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Se preserta /os resu/¡ados delrclevam¡enta real¡zado, con notivo de las Jor'
nadas "Hac¡a ta Calidad Total en B¡bl¡atecas,, oryan¡zadas por la A"soc¡ación

de B¡b\otecólagos delÜuguay los días 14 y 15 de nayo de 1998- La encues"
ta di gidaa 135b¡b:¡atecas, con74 rcspuestas ablen¡das, reúne ¡nfornación
sobre productas y seNicias que ofrecen las b¡bliatecas, que madal¡dades de
cañr",ca.ian oes¿, a\\¿F 'o¿ srs ¡lsu¿¿os. )a sea D¿€ co¡ocer srs ,ecesi
dades de ¡nlarnac¡ón, sus expectat¡vas del sey¡c¡o a la evaluac¡ón del r,is'
ma, y pat últ¡na detecfar la posible pan¡c¡pac¡ón de las b¡bliotecas en prcce'
sos de gestión de calidad.

1, ¡NTRODUCC¡ON

En v rtud del creclente número de insttuciones pÚblicas y prvadas que desarrolla¡
pTocesos o s sternas decardadenel Uruguay, surge i¡evtablemente la necesidad de
p antearse la pos b dad de sLJ apllcación en nuestras bibliotecas.

A part r de a exper e¡cia de dife¡eirtes empresas, se plantea desde nuestra profesión
cieñas nterrogantes:

En as insi tuc ones que desarrol an procesos de calidad, ¿hay blb ioteca?

¿De que manera pairicipa ésta en el proceso? ¿Qué pasos ha cumpldo ?

En as inslluciones que noaplcan caldad iotal, nuestros colegas:¿conocen elter¡a ?,

¿ es interesa ?

't -.e.. aaa en B b o1a.o ogÍa Dóceñte Eñóargadá de lá Asig.atu¡a Adñ n skac ón '. E .ra l:
..".;¿.a'!a.ú a,a r\
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Desde la Gestión de la Calidad TotaL (cCT) corno desde e enfoque actual de ta
Brbliolecología, orientado al usuario, se postula como uno de los princtp osfundamenta-
es "la satisfacción del cliente" (denominac ón desde la Calidad Tota ) o "satisfacción de
neces dades ydemandas de lnforr¡ación delusuario" (desde la Blbliotecología).

Apartirde estaprernisa : ¿de qué mañera as bib iotecas conocen las necesidadesde
información de sus usuarios ?.

¿Qué r¡oda idades de comunicación uti iza la biblioteca para responder a as de¡¡añ-
das de informac ón nsatisfechas, sus expectativas d e servicio o para eva u ar os prod uc
tosy servrcios que ofrece ?.

¿Qué servicios y productos novedosos se ofrecen ? ¿son gratulios ?

En razón de estas y oaas lnlenogantes, se desaÍolló una encuesta entre diferentes ltlb iotecas.

2. CARACTERISTICAS GENERALES DEL RELEVAMIENTO

La mayoríade las bib iotecas reevadasfueron selecconadas del Directorlo de Servcros
de Lnformac ón y Documentación en e Uruguay del CNDTE de la Biblioleca Nacional (1993).

Se envió un cuestionario a 135 bibliotecas, qLlecuentan con bibLiotecólogo, durante el

período mayo - nov embre de 1997 habiendo recibido 74 respuestas, que representan un

54,81 % deltotal.

El cuestionario "Las billliotecas y su relación con la comunidad" relevó nformación

referidaa:

I Caniidad y categorías de personas que trabajan en la biblioteca

I Servicios que brinda la blblioteca

¡ Productos que ofrece (propios y adquir dos)

I Relación biblioteca- usuario fiormas de cornunlcaclón)

I Número de usuarios

I Algunas modalidades de evaluación del Servicio de lnformación y Consulta

I Participación o no de la biblioteca e¡ sisiemas de Cal dad

La información resultañte fue volcada a una base de datos ut¡¡za¡do e programa

I\/icroisis.
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3. RESULTADOS OEL RELEVAMIENTO

De los 135 formularios enviados, T4 fueron respondidos (54.81%),

y61 no se respondieron (45.18%).

3.1 TIPOS DE BIBLIOTECAS RELEVADAS

La mayoría de las bib iotecas relevadas son especializadas (42) y universitarias (11). Las
restantes son: 7 biblotecas púb icas, 6 brb iotecas populares (de socios), 5 bibliotecas
lceales, 1 biblioieca escolary 2 bibliotecas de en señanza técnica.

Del total de las 74 bibliotecas, 66 pertenecen al departamento de Mo¡tevideo y I
están en e lnterior,

3,2 BECURSOS HUMANOS

La gestión de a cal dad total promueve a jnnovación permanenie, la creatividad, resolució¡ de
problemas en equipo, ydesarrollo de aclirudes de compromlso con elservicio, entre otros.

Para ograrlo. este modelo de gest ón prioriza el desaro lo y fo¡mac ón permanente del
persona conslderando quesin élsería imposib e su ir¡plementación. Referido alas blbljo-
tecas debemos pensar en consUluirgrupos detrabajo de personaiprofesiona y de apoyo.

