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Resumen: Recopilacion selectiva de los principales recursos informativos, im-
presos y electrénicos, sobre gestién de calidad en Bibliotecas y Centros de Do-
cumentacién que, a modo de guia, permita a los profesionales de este sector
saber donde encontrar la informacién y cémo organizarla para su aprovecha-
miento.
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todologia, Modelos de Calidad, Normas, Calidad en los Servicios, Evaluacién.

Abstract: Selective assemblage of main informative resources, such as printed
and electronic, on quality management in Libraries and Documentation Cen-
tres. As a guide, it will allow professionals of this sector to know where to find
any information and how to organise to make the most of it.
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1. INTRODUCCION

Partimos de la base de que la Calidad no es sélo un modo de gestién
basado en un conjunto de técnicas y procedimientos, sino un valor huma-
no, social, donde 1o que interesa es la satisfaccion por la obra bien hecha.
Se ha transformado en una necesidad del sector informativo-documental de
este nuevo milenio, pasando a ser mds que un costo afiadido un valor afia-
dido al producto o servicio suministrado, convirtiéndose en un factor de
ahorro que garantizaria la competitividad y la supervivencia de las unida-
des de informacién. La Gestién de Calidad tiene caracter holistico, pues su
filosofia impregna y trasciende mas alla de la propia organizacion impli-
cando a suministradores y a usuarios/clientes, concepto este lltimo que se
amplia al incluir a externos ¢ internos. En esta linea, tanto la satisfaccion
de! usuario como la del bibliotecario/documentalista son considerados ob-
jetivos esenciales.

Proliferan las teorfas sobre Calidad, pero quizas sean cuatro los puntos
basicos que subrayan las dltimas y mds afortunadas tendencias:

— Mantener como principal objetivo la mejora de los productos y
servicios bibliotecario-documentales. Cada profesional de la in-
formacién y su entorno es como una microempresa. Recibe infor-
macién y documentacién resultante del ciclo de produccién origi-
nal, que transforma mediante procesos técnicos en resultados
(documentos secundarios) aptos para ser utilizados, aunque reco-
nocemos que hay a veces cierto despilfarro en los procedimientos,
que podrian ser mejorados y simplificados. De ahi la razon de ser
de la Calidad.

— Actuar de manera que la Calidad no dependa de inspecciones, si-
no que sea un requerimiento de la unidad de informacién

— Potenciar la formacién continua del personal incentivando la cre-
atividad y motivacién

—  Suprimir las barreras entre los servicios. La calidad total implica
calidad a todos los niveles: en Ia concepcién de los productos, ca-
lidad de produccién y sobre todo calidad del servicio que acom-
pafia al producto.

La Calidad se ha convertido en un problema de orientacién, de lideraz-
go de participacion de los empleados y de formacién. En cualquier caso, es
un proceso sin fin, que debe llevarse a cabo paso a paso y del que no se
pueden esperar resultados inmediatos. Es una inversion inteligente para bi-
bliotecas y centros de documentacidn, al ofrecer un nuevo modo de gestion
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basado en el uso de estratepias y modelos que otorgan valor superior al
cliente, en el disefio de sistemas de informacidn interfuncionales y en la
mejora continua de las organizaciones.

2. ESTADO DE LA CUESTION

El concepto de Calidad como Paradigma emergente en el entorno in-
formativo-documental y cuerpo doctrinal aplicable a la produccion y pres-
tacion de servicios, se ha desarrollado espectacularmente a partir de la dé-
cada de los ochenta: del cumplimiento de determinadas especificaciones
(control de calidad), se ha pasado a la filosofia de adecuacién al uso {ga-
rantia de calidad), para desembocar en la satisfaccién del usuario y exce-
lencia organizativa como motor clave de la calidad.

En el curso de esta ultima década, el Paradigma Calidad se ha conver-
tido en una materia constante y creciente en la produccion cientifica y pro-
fesional sobre Gestién de servicios de informacién. Un analisis de la bi-
bliografia nos da idea del crecimiento exponencial de los trabajos sobre
Gestion de Calidad Total (TQM) a principios de los afios 90, en tanto que
la literatura sobre Garantia de Calidad tiende a decrecer. Esto sugiere que
pudiera haber un punto de cruce y transvase desde esta perspectiva a TQM,
mas novedosa y dinamica. A medida que las empresas caminan hacia la
Gestion de Calidad Total, surgen nuevas técnicas basadas en métodos y
modelos contrastados con una abundante bibliografia sobre: normas ISO
9000; Despliegue de la Funcién Calidad (QFD) que pretende convertir en
caracteristicas de calidad de los productos las expectativas de los clientes,
mediante los correspondientes despliegues e interacciones entre expectati-
vus y caracteristicas; benchmarcking, o emulacion de las mejores pricticas
en calidad; reingenieria de procesos que parte del principio de que los pro-
blemas de las empresas no proceden de su estructura organizativa sino de
la estructura de sus procesos, que deben ser revisados en su totalidad y sus-
tituidos por otros nuevos, o el modelo Europeo para la Gestién de Calidad
ampliamente extendido en el entoerno bibliotecario documental por su gran
flexibilidad y buenos resultados. Es importante también, y cada dia mads
abundante, la produccidn cientifica sobre medicién de la calidad o meto-
dologia cualimétrica, basada en el estudio de atributos, unidades de medi-
da e indicadores.

En general, el grueso de la produccion bibliografica sobre Calidad en
Bibliotecas y Centros de Documentacidn se localiza preferentemente en los
paises del entorno anglosajén con Gran Bretafia, Estados Unidos y Canada
a la cabeza. Ademas del amplio desarrollo normativoe, son signicativos los
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numerosos proyectos de investigacién financiados que desarrollan e im-
plementan programas de calidad en bibliotecas y servicios de informacién
especializados. En Europa, mencién de relevancia merece las aportaciones
de los paises nérdicos, que a través de la red NORDINFO ha patrocinado
la filosofia de Calidad y ha implantado sistemas de calidad y excelencia or-
ganizativa en las bibliotecas. En Francia, bajo el patrocinio de la ADBS
han surgido numerosas publicaciones y programas sobre calidad, con es-
pecial incidencia en los apartados metodolégicos (QFD, Andlisis de Va-
lor...), asi como el impacto en los servicios informativo-documentales. Es-
paiia se ha incorporado recientemente a esta corriente y la investigacién
estd desputando tanto en los estudios tedricos como en las aplicaciones.

METODOLOGIA

Debemos dejar claro que pretendemos ofrecer una documentacién pro-
fesional, selectiva y actualizada, itil para bibliotecarios y documentalistas,
nedfitos o especialistas, empleando todo tipo de recursos informativos,
desde los bibliogréficos a los electrénicos y digitales, sobre ¢l tema Para-
digma de la Calidad, renovador y atractivo, que centra su nticleo de inves-
tigacién en la satisfaccidn del usuario/cliente, tanto interno como final, y
en la mejora de los procesos,

Tratamos de ofrecer un corpus elaborado de recursos decumentales,
que traspase la frontera de lo convencional y penetre en €] ciberespacio vir-
tual adecuadamente filtrado siguiendo indicadores de calidad, obviando el
auténtico pozo sin fondo de millones de documentos desorganizados que
supone a secas Internet. Los criterios gue hemos utilizado para la demar-
cacioén del trabajo, ademas de los especificamente temdticos han sido de
naturaleza cronoldgica, cercando nuestra investigacion en las dos dltimas
décadas (1980-1998), con especial hincapié en la produccién realizada a
partir de los noventa hasta los momentos actuales; de cardcter idiomatico,
escogiendo obras publicadas en espafol, inglés y francés; y de rango tipo-
l6gico-documental, prestando atencién a las monografias, articulos de re-
vistas, ponencias y comunicaciones a congresos, informes, proyectos de mn-
vestigacion, literatura reservada, normas, piaginas web...

Para la buisqueda, aparte del estudio directo y personalizado de muchas
de las fuentes seleccionadas, hemos consultado las bases de datos LISA,
ERIC, LIBRARY LITERATURE, CURRENT CONTENTS, PASCAL, SI-
GLE, CINDOC y REBIUM. También hemos accedido a los OPACs de las
mas importantes bibliotecas del mundo: Biblioteca Nacional (citar direc-
ciones en todo), British Library, Biblitoca Nacional francesa, Biblioteca
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del Congreso. Para los recursos electrénicos, haciendo uso de los principa-
les buscadores (Altavista, Yahoo y Lycos), hemos consultado innumerables
paAginas web, elaboradas por instituciones, entidades, asociaciones relacio-
nadas con la Calidad en el sector informativo-documental, seleccionando
aguellas relevantes para nuestro objeto de estudio. También se han consul-
tado directorios especializados en Biblioteconomia y Documentacién co-
mo BUBL LINK [en linea]. [s.1.: s.n.] [consultado el 9 de Julio de 1999].
Disponible en World Wide Web:<http://link bubl.ac.uk:80/lis>, que recoge
mas de cuatrocientos enlaces a olros recursos, como publicaciones electrd-
nicas, foros, acontecimientos profesionales, el de la biblioteca de la Uni-
versidad sueca de Lund: LUND UNIVERSITY ELECTRONIC LIBRARY.
Library and Information Science, Librarianship [en linea]. Sweden: Lund
University Library. Actualizado el 18 de Marzo de 1999. [consultado el 9
de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:<www.ub2 lu.se/lis-
res.html>. Muy selectivo pues facilita informacién sobre unos doscientos
webs aportando datos informativos sobre los enlaces y su nivel de calidad.
De gran valia es el directorio de revistas electronicas de la Asociacion de
Bibliotecas de Investigacion Norteamericana ASSOCIATION OF RESE-
ARCH LIBRARIES (ARL). Directory of Electronic Journals, Newsletters
and Academic Discussion Lists [en linea]. Washington: ARL. Modificado
el 24 deAgosto de 1998. [consultado el @ de Julio de 1999]. Disponible en
World Wide Web:<htip://arl.cni.org/scomm/edir/index.html>. Aunque no
especifico sobre Calidad, es 1til gue el profesional de la informcidn co-
nozca algunas direcciones de listas de discusion y noticias, como TEXAS
STATE ELECTRONIC LIBRARY. Library and Information Science Ma-
gazines, Journals, Mailing Lists and News Groups [en linea]. Texas: TSEL.
Revisado ¢l 18 de Noviembre de 1998, [consultado el 9 de Julio de 1999].
Disponible en World Wide Web:<http://link.tsl.state.tx.us/.dir/libmail .dir>.

4. ORGANIZACION DE LOS RECURSQS

Para un mejor manejo de los recursos seleccionados, ofrecemos una es-
tructura sistematizada basada en grandes categorias, con sus correspon-
dientes subcategorias, fomentando el orden 16gico de pertenencia, aunque
sin perder de vista que no es un esquema rigido sino flexible y dindmico.
La presentacion de los registros se ha hecho siguiendo las pautas de las
normas 1SO 690 para recursos bibliogrificos [ISO 690:1987/UNE 50-104-
94 Referencias bibliogrificas. Contenido, forma y estructura] y la ISO 690-
2 para documentos electrénicos [ISO 690-2:1997(E) Documentos electrd-
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nicos o partes de ellos] y se han completado en muchos casos con un resu-
men documental.
La organizacién de los bloques queda como sigue:

I.

bl e

11.
12.
13.
14,
15.

Gestion de Calidad

— Cuestiones generales

— Evaluacién

Control v Aseguramiento de la Calidad

Modelos para la Calidad

Implantacién de Sistemas de Calidad en Bibliotecas

— Generalidades

— Planificacién Estratégica

— Calidad en Bibliotecas Escotares

— Calidad en Bibliotecas Publicas

— Calidad en Bibliotecas Universitarias y Especializadas

— Calidad en Bibliotecas Especiales

— Bibliotecas espafiolas en fase de implantacién o con Progra-
mas de Calidad

Implantacion de Sistermas de Calidad en Centros de Documenta-

cion y Servicios de Informacion

Gestion de Calidad en Recursos Humanos

Gestién de Calidad en los Procesos documentales

— Calidad en el input informativo-documental

— Calidad en la catalogacidn

— Calidad en el anilisis de contenido

— Calidad en la recuperacion

Gestion de Calidad en los servicios documentales

— Generalidades

— Calidad en el servicio de referencia

— Calidad en el préstamo

—— Calidad en las bases de datos

Métodos para la Calidad

Herramientas para la Calidad

—  Generalidades

— Circulos de Calidad

— Técnicas estadisticas

Indicadores de Calidad

Costes de la Calidad

Auditorias para la calidad

Aspectos normativos de la calidad

Entidades y organizaciones sobre Calidad en Bibliotecas y Cen-

tros de Documentacion
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16. Revistas especializadas

17. Programas y Proyectos sobre Calidad en Bibliotecas y Centros de
Documentacién

18. Grupos de Trabajo

19. Listas de discusién

1. GESTION DE CALIDAD
Cuestiones generales

ALos MONER, Adela d’.: “Disseny I implementacié dun projecte de millora de qua-
litat en una empresa de servei d’informacié”. En Quintes Jornades Catalanes
de Documentacio. Barcelona, 1995, pp. 163-170.

— y CorneLLA, Alfons: “Calidad total en los centros de documentacién, servicios
de informacién y bibliotecas”. En Cuartas Jornadas Espafiolas de Documen-
tacion Automatizada. Oviedo: Universidad, 1994, pp. 287-293.

ArmsTRONG, C. J.: “Questions of quality”. The New Review of Information Net-
working, 1996, n.° 2, pp. 249-253.

Biixrup, Julia C.: “Issues in research library measurement”. ARL Newsletter [en
linea]. 1998, april, Issue 197. Modificado el 21 de Mayo de 1998. {consultado
el 9 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:
<http:// www.arl.org/newsltr/197/issues. html>.

También se puede consultar de forma impresa en ARL Newsletter, april 1998,
Issue 197.

BouTniLLIEr, F.: “La qualité totale et la qualité des services dans les bibliothé-
ques”. ARGUS, 1992, vol. 21, n.° 3, pp. 29-31.
Evolucién histérica del concepto de calidad y definicién de las caracteristicas
de los servicios documentales: intangibilidad, heterogeneidad y participacién
del cliente en el proceso de produccién.

BreLin, H. K. [ef al.]: “Focused quality: managing for results”. Journal of Acade-
mic Librarianship, 1997, vol. 23, n.® 3, pp. 242-243,

Brockman, John R.: “Quality management in library and information services in
the Washington area: an interim report on the 1990 Elsevier/LIRG research
award study”. Research Reports, 1990, pp. 6-11.

— “Information management and corporate total quality”. Journal of Information
Science, 1993, vol. 19, n.° 4, pp. 259-265.
Se analizan los principales modelos de calidad total aplicados a la gestion de
informacion.
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Brockman, John y GiLchrist, Alan: “Information Management and the pursuit of
corporate excellence”. FID News Bulletin, 1995, vol. 45, n.° 5, pp. 160-166.

Broruy, P. y CouLLing, K.: Quilate management for information and library ma-
nagers. Aldershot: Gower, 1996.

CaLveRrT, P. I. “Library effectiveness: the search for a social context”. Journal of
Librarianship and Information Science, 1994, vol. 26, n.° 1, pp. 15-21.

CrayTon, C.: “Quality and the public services”. Public Library Journal, 1993, vol,
8, n." 1, pp. 11-12.

CoTra Schnonseras, M. v HELsTED, P.: “Quality and quality management in libra-
ries”. Inspel, 1994, vol. 28, n.° 2, pp. 208-220.

Davies, A. y KirkpaTrICK, 1.: “To measure service: ask the library user”. Library
Association Record, 1994, vol. 96, n.* 2, pp. 88-89.

DrrLcano Torres, Nora A. y Sosa Saura, Hilda A.: “Evaluacion de 1a eficiencia en
bibliotecas”. Investigacion bibliotecologica, 1998, vol. 12, n.” 24, pp. 57-80.
Se exponen los resultados de investigaciones llevadas a cabo para medir fa efi-
ciencia de una biblioteca con ¢l fin de obtener un método eficaz de organiza-
cion del personal.

DurLos, Annick: “La qualité en marche dans les services d’information: 1992-
1994, Dossier d’information documentaire. Paris: ADBS, 1995,

Foreman, Lewis (ed.): Developing quality in libraries: culture and measurement
Sfor information services. London: HMSQ, 1992,

—- “Developing quality in libraries”. An Leabharlann, 1993, vol. 10, n.° 2, p. 32,

Froman, Bernard: El manual de la calidad. Referencia bdsica en un sistema de
gestion de la calidad. Madrid: Aenor, 1995,
Guia para elaborar el manual de calidad segin las ISO 9000. Incluye ejemplos
con empresas reales.

