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“La mejora de la calidad de
nuestros servicios no es und
moda, sino una necesidad”

Es una de las principales expertas en gestion de calidad del panorama
bibliotecario en nuestro pais. Ademads de su responsabilidad en el Servicio
de Bibliotecas de la UAB, Nuria Balague tambien colabora, como profesora
asociada, con la Facultad de Biblioteconomia y Documentacion de la
Universidad de Barcelona, donde imparte asignaturas relacionadas con

la planificacion y la gestion de la calidad. Ha formado parte del comité

de evaluacion de la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y
Acreditacion (ANECA) para la concesion del Certificado de Calidad a los
servicios de biblioteca de varias universidades. Sin duda, sus atinadas
reflexiones sobre este asunto son para tenerlas muy en cuenta.
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;Qué te impulsé a entrar profe-
sionalmente en el mundo biblio-
tecario?

El mundo del libro siempre formoé
parte de mi entorno familiar. Re-
cuerdo, por ejemplo, la fascinacion
que sentia por el almacén de una
libreria —ya desaparecida— pro-
piedad de un primo de mi padre.
Cuando lei La sombra del Viento
me pregunté si acaso Ruiz Zafon
no estuvo ahi alguna vez. Pero
no fue hasta que estaba a punto
de acabar el bachillerato cuando
“descubri” la existencia de unos
estudios especificos para ejercer
la profesion bibliotecaria. Asi que,
en 1974, me matriculé en la anti-
gua Escuela de Bibliotecarias de la
Diputacion de Barcelona.

;Te encontraste con algo diferen-
te a lo que esperabas?

Recuerdo con mucho agrado mi
paso por la Escola. Creo que sali
de alli con unas bases sélidas, pero
también con la sensacion de que
estaban empezando a cambiar
muchas cosas en la profesion, y
gue mantenerse al dia dependia
del esfuerzo individual de seguir
actualizando los conocimientos

recibidos. Obviamente, también
descubri que aquel topico de “si
trabajas en una biblioteca debes
de tener mucho tiempo para leer”
era falso. jEn las bibliotecas hay
mucho trabajo!

Actualmente la mayoria de las bi-
bliotecas universitarias estan tra-
tando de mejorar sus servicios a
través de sistemas de calidad to-
tal, enmarcados en los procesos
de certificacion de calidad. ;Por
qué es necesario que los servi-
cios bibliotecarios se gestionen a
través de estos sistemas?

Desde hace anos, en las bibliotecas
la UAB hemos trabajado en este
asunto. Empezamos en 1994, for-
mando parte de los primeros gru-
pos de mejora de la universidad.
El siguiente paso fue pensar en dis-
poner de un sistema de gestion de
la calidad y optamos por la norma
ISO 9000. Con independencia del
sistema de gestion que usemos, lo
importante es tener un enfoque
global para que la calidad no sea
fruto de una casualidad puntual,
sino de una blsqueda sistemati-
ca. Para estructurar un sistema de
gestion de la calidad podemos se-
guir un modelo (como el EFQM) o
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una norma (como la ISO 9001). In-
cluso podemos probablemente es-
tructurarlo al margen de cualquier
referente, empleando Unicamen-
te nuestro sentido comdn. Pero
no debemos olvidar nunca que la
implantacion de un sistema de ca-
lidad no es una finalidad, sino un
medio para el desarrollo de una di-
namica de mejora continua dentro
de nuestra organizacion.

;Crees que las bibliotecas uni-
versitarias espafiolas estan con-
cienciadas de la necesidad de
realizar ese proceso de mejora
continua o es sélo una pose o una
moda pasajera?

En Espana hay cierto nimero de
bibliotecas universitarias compro-
metidas con este tema desde hace
muchos anos pero, efectivamente,
en los ultimos tiempos se estan
incorporando a esta filosofia mu-
chisimas mas vy, sin duda alguna,
los Certificados de Calidad de los
Servicios de Biblioteca de las Uni-
versidades —que se convocan des-
de el afno 2003— han sido un factor
muy influyente. Desde luego, la
mejora de la calidad de nuestros
servicios no es una moda, sino una
necesidad. En el Espacio Europeo
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“Con independencia del sistema de gestion de la

calidad que usemos, lo importante es tener un enfoque

global para que la calidad no sea fruto de una

casualidad puntual, sino de una busqueda sistematica’.

de Educacion Superior, no hay
margen para la no-calidad.

