del producto,
redundando en una importante mejoria tanto para la empresa y sus clientes.

CHAVES ALVARADO, R. (2005). ISO 9000 y el control de los documentos.
Bibliotecas, 23 (1). Recuperado de
http://www.revistas.una.ac.cr/index.php/bibliotecas/article/view/447/388
[consulta 05/11/2013]

ISO 9000 es una familia de normas internacionales para la gestion de la calidad,
aplicable a todo tamafio de empresa, ya sea publica o privada. Los Sistemas de
Gestion de la calidad ISO 9000 integran el lado humano, administrativo y
operativo de las empresas. Al integrar estos tres aspectos, la organizacion

Pagina 477



Modelos de evaluacién de la calidad en la biblioteca universitaria argentina

aprovecha al maximo todos sus recursos, logrando resultados de una manera
mas eficiente, reduciendo gastos administrativos y operativos. Con la
globalizacion y la apertura de mercados esto se ha convertido en una ventaja
competitiva al proveer ademas, la confianza y la evidencia a todos los clientes,
subcontratistas, personal y demas interesados que LA ORGANIZACION esta
comprometida con el establecimiento, mantenimiento y mejoramiento de niveles
aceptables de calidad en sus productos y servicios. Otra de las ventajas de los
sistemas de calidad es la definicion clara de politicas y funciones, el personal es
aprovechado de acuerdo con su capacidad y se concentra en las necesidades
reales del cliente. Cabe mencionar que para lograr estos beneficios, es necesario
que la Direccidon de la organizacion, esté comprometida en el desarrollo de su
Sistema de Calidad y que destine recursos econdmicos y humanos para ello.
Estos recursos son minimos comparados con los beneficios que puede lograr.
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Anexo C