Garcia-MoraLes, Elisa: “La calidad en los servicios de informacién y documenta-
cién”. Ciencias de la Informacicn, 1993, vol. 24, n.° 2, pp. 75-85.
Se tratan aspectos relacionados con la gestion de calidad en el sector de la in-
formacién y se propone un plan de accién para hacerla efectiva,

— “La gestion de la qualité en Espagne: situation actuelle”. Bulletin des Bi-
bliothéques de France, 1998, vol. 43, n.° 1, pp. 72-74.
En 1992 se empezé a implantar los métodos de gestion de calidad en las bi-
bliotecas y centros de documentacidn espafioles. Sin embargo, el tratamiento
es lento y requiere intervenciones previas en el cambio de comportamiento en
relacién a la gestién y los métodos usados en la formacién profesional.

— *“QGestitn de calidad y sistemas de gestién integrada en la documentacién”. En
Cuartas Jornadas Espafiolas de Documentacion Automatizada. Oviedo: Uni-
versidad, 1994, pp. 349-355.
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Aplicacién de los principios de Gestion de calidad a los sistemas de gestion in-
tegrada de Documentacidn.

GrORGE, Philip: Service gquality of industrial information services. British Library:
Research and Innovation Centre, 1996,

Georcl, Charlotte (ed.): Excellence in library management. New York; London:
Haworth Press, 1985.

Gora, Juan José: “La calidad en los sistemas de informacién”. Direccion y Pro-
greso, 1992, n.° 125, pp. 45-50.

GoopaLL, D.: “Performance measurement: a historical perspective”. Journal of Li-
brarianship, 1988, vol. 20, n.° 2, pp. 128-143.

GouLpinG, Anne: Developing the flexible library and information workforce: a
quality and equal opportunities perspective. British Library: Research and In-
novation Centre, 1996.

GresLou, Jeanne-Claude: “Les outils et la démarche de management de la qualité:

études de cas”. Bulletin des Bibliothéques de France, 1998, vol. 43, n.° 1, pp.
47-51.
Toda empresa necesita de una organizacion laboral que le permita responder
bien a su funcién, pero el equilibrio siempre es precario: la realidad exterior
evoluciona y el personal se adapta mas o menos rdpidamente. Una parte de es-
te estudio resume la introduccién de la gestidn de calidad en un proyecto para
establecer un servicio de cooperacién documental. Ello permite el redescubri-
miento de los elementos claves de los procedimientos de calidad y experi-
mentar con ciertos instrumentos analiticos.

Hernon, Peter y ALT™MaN, Ellen: Service quality in academic libraries. Norwood:
Ablex, 1996.

“Information systems quality”. Information and Software Technology, 1997, vol.
39, n.° 12, pp. 797-850.

Jonannsen, C. G.: “Quality management principles and methods in library and in-
formation science. Theory and practice”. En Kent, A., editor: Encyclopedia of
library and information science. New York: Marcel Dekker, 1995, vol. 56
(supl. 19), pp. 318-352.

Estudio y andlisis de los principios ¥ métodos relacionados con la Gestién de
Calidad empleados en unidades de informacion.

LaMARE, Jacques: Les chemins de 'excellence: itineraires pour la qualité. Paris-
La Defense: AFNOR, 1987.

Lawes, Ann: “The benefits of quality management to the library and information
services profession”. Special libraries, 1993, vol. 48, n.° 3, pp. 142-146.
Se analizan los beneficios de la filosofia de Gestién de Calidad en Bibliotecas
y Servicios de informacion, al proporcionar una metodologia para la medicién
de su funcionamiento asi como herramientas relacionadas con la mejora de la
organizacion, la eficacia interna y la optimizacion de los recursos humanos.
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Lester, D. E.: The impact of quality management on the information sector: a
study of case histories. Paris: EUSIDIC, 1994,

LiBrRARY ASSOCIATION: LA/COFHE guidelines: managing after incorporation: qua-
lity matters. London: Library Association, 1993.

Lockenuorr, H.: “Modeling the order of knowledge: the Quality Paradigm”. En
Proceeding Third International ISKO Conference. Frankfurt: INDEKS, 1994,
pp. 16-26.

MARTINEZ-L.ORENTE, Angel R., DEwHURST, Frank y DaLg, Barrie G.: “Total Quality
Management: origins and evolution of the term”™. The TOM Magazine, 1998,
vol. 10, n.® 5, pp. 378-386.

MAaYERE, Anne y Muer, Florence: “La démarche qualité appliquée aux bibliothé-

ques et services d’information: conception es spécifités”. Bulletin des Bi-
bliothéques de France, 1998, vol. 43, n.° 1, pp. 10-18.
Se propone ubicar estos procedimientos de gestion en relacién con otros que
estdn mids o menos desarrollados e identificar los puntos fuertes a tener en
cuenta para una verdadera adaptacion: la rapidez del servicio prestado, la ine-
vitable participacién del nsuario, etc. A través de procedimientos pragmadticos,
progresivos y participativos se puede introducir la gestién de calidad en las bi-
bliotecas.

Mepawar, K.: “La Qualité dans le Secteur de I'Information Electronique”. Archi-
mag, june 1995, n.° 85, pp. 50-52.

— *“Quality in Library and Information Services: a review”. Program, july 1995,
vol. 29, n.° 3, pp. 257-272.

Pacios Lozano, Ana Reyes: “Sistemas de calidad total en bibliotecas y unidades de
informacién”. Boeletin de la Asociacion Nacional de Archiveros, Biblioteca-
rios, Arquedlogos y Documentalistas, 1995, vol. XLV, n.° 2, pp. 107-116,
Partiendo de la implementacién de los sistemas de calidad total en otros secto-
res, se plantean algunos aspectos sobre la aplicacién de estos sistemas a las
unidades de informacién.

Pearson, G. J.: The competitive organization managing for organizational exce-
{lence. Mc Graw-Hill, 1992,

Pinto, Marfa: “Gestidn de calidad en Documentacién”. Anales de Documentacion,
1998, n.° 1, pp. 171-183.
Estudio y aplicacion de la gestion de calidad a los sistemas de informacién
cientifica, profundizando en los criterios del Modelo Europeo de Calidad To-
tal v en el analisis de las herramientas metodolégicas para la mejora de los pro-
cesos y productos documentales.

QUALITY issues in the library and information services. 6th Anglo-Nordic semi-
nar. Papers: 1993 Oct. Stockholm: Nordinfo, 1993,
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QUALITY management issues: a select bibliography for library and information
services managers. The Hague: FID, 1995,
El Departamento de Ciencias de la Informacién y Bibliotecas de la Universi-
dad Technologica de Loughborough ha elaborado una bibliografia para gesto-
res de servicios de informacién sobre: TQM, QA, reingenieria de procesos, in-
dicadores de rendimiento, SERVQUAL, medidas de calidad en bases de datos,
etc.

Rigaun, C.: “La qualité de I’information: une garantie nécessaire”. Caoutchoucs &
Plastiques, 1993, n.° 728, pp. 70-72.

Roig CasteLLo, Carolina, SaLom Carrasco, Blanca y ViLLora REYERO, M.* Luisa:
“El fin de una era: ;de la gratuidad a la calidad de los servicios?”’. En Segun-
das Jorradas sobre cultura en la Comunitat Valencid. Valencia: Consell Va-
lencia de Culutura, 1997, t. 1, pp. 253-257.

RowiEy, Jennifer: “Implementing TQM for library services: the issues”. Aslib Pro-
ceedings, 1996, vol. 48, n.” 1, pp. 17-21.
La autora trata las cuestiones esenciales previas a introducir TQM en una bi-
blioteca, tales como la definicién de calidad y cliente, medida de la calidad,
gestidn de recursos humanos, etc.

SainT CLAIR, Guy: “The future challenge: management and measurement”. Special
libraries, 1993, vol. 84, n.° 3, pp. 151-154.
Se aborda la aplicacion del benchmarking y la gestion de calidad total a las bi-
bliotecas y los servicios de informacion.

Savarp, R.: “Perspectives stratégiques pour le management des services d’infor-
mation: marketing et gestion de la qualité”. En IDT 91, 9.° Congrés sur I'In-
formation, la Documentation et le Transfer des Connaissances, mai 1991,
Bordeaux, pp. 42-46.

SHAUGHNESSY, Thomas W.: “The search of quality”. Journal of Library Adminis-
tration, 1987, vol. &, n.° 1, pp. 5-10.

SUBRAMANIAN, A. [ef al.|: “Strategic planning for Data Warchousing”. Information
and Management, 1997, vol. 33, Iss. 2, pp. 99-113.

SUTTER, Eric: Services d’information et gqualité: comment satisfaire les utilisateurs.
Paris: ADBS, 1992,
De manera sistematica se abordan los aspectos relacionados con las especifici-
dades de los servicios de informacidn, asi como los procedimientos para esta-
blecer programas de calidad, que tengan como objetivo primordial 1a satisfac-
cion de los vsuarios.

— Maitriser I'information pour garantir la qualité. Paris: AFNOR, 1993,

— “La démarche qualité, tacteur d’intégration des activités documentaires dans
I’entreprise”. Cahiers de la documentation, 1994, n.° 2, pp. 61-65,
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Los recursos informativos son un componente esencial en el desarrollo de las
empresas. No existird calidad total sin un dispositivo informativo integrado
que satisfaga a los usuarios, tanto en contenido como en forma.

— “La démarche qualité en bibliothéques: questions-réponses”. Bulletin des Bi-
bliothéques de France, 1998, vol. 43, n.° 1, pp. 20-23.
En una biblioteca, el inicio de un programa de mejora de la calidad puede ge-
nerar desconfianza entre e} personal porque cada uno tiene sus ideas. Alcanzar
los objetivos propuestos y mantener la satisfaccién de los usuarios supone una
gestidon de calidad que implica la definicion de responsabilidades a distintos
niveles, gestion del personal, establecimiento de indicadores, etc.

Tursan, E., Mc Lean, E. y WETHERBE, J.: “Information technology for manage-
ment: improving quality and productivity”. International Journal of Informa-
tion Management, 1997, vol. 17, n.® 3, pp. 237-238.

VaLLs, A. v Casapo, L.: “El cambio hacia la calidad de servicio”. Boletin de la
Asociacion Andaluza de Bibliotecarios, 1994, aiio 10, n.” 35, pp. 55-70.
Esboza el cambio actual que se estd produciendo en las unidades de informa-
cién y las razones que lo han hecho posible.

VANDEILLE, Pierre de: Gestion y control de la calidad. Madrid: Aenor, 1990.

WaLLey, Paul: Total quality, BS 5750 or what? Quality techniques for H. E. tea-
ching. Loughborough: University of Technology: Department of Management
Studies, 1992,

WHITEHALL, T.: “Quality in library and information services: a review”. Library
Management, 1992, vol. 13, n.® 12, pp. 23-35.
Se abordan cuestiones fundamentales sobre la calidad, sus objetivos y los mé-
todos de evaluacidn.

Evaluacion

Apawms, R.: Decision support systems and performance assessment. London: Bow-
ker, 1993,

Bracpen, John y HarringToN, John: How good is your library? A review of up-
proaches to the evaluation of library and information services. London: AS-
LIB, 1990.

Boza Pukrta, Mariano y OuMeEDo GraNADOS, Gaspar: “; Se adaptan los fondos
de mi biblioteca a las necesidades de los usuarios?: Un método objetivo
de evaluacion de colecciones en una biblioteca cientifica”. En Sextas Jor-
nadas Espafiolas de Documentacion. Valencia: FESABID, 19938, t. 1, pp.
193-196.
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Se plantea la utilidad del sistema de recuento de citas bibliograficas para eva-
luar colecciones, tomando como ejemplo el efectuado en la biblioteca del Ins-
tituto de Microelectrénica de Sevilla.

Broruy, Peter: EQLIPSE: Evaluation and Quality in Library Performance: System
for Europe. Final report and final functional specification. University of Cen-
tral Lancashire: Centre for Research in Library and Information Management,
1997.

El objetivo del Proyecto Eqlipse era preducir y analizar un programa que con-
tuviera instrumentos de medida para el rendimiento y la gestion de calidad, tti-
les en la toma de decisiones en bibliotecas de todo tipo.

Conen, L.: “Conducting performance evaluation”. Library Trends, 1989, 38, pp.
49-52.

CrAawroRD, John: Evaluagtion of library and information services. London: ASLIB,
1996.
Introduccién a la evaluacion de las bibliotecas piiblicas y universitarias de
Gran Bretafia.

CramsierLaIN, Carol E.: “Evaluating library acquisitions service”. En Kent, A, edi-
tor: Encyclopedia of Library and Information Science. New York: Marcel
Dekker, 1995, vol. 56 (supl. 19), pp. 118-126.

DuartE, M.: “Indicadores como instrumentos de evaluacién de 1os servicios bi-
bliotecarios: aspectos metodoldgicos”™. Boletin de ANABAD, 1995, n.° 1, pp.
95-106.

GIrRARD-BILLON, Aline y Giappricont, Therry: “L’evaluation dans les bibliothéques
publiques frangaises: une situation contrastée”. Bulletin des Bibliothéques de
France, 1998, vol. 43, n.° 1, pp. 78-84.

Un estudio reciente llevado a cabo en la seccidn de bibliotecas publicas de la
IFL.A nos da respuesta a cuestiones reiacionadas con los indicadores de mejo-

ra y la evaluacion de las bibliotecas ptiblicas en Francia.

Hernonw, P. y Mac Crurg, Ch.: Evaluation and library decision making. Norwood:
Ablex, 1990.

Kupikc, A (dir.): Bibliothégques et evaluation. Paris: Cercle de la Librarie, 1994,

LancasTER, F. W. ¥y MEHROTRA, R.: The five laws of library science ay a guide 1o
the evaluation of library services. Perspectives in library and information
science. Lucknow: Print House, 1982, vol. 1, p. 26-39

LancasTer, F. W.: Evaluacidn de la biblioteca. Madrid;: ANABAD, 1996.
Edicion original en inglés, 1988.

Stuart, R. y SuLLvan, M. Performance analysis and appraisal: a how-to-do-it
manual for librarians. New York: Schuman, 1991,

THoMpsoN, Ronelle K.: “Evaluating library services”. Technical Service Quarterly,
1988, vol. 5, n.” 4, pp. 27-39.
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“Time as a factor in the evaluation of information quality [en linea]”. ASIS Arnual
Meeting Technical Session, november 4, 1997 [consuiltado el 22 de Julio de
1999]. Disponible en World Wide Web: <http://(www.asis.org/Bulletin/Dec-
Y7famY7extra/time. him>

2. CONTROL Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Brockman, John R.: “Quality assurance (QA) and the management of information
services”. Journal of Information Science, 1991, pp. 127-135.

CoLEMAN, V. [et al.|: “Toward a TQM paradigm. Using Servqual to measure li-
brary service quality”. College & Research Libraries, 1997, vol. 58, Iss. 2, pp.
2-37.

Daniee, Evelyn H.: “Quality control of document”. Library Trends, 1993, vol. 41,
n.° 4, pp. 644-664.
Se analizan los métodos aplicados a la produccidn de bases de datos y se eva-
Idan diversos sistemas de filtrado de 1a calidad.

Eacieron, K. M. “Quality assurance in Canadian hospital libraries: the challenge
of the eighties”. Health Libraries Review, 1988, vol. 5, n.° 3, pp. 145-159.

FREDENBURG, A. M.: "Quality assurance: establishing a program for special libra-
ries”. Special Libraries, 1988, vol. 79, n.* 4, pp. 277-284,

Haines TayLor, Margaret (ed.): QA. Quality Assurance in Libraries: the health ca-
re sector: a collection of studies. London: Library Association Publishing,
1990.

Horny, Karen L.: “Quality work, quality contro] in technical services”, The Jour-
nal of Academic Librarianship, 1985, t. 11, n.° 4, pp. 206-210.

Jonansen, C. G.: “The use of quality control. Principles and methods in Library
and Information Science: theory and practice™. LIBRI, 1992, vol. 42, n.® 4, pp.
283-295.

Litnaow, Susan Diane: Improving the effectiveness and efficiency of library pro-
vision within penal establisments in England and Wales: resarch to field test
performance indicators and guality assurance programmes. Wales: Univer-
sity, 1994.

Lau, M.: “Selective guide to literature on quality assurance”. Science and Techno-
logy Libraries, 1992, vol. 13, n.° 2, pp. 3-35.

Mas, M. T.: “Control de calidad y costes de los servicios de informacién”. Revis-
ta Espariola de Documentacion Cientifica, 1994, vol. 17, n.° 4, pp. 450-459.
Se plantea cémo evaluar y reducir los costes de un servicio de informacion,
qué servicios deben ser costeados por el usuario, etc. También se analizan los
pardmetros que definen la calidad de un servicio.
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Miski, Abdelhamid: “Quality control in education for information science”. En
Kent, A, editor: Encyclopedia of Library and Information Science. New York:
Marcel Dekker, 1986, vol. 41 (supl. 6), pp. 47-65.