Lamayoriade as b blioiecas de nuestro paíscomenza¡on a automatizar sus catá ogos en
ladécadade los 90, aun ritmo lento, siconslderafflos como obietivo, a altomatizac ón tota]
de las co ecc ones. Este proceso gradualde conversión de caiáogosen bases dedatos, asl
como Lr na ser e n nu merab e de tareas ad min strativas (adqulsic o¡es, préstamo, guardado de
ibros,etc.),que evan a «m avor oarte d e una o rnada de trabalo», req utere¡ necesar amente
de apoyo de personal no profes onal para ograr servictos y productos de ca idad.

fu4ás a áde esta encuesia, se perc be unate¡dencia en los ú timos d ezaños en nuestfo pais -
qLreconslderamos rnuybenefciosa de ncorporarestudiantesde blbliolecologíao personaladmr
n§trairvo con c erta capacitación, para realizar todas esas tareas rutinaras, que antes rea rzaban
exc us varnente os bibliotecó ogos y que no reqLtere¡ de una capacitac ón prolongada.

A su vez consideramos, que ex ste una relaclón directa entre cantidad de perso¡al v
oferta de serv cios v oroductos en cuaiquiert po de bib ioteca_ La mayoría de as un dades
de lnformación que cata ogamos como «r¡odelo de biblioteca", cuenta con más de dos
b b'lotecó ogos y persona no profesionalpara lasiareas admin stratlvas.

Para acercarnos a la real dad de nuestras bib iotecas, en re ació¡ a los recursos huma,
nos, a encuesia re evó cant dad de personasquetrabaian en las bjbiiotecas, según clife
rentes categorías: b/r/lote cólaga, estud¡ante de b¡bliotecalagía, clacente, administrativo, atros.

Deuntota de 74 resp!estas, 19 bibliotecas, a mayoría especial zadas, cuenlañ con
un sólo bibl¡otecólogo. 23 b¡b liotecas co ntratan untotalde3T estudjantes (la mayona
en bbiolecas universltar as y especia izadas) y l1 b¡bliotecas cuentan con un
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b¡bl¡otecólogo y persona¡ adm¡n¡strativo (26 func onarios).

Estas cifras nos ndican que en un 25% de as bibliotecas hay un sólo bibliotecóLogo
para realzar iodo tipo de iareas, situación que creemos rnfluye negatvamente en la cali
dad v carridad de o'érta de prooLrc.os y se.v cios.

AsLr vez, ratilcamos que ia r¡ayoría de as bib iotecas relevadas ha logrado incorporarai
staff, estudiañtes de biblotecologiay personal adrn in istraUvo para reallzar d iversas tareas de
apoyo que antes reallzabañ os bib iotecólogos s n pod er dedlcar su conocimiento especia
lizado, mag nación y creativldad en la mejora de la ca dad de todos los procesos.

3.3 QUE SERVICIOS OFRECEN LAS BIBLIOTECAS

De re evamiento surge, que ade¡¡ás de os servicios tradiciona es como lnformació¡ y
Consulta, DSl, fotocopias, se están desarro lando otros, notan extendidos, como acceso a
bases de datos eñ línea, en CD-ñON,4, búsquedas en lnternety envío defotocopias por fax.

Respecto al cobro de servcios, son Lr¡a minoría as que cobran las búsquedas de
¡formación y e acceso a bases de datos.

De las 74 bibliotecas, todas ofrecen el servicio de información y consulta y 68 biblic-
tecas brindan servic ode búsqueda bibliográflca.Asuvez :

I 34 bibl¡otecas br¡ndan el servicio de DSI (de las cuaes 19, ilenen u¡ sóo
biblioiecólogo) .

I 34 bibliotecas olrecen serv¡cio de fotocop¡as, la mayoría son espec alizadas.

I 21 b¡bliotecas ofrecen accéso a bases de datos en CD_ROM, 14 son biblotecas
espec alizadas y 7 universitarias.

I 1O bibl¡otecas olrecen acceso a báses de datos extranjeras (en línea),Este
servicio es brindado en bib iotecas especia lzadas y universilarias (ALADl, Departamento
de Radiología, Depadamento de Documentación del N,4EC, Facultad de Cienc as, Facul
tad de Ingeniería, lnstiiuto Cuesta Duarte Plf-CNI lnstituto de Físlca. PEDECIBA, Junta
Naclonal de Drogas SECIU, y UTE).

¡ 2 b¡bliotecas ofreceñ búsquedas en lnte¡nét una es especlalizada (SERPAJ) y a

otra es unlverslarla (SECIU)

I 2 bibl¡otecas especial¡zadas ofiécen servic¡o delraducc¡ones. Este servicio lo of¡ecen la

Dirección NacionaLdeAduanas (DNA) y la Dirección Naciona de MedioAmblente (DINANIA)

a 1 biblioteca especial¡zada ofrece servic¡o de envío defotocopias por FAX. (B b ioteca

de aAsoc ac ón de Escribanos)

I 1 b¡blioteca universiiaria ofrece adiestramiento en Micro¡sis (FCEA)
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¡ 1 biblioteca universitaria (SECIU)ofrece adiestramiento de usuarios en lnternet.