Lista de bibliotecas universitarias
argentinas que respondieron el
cuestionario (unidades de analisis)
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UA Institucion Localidad MOdaI'd.a,'d Directivo
de gestion
Instituto Superior de Raquel
01 Ensefianza del Ejército (IESE) CABA Estatal Barrionuevo
Instituto Tecnoldgico de . Mariana J. de
02 Buenos Aires (ITBA) CABA Privada Tezanos
03 Instituto Universitario CEMIC CABA Privada Myrthala Daguid
04 Inst_ltutq Universitario de CABA Privada Leandro Rodriguez
Ciencias de la Salud Ares
05 Instituto Unlver5|t.ar|o del Gran ROSARIO Privada Marta E. Barrera
Rosario
Instituto Universitario Escuela
06 de Medicina del Hospital CABA Privada Virginia Garrote
Italiano
07 Instituto Un|verS|t§r|o Italiano ROSARIO Privada Miriam Testero
de Rosario
08 Unlver5|d_ad Abierta CABA Privada Susana Soto
Interamericana (UAI)
09 UnlverS|da?)I§Savent|sta del ENTRE RIOS Privada Sergio Becerra
Universidad Argentina de la . .
10 Empresa (UADE) CABA Privada Rosina Scher
11 Universidad Austral CABA Privada Alicia Nores
Caballero
. . . Silvia Alicia
12 Universidad Blas Pascal CORDOBA Privada .
Paltanavicius
13 Universidad CAECE CABA Privada Paula Sadier
Universidad Catdlica Argentina
14 Sanata Maria de los Buenos CABA Privada Soledad Lagos
Aires (UCA)
Universidad de Ciencias
15 Empresariales y Sociales CABA Privada Silvia Torres
(UCES)
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UA Institucion Localidad MOdaI'd.?d Directivo
de gestion
16 Universidad de Concepcion del CON%EEIT_CION Privada Rosa Maria Murillo
Uruguay URUGUAY de Rousseaux
17 Universidad de Flores (UFLO) CABA Privada Beatriz Puleio
18 Universidad de la Cuenca del CORRIENTES Privada Maria Elena
Plata Paredes
19 | Universidad de Mendoza (UM) | MENDOZA Privada Juan Daniel
Serrano
20 Universidad de Morén MORON Privada Mariana Turolla
Universidad de San Andrés SAN . .
21 (UdeSA) FERNANDO Privada Andrea Saladino
22 Universidad del Aconcagua MENDOZA Privada Beatriz Costantino
23 Universidad del CEMA CABA Privada Patricia
Allendez Sullivan
24 Universidad del Cine CABA Privada Luis Alberto Facelli
. . MAR DEL . José Miguel
25 Universidad FASTA PLATA Privada Ravassi
26 Universidad Favaloro CABA Privada Carlos Alberto
Greco
27 Universidad ISALUD CABA Privada Diego Carrizo
Universidad Nacional de Rosa Bestani y
28 Cérdoba (UNC) CORDOBA Estatal Susana Moyano
29 Universidad Nacional de Cuyo MENDOZA Estatal Horacio Degiorgi
(UNCU)
Universidad Nacional de San . ,
30 Martin (UNSM) SAN MARTIN Estatal Mariela Frias
Universidad Nacional de Juju SAN
31 (UND) WY | sALVADOR Estatal Silvia Fernandéz
DE JUJuYy
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UA Institucion Localidad MOdaI'd.?d Directivo
de gestion
Universidad Nacional de La .
32 Matanza (UNLM) SAN JUSTO Estatal Silvia Torres
Universidad Nacional de la
33 Patagonia San Juan Bosco i?\I;/IAODDA?/FI{AO Estatal Haydee Murga
(UNPSJIB)
34 | Universidad Nacional de Lanus LANUS Estatal Elvira Lofiego
(UNLa)
Universidad Nacional de Guillermo
35 Quilmes (UNQUI) QUILMES Estatal Menegaz
Universidad Nacional de Carina Correa
36 Rosario (UNR) ROSARIO Estatal Bustos
37 | Universidad Nacional de San | g, jyaN Estatal | Ernesto O. Carrizo
Juan (UNSJ)
Universidad Nacional de Tres ~ . .
38 de Febrero (UNTREF) SAENZ PENA Estatal Mariana Ambrosio
Universidad Nacional de Villa Gustavo Gémez
39 Maria (UNVM) VILLA MARIA Estatal Rodriguez
Universidad Nacional del Mirta Cristina
40 Centro de la Provincia de PERGAMINO Estatal . o
; . Friguglietti
Buenos Aires - Pergamino
Universidad Nacional del L. L
41 Litoral (UNL) SANTA FE Estatal Veronica Lazzarini
Universidad Nacional del
42 Litoral (UNL) - Biblioteca SANTA FE Estatal Marisa Puliotti
Galvez
Universidad Nacional del .
43 Litoral (UNL) SANTA FE Estatal Silvia Satler
Universidad Nacional del Sur BAHIA . .
44 (UNS) BLANCA Estatal Victor Ferracuti
45 Universidad Tecnoldgica BAHIA Estatal Maria Julia Garcia
Nacional (UTN) - Bahia Blanca BLANCA Ventureyra
Universidad Tecnoldgica CONCEPCION
46 | Nacional (UTN) - Concepcidn DEL Estatal Marta Ekertt
del Uruguay URUGUAY
Universidad Torcuato Di Tella Maria Alejandra
47 (UTDT) CABA Estatal Plaza
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Anexo D

Cartas-mensaje solicitando
respuesta al cuestionario






12 carta
Buenos Aires, 7 de junio de 2013
Estimada/o colega

Estoy realizando mi tesis doctoral en la Universidad de Salamanca
sobre “"Modelos de evaluacion de la calidad en la biblioteca
universitaria argentina”, se trata de conocer la situacion de
gestidon de la calidad en las bibliotecas universitarias argentinas con
evaluacion externa de la CONEAU desde 1998 hasta 2012.

Esta investigacion se inserta en la etapa final del programa de
Doctorado de la Universidad de Salamanca en el cual estoy
inscripta. Es por eso que te solicito si pudieras responder a las
preguntas que componen el siguiente cuestionario (son cerradas,
anénimas y no te demandaran mucho tiempo) y enviarlo a
texidor.silvia@gmail.com antes del 12 de julio de 2013.

Te agradezco de antemano tu tiempo y participacion y me
comprometo a enviarte los resultados luego de finalizada Ia
investigacién y defendida la tesis.

Cordiales saludos.