Rossiter, B. N.: Models for legal documentation: using formal methods for Q. A.
in hypertext systems. Newcastle: University of Computing Science, 1993.

WEDLAKE, Linda: “An introduction to Quality Assurance and a guide to the imple-
mentation of BS 57507, Aslib Proceedings, 1993, vol. 45, n.* 1, pp. 23-30.

3. MODELOS PARA LA CALIDAD

Acvuayo, Rafael: El método Deming. Buenos Aires: Javier Vergara editor, 1993.

Pinto, Marfa: “Criterios de calidad total en la biblioteca segiin el modelo europeo™.

En Décimas Jornadas Bibliotecarias de Andalucia. Malaga: AAB, 1998, pp.
111-126.
Andlisis de los principios definitorios de la Gestidn de Calidad Total (TQM) y
su aplicacion a la biblioteca, siguiendo los nueve criterios del Modelo Europeo
de Gestion de Calidad (procesos, liderazgo, recursos, gestién del personal, po-
litica y estrategia, satisfaccidén del cliente, resultado empresarial, satisfaccién
del personal e impacto social).

Rosanper, A. C.: Deming’s 14 points applied to servuces. New York: Dekker,
1991.

Rictig, Mark L.: “Total Quality Management and Media Services: the Deming
Method”. Techtrends, 1992, vol. 37, n.° 6, pp. 14-16.

4,  IMPLANTACION DE SISTEMAS DE CALIDAD EN BIBLIOTECAS
Generalidades

Broeny, Peter: “La démarche qualité dans les bibliothéques du Royaume-Uni”,
Bulletin des Bibliothéques de France, 1998, vol. 43, n.° 1, pp. 52-56.
El Centro de Innovaciones e Investigaciones de Ja Biblioteca Britdnica y la
nueva Comisién de Informacién v Bibliotecas han alentado a investigadores y
profesionales britdnicos a profundizar en las aplicaciones pricticas de las téc-
nicas de gestion de calidad. Son muchos los intentos de aplicar la gestién de

calidad en las bibliotecas britanicas, pero es muy dificil obtener la certificacién
ISO 9000
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Duarte, Miguel: “Evaluacién, TQM y bibliotecas. La calidad total como obje-
tivo estratégico de la gestién bibliotecaria”. En Cuartas Jornadas Espafio-
las de Documentacion Automatizada. Oviedo: Universidad, 1994, pp. 279-
286.

GraHaM, John: “Le management de la gualité totale i la bibliothéque d’Etat de
Nouvelle-Galles du Sud”. Bulletin des Bibliothéques de France, 1998, vol. 43,
n.° 1, pp. 37-64.
En 1996 la direccion de esta biblioteca decidid implantar en todas sus opera-
ciones la gestién de calidad total. El andlisis de las bases de datos analizadas
ha sido el trasfondo para el establecimiento de un plan de accién para mejorar
la calidad en las dreas de menor eficacia. En un futuro préximo, los indicado-
res de rendimiento servirdn para medir el impacto de las mejoras hechas hasta
el momento.

Jurow, Susan (ed.): Integrating total quality management in a library setting. New
York: Haworth Press, 1993,

Kiemrein, Hannelore: “Performance et démarche qualité dans les bibliothéques pu-
bliques de la République Federale d’Allemagne”. Bulletin des Bibliothéques
de France, 1998, vol. 43, n.° 1, pp. 65-71.
Los conceptos desarrollados por la Unidn Federal de Asociaciones de Biblio-
tecarios Alemanes, la Comision Permanente del Ministerio de Cultura y el
Consejo Municipal han suplido las directrices en este campo. Las restricciones
financieras y presupuestarias han forzado a las bibliotecas piblicas de Alema-
nia a demostrar su eficacia. En la dltima década, el marketing ha evoluciona-
do mucho, mientras que la gestién de calidad ha sido menos investigada.

Mzeyer, Anne y CoLLET, Anne-Christine: “Renfoncer la qualité de 1’accueil dans
I’accueil dans les bibliothéques de Lyon™. Bulletin des Bibliotheques de Fran-
ce, 1998, vol. 43, n.° 1, pp. 30-34.
El proyecto de la re-organizacidn de la biblioteca Part-Dieu fue seguido por un
comité directivo. Se abordan cuestiones relacionadas con la forma en que el
personal percibe la filosofia de la calidad del servicio y con el grado de satis-
faccion entre los usuarios.

O’NEenL, Rosanna M.: Total quality management in libraries: a sourcebook. En-
glewood: Libraries Unlimited, 1994
Seleccién de articulos y recursos informativos sobre gestién de calidad aplica-
da a las bibliotecas.

— “Total quality management in libraries: a sourcebook”. Technical Services
Quarterly, 1996, vol. 13, n.° 2, pp. 71-72.

Osman, Zaiton ¥ Goon, Carole A.: “Quality services, policies and practices in Ma-
laysia”. Library Management, 1998, vol. 19, n.° 7, pp. 426-433.

PorTER, Lydia: Quality initiatives in British Library and information services. Bri-
tish Library: Research and Development Department, 1993,
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SEDIC. Grupo de trabajo sobre la calidad. Guia para la aplicacion de la norma

IS0 9000 a bibliotecas y servicios de informacion y documentacion. Madrid:
SEDIC, 1998.
Esta publicacidn se presenta como una guia de referencia para los profesiona-
les de bibliotecas y servicios de documentacién que deseen implantar siste-
mas de calidad de acuerdo con la ISO 9000. Tras exponer los conceptos bési-
cos de la calidad, se describe el sistema de calidad, el proceso de implantacién
y los requisitos y precedimientos necesarios para obtener la certificacion de
calidad.

Vayssang, Claire y Guiton, Janine: “La démarche qualité a I’ Agence Bibliograp-
hique Nationale™. Bulletin des Bibliothéques de France, 1998, vol. 43, n.° 1,
pp. 35-37.

Andlisis de la gestién de calidad implantada en el Departamento de 1a Biblio-
grafia Nacional Francesa desde 1995 para mejorar las necesidades de los usua-
rios.

Planificacicn Estratégica

ASHCROFT, Maggie (ed.): Strategic planning for academic libraries: policy and
process. Seminar. Papers. Capital Planning Information, 1991.

AssanTEwA, Doris: Strategic planning basics for special libraries. Washington:
Special Libraries Association, 1992.

BaucuMan, Steven A, (ed.): Strategic planning for library multitype ccoperatives:
samples & examples. Chicago: Association of Specialized and Cooperative Li-
brary Agencies: American Library Association, 1997,

BirpsaLr, Douglas G.: “Strategic planning models in academic libraries”. En Kent,
A, editor: Encyclopedia of Library and Information Science. New York: Mar-
cel Dekker, 1997, vol. 59 {supl. 22), pp. 292-315.

Broruy, P.: *“The mission of the academic library”. British Journal of Academic
Librarianship, 1991, vol. 6, n.° 3, pp. 135-147.

Carr, §. ].: “Strategic planning in libraries: an analysis of a managerial function
and its application to library and information word”. Library Management,
1992, vol. 13, n.” 5, pp. 4-17.

Corrat, Sheila: Strategic planning for library and information services. Iondon:
ASLIB, 1994,

Croweey, John D.: Developing a vision: strategic planning and rhe library media
specialist. Westport; London: Greenwood Press, 1994,

DannER, Richard A.: Strategic planning: a law library management tool for the
90’s. Glanville Publishers, Inc., [991.
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Dusey, Yogendra P.: “Decision support systems”. En Kent, A., editor: Encyclope-
dia of Library and Information Science. New York: Marcel Dekker, 1985, vol.
39 (supl. 4), pp. 118-157,

FrrzGeran, D.: Strategic planning: the basis for qualiry assurance, Quality Assu-
rance in Libraries. Ottawa: Canadian Library Association, 1990.

GALLIMORE, Alec: Developing an IT strategy for your library. London: Library As-
sociation Publishing, 1997.

Jounson, Heather: “Strategic planning for modern libraries”. Library Manage-
ment, 1994, n.° 15, pp. 7-18.

JorGE Garcia-Reves, Francisco Javier: La Biblioteca de Humanidades de la Fa-
cultad de Geografia e Historia de la Universidad Complutense de Madrid:
planificacion estratégica de una biblioteca de facultad. Madrid: Universidad
Complutense, 1996.

LvyNcH, Beverly P. (ed.): Management strategies for libraries: a basic reader. New
York: Neal-Schuman, 1985.

Ricas, Donald E.: Strategic planning for library managers. Phoenix: Oryx Press,
1984.

STRATEGIC planning in ARL libraries: a spec kit. Washington: Association of
Research Libraries Office and Management Services, 1995,

Calidad en Bibliotecas Escolares

StrirLiNG, Barbara K.: “"Quality in School Library Media Programs: focus on lear-
ning”. Library Trends, 1996, vol. 44, n.° 3, pp. 631-656

Calidad en Bibliotecas Publicas

AABADOM: Boletin de la Asociacion Asturiana de Bibliotecarios, Archiveros,
Documentalistas y Musedlogos, 1996, n.° Extraordinario 1.
Niimero monogrifico donde se recogen las ponencias presentadas a las VIII
Jornadas de Formacidn para Encargados de Bibliotecas Piblicas celebradas en
Asturias en 1995 sobre el tema “La calidad en los servicios de Ia biblioteca pu-
blica”.

CLAVES para el éxito: indicadores de rendimiento para bibliotecas piiblicas. Bar-
celona: Eumo Editorial, 1995.

Diaz Roprico, Ruth y GraraL URISeL, Ana Cristina: “L.a calidad en las bibliotecas
piiblicas: un caso de calidad en una biblioteca puiblica”. En Quintas Jornadas
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Espaiiolas de Documentacion Automatizada. Caceres: Universidad de Extre-
madura: ABADMEX, 1996. pp. 413-417
Recoge un estudio de usuarios de las bibliotecas de Aragén.

Evans, Margaret Kinnell: All change?: public library management strategies for
the 1990°s. London; Los Angeles: Taylor Graham, 1991,

Haves, Robert M. y Mavo, Robert: Strategic management for public libraries: a
handbook. Westport; London: Greenwood Press, 1996.

HERNANDEZ SANCHEZ, Hilario: “La evaluacion del uso de la biblioteca pidblica. Una
propuesta de trabajo”. Boletin de la Asociacion Asturiana de Bibliotecarios,
Archiveros, Documentalistas y Musedlogos, julio-sept. 1997, n.° 3, pp. 46-56.

Muneg, Eileen, KINNEL, Margaret y UsuErwoob, Bob: “Quality management: the
public debate™. Public Library Journal, 1994, vol. 9, n.° 6, pp. 151-155.
Tras los primeros intentos de introducir la gestién de calidad en las bibliotecas
piiblicas, en 1994 se llevé a cabo en las Universidades de Sheffield y Lough-
borough un proyecto centrado en el estudio de casos.

PUBLIC library and strategic planning for the 1990s. Seminar. Papers: 1991 Jun,
Stanford. Capital Planning Information, 1991.

Van House, N. [et al.]:. Ouipur measures for public libraries: a manual of stan-
dards and procedures. Chicago: ALA, 1987
Este manual define un conjunto bdsico de medidas para evaluar los servicios
de las bibliotecas puiblicas,

Calidad en Bibliotecas Universitarias y Especializadas

BarTON, Jane y BLaGDEN, John (ed.): Academic library effectiveness: a compara-
tive approach. BLR & I Report RIC 120. London, 1998.
Desarrollo de un pequeiio conjunto de indicadores de rendimiento ttiles para
que las entidades financiadoras, los vicerrectores y otros gestores universita-
rios puedan comparar la eficacia de las bibliotecas briténicas de educacion su-
perior. El informe recomienda hacer estadfsticas sobre gastos, horas de lectu-
ra por semana y usuario, préstamo y nivel educativo. También se incluyen
recomendaciones para trabajos posteriores sobre bibliotecas electrénicas,
benchmarking, satisfaccion del usuario, ete.

Butrerwick, N.: “Total quality management in the university library™. Library
Management, 1993, vol. 14, n.° 3, p. 28.

CockriLL, A.: “Coping with change. Issues facing british and german university li-
brary in the 1990°s”. Journal of Librarianship and Information Science, 1997,
vol. 29, Iss. 2, pp. 77-88.

235 Revista General de Informacion y Documentacicn
Vol.9,n.°1-1999: 217-273



Maria Pinto Molina Recursos informativos sobre gestidn de calidad en bibliotecus..,
Juana M." Sudrez

CONFERENCIA DE RECTORES DE Las UNIVERSIDADES Espafiovas: Normas v directrices
para bibliotecas universitarias y cientificas: Documento de trabajo, mayo
1997 [en linea]. Castellé de la Plana: Biblioteca de la Universitat Jaume I
[consultado el 9 de Julio de 1999]). Disponible en World Wide Web:
<http://www2.1ji.es/rebiun/normasbibliotecas.html>.

E-mail: biblioteca@uji.es

Este documento supone la revisién y actualizacién del borrador presentado en
la Conferencia de 1996. Se espera que este trabajo sirva de referencia a todas
aquellas bibliotecas que persiguen la mejora y actualizacién de sus servicios.
Recomendamos consultar los siguientes enlaces:

— Evaluacién de la coleccidn en www2.uji.es/rebiun/colecciones.htmi#eva-

luacién

— Evaluacién del personal en www2.uji.es/rebiun/personal.-html#evaluacion

CroONIN, Mary I.: Performance measurement for public services in academic and
research libraries. Washington: ARL., 1985,

FreEncH, Beverlee A.: “Library performance measures”. College & Research Li-
braries News, feb. 1987, n.° 2, p. 72.

Heery, Mike v MoRGaN, Steve: Practical strategies for the modern academic li-
brary. London: ASLIB, 1996.

HEerNON, Peter y ALT™Man, Ellen: Service quality in academic libraries. Norwood:
Ablex, 1996.

NacLe, Ellen: “The new knowledge environment: guality initiatives in health
sciences libraries”. Library Trends, 1996, vol. 44, 0.° 3, pp. 657-674.

Nrtecxky, Danuta A.: “SERVQUAL: Measuring Service Quality in Academic Li-
braries”. ARL Newsletter, april 1997, Issue 191,

PLAN NacioNaL DE EVALUACION DE La CALIDAD EN LAS UNIVERSIDADES: Guia de eva-
luacion. Madrid: Consejo de Universidades, 1998,

PriTcnarp, Sarah M.: “Determining quality in academic libraries”. Library Trends,
1996, vol. 44, n.° 3, pp. 572-594.

RED pE BiBLIOTECAS UNIVERSITARIAS: Normas y directrices para bibliotecas univer-
sitarias y cientificas. Madrid: Direccién General del Libro, Archivos y Biblio-

tecas, 1997.

Towmpkins, Philip: “Quality in community college libraries”. Library Trends, 1996,
vol. 44, n.” 3, pp. 506-525,

WiLLiams 11, James F.: Strategic planning in higher education: implementing new
roles for the academic library. New York: Haworth Press, 1990,
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Calidad v Bibliotecas Especiales

EacLeTON, Kathleen M.: “Quality assurance in Canadian hospital libraries: the cha-
llenge of the eighties”. Health Libraries Review, 1988, n.° 5, pp. 145-159.

FREDENBURG, Anne M.: “Quality assurance: establishing a program for speciai li-
braries”. Special libraries, 1988, pp. 277-284.

WEeBEB, Sylvia P.: Pursuing quality in special libraries: a study of current activities
and development in the UK; report of a study carried out Marc-December
1994. London: British Library Research and Development Department, 1995.

WHITE, Marylin D. [er al.]: Measuring customer satisfaction and quality of servi-

ce in special libraries (final report). Maryland: University, Coliege of Library
and Information Services, 1994.
Se presentan los resultados de un proyecto para el disefio de herramientas de
mejora de la satisfaccidn de Jos clientes y de la calidad de los servicios. Se pre-
tende desarrollar un instrumento para medir ia satisfaccion de los clientes en
las bibliotecas especializadas,

Bibliotecas espafiolas en fase de implantacion o con Programas
de Calidad

Universipap CarLos 11 bpE MabpriD. Biblioteca de 1a Universidad Carlos 111 [en li-
nea]. Madrid:
Universidad Carlos I [consultado el 9 de Julio de 1999]. Disponible en World
Wide Web:
<http://www.uc3m.esfuc3m/gral/SU/subi html>.

Universipap ComMPLUTENSE DE Maprip. Biblioteca de la Universidad Complutense
[en linea]. Madrid: Universidad Complutense. Actualizado el 5 de Julio de
1999. [consultado el 9 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:
<http://www.ucm.es/BUCM>,

E-mail: bucweb®@buc.ucm.es

Las lineas estratégicas que ha desarrollado esta biblioteca para cumplir con su
misién durante el perfodo 1997-2000 se pueden consultar en
www.nem.es/BUCM/linestra htm.