¢Cuales son las mayores dificul-
tades con las que se encuentran
las bibliotecas universitarias a
la hora de obtener la certifica-
cion?

La calidad no aparece por gene-
raciéon espontanea. Es fruto de un
trabajo continuado, de una plani-
ficacion, de una gestion por obje-
tivos consolidada, de una reflexion
sobre qué cosas hacemos, por qué
las hacemos, cual es la mejor ma-
nera de hacerlas... La improvisa-
cion nos puede ir bien de vez en
cuando pero para garantizar la
calidad del servicio necesitamos
invertir tiempo en la planificacion
del sistema de calidad, hemos de
ser capaces de crear un engranaje
que vehicule agilmente los recur-
sos disponibles para generar los
servicios a nuestros usuarios.

La entidad certificadora concedi6
la certificacion ISO 9002 al Servei
de Biblioteques de la Universitat
Autonoma de Barcelona en mar-
zo de 2000. Una vez obtenida la
certificacion, ;qué pasos habéis
seguido después?

Efectivamente, en el ano 2000 nos
convertimos en el primer servicio
de bibliotecas universitarias cer-
tificado en Espana. Primero fue
con la norma ISO 9002 y después
renovamos con la ISO 9001. Aparte
de las auditorias externas de pe-
riodicidad anual, hemos consoli-
dado una dindmica de auditorias
internas que nos permite detectar
problemas incipientes. También
hemos desarrollado una serie de
bases de datos de control de la ca-
lidad que generan mucha informa-
cion para la toma de decisiones.

Las encuestas periodicas de satis-
faccion de usuarios son ciertamen-
te un elemento clave. Anualmente
realizamos la revision del sistema
de calidad y de ahi surgen también
nuevas ideas de mejora. Es normal
que sea asi, la certificacion no es
un punto de llegada sino un punto
de partida, y hay mucho camino
por delante...

Muchas veces los bibliotecarios
sienten que no tienen tiempo
para meterse en asuntos de ca-
lidad, que bastante tienen con el
dia a dia, que no cuentan con los
recursos adecuados, “me falta
tiempo”, repiten insistentemen-
te. El tiempo parece entonces
el mas escaso de los recursos.
¢Crees que con la gestion de ca-
lidad se solucionarian estos pro-
blemas?

Permiteme que cite un comenta-
rio de J. Coles (1999), responsable
de la red de bibliotecas de Wirral,
en el Reino Unido: “En cualquier
organizacion los directivos es-
tan siempre llenos de buenas in-
tenciones y decididos a realizar
evaluaciones, pero la presion del
dia a dia los obliga a menudo a
posponerlas para momentos mas
tranquilos que —naturalmente—
no llegan nunca. Con un sistema
certificado no hay posibilidades
de dejarlo para mas adelante”.
Gestionar la calidad enseha a
planificar y a priorizar y, aunque
nuestra agenda seguira bastante
llena, probablemente deberemos
“apagar menos incendios”.

A veces los sistemas de calidad se
presentan a los ojos del personal
bibliotecario como burocraticos
y pesados. ;Cémo se organiza y
documenta la cantidad y comple-
jidad de las actividades que se

realizan en las bibliotecas en el
lenguaje 1SO?

El sistema de calidad sera tan bu-
rocratico como lo sea nuestra cul-
tura organizativa. El sistema de
calidad no tiene vida propia, so-
mos nosotros quienes lo creamos
y alimentamos. Actla como un
espejo y si lo que vemos reflejado
en él es un cimulo de actividades
complicadas y farragosas, no de-
bemos culpar de ello a la norma
ISO 9001 sino reflexionar sobre si
deberiamos estar realizando las
cosas de otra manera. Aunque sea
con ayuda de un consultor exter-
no, las exigencias de la norma son
un objetivo perfectamente alcan-
zable por cualquier biblioteca, y
prueba de ello es la existencia de
bibliotecas de todas las tipologias
y tamanos certificadas segin la
norma ISO 9001.

¢Cudl es la importancia de las
cartas de servicios bibliotecarios
en este sistema de calidad total?

La carta de servicios es nuestro
contrato con el usuario. Los usua-
rios han de conocer los términos
en los que se establece su relacién
con la biblioteca, sus derechos y
deberes respecto a ella.

¢Crees que las cartas de servicios
que se estan confeccionando en
las diferentes bibliotecas uni-
versitarias espanolas estan re-
cogiendo de manera adecuada la
filosofia de la calidad total?