Silvia Texidor

MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION
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22 y 32 Carta mensaje

Estimada/o colega

Te reitero el pedido de colaboracion para mi tesis de doctorado.
Te lo agradezco muchisimo y te adjunto nuevamente el archivo.
Saludos cordiales

Silvia

Estimada/o colega

Estoy realizando mi tesis doctoral en la Universidad de Salamanca
sobre “"Modelos de evaluacion de la calidad en la biblioteca
universitaria argentina”, se trata de conocer la situacion de
gestidon de la calidad en las bibliotecas universitarias argentinas con
evaluacion externa de la CONEAU desde 1998 hasta 2012.

Esta investigacidon se inserta en la etapa final del programa de
Doctorado de la Universidad de Salamanca en el cual estoy
inscripta. Es por eso que te solicito si pudieras responder a las
preguntas que componen el siguiente cuestionario (son cerradas,
anénimas y no te demandaran mucho tiempo) y enviarlo a
texidor.silvia@gmail.com lo antes posible.

Te agradezco de antemano tu tiempo y participacién y me
comprometo a enviarte los resultados luego de finalizada Ia
investigacién y defendida la tesis.

MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION
Cordiales saludos.

Silvia Texidor
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Anexo E

Cuestionario






CUESTIONARIO
para la investigacion de TESIS DOCTORAL
"Modelos de evaluacion de la calidad en Ila biblioteca
universitaria argentina”

Parte I. Datos socio demograficos (sefdale con una cruz, subraye o pinte
la opcién mas acertada)

I-1 Seifale a qué tipo de universidad pertenece(n) la(s) biblioteca(s)
que usted dirige.

a. Estatal

b. Privada

I-2 Seiiale si la categoria de la biblioteca(s) que usted dirige.
Central

Cabecera del Sistema de Biblioteca

Regional, departamental o de facultad

De Instituto

Otro (aclare, por favor)

PaooTo

I-3 Senale la antigiiedad de la(s) biblioteca(s) que usted dirige.
a. Menor a 5 afios

6 a 10 afos

11 a 20 afos

Mas de 20 anos

Qoo

I-4 Seiale la ubicacion geografica de la(s) biblioteca(s) (si es necesario
agregue renglones)

Ciudad (Provincia)
Ciudad (Provincia)
Ciudad (Provincia)

I-5 Senale su rango de edad.

a. Menor de 25 afios
b. 26 a 40 afnos

c. 41 a 49 afos

d. 50 a 59 afos

e.

Mas de 60 afios

I-6 Seinale su nivel educativo
a. Terciario no universitario
b. Universitario
c. Posgrado
d. Otro (aclare, por favor)

I-7 Senale su antigiiedad en este puesto directivo
a. Menos de 1 afio
b. 1 a5 afios
c. 6a 10 afos
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d. 11 a 20 anos
e. Mas de 20 afnos

I-8 Seiiale su antigiiedad profesional en el ambito de las bibliotecas
universitarias

a. Menos de 1 afio

b. 1 a5 afos

c. 6a 10 afios

d. 11 a 20 afos

e. Mas de 20 afios

Parte II. Mecanismos y actores que influyen en la adopcidn de la gestién
de la calidad (sefale con una cruz o subraye la opciéon mas acertada)

II-9 ¢éQué nivel de relacion percibe entre la evaluacion externa de la
CONEAU vy el interés por establecer un sistema de gestion de la
calidad?

a. Totalmente relacionado
b. Muy relacionado
c. Algo relacionado
d. Nada relacionado

II-10 iConoce alguno de los modelos de la calidad vigentes en la
actualidad? (especifique tantas opciones como considere oportunas)

Premio Deming

Premio Nacional de la Calidad

Premio Iberoamericano de Calidad

Premio Malcolm Baldrige

Modelo EFQM

Modelo ISO 9001

Otro (aclare, por favor)

Ninguno

SQ PO Q0o

II-11 ¢Existe en su biblioteca un sistema de gestion de la calidad
basado en un modelo?

a. Si, Existe

b. No, pero estad en formacién

c. No existe

d. Otro (aclare, por favor)

II-12 ¢En que se basé la adopcion de un modelo de gestion de la calidad
en la biblioteca?

En un desarrollo propio

En el propuesto por la CONEAU u otra agencia evaluadora

En la Norma ISO 9001/ISO 9004

Otro (aclare, por favor)

No hay un sistema de gestion de la calidad adoptado

Poo oo
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II-13

éAlguna vez pensdé en adoptar o postular la biblioteca a algin

premio de calidad?