Universipan bE CApiz. Biblioteca de la Universidad de Céadiz [en linea]. Cédiz:
UCA [consultado ef 9 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:
<http://biblioteca.uca.es>

UNIVERSIDAD DE SaLAMANCA. Biblioteca de la Universidad de Salamanca [en linea].
Salamanca: Universidad [consultado el 9 de Julio de 1999]. Disponible en
World Wide Web:

<http://cts.usal.es/pic/primerafase/inffinalbibliotecas2. html>.
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El programa de evaluacién del Servicio de Bibliotecas de la Universidad de Sa-
lamanca se integra dentro del marco general del Programa Institucional de Ca-
lidad de esta universidad (http://cts.usal.es/pic/).

UNIVERSIDAD DE VaLLADOLID. Biblioteca de la Universidad de Valladolid [en linea].
Valladolid: Universidad [consultado el 9 de Julio de 1999). Disponibie en
World Wide Web:<http://cigales.cpd.uva.es/biblioteca/principal . htm>.

UNIVERSITAT POLITECNICA DE CATALUNYA. Biblioteca de la Universitat Politécnica de
Catalunya [en linea]. Barcelona: Universitat [consultado el 9 de Julio de
1999]. Disponible en World Wide Web:<http://escher.upc.es>.

E-mail:bupc @bupc.upc.es

En el Plan Estratégico de las bibliotecas de la UPC destacan el desarrollo de
dos importantes programas:

Programa Leibniz (1991-1993): para mejorar la calidad de sus servicios,
esta biblioteca desarrolld el Programa Leibniz (http://escher.upc.es/sts/pla-
estra/leibniz.htm) cuyos objetivos se dividieron en 6 lineas de actuacion,
centradas en la creacidon de un catdlogo dnico de todos los fondos biblio-
grificos de la Universidad, la creacion de servicios que no tenia, y la me-
jora de otros existentes.

Programa Escher (1995-1999) en http://escher.upc.es/sts/plaestra/escher. htm:
con este programa se quiere conseguir que las bibliotecas de la UPC sean
instrumentos que contribuyan a dar a la universidad el nuevo impulso que
necesita creando las condiciones adecuadas para el trabajo intelectual, faci-
litando los recursos bibliogrificos apropilados v ofreciendo servicios bi-
bliotecarios y documentales de calidad.

Este web también incluye una encuesta sobre el uso y la satisfaccion de los
estudigntes respecto a las hibliotecas de 1a UPC durante el curso 97-98 que
puede consultarse en http://escher.upc.es/sts/enquesta/inici.htm,

UNIvERSITAT POLITECNICA DE VaLENCiA. Biblioteca de la Universitat Politecnica de
Valencia [en linea]. Valencia: Universitat [consultado el 9 de Julio de 1999].
Disponible en World Wide Web: <http:/biblioteca.upv.es>.

5.

IMPLANTACION DE SISTEMAS DE CALIDAD EN CENTROS PE DOCUMENTACION Y
SERVICIOS DE INFORMACION

ARMSTROG, Barbara: “Libraries around Australia: Introducing total quality mana-
gement in Telecom’s National Resource Centre”. The Australian Library
Journal, november 1991, pp. 349-355.

BARrNARD, Susan B.: *Total quality management™. En Kent, A., editor: Encyclope-
dia of Library and Information Science. New York: Marcel Dekker, 1998, vol.
61 (supl. 24}, pp. 311-326.
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BraITHWAITE, Timothy: [nformation service excellence throuhg TQM: building
partnerships for business process reeingenieering and continuwous improve-
ment. Milwaukee: ASQC Quality Press, 1994.

— *“Information service excellence throuhg TQM: building partnerships for busi-
ness process reeingenieering and continucus improvement”. Business Infor-
mation Alert, 1994, vol. 6, n.° 9, p. 7.

Brockman, J. R.: “Just another management fad? The implications of TQM for li-

brary and information services”, En Aslib Proceedings, 1992, 1. 44, n.” 7/8, pp.
283-288.
Se tratan diferentes conceptos relacionados con la calidad como son el control
de calidad, aseguramiento de la calidad y gestién integrada de la calidad
[TQM]. Contiene un cuadro donde se aprecia el aumento progresivo de la bi-
bliografia sobre TQM desde 1988.

Garcia-MoratLes, Elisa: “Aportaciones de la gestién de calidad a bibliotecas y ser-
vicios de documentacién”. Revista Espadiola de Documentacion Clentifica,
1993, voi. 18, n.° I, pp. 9-18.

Aplicacién de ciertas técnicas TQM en las unidades de informacion y de los in-
convenientes para implantar el TQM en una organizacion,

“INTEGRATING total quality management in a library setting”. Journa! of Libray
Administration, 1994, vol. 18, n.” 1-2.
Nimero especial sobre TQM en las bibliotecas, descripcién de herramientas
para medir la eficacia, el precio de la calidad. También se recogen estudios de
casos,

Lester, D. E.: The impact of quality management on the information sector. A
study of case histories. Luxembourg, EUSIDIC, 1994,

— “The impact of quality management on the information sector. A study of ca-
se histories”. Managing Information, 1994, vol. 1, n.° 11-12, p. 44.

— “The impact of quality management on the information sector. A study of ca-
se histories™. Program, 1995, vol, 29, n.° 2, pp. 224-226.

LLorReT ROMERO, Nuria ¥y LATORRE ZACARES, Jesis: Andlisis sobre las necesidades
de implantacion de un sistema de calidad en un centro de documentacion:
apuntes para una guia. Madrid: CINDOC, 1995,

Pinto, Maria y SAncHEz AMBriz, Gerardo: “Planificacion estratégica y calidad.

;Deben instrumentarse en los sistemas de informacién cientifica?”’. En Quin-
tas Jornadas Espafiolas de Documentacion Automatizada. Céceres: Universi-
dad de Exturemadura: ABADMEX, 1996, pp. 645-656.
Los Sistemas de Informacion Cientifica, como entidades progresistas, deben
transformarse organizativamente, evaluando sus actividades y estableciendo
un régimen de Planificacién Estratégica en el contexto de los oportunos Pro-
gramas de Calidad.
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— “Planificacion estratégica y calidad en los sistemas de informacién cientifica”.
Ciencias de la Informacion, 1997, vol. 28, n.° 4, pp. 241-249.
Tras abordar las peculiaridades de la gestion de calidad y su desarrollo, se ana-
lizan los aspectos bésicos de la planificacion estratégica como herramienta pa-
ra el aseguramiento de la calidad en los sistemas de informacién cientifica.

Saint Craw, Guy: Total guality management in information services. London:
Bowker-Saur, 1997.

— “Total guality management in information services”. Library Review, 1998,
vol. 47, n.? 1-2, pp. 53-34.

WiLniamson, Vicki y Exon, F. C. AL “The guality movement in Australian Uni-
versity Libraries”. Library Trends, 1996, vol. 44, n.° 3, pp. 526-544.

Wipawin, Namtip: Strategic planning for information services: a study of an ap-
plication to Thai libraries and information centres. Loughborough: University
of Technology, 1991.

6. GESTION DE CALIDAD EN RECURS0s HUMANOS

AipritoN, Rosie L. y Suavcungssy, Thomas W.: Developing leadership skills: a
source book for librarians. Englewood: Libraries Unlimited, 1990,

BorretLL, E.: Cémo trabajar en equipo. Barcelona: Gestion 2000, 1996. -

Bropuy, Peter y CouLLing, Kate: Quality management for information and library
managers. Aldershot: Aslib/Gower, 1996,
Se recogen todos los componentes de la gestién de calidad: 1a norma 150 9000,
el precio de 1a calidad, etc., asi como articulos sobre bibliotecas y calidad y la
implantacion de la gestidn de calidad.

Byun, Dae-Ho: “Human resource management”. En Kent, A., editor: Encyclope-
dia of Library and Information Science. New York: Marcel Dekker, 1997, vol.
59 (supl. 22), pp. 153-175.

CARRE, P.: L autoformarion dans l'entreprise. Paiis: Ed. Entente, 1992,

Epwarp Evans, G.: “Management education for archivists, information managers
and librarians:is there a global core?”. Education for information, 1984, vol. 2,
pp. 295-307.

FarRMER, Lesley 8.: Leadership within the school library and beyond. Worthington:
Linworth, 1995.

La FORMACION continuada de bibliotecarios y documentalistas: bases para una
evaluacion. Madrid: FESABID, 1996.
Este estudio tiene como objetivo un mayor conocimiento de las actividades di-
rigidas a la mejora profesional en nuestro campo. El iltimo capitulo esté dedi-
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cado a la evaluacién de la formacion continuada y en éi se analizan los ele-
mentos necesarios para un programa de calidad y se proponen indicadores pa-
ra la evaluacién.

GLENDENNING, B. J. y Gorpon, J. C.: “Professional Associations - Promoting lea-
dership in a career”. Library Trends, 1997, vol. 46, Iss. 2, pp. 258-277.

Havnes, V. y PemiT, A, “Conditions for successful human resources information
systems”. Human Resources Management, 1997, vol. 36. Iss. 2, pp. 261-275,

Henprickson, Kenneth (ed.)y: Creative planning for library administration: lea-
dership for the future. New York: The Haworth Press, 1991.

Horovirz, 1.: La satisfaccion total del cliente. Madrid: McGraw Hill, 1994,

Honga, §. M.: “Transforming administration in academic libraries”. Journal of
Academic Librarianship, 1997, vol. 23, Iss. 3, pp. 183-190.

INTNER, Sheila S. (ed.): Library education and leadership: essays in honor of Jane
Anne Hannigan. Metuchen; Londres: Scarecrow, 1990.

Jounson, 1. M.t “Peering into the mist and struggling through it. The educational
and training of the future information professional”. Journal of Librarianship
and Information Science, 1997, vol. 29, Iss. 1, p. 3-7

Jounson, lan M. (ed.): Harmonisation of education and training programmes for
library, information and archival personnel: proceedings of an international
colloquium, London, august 9-15 1987, Miinchen: Saur, 1989, vol. 1, pp. 114-
131.

Massisimo, Angels, Rey, Carina y Ropricuez, Concepeidn: “Gestidén y calidad en
la formacidn de profesionales en Espafia”. En Quintas Jornadas Espaniolas de
Documentacion Automatizada. Caceres: Universidad de Extremadura; ABAD-
MEX, 1996, pp. 312-319.

Esta comunicacidén aborda la aplicacion de los conceptos y técnicas de ges-
tién de calidad a los estudios de Biblioteconomia y Documentacién en nues-
tro pafs.

LEADERSHIP in academic libraries. 4th Biennial W Porter Kellan Conference.

Papers and discussion. 1991 May Athens. Nuveva York: Haworth Press,
1992,

Lorp, Rebert George vy MaHer, Karen 1.: Leadership and information processing
linkings perceptions and performance. Londres: Routledge, 1993,

Lovart, P.: Gestion de los recursos humanos. Barcelona: Gestién 2000, 1994,

MARTIN MARTIN, F.: Comunicacion en empresas e instituciones. De la consultora
a direccion de comunicacion. Salamanca: Universidad, 1995.

Novg, Didier y VerNE, Etienne: Guide pour developper la formation & la qualité.
Paris: INSEP, 1990
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OrpenHEIM, C.: “Managers use and handling of information™. International Jour-
nal of Information Managers, 1997, vol. 17, Iss. 4, pp. 239-248.

OsBorNE, R.: “Evaluation of leadership in Ontaric Public Libraries”. Canadian
Journal of Information and Library Science, 1996, vol. 21, Iss. 3-4, pp. 20-34.

PeTERS, Th. y WATERMAN, R.H.: En busca de la excelencia. Lecciones de [as em-
presas mejor gestionadas de los Estados Unidos. Barcelona: Folio, 1994.

PeTrick, Joseph v Furr, Diana S.: Calidad total en la direccion de recursos hu-
manos. Barcelona: Gestién 2000, 1997.

Rices, Donald E. (ed.): Library leadership: visualizing the future. Phoenix; Oryx;
London: Library Association Publishing, 1982.

— Library communication: the language of leadership. Chicago; Londres: Ame-
rican Library Association, 1992.

Rices, Donald E.: “What in store for academic libraries. leadership and manage-
ment issues”. Journal of Academic Librarianship, 1997, vol. 23, Iss. 1, pp. 3-8.

SENLLE, A.: Reingenieria humana. Barcelona: Gestion 2000, 1996.

SuseLpon, Brooke E.: Leaders in libraries: styles and strategies for success. Chi-
cago; L.ondres: American Library Association, 1991.

ViLLAGRA RuBio, Angel: “Desarrollo de la formacién continua en Espafia por una
mejora de la calidad y la coordinacion™. Revista Espariola de Documentacicn
Cientifica, 1997, vol. 20, n.° 2, pp. 161-174.

Partiendo de un estudio realizado entre entidades organizadoras de actividades
de formacién profesional, se analiza la formacidn continua en los profesiona-
les de la informacidn espafioles y su evolucién.

Weeg, Gisela M. (ed.): Human resources management in libraries. New York: Ha-
worth Press, 1989,

WoobsworTH, Anne (ed.): Leadership for research libraries: a festschrift for Ro-
bert M. Hayes. Metuchen; Londres: Scarecrow, 1988.

7. GESTION DE CALIDAD EN LOS PROCESOS DOCUMENTALES
Calidad en el input informativo-documental

BerGERON, P.: “A qualitative case study approach to examine information resour-
ces management”. Canadian Journal of Information and Library Science,
1997, vol. 22, n.” 3/4, pp. 1-19.
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Calidad en la catalogacion

Avres, F. H.: QUALCAT: automarion of quality control in cataloguing: final re-
port. British Library, Research and Development Department, [991.

— Qualcar: automation of quality control in cataloguing. London: British Li-
brary, Research and Development Department, 1994,

Branp, Robert: “Quality control in a shared online catalog data base: the LAMB-
DA experience”. Technical Services Quarterly, 1986, vol. 4, n.” 2, pp. 43-58.

CHapMaN, Ann: Quality of bibliographic records in a shared cataloguing databa-
se: a case study using the BLCMP database. London: British Library Research
Development Department, 1993.

GraHam, Peter S.: “Quality in cataloging: making distinctions”. The Journal of
Academic Librarianship, 1990, vol. 16, n.° 4, pp. 213-218.

HerT, C.: “Users goals on an online public access catalog”. Journal of the Ameri-
can Sociery for fnformation Science, 1996, vol. 47, n.° 7, pp. 504-518.

Kim Park, T.: Survey of electronic journals in OCLC: the extent and quality of ca-
taloguing, en www.asis.org/annual-96/ElectronicProceedings/park.htm

MoriTa, Ichiko: “The strategic approach to quality control of online catalogs™.
Journal of Educational Media and Library Sciences, 1987, vol. 25, n.° 1, pp.
41-47,

QuuANO SoLis, Alvaro y ARrRIoLA NAVARRETE, Oscar: “Medidas de calidad en la
creacion de catilogos de bibliotecas™. Investigacién Bibliotecolégica, 1998,
vol. 12, n.° 24, pp. 49-56,

Rees, Richard: *“A quantitative method for evaluating the quality of cataloguing”.
Cataloguing and Clasification Quarterly, 1984, vol. 5, n.° 2, pp. 21-26.

THomas, Sarah E.: “Quality in bibliographic control”. Library Trends, 1996, vol.
44, n.° 3, pp. 491-505.

Calidad en el andlisis de contenido

Braam, RO R, vy Bruu, J.: “Quality of indexing information: authors’ views on in-
dexing of their articles in Chemical Abstracts Online CA-file”. Journal of In-
Sformation Science, 1992, vol. 18, n.° 3, pp. 399-408.

Brenner, E, H.: “API patent abstracting and indexing cooperative efforts in histo-
rical perspective”. World Patent Information, 1987, vol. 9, n.° 1, pp. 27-33.

Bucuan, R, L.: *“Quality indexing with computer aided lexicography”. Information
Services and Use, 1992, vol. 12, n.° 1, pp. 77-84.
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DoerMann, D, Lt, H. P. y Kia, O.: “The detection of duplicats in document image
databases”. Image and Vision Computing, 1998, vol. 16, Iss. 12-13, pp. 907-
920.

Doermann, D.: “The indexing and retrieval of document images. A survey”. Com-
puter Vision and Image Understanding, 1998, vol. 70, Iss. 3, pp. 287-298.

Fuamann, Robert: “Bridging the gap between database indexing and book inde-
xing”. Knowledge Organization, 1997, vol. 24, Iss. 4, pp. 205-212.

Mann, T.: “jCataloging must change! and indexer consistency studies: mis reading
the evidence at our perfil”. Cataloging and Classification Quarterly, 1997,
vol. 23, n.° 3-4, pp. 3-45.