Efectivamente, cada vez hay mas
bibliotecas universitarias que dis-
ponen de carta de servicios. Exis-
ten enfoques diferentes pero todas
coinciden en su vocacion de acer-
carse al usuario y facilitarle la in-
formacion imprescindible para que
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ese contrato sea lo mas enriquece-
dor posible para ambas partes.

Las universidades espafolas se
encuentran actualmente sumi-
das en pleno proceso de conver-
gencia europea, lo que inevita-
blemente producira cambios en
sus necesidades de docencia e
investigacion. La Biblioteca Uni-
versitaria esta [lamada a cumplir
un importante papel en el nue-
vo espacio europeo de la educa-
cion. ;Como ves los procesos de
formacion de los CRAIs (Centros
de Recursos de Autoaprendiza-
je e Investigaciéon) en nuestro
pais?;No sera un mero cambio de
nombre, un maquillaje para algo
que ya se venia realizando desde
las bibliotecas?

Buena parte de las estrategias de
las bibliotecas esta intimamente
unida a las tecnologias de la in-
formacion y la comunicacion. Di-
ficilmente podran facilitar mas y
mejores servicios a sus usuarios sin
una fuerte implicacion de los ser-
vicios de informatica, por lo que
resulta imprescindible incremen-
tar el grado de cooperacion que
existe actualmente entre ambos
servicios. También la relacion con
otros servicios de la universidad ha
de avanzar para realizar proyectos
comunes. Existe un nimero signifi-
cativo de bibliotecas universitarias
espanolas —usen o no el término
CRAI como denominacion— que
no limita su oferta a poner a dis-
posicion de sus usuarios material
bibliografico en todo tipo de so-
portes y un parque informatico
mas o menos abundante, sino que
busca todo tipo de alianzas para
seguir incrementando cuantitati-
va y cualitativamente los servicios
que pone a disposicion de la co-
munidad universitaria. Sin embar-
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go, conseguir este tipo de alianzas
no es siempre facil. A menudo son
el resultado del voluntarismo y la
buena sintonia personal entre los
responsables de los servicios, mas
que la consecuencia de una estra-
tegia global de la institucion.

La cooperacion entre bibliotecas
parece en este proceso mas que
imprescindible, pero también

con otros servicios (campus vir-
tual, ICE, servicios informaticos,
servicio de recursos educativos,
servicio de publicaciones...). ;Se
estan integrando adecuadamen-
te esos servicios o siguen siendo
demasiado “independientes”?

Cada universidad puede dotar-
se de un CRAI a la medida de sus
necesidades y posibilidades. No
se trata, a menudo, de grandes
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inversiones sino de decisiones or-
ganizativas encaminadas a la me-
jora de la calidad de los servicios
en el entorno de aprendizaje. No
se trata necesariamente de dotar-
lo de todos sus posibles recursos y
servicios de una sola vez. Un CRAI
se consolidara mejor paso a paso,
a medida que van madurando los
proyectos que lo conforman. Con-
verger es “intentar encontrar un

punto o un resultado comun”. La
puesta en marcha de un CRAI es
una oportunidad de aprovechar las
sinergias de diferentes servicios
y, efectivamente, algunos pueden
atrincherarse para mantener su in-
dependencia. La decision, en todo
caso, ha de ser tomada al mas alto
nivel. Para empezar, creo que una
clara convergencia de objetivos
—Y no necesariamente de estruc-
turas— es suficiente.

TiTULO: “La mejora de la calidad de nuestros servicios no es una moda, sino una necesidad”. Entrevista a Nuria Balagué
Mola, Subdirectora del Servicio de Bibliotecas de la Universidad Autonoma de Barcelona.

RESUMEN: Nuria Balagué, Subdirectora del Servicio de Bibliotecas de la Universidad Autonoma de Barcelona, ofrece en esta
entrevista una experimentada vision de los sistemas de gestion de calidad aplicados a las bibliotecas universitarias, asi como
de su necesidad y de las dificultades para su implantacion. Repasa la situacion en Espana sobre este campo y el papel que
desempenan en el mismo las cartas de servicios. Por Ultimo, también analiza el papel de la biblioteca dentro de la filosofia del
nuevo Espacio Europeo de Educacion Superior.

MATERIAS: Bibliotecas Universitarias / Bibliotecarios / Entrevistas / Calidad.
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