II-14

II-15

II-16

II-17

II-18

a. SI
b. NO

En caso afirmativo, indique cual(es) estimé mas pertinentes
(especifique tantas opciones como considere oportunas)

Premio Deming

Premio Nacional de la Calidad

Premio Iberoamericano de Calidad

Premio Malcolm Baldrige

Modelo EFQM

Modelo ISO 9001

Otro (aclare, por favor)

Q"0 a0 T

éCree que adoptar una gestion de calidad influye en la operativa
diaria de la biblioteca?
a. Influye totalmente

b. Influye bastante
c. Influye poco
d. No influye

éQué criterios considera importantes en la elecciéon o adopcion de
un sistema de gestion de calidad basado en modelos? (en caso de
especificar mas de una opcién, por favor priorice de lo mas importante a
lo menos importantes indicando 1°, 2°, etc.)

Experiencia de un modelo probado

Reconocimiento de un modelo prestigioso

Repercusidon externa

Repercusién interna

Incentiva el liderazgo

Otro (aclarare, por favor)

"D a0 oTo

éCuales fueron las facilidades en la implementacion de la gestion
de calidad en la biblioteca? (especifique tantas opciones como
considere oportunas)

La colaboracion del personal

El conocimiento de las necesidades de los usuarios

Los buenos proveedores (internos y externos)

El personal capacitado

La existencia de indicadores de gestion

El impulso de los lideres o alta direccion

El apoyo de las autoridades de la universidad

El compromiso y fidelizacion de los usuarios

Otro (aclare, por favor)

TSm0 a0 oTw

éLa adopcion de un modelo de gestion de calidad es calificada
desde el enfoque econémico como...?

a. Muy costosa

b. Costosa
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II-19

I1-20

II-21

II-22

c. Relativamente costosa
d. Nada costosa
e. Otro (aclare, por favor)

éQué obstaculos considera que pueden o podrian influir en la
adopcion de una gestion de calidad en la biblioteca?(en caso de
especificar mas de una opcion, por favor priorice de lo mas importante a
lo menos importantes indicando 1°, 2°, etc.)

a. Inversién econémica elevada

b. Bajo compromiso de las altas autoridades

c. Resistencia al cambio por parte del personal

d. Falta o escasez de indicadores de gestion

e. Falta de interés de los usuarios (profesores y alumnos)

f. Compromiso y esfuerzo de trabajo en su disefo e implementacion

g. Ausencia de interés del profesional bibliotecario

h. Dificultad en la comprension de los modelos y adquisicion de destrezas
i. Ausencia de estimulos hacia el cambio y de asesorias e informaciones.
j. Otro (aclare, por favor)

éQué nivel de compromiso tiene o tuvo la alta autoridad de la

Universidad en la adopcion de un sistema de calidad para la
biblioteca?

a. Muy elevado

b. Elevado

c. Normal

d. Insuficiente

e. Ninguno

éEl compromiso asumido por la alta autoridad de la Universidad

en la adopcion de un sistema de calidad para la biblioteca se
mantuvo en el mismo nivel que para su mantenimiento?

a. Muy elevado

b. Elevado

c. Normal

d. Insuficiente

e. Ninguno

éQué actores influyeron en el establecimiento de una gestiéon de

calidad en la biblioteca? (por favor especifique las opciones mas
pertinentes en el grado de influencia y priorice las opciones indicando 1°,
29, etc.)

Rector

Decano

Profesores

Alumnos

Director o responsable de la biblioteca

Personal de la biblioteca

Agencia evaluadora

Otro (aclare, por favor)

Q"0 a0 oo
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Parte III. Logros obtenidos y camino a seguir (sefdale con una cruz,
subraye o pinte la opcion mas acertada)

III-23éiCuantas veces la biblioteca fue evaluada por la CONEAU? (tenga
en cuenta sélo la evaluacion externa, NO la de grado o posgrados)

a.
b.
C.
d.

Una

Dos

Mas de dos

Otro (aclare, por favor)

III-24¢Que logros obtuvo la biblioteca una vez finalizada la evaluacion
externa? (por favor, especifique aquellos que considera mas relevantes
y priorice las opciones indicando: 1°, 2°, etc.)

a.
b.
C.

d.