Mineccr, C. M. y Hopge, G.: “Machine-aided indexing: productivity and organi-
zational implications”. Information-Services-and-Use, 1988, vol. 8, n.® 2-3-4,
pp. 133-138.

Owen, P.: “Structured for success: the continuing role of quality indexing in inte-
lligent information retrieval systems”. En Proceedings of the 18th Internatio-
nal Online Information Meeting. London: Learned Information, 1994, pp. 227-
231.

RoLLING, L.: “Indexing consistency, quality and efficiency”. Information Proces-
sing and Marnagement, 1981, vol. 17, n.° 2, pp. 69-76.

Tenorir, C. y Jacso, P “Quality of abstracts”. Online, 1993, vol. 17, n.° 3, pp. 44-
55,

Calidad en la recuperacion

FrICKE, Martin: “Measuring recall”. Journal of Information Science, 1998, vol. 24,
n.° 6, pp. 409-417.
La exhaustividad, proporcién de documentos relevantes que son recuperados,
es un factor clave del rendimiento de un sistema de recuperacién de informa-
cién.

Sukiasyan, E.: “Information retrieval systems: systems analysis of problems of

quality management”. En Proceedings Third International 1SKO Conference.
Frankfurt: INDEKS, 1994, pp. 27-33.

8. GESTION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS DOCUMENTALES
Generalidades

Berry, Leonard L. y ParasuraMan, A.: Mdrketing de servicios: la calidad como
meta. Barcelona: Parramédn, 1993

Revista General de Informacian v Documentacion 244
Vol. 9. n.® | - 1999: 217-273



Maria Pinto Molina Recursos informativos sobre gestién de calidad en bibliotecas...
Juana M.° Sudrez

ButtLg, F.: “SERVQUAL.: review, critique and research agenda”. European Jour-
nal of Marketing, 1996, vol. 30, n.° 1, pp. 8-32.

Cronm, . J. y TavLor, 8. A.: “Measuring service guality: a re-examination and ex-
tension”, Journal of Marketing, 1992, vol. 56, pp. 55-68.

DeLva: La qualité dans les services publiques. Sous la dir. de Gerard Belorgey.
Par{s: Berger-Levrault, 1989.

“GESTION y evaluacién de 1a calidad en los servicios piblicos™. En 2. Jornadus
sobre Medicion v Mejora de los Servicios Publicos. Madrid: Ministerio para
las Administraciones Piiblicas, 1995.

GREEN, A.: “What do we mean by user needs?”. British Journal of Academic Li-
brarianship, 1990, vol. 5, n.” 2, pp. 65-78.

Hir, Hermann (ed.): Quality, innovation and measurement in the public sector.
Frankfurt: Peter Lang, 1996.

Juran INSTITUTE: Gestidn de calidad: mejora de calidad en los servicios. Madrid:
AENOR, 1994,

MasTeENBROCK, Willem F.G. (ed.): Managing for quality in the service sector. Ox-
ford: Basil Blackwell, 1991.

MEJORA de la calidad en los servicios. Madrid: Aenor, 1994,
Contribuye al conocimiento del proceso de mejora de la calidad y de las he-
rramientas necesarias para su implantacién en empresas de servicios.

Moores, Brian: “Concepts of quality and quality management in industry and ser-
vice sector”, En IFLA General Conference and Council Meeting, Barcelona
1993. Paper n.° 14i-SOC/RTLM-E.

Morgan, Colin y MURGATROYD, Stephen: TOQM in the public sector: an internatio-
nal perspective. Bockingham: Open University Press, 1994,

Rosanper, A. C.: La biisqueda de la calidad en los servicios. Madrid: Diaz de San-
tos, 1992,

SenLLE, Andrés: Calidad total en los servicios y en la administracién piblica. Bar-
celona: Gestion 2000, 1993.

ZEITHAML, Valarie A., PARASURAMAN, A. y BErry, Leonard L..: Calidad total en ges-
tin de servicios: coma lograr el equilibrio entre las percepciones y las ex-
pectativas de los consumidores. Madrid: Diaz de Santos, 1993

Calidad en el servicio de referencia
BEerGEroN, P2 A qualitative case study approach to examine information resour-
ces management”. Canadian Journal of Information and Library Science,

1997, vol. 22, n.° 3-4, pp. 1-19.
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BEUMALA, Angel [et al.]: “Los servicios de informacién y referencia en el contex-
to de la biblioteca universitaria actual”, Revista Espafiola de Documentacidn
Cientifica, 1997, vol. 20, n.° 1, pp. 25-38.

Se analizan los elementos necesarios para la organizacién de un servicio de in-
formacién y referencia eficaz en la biblioteca universitaria,

Brown, Janet D.: “Using quality concepts to improve reference services”. College
and Research Libraries, 1994, n.° 55, pp. 211-219,

BunGE, Charles: “Factors related to output measures for reference services in pu-
blic libraries. Data from thirty-six libraries”. Public Libraries, 1990, n.® 29,
pp. 42-47.

Heap, M. y MarceLLA, R.: “A testing question: the quality of references services
in Scottish Public Libraries”. Library Review, 1993, vol. 42, n.” 6, pp. 7-13.

Murrin, Marjorie y Bunce, Charles: “Evaluating reference service from the patron
point of view”. The Reference Librarian, 1984, n.® 11, pp. 175-182,

— “Responsible standards for reference service in Ohio Public Libraries”. Ohio
Libraries, 1988, n.° 14, pp. 11-13.

STOCKMEYER, Bonita y SAWYER, Mary: “The Wisconsin-Ohio reference evaluation
survey at the Williamsburg Regional Library”. Virginia Librarian, 1992, n.°
383 pp- 12'14.

Wonsexk, P. L.: “Quality control of reference service in branch libraries of a mul-
ti-campus college”. Reference Librarian, 1986, n.° 14, pp. 119-130.

Calidad en ¢l préstamo

BorreGo HuerTa, Angel: “Nivel de satisfaccién de los usuarios de un servicio de
préstamo interbibliotecario: resultados de una encuesta”. En Sextas Jornadas
Espadiolas de Documentacion, Valencia: FESABID, 1998, t. |, pp. 183-192.
Presenta los resultados y conclusiones de la encuesta efectuada a profesores de
la Universidad de Salamanca para conocer su nivel de satisfaccion con el ser-
vicio de préstamo interbibliotecario.

Francoise, H.: *“The quality interlibrary borrowing services in large urban public
libraries in Canada”. Journal of Interlibrary Loan, Document Delivery and In-
Jormation Supply. 1997, vol. 7, n.® 4, pp. 89-90.

HerBerT, F.: “La qualité des services: une recherche sur le prét entre bibliothéques
dans les grands bibliotheéques publiques du Canada”. Documentation et bi-
bliothéques, 1995, pp. 217-224,

Jackson, Mary E.: “Measuring the performance of interlibrary loan and document
delivery services”. ARL Newsletter [en linea]. 1997, dec., Issue 195. Modifi-
cado el 29 de junio de 1999. [consultado el 9 de Julio de 1999]. Disponible en
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World Wide Web: <http:// www.arl.org/newsltr/195/illdds.html>.
También se puede consultar de forma impresa en ARL Newsletter, dec. 1997,
Issue 195.

MaLo DE MouiNa MARTIN-MoNTALVO, Teresa: “La calidad en el préstamo interbi-
bliotecario en la red de bibliotecas del CSIC: Evolucién y tendencias futuras”.
En Quintas Jornadas Espafiolas de Documentacion Automatizada. Clceres:
Universidad de Extremadura: ABADMEX, 1996, pp. 169-187.

ASSOCIATION OF RESEARCH LIBRARIES: Performance measures an incentives for rede-
signing access and delivery services. ARL 125 th Proceedings, october 1994,
Program Session Il [en linea]. Washington: ARL [modificado el 29 de Junio
de 1999] [consultado el 9 de Julio de 1999]. Disponible el World Wide Web:
<http:/f www.arl.orgfstats/perfmeas>

Wavng, Linder S.: Total quality loar management: applying the principles of
TOM to improve lending performance. Chicago; Cambridge: Bankers Publis-
hing Probus, 1993.

WeAvER MEYERS, P. L., StoLt, W. A. y Fong, Y. S.: “Interlibrary loan/document
delivery and customer satisfaction: strategies for redesigning services”. Jour-
nal of Library Administration, 1996, vol. 23, n.° 1-2, pp. 1-253.

Calidad en las bases de datos

ARMSTRONG, C. I.: Update of an investigation into the qualiry of databases in ge-
neral use in the UK. London: British Library Research and Innovation Centre,
1996.

— Investigation into the quality of databases in general use in the UK. London:
British Library Research and Innovation Centre, 1996,

—- Database information qualiry. l.ondon: Library Information Technology Cen-
tre, 1995.

— “Databases: quality, specifications and reassurance”. Online and CD notes,
jun. 1996, pp. 3-4.
Se recoge informacidn sobre el trabajo del CIQM (Centre for Information Qua-
lity Management) de Gran Bretafia para mejorar la calidad de las bases de da-
tos.

ARrNoLp, 8. E.: “Information manufacturing: the road to database quality”. Data-
base, 1992, vol. 15, n.° 5, pp. 32-34.

ASSOCIATION DES PROFESSIONNELS DE L' INFORMATION ET BE LA DOCUMENTATION: Groupe
Qualité des banques de données. La démarche qualité: application aux servi-
ces electroniques d’information. Paris: ADBS Editions, 1992,
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Se propone aplicar la gestién de calidad al desarrollo y a la difusidn de los ser-
vicios electrénicos de informacién para ayudar a los productores de bases de
datos a eliminar problemas y evitar a los futuros productores los errores de sus
predecesores.

Bruce, Thomas A.: Designing quality databases. New York: Dorset House Pub.,
1991.

Cann, Pamela: “Testing database quality”. Database, 1994, pp. 23-30.

Crapman, Ann: “Up to standard? A study of the quality of tecords in a shared ca-
taloguing database”. Journal of Librarianship an Information Science, 1994,
vol. 26, n.” 4, pp. 201-210.

DurLos, Annick:: Les critéres d’évaluation des bangues de données: la démarche
qualité chez les professionnels de 'information electronique, Paris: ADBS
Editions, 1995,

Granick, L.: “Assuring the quality of information dissemination: responsabilites
of database producers”. Information Services & Use, 1991, vol. 11, n.° 3, pp.
117-136.

INGWERSEN, P. y CHrisTENSEN, F. H.: “Data sea isolation for bibliometric online
analyses of research publications. Fundamental methodological issues”. Jour-
nal of the American Society for Information Science, 1997, vol. 48, Iss. 3, pp.
205-217.

JaLranen, T. y JunTUNEN, R.: “A metrics evaluation system for database quality”™.
En Third International ISKQ Conference. Frankfurt: INDEKS, 1994, pp. 52-
57.

Jonnston, C. 8. “CD-Rom database quality: some observations based on expe-
rience at Sultan Qaboos University Library”. Program, 1994, vol. 28, n.° 4,
pp- 379-394.

Marx, Bernard: “Des banquexs de données de qualité€”. Bulletin des Bibliothéques
de France, 1998, n.° 1, vol. 43, pp. 42-43.

May, N.: “A methodology for the measurement of quality of electronic databases”.
En Third International ISKO Conference. Frankfurt: INDEKS, 1994,

O’ NeijiL, Edward T. y Vizing-Gogrz, Diane: “Quality control in online databases”.
Annual Review of Information Science and Technolpgy, 1988, vel. 23, pp. 125-
126.

OrT1EGO DE LORENZO-CACERES, M.? del Pilar y BonaL Zazo, José Luis: “Indicadores
para el contro]l de calidad en bases de datos bibliogrificas espafiolas”. En
Quintas Jornadas Espafiolas de Documentacidn Automatizada. Caceres: Uni-
versidad de Extremadura: ABADMEX. 1996, pp. 503-512.

Tras determinar cudles son los errores mis comunes en los registros biblio-
grificos espafioles, se proponen indicadores para lograr el control de calidad
en nuestras bases de datos bibliograficas.
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RopricUEZ YUNTA, Luis: “Evaluacién e indicadores de calidad en bases de datos”.
Revista Espafiola de Documentacién Cientifica, 1998, vol. 21, n.° 1, pp. 363-
375.

Se analiza el problema del control de calidad en los productores de bases de
datos documentales y se profundiza en la relacién entre calidad y disefio de ba-
ses de datos.

Tobescuing, C. y FARRELL, M.: “An expert system for quality control in bibliogra-
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1989, vol. 40, n.* 1, pp. 1-11.

WiLson, T. D, Equir.: “A European survey of quality criteria for the evaluation of
databases”. Journal of Information Science, 1998, vol. 24, n.° 5, pp. 345-357.

9. METODOS PARA LA CALIDAD

Brockman, John R. (ed.): Quality management and benchmarking in the informa-
tion sector: results of recent research. BLR&I Report RIC 47. London: Bow-
ker-Saur, 1997.

Descripcion de cuatro proyectos de investigacion sobre implementacidn de la
gestion de calidad en el sector de la informacion, especialmente en bibliotecas
piblicas y universitarias.

BrockMan, John R.: “Quality management and benchmarking in the information
sector: results of recent research™. Australian Library Journal, 1998, vol. 47,
n.? [, pp. 102-103.

GarroD, P. y KINNELL, M. “Benchmarking development needs in the LIS sector™.
Journal of Information Science, 1997, vol. 23, Iss. 2, pp. 111-118.

— “Performance measurement, benchmarking and the U.K. Library and Informa-
tion Services Sector”. LIBRI, 1996, vol. 46, Iss. 3, pp. 141-148.

KinneLL, M. “Benchmarking for information service excellence. The pharmaceu-
tical industry”. Total Quality Management, 1997, vol. 8, Iss. 1, pp. 3-13.

McLavcHLIN, C. P. y STRATMAN, J. K.: “Improving the quality of corporate techni-
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ganizacion: new management paradigms for the information environment: in-
troduction”. Special Libraries, 1993, vol. 84, n.° 3, pp. 120-122.
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— “Benchmarking, total quality management, and the learning organization: new
management paradigms for the information environment: a selected biblio-
graphy”. Special Libraries, 1993, vol. 84, n.° 3, pp. 155-157.

Recoge bibliografia sobre benchmarking, gestidén de calidad total y organiza-
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SHAUGNESsY, Michail: “Benchmarking. Total Quality Management and Libraries™.
Library Administration and Management, 1993, vol. 7, n.° 1, pp. 7-12.

SurTer, Eric: “Benchmarking et management de I’information documentaire”. Do-
cumentaliste-Sciences de I'information, 1994, vol. 31, n.° 1, pp. 44-46.
Trata los aspectos mas recientes del benchmarking aplicado a los servicios de
informacién

TakaHasHi, T.: “Management for enhanced research and development producti-
vity”. International Journal of Technology Management, 1997, vol. 14, Iss. 6-
8, pp. 789-803.

Zaipl, A2 QFD: despliegue de la funcién de la calidad. Madrid: Diaz de Santos,
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10. HERRAMIENTAS PARA LA CALIDAD

Generalidades

BerniLLON, Alain y Cerutti, Olivier: Los instrumentos de gestion de la calidad.
Barcelona: Gestién 2000, 1998.

Heery, Mike v MoRrGaN, Steve: Practical strategies for the modern academic li-
brary. London: ASLIB, 1996.

INcE, Darrel (ed.): Software quality and reliability: tools and methods UNICOM
applied information technology report. London: Chapman and Hall, 1991.

Lawss, Ann (ed.):. Management skills for the information manager. Aldershot;
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L.onGo, Daniel R, v Bour, Deborah: Métodos cuantitativos en la gestion de la ca-
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Perry, William E.: Quality assurance for information systems: methods, tools and
rechrigues. Wellesley: QED Information Sciences, 1991,
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braries, june 1985, pp. 6-11.
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dema, 1993,

Rosson, Mike: Quality circles: a practical guide. Aldershot: Gower, 1984,
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Técnicas estadisticas
CorLoMER CucaT, M.* Angels: Estadistica en el control de calidad. Lérida: Univer-
sidad, 1997,

DerMan, Cyrus y Ross, Sheldon M.: Statistical aspects of quality control. San Die-
go: Academic Press, 1997.

Havgs, Bob: Como medir la satisfaccion del cliente: desarrollo y utilizacion de
cuestionarios. Barcelona: Gestién 2000, 1995.

Hume, Hitoshi: Herramientas estadisticas bdsicas para el mejoramiento de la ca-
lidad. Bogotd: Norma, 1992,

Montcomery, Douglas C.: fntroduction to statistical quality control. New York:
John Wiley, 1996.

NavaRreTrE, Esteban: Control estadistico de la calidad: control estadistico de pro-
cesos. Granada: Adhara, 1998,

Souvay, Plerre: La statistique, outil de la qualité. 3er tirage corr. Paris-La Defen-
se: AFNOR, 1991.
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11. INDICADORES DE CALIDAD

ArBoTT, C.: Performance measurement in library and information services. Lon-
don: Aslib, 1994,

ALURL, Rao: “Performance appraisal in libraries”. En Keut, A, editor: Encyclope-
dia of Library and Information Science. New York: Marcel Dekker, 1998, vol.
62 (supl. 25), pp. 253-263.

Docny, F. J., SEGERs, M. y WvNanD, H.: “Selecting performance indicators”, En
Peer Review and Performance Indicarors. Utrecht: Uitjeverij Lemma, 1990,

Garcia-MoraLss Humorro, Elisa: “Gestion de calidad, andlisis de las necesidades
de los usuarios e indicadores para servicios de informacién y documentacién™.
En Quintas Jornadas de Informacion y Documentacion en Ciencias de la Sa-
lud, 1994.

GoobpaLr, Deborah: “Performance measurement: a historical perspective”. Journal
of Librarianship, 1988, vol. 20, n.° 2, pp. 128-144.

Harris, M. “The user survey in performance measurement”. British Journal of
Academic Librarianship, 1991, vol. 6, n.° 1.

KEeLLEY, Patricia M.: “Performance measures: a tool for planning resource alloca-
tions”. Journal of Library Administration, 1991, vol. 14, n.® 12, pp. 21-36.
Se introduce al lector en el campo de la medicion del rendimiento y en los da-
tos que indican a los directivos el grado de satisfaccion de los clientes con res-
pecto a los servicios bibliotecarios.

KyriLiibou, Martha: “An overview of performance measures in higher education
and libraries”. ARL Newsletter [en linea]. 1998, april, Issue 197 [consultado el
23 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:
<http:/iwww .arl.org/newsltr/197/overview . html>
También se puede consultar de forma impresa en ARL Newslefter, april 1998,
Issue 197

— “In search of new measures”, ARL Newsletter |en linea), 1998, april, Issue 197,
Disponible en World Wide Web:
<http:/fwww.arl.org/newsltr/197/newmeas.html>
También se puede consultar de forma impresa en ARL Newsletter, april 1998,
Issue 197

LLakos, Amos: “The state of performance measurement in libraries: a report from
the 2nd Northumbria International Conference of Performance Measurement
in Libraries and Information Services (sept. 1997)”. ARL Newsletter [en linea].
1998, april, Issue 197. Disponible en World Wide Web:

<http://www.arl.org/mewsltr/197/perform.htm]>
También se puede consultar de forma impresa en ARL Newsletter, april 1998,
Issue 197
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PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. A. vy BErry, L.: “SERVQUAL.: a multiple item
scale for measuring consumer perceptions of service qualitative”. Journal of
Retailing, 1988, vol. 64, pp. 12-40.

PERFORMANCE measures in libraries. North Carolina Libraries, fall 1990, vol. 48,
Nimero monogrifico.

Pinto, Maria: “Indicadores de calidad descriptiva en la gestion de los procesos
analitico-documentales”. En Cuartas Jornadas Espafiolas de Documentacion
Automatizada. Oviedo: Universidad, 1994, pp. 189-204.

Desde la perspectiva de la calidad, los procesos de andlisis de contenido de los
documentos textuales, de naturaleza lingiifstico-cognitiva, condicionados por
cuatro factores bdsicos (texto, contexto, conocimiento base del analista y ob-
jetivos documentales), se vinculan a la decisiva participacién del hombre. A
pesar de las dificultades, los objetivos de la calidad descriptiva, basados en la
fidelidad al documento original, deben ser medibles. Para ello se plantean unos
indicadores: precision, legibilidad, cohesion, coherencia, exhaustividad, con-
sistencia, densidad, profundidad, capacidad informativa, tamafio, tiempo, cos-
to y errores,

PrrT, Leyland, Ricuarp, T. y Kavan, Bruce C.: “Service quality: a measure of in-
formation systems effectivness”. MIS Quarterly, 1995, pp. 173-185.
Dado que las medidas de la eficacia se han centrado en la calidad de los pro-
ductos, la aplicacién de SERVQUAL nos permite medir la calidad de los ser-
vicios de informacidn.

PoLL, Roswitha v BoEkHORST, Peter: Medicidn de la calidad: directrices interna-
clonales para la medicién del rendimiento en las Bibliotecas Universitarias.
Madrid: ANABAD, 1998.

Edicion original en inglés, 1996.

Estas directrices fueron elaboradas por un grupo de trabajo de la Seccién de
Bibliotecas Universitarias y otras Bibliotecas Generales de Investigacion de
IFLA, que se cre¢ en 1990 durante el Congreso de Estocolmo.

Tras una introduccién sobre 1a medicién y la relacién coste-eficacia, se expo-
nen 17 indicadores agrupados en siete categorfas: uso general de la biblioteca
e instalaciones, calidad de la coleccidn, calidad del catdlogo, disponibilidad de
documentos en la coleccidn, servicio de referencia, uso remoto y satisfaccion
del usuario. Al final recoge una extensa bibliografia especializada.

REeviLL, Don H.: “Performance measures for academic libraries”. En Kent, A edi-
tor: Encyclopedia of Library and Information Science. New York: Marcel
Dekker, 1990, vol. 45 (supl. 10), pp. 294-333.

Ricuarp, S.: “Library use of performance indicators”, Library Review, 1992, vol.
41, n.” 6, pp. 22-36.

Rupman, William 1.: Performance improvement in healt information services. Phi-
ladelphia; London: W. B. Saunders, 1997.
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Suariro, Beth }.: “Access and performance measures in research libraries in the
1990°s”. Journal of Library Administration, 1991, vol. 15, n.® 3-4, pp. 49-66.

VaN Housg, Nancy: “Output measures in libraries”, Library Trends, 1989, vol. 38,
pp. 268-279.

VaN House, N., WEeIL, B, y McCLurg, Ch.: Measuring academic library perfor-
mance: a practical approach. Chicago: ALA, 1990.

WaRD, Suzanne [ef al.]: Library performance indicators and library management
tools. Luxembourg: Office for Official Publications of the European Conmu-
nities, 1995,

WINKwORTH, |.: “Performance indicators and quality assurance”. Aslib Informa-
tion, 1993, vol. 21, n.° 6, pp. 250-251.

12. COSTES DE LA CALIDAD

Daig, Barrie y PLUNKETT, James J.: Los costos en la calidad, 1993,

Moen, Rune M.: “New quality cost mode! used as a top management tool”. The
TOM Magazine, 1998, vol. 10, n.° 5, pp. 334-341.

PRINCIPIOS de los costes de la calidad. Madrid: Diaz de Santos, 1992,

RoBIRTS, Stephen A.: Cost management for library and information services. Lon-
don: Butterworths, 1985.

TaLapriz, M.: “Control de calidad y costes de los servicios de informacién™. Re-
vista Espadola de Documentacion Cientifica, 1994, n.° 4, pp. 450-459.

13. AUDITORIAS PARA LA CALIDAD

ASSOCIATION POUR L' INFORMATION ET LE DEVELOPPEMENT DES ENTREPRISES: L'Audit de
Ia qualité: guide pratique de realization. Saint-Medard-en-Jalles: Aidentrepri-
se, 1986.

BRENAN, J. [et al.]: *An institutional approach to quality audit”. Studies in Higher
Education, 1997, vol. 22, Iss. 2, pp. 173-186.

MAaRTI, Miguel: Audit de la qualité: demarche, outils, applications. Parfs: Editions
d’Organization, 1986.
PoLa Masepa, Angel: ISO 9000 y las auditorias internas del sistema de calidad:

(Para empresas industriales y de servicios): Procedimiento completo para su
aplicacion inmediara. Madrid: Ciencias de la Direccion, 1996.
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14. ASPECTOS NORMATIVOS DE LA CALIDAD

AS0CIACION EsPAROLA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION: Gestidn y aseguramiento
de la calidad. Madrid: AENOR, 1988.

Bapia GmMmENEZ, Albert: Calidad: enfogue ISO 9000 normalizacion, certificacién,
acreditacion, aseguramiento y auditoria. Bilbao: Deusto, 1998.

BrumM, Eugenia K.: Managing records for 1SO 9000 compliance. Milwaukee:
ASQC Quality Press, 1995.

Burr, Adrian: Cutiing through the paperwork: a review of computerised systems
for implementation of ISO 9000 documentation, records control and quality
systems management. 2.* ed. Manufacturing Systems Consultancy, 1995,

De Sain, Carol y VerciMak, Charmaine: Documentation practices: a complete gui-
de to document development and management for GMP and ISO 9000 com-
pliant industries. Duluth: Advanstar, 1996,

ELLis, Debbie v Norton, Bob: Implementing BS 5750/I50 9000 in libraries. Lon-
don: Aslib, 1993,

— Implementing BS EN ISQ 9000 in libraries. 2nd. ed. London: Aslib, 1996.

HoviLe, David: ISQ 9000: manual de sistemas de calidad. Madrid: Paraninfo,
1995.

IS0 9000 for Libraries and Information Centres: a guide. Report of a project sup-
ported by NORDINFO. The Hague: FID, 1995.

Jackson, P. y Asdron, D.: “Implementing quality through BS5750”. Library and
Information Research News, 1994, vol. 18, n.° 61, pp. 39-40.

JEnSEN, Poul Buch: ISO 9000: guias y comentarios. 2.* ed. Madrid: AENOR, 1996.

Ayuda a comprender y aplicar las ISO 9000 en actividades industriales y de
servicios.

LaMpRECHET, James L.: Implementing the ISO 9000 series. New York; Basel; Hong
Kong: Marcel Dekker, 1994.

Laszro, George: “ISO 9000 or TQM.: which approach to adopt. A Canadian case
study”. The TOM Magazine, 1998, vol. 10, n.° 5, pp. 362-366.

LopEz DE LA VIRA, M.: Requisitos de un sistema de calidad: segiin las normas 1SO
9000. Madrid: Diaz de Santos, 1996.

McCuLLoucH, Sheila: The guality library: implementing the standards of perfor-
mance and resourcing of Scottish College Libraries. Jordanhill College: Scot-
tish Further Education Unit, 1994

PoLa MASEDA, Angel: I1SO 9000: una visién gerencial. Barcelona: Grancia, 1997.

SEDIC. Grupo de Trabajo sobre la Calidad: Guia para la aplicacién de la norma
ISQ 9000 a bibliotecas y servicios de informacion y documentacion. Madrid:
SEDIC, 1998.
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SENLLE, Andrés y StoLL, Guillermo: Calidad total y normalizacion: 1SO 9000: las
normas pard la calidad en la prdctica. Barcelona: Gestién 2000, 1994,

SENLLE, Andrés y Torres, Rosa: Las respuestas que todos quieren conocer sobre
las normas IS0 9000. 1.* ed. Barcelona: Gestién 2000, 1997,

SENLLE, Andrés y VILAR, Joan: ISO 9000 en empresas de servicios. 1.* ed. Barce-
lona: Gestion 2000, 1996,

SussLanp, Willy A.: Le manager, la qualité et les normes ISO: de I'ISO 9000 vers
la qualité totale, |.ausanne: Presses polytechniques et universitaires romandes,
1996.

Toborov, Branimir: ISO 9000: une force de management. Montreal; Paris: AF-
NOR, 1997.

VANDERPUL, (5. k., Swinkers, G, J. P. y Verrupt, J. G.: “I150 9000 versus Cmm.
Standardization and certification of is development”. Information & Manage-
ment, 1997, vol. 32, Iss. 6, pp. 267-274.

WEDLAKE, L J.: “An introduction to Quality Assurance and a guide to the imple-
mentation of BS 57507. Aslib Proceedings, 1993, vol. 45, n.° 1, pp. 23-30.

Yung, W. R. C.: “The values of TQM in the revised 1SO-9000 guality system™. In-
ternational Journal of Operations & Production Management, 1997, vol. 17,
Iss. 1-2, p. 221.

ELENCO DE NORMAS
Vocabulario

Norma UNE EN ISO 8402:1995 Gestion de 1a calidad y aseguramiento de la cali-
dad: vocabulario. (1ISO 8402:1994)

Gestion de calidad

Norma UNE EN [SO 9000-1:1994 Normas de gestién y aseguramiento de la cali-
dad. Parte 1: Directrices para su seleccién y utilizacidn. (1SO 9000-1:1994).

Norma ISO 9000-2:1997 Quality management and quality assurance standards.
Part 2: Generic guidelines for the application of IS0 9001, ISO 9002 and ISO
9003.

Equivale al PNE 66900-2 Normas para la gestion de la calidad y el aseguramien-
to de la calidad. Parte 2: Guia para la aplicacién de las normas UNE-EN 150
9001, UNE-EN 150 9002 y UNE-EN IS0 9003,
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Norma UNE EN 29000-3:1994 Normas de gestién y aseguramiento de la calidad.
Parte 3: Guia para la aplicacién de la ISO 9001:1994 al desarrollo, suministro
y mantenimiento del soporte légico. (150 9000-3:1997).

Norma ISO 9000-4:1993 Quality management and quality assurance standards.
Part 4: Guide to dependability programme management.

Sistemas de calidad

Norma UNE EN ISO 9001:1994 Sistemas de la calidad. Modelo para el asegura-
miento de la calidad en el disefio, el desarrollo, la produccidn, la instalacién y
el servicio posventa. (150 9001:1994),

Norma UNE EN ISO 9002:1994 Sistemas de la calidad. Modelo para el asegura-
miento de la calidad en la produccién, la instalacidn y el servicio posventa.
(ISO 9002:1994).

Norma UNE EN ISO 9003:1994 Sistemas de la calidad. Modelo para el asegura-
miento de la calidad en la inspeccién y los ensayos finales. (ISO 9003:1994).

Norma UNE EN ISO 9004-1:1995 Gestién de la calidad y elementos del sistema
de calidad. Parte 1:Reglas generales. (ISO 9004-1:1994).

Norma UNE EN 29004-2:1995 ERRATUM Gestién de la calidad y elementos del
sistema de calidad. Parte 2: Guia para los servicios. (ISO 9004-2:1991).

Norma [SO 9004-3:1993 Quality management and quality systems elements. Part
3: Guidelines for processed materials.

Norma UNE 66904-4:1995 Gestién de la calidad y elementos del sistema de 1a ca-
lidad. Parte 4: Guia para la mejora de la calidad. (150 9004-4:1993).

Norma UNE 66904-5:1996 Gestion de la calidad. Directrices para los planes de ca-
lidad. (1SO 10005:1995. Anteriormente [SO 9004-5:1993).

Manual de calidad

Norma UNE 66907:1991 Guia para el establecimiento de un manual de calidad.
Norma UNE 66908:1998 Guia para la redaccién de un manual de calidad.
Indicadores de rendimiento

Norma ISO 11620:1998 Information and Documentation. Library Performance In-

dicators.

257  Revista General de Informacion y Documertacion
Vol. 9,n.° 1 -1999: 217-273



Maria Pinto Molina Recursos informativos sobre gestion de calidad en bibliotecas. .
Juana M.® Sudrez

Auditorias de calidad

Norma UNE-EN 30011-1:1990 Reglas generales para la auditoria de los sistemas
de la calidad. Parte 1: Auditorias. (ISQ 10011-1:1990).

Norma UNE-EN 30011-2:1993 Reglas generales para la auditoria de los sistemas
de la calidad. Parte 2: Criterios para la cualificacion de las auditorias de los sis-
temas de la calidad. (1SO 10011-2:1991).

Aspectos econdmicos y estadisticos de la calidad

Norma UNE-EN 30011-3:1993 Reglas generales para la auditoria de los sistemas
de la calidad. Parte 3: Gesti6n de los programas de auditorias. (ISO 10011-
3:1991),

Norma ISO 10006:1997 Quality management. Guidelines to quality in project ma-
nagement,

Norma ISO 10007:1995 Quality management. Guidelines for configuration mana-
gement.

Norma ISO/TR 10014:1998 Guidelines for managing the economics of quality.
PNE 66914 Guia para la gestion de los efectos econdmicos de la calidad.

Norma ISO/DTR 10017. Guide to the application of statistical techniques in the
ISO 9000 Family of standards.