@

j.

f.
g.
h
i

Mayor presupuesto

Estructura de trabajo bien definida

RRHH mas competentes (graduados, capacitacion, completar estudios,
etc.)

Incremento de las colecciones (compra de libros, suscripciones, etc.)
Mayor equipamiento tecnolégico (PC, impresoras, conexién a redes,
etc.)

Mejora en la infraestructura (ampliacién, mudanza, etc.)

Mejora en los servicios (extensién horaria, préstamos, capacitacion,
etc.)

Mayor conocimiento de los deseos y expectativas de los usuarios
Mejora en la satisfaccion de los usuarios con la biblioteca y sus
servicios

Otro (aclare, por favor)

III-25iCudles son las expectativas de mejora en la gestion que tiene la
biblioteca?

a.

b
c.
d.
e

Adoptar un sistema de gestion de calidad
Certificar ISO 9001

Re certificar ISO 9001

Presentarse al Premio Nacional de la Calidad
Otro (aclare, por favor)

III-26iConsidera que la adopcion de la gestion de la calidad sirve para
mejorar la valoracion de la Biblioteca FUERA de la propia
Universidad?

Do 0oTo

Muchisimo
Bastante
Suficiente
Algo

Nada

III-27¢Considera que la adopcion de la gestion de la calidad sirve para
mejorar la valoracion de la Biblioteca DENTRO de la propia
Universidad ante autoridades, docentes y alumnos?

a.
b.

Muchisimo
Bastante
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c. Suficiente
d. Algo
e. Nada

III-28¢Cual cree que son las ventajas de adoptar una gestion de
calidad? (por favor, especifique aquellos que considera mas relevantes y
priorice las opciones indicando 1°, 29, etc.)

Normaliza procesos

Sistematiza el trabajo

Fomenta estrategia en la gestion

Mejora la imagen

Satisface al usuario

Aporta excelencia en el trabajo

Aporta mejoras en el/los servicios ofrecidos

Mejora la calidad de vida laboral

Fomenta la Competencia

Reduce costos a medio plazo

Eleva el rendimiento en el trabajo

Fomenta el compromiso y esfuerzo en el personal

m. Conciencia y prepara al personal para el cambio continuado

n. Otra (aclare, por favor)

0. No percibe ventajas

Pl = N (= B N I e R I e

III-29¢Cudles son los aspectos de la biblioteca que usted considera mas
beneficiadas por la implantacion de un sistema de gestion de la
calidad? (por favor, especifique aquellos que considera mas relevantes y
priorice las opciones indicando 1°, 2°, etc.)

Presupuesto

RRHH

Colecciones

Infraestructura edilicia

Equipamiento tecnoldgico

Servicios

Normalizacion y procesos

Imagen del centro

Alta direccién

Usuarios e interesados

Otra (aclare, por favor)

ol a= (= B B « B o Tl o g o)

III-30 Exprese cualquier otro comentario que desee sobre la
gestion de la calidad que crea pueda ser Gtil para la investigacion.

Muchas gracias por su colaboracion
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GUION DE ENTREVISTA

Entrevista a directores de biblioteca universitaria con
evaluacion externa de la coneau y certificacion ISO 9001

1. ¢éPodria comentarme como se le ocurridé implementar un
SGC?

2. ¢Pensaron en otro modelo (Premio Nacional de la Calidad,
etc.)?

3. ¢A quién se le ocurrio?

4, ¢(Hubo alguna influencia concreta de los actores de la vida
universitaria (entendemos por actores: rector, decanos,
profesores, alumnos, etc.) y como fue?

5. éCual fue el compromiso del rector, del decano y del director
de biblioteca en esta decisién?

6. ¢Cual fue la modalidad de eleccion (arriba abajo o abajo
arriba)?

7. iLe parece que puede haber alguna relacidon entre la
Evaluacién externa de la CONEAU vy el interés por establecer
un SGC y la certificacion ISO?

8. ¢Qué avances consiguid la biblioteca luego de la
implementacion del SGC?

9. ¢Podria identificar cuales fueron las facilidades para la
implementacion del SGC?

10. ¢Y las dificultades?
11. ¢{Codmo eligieron la agencia certificadora y por qué?
12. Finalmente écreen que a pesar de los costos se puede

mantener el SGC?
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