15. ENTIDADES Y ORGANIZACIONES SOBRE CALIDAD EN BIBLIOTECAS Y CENTROS
DE DOCUMENTACION

+  AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY CONTROL [en linea]. Milwaukee:
ASQC [consultado el 20 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide
Web:<http:/fwww.asqc.orgs>

E-mail: cs @asqc.org

Desde su creacion en 1946, agrupa a mas de 130.000 miembros individuales e

institucionales y se dedica al desarrollo, avance y promocién de los conceptos,

principios y técnicas de Ia calidad. Esta pdgina permite el acceso a la siguien-

te informacion:

— La institucién: su historia, estructura, etc. en www.asqc.org/about.html

— Calidad: glosario, calidad en el gobierno, forum de calidad, etc. en
www._sgc.orgfabtquality.html
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«— Normalizacién y certificacién: 1SC 9000, ISO 14000, QS 9000, etc. en
www.asqc.org/standcert.html]

— Productos de la ASQC en www.asqc.org/products.html

— Servicios de informacién e investigacién en www.asqc.org/research html

+  ASOCIACION ESPANOILA PARA LA CALIDAD [en linea]. Madrid: AEC
{consultado el 28 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide
Web:<http://www.aec.es>

E-mail: aec @aec.es

Fundada en 1961, agrupa a personas y empresas que tienen como objetivo una
actividad permanente de mejora de la calidad de sus productos y servicios. En-
tre sus objetivos destacan: difusién de la mejora de la calidad a todos los ni-
veles, mantenimiento de un servicio de informacién y documentacién y sensi-
bilizacién de la administracién, entidades y opinién publica.

+  ASOCIACION ESPANOLA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION
[en linea]. Madrid: AENOR [consultado el 20 de Julio de 1999]. Disponible en
World Wide Web:<http:// www.aenor.es>

E-mail: info@aenor.es

Entidad privada sin dnimo de lucro dedicada al desarrollo de las actividades de
Normalizacién y Certificacién, tiene como propdésito contribuir a mejorar la
calidad y competitividad de 1as empresas, productos y servicios, as{ como pro-
teger el medio ambiente y, con ello, el bienestar de la sociedad en su conjun-
to.

Esta pagina nos ofrece enlaces a:
— Informacién institucional en www.aenor.es/infinst. htm

— Base de datos de normas UNE: catidlogo de las normas UNE existentes en
cada campo de actividad en www.aenor.es/busnor.htm

— Normalizacion: informacion sobre cémo AENOR lieva a cabo esta acti-
vidad en www.aenor.es/mormaliz.htm

Certificacidn: informacion sobre qué es la certificacion y cudles son los traba-
jos que AENOR desarrolla en www.aenor.es/certifica.htm

~  Directorioc AENOR en www.aenor.es/director.htm

— Organizaciones nacionales e internacionales relacionadas con la normali-
zacion en www.aenor.es/links/default.htm
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ASSOCIATION OF RESEARCH LIBRARIES [en linea}. Washington: ARL
[consultado el 23 de Julio de 1999]. Disponible el World Wide
Web:<http://www.arl.org>

E-mail: arthq@arl.org

Organizacion no lucrativa que agrupa a 122 bibliotecas norteamericanas de
instituciones investigadoras y supone un foro para el intercambio de ideas.
Desde este web tenemos enlaces a:

— Sus publicaciones, en www.arl.org/pubscat/index.html

— Programas y proyectos en www.arl.org/arl/programs.html, como el Pro-
grama de Estadistica y Rendimiento de las Bibliotecas de Investigacion
donde encontraremos grupos de trabajo, articulos del ARL Newsletter,
proyectos, etc. sobre este tema (www.arl.org/statsfindex.html).

CENTRE FOR RESEARCH IN LIBRARY AND INFORMATION MANA-
GEMENT (CERLIM) [en linea]. Manchester: Metropolitan University, De-
partment of Information and Communications. [consultado el 20 de Julio de
1999]. Disponible en World Wide Web:<http://www.mmu.ac.uk/h-ss/cerlim>

E-mail: cerlim@mmu.ac.uk

Se fundé en 1993 para potenciar la investigacion, desde un punto de vista pric-
tico, en todo tipo de bibliotecas y servicios de informacion. Actualmente estd
situado dentro del Department of Information and Communications
(www.mmu.ac.uk/h-ss/dic/) de 1a Manchester Metropolitan University.

Desde este web podemos enlazar con:

— Los informes publicados por el centro en www.mmu.ac.uk/h-ss/cerlim/
reports/publics.htm

— Proyectos en fase de ejecucion (www.mmu.ac.uk/h-ss/cerlim/main/cur-
proj.htm) y proyectos finalizados (www.mmu.ac.uk/h-ss/cerlim/main/
comproj.htm) relacionados, entre otros casos, con técnicas de gestion de
calidad y herramientas.

— El personal en (www.mmu.ac.uk/h-ss/dic/people/people.htm).

CENTRE FOR INFORMATION QUALITY MANAGEMENT [en linea].
United Kingdom: CIQM. [consultado el 20 de Julio de 1999]. Disponible en
World Wide Web:

<http://bubl.ac.uk/archive/is/org/cigm:
E-mail: lisqual@cix.compulink.co.uk

Organizacién no lucrativa, patrocinada por la Library Association y ¢l UK.
Online User Group, que sirve como lugar de encuentro para que fos usuarios

Revista General de Informacion v Documentacion 260
Vol. 9,n.° 1 -1999: 217-273



Maria Pinto Molina Recursos informativos sobre gestion de calidad en bibliotecas...
Juana M.“ Sudrez

de bases de datos planteen problemas relacionados con la calidad de dichas ba-
ses de datos. Publica el boletin db-Gual, accesible desde www.fdgroup.co.uk/
cigmlist.htrm.

» CLUB GESTION DE CALIDAD [en linea]. Madrid: Club Gestién de Calidad
[consultado el 20 de Julio de 1999]. Disponibie en World Wide
Web:<http://fwww.clubcalidad.es>

E-mail; gestor@clubcalidad.es

Organizacién sin 4nimo de lucro creada en 1991 por empresas espafiolas lide-
res en el sector de los negocios y comprometidas con la gestion de calidad to-
tal. Su misidn es contribuir a aumentar el nivel de competitividad de las orga-
nizaciones espafiolas, promoviendo la implantacion de sistemas de gestion de
calidad total que estén basados en el Modelo Europeo de Excelencia Empre-
sarial, fomentando prioritariamente el intercambio de experiencias.

Desde esta pagina se accede a:

-— Formacién en calidad y excelencia empresarial desde una dptica eminen-
temente prictica en www_clubcalidad.es/formacion.htm

~— Encuentros: jornadas de puertas abiertas, conferencias, foro anual y me-
sas redondas en www.clubcalidad.es/encuentros.htm

-— Premios: establecer programas de reconocimiento que estimulen y favo-
rezcan el esfuerzo requerido en la investigacion y desarrollo de nuevas
formas de aplicar la gestion de la calidad total en www.clubcalidad.es/
premios.htm

— Desarrollo del Modelo Europeo para la gestidn de la calidad total en
www.clubcalidad.es/modelo_grafico.htm

» CLUB GESTION DE CALIDAD EN ANDALUCIA [en lineal. Sevilla: CGC-
A [consultado el 28 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:<http://
www.iat.es/cgca>

E-mail: cgecandalucia@iat.es

Este Club, de reciente creacion, nacié por acuerdo entre el Club Gestién de Ca-
lidad y el Instituto Andaluz de Tecnologfa. El propdsito de dicho acuerdo es
promover en la comunidad auténoma andaluza los sistemas de gestién de ca-
lidad total apoyédndose en el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial.

*  ENTIDAD NACIONAL DE ACREDITACION [en linea]. Madrid: ENAC
[actualizado el 12 de Julio de 1999] [consultado el 20 de Julio de 1999]. Dis-
ponible en World Wide Web: <http://www.enac.es>
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E-mail: enac@enac.es

Asociacién privada e independiente, tutelada por el Ministerio de Industria y
Energia, que coordina y dirige en el Ambito nacional un Sistema de Acredita-
cién conforme a normas internacionales. Centra su actividad en todos aquellos
organismos que realizan actvidades de evaluacidn de la conformidad, tales co-
mo laboratorios de ensayo, entidades de certificacién de productos, sistemas
de calidad, sistemas de gestién medioambiental, etc.

Esta pdgina cuenta con un enlace a entidades de certificacién de sistemas de
calidad en

http://www.enac.es/esp/indexdoc.html

» EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT [en linea].
Belgium: EFQM [consultado el 20 de Julio de 1999]. Disponible en World
Wide Web:<http://www.efqm.org>

E-mail: info@efqm.org

La EFQM, con sede en Bruselas, se fundé en 1988 por los presidentes de 14
importantes compaiiias europeas con el apoyo de la Comisién Europea, para:

— Estimular a las organizaciones europeas a mejorar la satisfaccién de sus
clientes

— Ayudar a los directivos a implantar programas de gestion de calidad to-
tal.

En esta pigina encontramos informacidn sobre:

— Informacién general de la Fundacién: su historia, miembros, la EFQM
2000, etc. en www.efgm.org/general.htm

— Congresos y conferencias en www.efqgm.org/events.htm

— Proyectos y servicios EFQM Benchmarking en www.efgm.org/bmk/wel-
cometoBmk.htm

— Indice de publicaciones de la EFQM en www.efqm.org/publications/wel-
come.htm

— Cursos de formacién en www.efgm.org/courses.htm

—  Bases para los Premios europeos a la calidad en www.efgm.org/award.htm

=  FID/OE: FID Special Interest Group on Organizational Excellence [en linea].
The Hague: FID [actualizado el 10 de Marzo de 1997] |consultado el 23 de Ju-
lio de 1999]. Disponible en World Wide Web:

<http://fid.conicyt.cl: 8000/prlqi.htm>
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E-mail: fid@python.konbib.nl

Denominada anteriormente FID Special Interest Group on Quality (F1ID/QL).
Su presidente es Alan Gilchrist y su vicepresidente John Brockman.

El primer niimero del Quality Issues Newsletter (producido por la FID/OE) se
publicé dentro del FID News Bulletin, nov. 1995, vol. 45, Iss. 11. Su periodi-
cidad es trimestral.

« INTERNATIONAL FEDERATION OF LIBRARY ASSOCIATIONS AND
INSTITUTIONS [en linea}. The Hague; IFL.A [revisado el 7 de Julio de 1999]
[consultado el 20 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:
<http:/fwww.ifla.org>

E-mail: IFLA@ifla.org

IFLA es una organizacién internacional independiente creada para proporcio-
nal a los bibliotecarios de todo el mundo un foro para el intercambio de ideas,
cooperacion internacional, investigacion y desarrollo en todos los campos de
la actividad biblictecaria. Su sede se encuentra en La Haya y entre sus objeti-
vos destacamos:

Promover la formacién continua del personal

Desarrollar, mantener y promover directrices para los servicios bibliotecarios.
Desde este web podemos acceder a:

— Informacién sobre IFLA en www.itla.org/IIL/

— Sus miembros en www.ifla.org/I[l/members/

— Sus publicaciones en www.ifla.orgfipubs.htm

— Congresos y conferencias en www.ifla.org/1V/

— Colecciones electrénicas y servicios en www.ifla.org/Tl/

Entre los objetivos presentes en las distintas divisiones de bibliotecas piiblicas
y universitarias y de investigacién estdn la evaluacién y medida del rendi-
miento de los servicios biblictecarios y la aplicacion de indicadores de rendi-
miento.

» INTERNATIONAL QUALITY MANAGEMENT ASSOCIATION [en linea].
Bradford: MCB University Press [consultado el 22 de Julio de 1999). Dispo-
nible en World Wide Web:

<http://www.openhouse.org.uk/igma/members/home.htm>

E-mail: igma@openhouse.org.uk
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Asociacion gestionada por la MCB University Press y desde esta pigina se
puede acceder a The International Quality Management Journpal, a los libros y
revistas sobre calidad patrocinados por la MCB, al QualNet Forum, etc.

« JURAN INSTITUTE [en linea]l. Wilton (USA): Juran Institute |consultado el
23 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:

<http://www juran.com/main_html>
E-mail:hblackiston @ juran.com

El Instituto Juran fue fundado en 1979 por el dr. Joseph M. Juran para crear
nuevos métodos y herramientas con el fin de introducir la calidad en las em-
presas de todo el mundo. En la actualidad, estas teorfas y métodos son normas
de industria y sus publicaciones son trabajos indispensables en este dmbito.
Este Instituto es lider mundial en consultorias en gestién de la calidad.

El web contiene informacioén sobre la vida de Juran, cursos a celebrar, etc.

« NORDINFO [en linea]. Helsiniki: Nordic Council for Scientific Information
[actualizado el 20 de Enero de 1999] [consultado el 22 de julio de 1999]. Dis-
ponible en World Wide Web:

<http://www nordinfo helsinki.fi/fenglish/index.html>
E-mail: nordinfo@ nordinfo.helsinki.fi

NORDINFOQ es una institucién oficial que representa a los cinco paises nérdi-
cos {Dinamarca, Finlandia, Islandia, Noruega y Suecia) y promueve la coope-
racién entre ellos en el campo de la informacién v documentacidn cientifica,
principalmente en el de las bibliotecas especializadas.

Desde este web se puede acceder a:

— Informacién general sobre NORDINFO en www.nordinfo.helsinki.fi/en-
glish/presentation.htnl

— Novedades en www.nordinfo helsinki.fifenglish/news. himl

— Proyectos en www.nordinfo helsinki.fi/common/projekt.html

—  Publicaciones en www.nordinfo.helsinki.fi/publikationer/index.html
— Congresos en www.nordinfo.helsinki.fi/common/konferenser.html
Estas tres dltimas pdginas estan escritas en finés.

Con el fin de promover el uso de fas nuevas tecnologias de la informacién en
las bibliotecas especializadas ndrdicas, NORDINFO ha creado tres centros de
excelencia:
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— NNC (The Nordic Centre of Excellence for Networked Information Ser-
vices) en www.nnc.dk
—  NDLC (The Nordic Digital Library Centre) en http://camila.nbr.no/ndlc

— NordEP {The Nordic Centre of Excellence for Electronic Publishing) en
www.vtt.fi/inf/nordep/nordep.html

+  ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION Y CERTI-
FICACION [en linea|. Genéve: 1SO [actulizado el 16 de Julio de 1999] [con-
sultado el 22 de julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:

<http://www.is0.ch>
E-mail:central @iso.ch

Creada en 1947 es una federacién internacional de organismos de normaliza-
cién de més de 130 paises. Su mision es promover el desarrollo de la norma-
lizacién para facilitar el intercambio internacional de informacién, productos
y servicios.

Desde este web obtenemos informacidn sobre:

— La organizacién en www.iso.ch/infoe/aboutiso/htm
—  Sus miembros en www.iso.ch/addresse/address.htmi

— Trabajos técnicos: cémo se desarrolla una norma, etapas en su desarrollo,
comités ténicos, etc. en www.iso.ch/infoe/tcinfo.html

— C(Catdlogo de normas 1SO en www.iso.chfinfoe/catinfo.html
—- 150 9000 e ISO 14000 en www.is0.ch/9000e

— Productos ofertados en www.iso.ch/markete/marketin/htm
— Novedades en www.iso.ch/presse/whatsnew.html

— Servidores de documentos ISO en www.iso.ch/infoe/docsys.htm

*+  SOCIEDAD LATINOAMERICANA PARA LA CALIDAD [en linea]. {s.1.]:
SLC [consultado el 22 de julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:

<http://fwww.calidad.org>
E-mail: slc@calidad.org

Es la primera organizacién latinoamericana dirigida a profesionales que traba-
jan en gestion de calidad y que buscan la excelencia del desempefio en diver-
sas organizaciones.

Los miembros de la SLC pueden acceder a:

-—— Latin American Quality Journal (LAQIJ): revista electrénica mensual
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- Consultas sobre calidad en www calidad.org/disc3_toc.htm

-— Biblioteca virtual relacionada con la calidad en www.calidad.org/s/bi-
blio.htm

— Novedades y eventos en el drea de la calidad en www .calidad.org/s/no-
vedades.htm

— Forum de calidad en www.calidad.org/s/forum.htim

16. REVISTAS ESPECIALIZADAS

* ARL: a Bimonthly Newsletter of Research Library Issues and Actions [en li-
nea). Washington: ARL [consultado el 22 de julio de 1999]. Bimonthly. Dis-
ponible en World Wide Web:

<http://www.arl.org/mewsltr/meas.html>

ARL es el boletin bimestral de la Association of Research Libraries de Was-
hington dedicado a cuestiones actuales sobre bibliotecas especializadas y diri-
gido a profesores, administradores, personal y usuarios.

Su cobertura tematica incluye desde la gestion de la coleccidn, actividades de
la ARL, conservacidn hasta el rendimiento de las bibliotecas de investigacion.

Desde esta direccion también se puede acceder al texto de los articulos desde
1904 a 1a actnalidad Kl ART Newcletter tamhién ce nuede consnltar de forma

F A Goad Gviadaaaiadng. P ¥48 WY Y Oavad P LS L L el A

impresa.

»  International Quality Management Journal (IQMJ) [en linea]. Bradford: 1Q)-
MA [consultado el 22 de Julio de 1999]. Monthly. Disponible en World Wide
Web: <http://www.openhouse.org.uk/igma/members/igmj/home.htm:

Editado por John Peters, es la publicacidn oficial de la International Quality
Management Association (IQMA). Su objetivo es favorecer la investigacion
sobre la mejora de la calidad en las industrias. Ademds del resumen del ar-
ticulo, se puede acceder al texto completo de forma gratuita.

e Total Quality Management [en linea]. Hants (UK): Cerfax Publishing [consul-
tado el 23 de julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:

<http://www_carfax.co.uk/tgm-con8. htm>

Revista internacional gue investiga sobre todos los aspectos de TQM y pro-
porciona un foro para la discusion y difusién de los resultados de las investi-
gaciones mas actuales.

Para consultar el texto de los articulos en formato electrénico hay que estar
suscrito, aunque permite acceder a los indices de los mimeros de 1996 a 1998.
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17.

Su editor es el profesor Gopal K. Kanji y es distribuida por Carfax Publishing
{Inglaterra) y publica 6 niimeros al afio.

International Journal of Quality Science {en linea]. Bradford: MCB University
Press {consultado el 22 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:

<http:/fwww.mcb.co.uk/ijgs.htm>. 1SSN 1359-8538

Foro para el debate e investigacién sobre el desarrollo de la calidad. Su cober-
tura temdtica se centra en: control de calidad, gestién de calidad total v asegu-
ramiento de la calidad.

Managing Service Quality [en linea]. Bradford: MCB University Press [con-
sultado el 22 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:

<http://www.mcb.co.uk/msqg.htm>. 1ISSN 0960-4529

Proporciona supuestos y orientacidn prictica en todos los aspectos de los pro-
gramas de calidad total dentro del sector servicios.

TQOM Magazine (en linea). Bradford: MCB University Press [consultado el 22
de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:

<http://www.mcb.co.uk/cgi-bin/journail/tgm>. ISSN 0954-478X

Es una guia para la puesta en préctica de los principios, gestién, desarrollo y
evaluacion de la Gestion de Calidad Total.

La informacién que ofrecen las publicaciones de la MCB University Press es
la siguiente: titulo, autor, numeracion, ISSN, palabras clave, tipo de articulo,
indicadores de calidad y resumen (para acceder al resumen hay que estar sus-
crito). La consulta en linea se efectiia a través de la Emerald Library.

PROGRAMAS Y PROYECTOS SOBRE CALIDAD EN BIBLIOTECAS Y CENTROS
DE DOCUMENTACION

DELICAT: Data Enhancement of Library Catalogues [en linea]. {s.1.]: Progra-
ma DGXIII-E [actualizado el 13 de Octubre de 1998] [consultado el 23 de Ju-
lic de 1999, Disponible en World Wide Web:

<http://www.echo.lu/libraries/en/projects/delicat.html> y en
<http://portico.bl.uk/gabriel/en/projects/delicat.html>

Inicialmente llamado KSYSERROR, comienza su singladura con el fin de pro-
mover un mayor y mds eficiente intercambio de informacion bibliografica en-
tre las bibliotecas europeas DELICAT, partiendo de modelos y técnicas de in-
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teligencia artificial, pretende crear un sistema experto capaz de mejorar la ca-
lidad de los registros bibliogrificos, detectando y sefialando automdticamente
errores en los catdlogos de bibliotecas en red para que puedan ser revisados
posteriormente por el personal bibliotecario.

Este proyecto, coordinado por la empresa Ifigenia Plus de Madrid, ha sido co-
financiado por los miembros del Consorcio y el Programa de Aplicaciones Te-
lematicas de 1a UE (DG XIII-E). Su duracién es de dos afios, 1996-1998,

DELICAT comenzé en mayo de 1996 y se espera que el desarrollo, validacidn
y verificacion del sistema se alcancen en dos afios.

¢ EQLIPSE: Evaluation and Quality in Library Performance: System for Euro-
pe [en linea]. [s.1.]: Programa DGXIII-E [consultado el 23 de Julic de 1999].
Disponible en World Wide Web:

<http://www.dcu.ie/library/eqlipse> y en
<http://www_echo.lu/libraries/en/projects/eqlipse. html>

Programa financiado por la Comisién Europea, con el fin de desarrollar y va-
lidar un sistema abierto que sirviera de apoyo a la gestion de la calidad y a la
medicién del rendimiento en bibliotecas de todo tipo. El sistema se basaria en
una arquitectura cliente-servidor y seria compatible con sistemas biblioteca-
rios de distintos distribuidores.

El proyecto, de dos afios de duracion (febrero del 95 a marzo del 97) y en el
que participaron 10 bibliotecas (publicas, universitarias, nacionales y especia-
les} constd de 6 fases:

1. Analisis de los requisitos bibliotecarios: expertos de los centros partici-
pantes y otros miembros, con reconocimiento internacional en gestién de
calidad y medicién del rendimiento en bibliotecas, definieron los requisi-
tos necesarios para EQLIPSE, lo que sirvié de punto de partida para el de-
sarrollo del trabajo preliminar.

2. Plan funcional inicial: los resultados técnicos, incluyendo redes y sistemas
integrados, fueron revisados con el fin de producir un plan funcional ini-
cial.

3. Sistema prototipo: el plan inicial se usé para disefar y construir un proto-
tipo.

4. Herramientas y recogida de datos: los participantes disefiaron instrumen-
tos para recoger los datos y desarrollaron una base de datos experimental
para usarla en el sistema.

5. Evaluacién: el sistema prototipo, depurado y desarrollado, se instalé en
dos bibliotecas, la University of Central Lancashire y la Dublin City Uni-
versity.
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6. Integracién en bibliotecas: el sistema depurado debia comprobarse en un
entorno pseudo-operative en 6 bibliotecas (representando los diferentes ti-
pos que encontramos en la Unidn Europea, incluyendo las de LDRs) y ser
evaluado.

*  EQUINOX: Library Performance Measurement and Quality Management Sys-
tem |en linea]. [s.1.}: Programa DGXIII-E [consultado el 23 de Julio de 1999].
Disponible en World Wide Web:

<http://www2.echo.hy/libraries/en/projects/fequinox.html> y en
<http://equinox.dcu.ie>

EQUINOX es un programa de la Comisién Europea con una duracién de dos
afios (1998-2000} y coordinado por P. Brophy, que pretende desarrollar, y pro-
bar la eficacia de la gestion integrada de la calidad y de [os instrumentos de
medicidn del rendimiento en el desarrolio de la biblioteca en entornos electro-
nicos. Se ha tratado de desarrollar un acuerdo internacional sobre medidas de
rendimiento normalizadas en el entorno de la biblioteca electrénica, basdndo-
se en los acuerdos existentes para los servicios bibliotecarios tradicionales.

Este proyecto se construye en base a las recomendaciones de estos otros:

— EQLIPSE (www.echo.lu/libraries/en/projects/eqlipse.html)

— CAMILE (www.echo.lu/libraries/en/projects/camile.html)

—  MINSTREL (www.echo.lu/libraries/en/projects/minstrel.html)

— DECIMAL (www.echo.lu/libraries/en/projects/decimal .html)

—-  DECIDE (www.echo.luw/libraries/en/projects/decide.html).

La disponibilidad de las herramientas de gestién, como EQUINOX, es un re-
quisito esencial para la aplicacién satisfactoria de las técnicas de re-ingenieria
a las operaciones bibliotecarias.

En cuanto a impacto y resultados, EQUINOX quiere ser el primer sistema que
proporcione a los bibliotecarios una herramienta integrada para la gestion de
la biblioteca “hibrida” (mezcla de servicios tradicionales y electrénicos), jun-
to a los servicios consultivos integrados, para poder favorecer asi la norma. El

proyecto también quiere poner a Europa a la cabeza en ¢l desarrollo de normas
para indicadores de rendimiento en bibliotecas electronicas.

Los objetivos perseguidos son desarrollo de una serie de indicadores de rendi-
miento para bibliotecas electrénicas, especificacién de los formatos de trans-
ferencia de datos y desarrollo de] interface del software para ambos: el cliente
EQUINOX vy los sistemas bibliotecarios.
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EUROQUAL [en linea]. {s.1.]: European Organization for Quality: European
Commission [consultado el 23 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide
Web:<http://www.euroqual.org>

Se trata de una base de datos sobre recursos del entorno de la calidad a nivel
europeo. EuroQual es una colaboracion entre el Institute of Quality Assuran-
ce, el Flemish Quality Management Centre y la Asociacién Espafiola para la
Calidad.

En este web encontramos informacién sobre: cursos y congresos, fundaciones
que trabajan sobre calidad en Europa, grupos de discusion, productos...

ILL/DD Performance Measures Study fen lineal. Washington: ARL [modifi-
cado el 27 de Abril de 1999] {consultado el 23 de Julio de 1999]. Disponible
en World Wide Web:

<http://fwww.arl.org/access/illdd/illdd.shtml>

El proyecto llevado a cabo por la Association of Research Library (ARL) du-
rante los afios 1995-96, para evaluar el rendimiento de los servicios de présta-
mo interbibliotecario (ILL) y de peticion de documentos (DD) de 119 biblio-
tecas de investigacién y universitarias norteamericanas. El estudio, financiado
por The Andrew W. Mellon Foundation, examiné 4 medidas de rendimiento:
coste directo, valoracién total, plazo de respuesta y nivel de satisfaccion del
usuario.

MIEL: Management Information for the Electronic Library [en linea]. Man-
chester: CERILIM [actualizado el 21de Mayo de 1997 [consultado el 23 de Ju-
lio de 19991, Disponible en World Wide Web:

<http://www.mmu.ac.uk/h-ss/cerlim/projects/mielhp htm:

Proyecto desarrollado por el Centre for Research in Library and Information
Mangement (CERLIM) de la Manchester Metropolitan University, entre 1993-
1998, para examinar el alcance de la gestion de informacion vy de los indica-
dores de rendimiento en las bibliotecas electrénicas. Este programa se estruc-
tura en 5 fases o proyectos de los cuales ya se han puesto en prictica dos:

— MIELIL: para delimitar el alcance del estudio

— MIEL2: el informe final, elaborado por P. Brophy and P. M. Wynne en
1997, podemos consultarlo en

www.ukoln.ac.uk/dlis/models/studies/mis/mis.rtf

QUALITY: Quality Management in Libraries [en lineal. London: British Li-
brary [actualizado el 21 de Mayo de 1997] [consultado el 23 de Julio de 1999].
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Disponible en World Wide Web:
<http://www.mmu.ac.uk/h-ss/cerlim/projects/qualithp.htm>

Este proyecto fue financiado por el British Library Research & Innovation
Centre (RIC) y encargado al CERLIM entre abril de 1994 y junio de 1995 por
ser una organizacién puntera en temas de Gestion de Calidad en Bibliotecas.
Los objetivos del programa son: proporcionar un marco de trabajo conceptual
para la adopcién de la gestidén de calidd por bibliotecarios y servicios de in-
formacidn (LIS), facilitar la seleccién de técnicas y sisternas de gestion apro-
piados y su implementacién en las bibliotecas y analizar la relacidn entre ges-
tién de calidad y medidas de rendimiento de la biblioteca.

«  QUALMED (Recursos para la mejora de la calidad a través de Internet)
http://quaimed.deinfo.es
E-mail: QualMed@deinfo.es

QualMed es la herramienta Internet para la localizacién de fuentes de infor-
macién y recursos en torno a la mejora de la calidad.

Los servicios que presta son:

— Panel informativo: espacio donde aparecen las iiltimas novedades y noti-
ctas de interés en http://qualmed.deinfo.es/cas/frameset.html

— Eventos: informacion sobre actos, conferencias y seminarios de dmbito
local, nacional e internacional.

— Feria virtual: base de datos sobre empresas involucradas en el desarrollo
de la calidad con divulgacion en Internet en http://qualmed.deinfo.es/fe-
ria. htm!

— Foro de calidad: espacio ptblico de preguntas y respuestas referentes a la
calidad en http:/qualmed.deinfo.es/foropral.html

—— Libro de ruta en http://qualmed.deinfo.es/links.html permite el acceso a:
organismos e instituciones, clubes, asociaciones, centros y publicaciones.

La suscripcion es inmediata y gratuita e informan mediante correo electrénico
de los avances informativos y novedades.

=  STAKEHOLDERS: The Stakelholder Approach to Library Performance Me-
asures [en linea]. London: British Library Research & Innovation Centre [ac-
tualizado el 21 de Mayo de 1997] [consultado el 23 de Julio de 1999]. Dispo-
nible en World Wide Web:

<http:/fwww.mmu.ac.uk/h-ss/cerlim/projects/stkoldhp.htm>
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El Proyecto Stakeholder estuvo financiado por la British Library Research &
Innovation Centre y coordinado por el Glasgow Caledonian University Li-
brary. El CERLIM fue uno de las 17 organizaciones britdnicas participantes.

Este proyecto condujo a la obtencién de un conjunto de medidas de rendi-
miento para las bibliotecas universitarias, ignorando aquellas innecesarias y
alentando a los usuarios a participar mas en la valoracion del rendimiento de
su biblioteca.

WOREP: Wisconsin-Ohio Reference Evaluation Program [en linea]. Kings-
ton: University of Rhode Island, School of Library and Information Studies
[consultado el 23 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:
<http:/iwww arl.org/stats/perfmeas/WOREP.html>

El objetivo de este programa, desarrollado por Marjorie Murfin y Charles
Bung, es ayudar al bibliotecario referencista a recoger informacién sobre la
adecuacion de sus respuestas a las consultas realizadas por el usuario, ademds
de proporcionar informacién sobre otros factores que estdn presentes en el mo-
mento de la consulta. Relacionando estos factores, los bibliotecarios referen-
cistas pueden llegar a conocer formas de mejorar sus servicios.

Desde 1983, unas 230 bibliotecas han puesto en prictica el programa. L.os
usuarios de WOREP han demostrado que la evaluacién puede llevarse a cabo
sin alterar el funcionamiento del servicio de referencia.

GRUPOS DE TRABAJO

RED DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS (REBIUN) fen linea]. Castellé
de la Plana: Biblioteca de la Universitat Jaume I [consultado el 22 de Julio de
19991, Digponible el World Wide Web:

<http://www?2 . uji.es/rebiun/evaluacion.html>
E-mail: biblioteca@uji.es

Uno de los grupos de trabajo existentes en Rebiun es ¢l de Evaluacidn, creada
para fomentar la evaluacion de los servicios bibliotecarios como instrumento
de mejora.

Actualmente cuenta con 12 componentes y estd coordinado por la Universidad
de Cidiz.

Otro grupe de trabajo es el de Recursos Humanos y estd disponible en

www?2 uji.es/rebiun/recursos.humanos.html

Su objetivo es promover estudios que faciliten la coordinacion y unificacién
de criterios en la seleccién, definicién de funciones y tareas, formacién y otros
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aspectos relacionados con la gestién de los recursos humanos. Estd integrado
por 8 componentes y estd coordinado porla Universidad de Alcala de Henares.

SOCIEDAD ESPANOLA DE DOCUMENTACION E INFORMACION
CIENTIFICA. Grupo de Gestién de Calidad [en linea). Madrid: SEDIC [con-
sultado el 22 de Julio de 1999]. Disponible en World Wide Web:

<http:/fwww.sedic.es/framgrup html>
E-mail: sedic @sarenet.es

Creado en 1994, este grupo promueve el estudio, la investigacion y la difusién
de los avances en materia de gestién de la calidad aplicada a centros de docu-
mentacién y bibliotecas. Se ha planteado como un foro de debate e investiga-
cidén que coordinard sus actuaciones con las de otros organismos y asociacio-
nes internacionales que aborden este tema.

LISTAS DE DISCUSION

Global QuatNet Forum: The International Quality Forum [en linea]. Bradford:
MCB University Press [consultado el 23 de Julio de 1999]. Disponible en
World Wide Web:<http://www.mcb.co.uk/gqf>

El objetivo de este foro, establecido por 1a MCB University Press y abierto a
cualquier persona, es proporcionar nformacion especifica sobre gestién de ca-
iidad, dreas de discusidn, acceso instantdneo a otros sitios web interesantes, y
asesoramiento, ayuda y soluciones pricticas...

Operations & Productions Global Form (O & P Forum) [en linea]. Bradford:
MCB University Press [consultado el 28 de Julio de 1999]. Disponible en
World Wide Web:<http:// www.mcb.co.uk/opgf>

Gestionadoe por el International Journal of Quality & Reliability Management
de la MCB University Press, proporciona un lugar de encuentro a nivel inter-
nacional para directivos y profesores en distintas dreas del conocimiento.

Entre sus servicios ofrece: conferencias virtuales, acceso a algunas de las me-
jores publicaciones del sector, consejos, guias y soluciones pricticas, acceso a
otros webs utiles, drea de discusion, etc.
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