I 1 biblioteca especializada secled¡ca aventa de publicaciones

Estcs datos nos a¡uesiran que a mayoria de as bibl otecas ofrecen os tradic ona es
sar.r' c os oe b b oteca.No se perclben serv c os orjgrna es qLre hayan s Co implementados
:.. part r de neces dad-as de lnforrnac ó¡ relevadas prev amente.

Respecto al pago de servicios:

So o 13 b b otecas cobrar a gunos de los sery c os qLe ofrecen

5 bibliotecas cobran sólo el servicio de fotocopias (Serpal EscLrea Sup. De a
CorstrLrc. cr-. A ád BC,l l,,Depadar¡e¡ic de Ra.lo ogía)

3 bib iotecas cobran el servicio de búsqueda (Asoc a. ón de Escr lranos y CLAEH,
aal]lan es busq'.reCas mpresas C¡enrateaacobraportemaconsLrtaica csncscc:cs

!a b b oieca de a FacLr iao de ¡ger eria ccDra e accesc a Dases de Caios en li¡ea
La lr L..oieca ce N A cobra e acceso a bases oe daics en CD RO[¡
4 bibllotecas cobran una cuota de socio ! 1 biblioteca 6obra una cuota mínima

por mes para el présiamo

3,4 QUE PRODUCTOS OFRECE LA BIBLiOTECA

E fe er:m eaic sc ic tó nfcrmac ó¡ resc?ato a aL,e pioCuctcs prcD cs' cfreae y cue
rfaal,atcs ac'¡cra a D b ateae sLrg r e:do aorc praiuclcs p:op os : bo et n ce ¡Jelas
ads! s c cres bc ei ¡ de sLr¡¿i cs. b b cgral as por ier¡a

32 b b ciEaas oÍiecen Lrl boeli. ae nue,/as adoL s c cres 5 ci¡ecen cb ollrafas por
é-.._.).-.-.cr(... .o.1

Er todas estis aasos a nraroria soa , o ctecas espec a zedas y un \,,ers tar as.

22 b b oteaas 1c respc.d e,c¡ es:a pregL..r.ia

Ccas ¡éia'¡o e 2 ta a rmero de lr b cieaas aLre nc TesoonC eron , p3derncs asccia¡
ssia rescu:sra aca aarl aa.C ae ceTso.a qLre liacaia er a b ir cteca , y asi surge q'Je de
as 22 L¡ a ar¿cas c-re 'c aÍrecer orcdrctls I E cuentaa sc aT¡enie ccn Lrn blb ctecó ogo
ra t e1?' sc c Jn lJ c cleaó cgc. 1 r ene adernás Lr¡ estud anle y l2 trenen u¡
: i] ateao agc :,, persr¡a adrn 1 s:rat vol

3 5 RELACION BIBLIOTECA. USUARIO

:-zeiaa'-':a a atlaada e¡ a en3uesta reÍer da a este aspecto fue: ¿qLré rnoda dades
aa a:.)-.L....a..- a ' ra.a,.c a altb otecaacnsLtrL;L¿.05 J¿se¿par¿conoce sLrsnece
3 a2!e: aa ¡'c'-raa ón sus e¡Dec:at las de se|., c o c para eva Ltár e Tñ sI¡o?.
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Es s gnificativo que casi un 30olo (22 bibliotecas) no resoondieron esta oregunta. de lo que se
deduce que estas bib iotecas no han establec do un caná de mmunicación formal, que permha
@nocer las necesidades de información de sus usuarios o las expectailvas del seMc o.

N o o bstante, se co nsidera importante q ue un T 9% (1 4 bibllotecas) real zan encu estas
periódicasy un 23% (17 bibliotecas) utillzan un buzón de sugerencias, de las cuales una
lo hace por lnternet.

En elrelevarniento no se especificó elrnoiivo de las encuestas pe¡ódicas, por lotanio
no se d spone d e datos para saber si las encuestas se utilizan para relevar necesidad es o
Para evaluar servicios-

15 bibliotecas cuentan con Comisión de Biblioteca,lo que indica que esta modalidad
se considera una forma de relaclonamiento, aunque ei relevar¡iento no profundizó en
cómo funciona dicho relaclonamiento.

Sólo 3 blbliotecas reaLizan enfevlstasalos usltariosy2 bibliotecas reciben sugerencias
de los usuarios. Apenas una biblioteca reallza estud o de necesldades de nfon¡ación y de uso.

3.6 ¿RELEVA PEBIODICAMENTE OUE PRODUCTOS Y SERVICIOS REQUIEREN
SUS USUARIOS?

Del total de blbliotecas, 45 respondieron que si y 1 9 respondieron que no.

Diez b bliotecas no respoñdieron esta preguñta.

Lás dos modalldades más utilizadas son la conversáción diaria con los usuarios, y as encues
tas(lSbibliotecas).Dosbibliotecasulillzanelcorreoelectrónicointerno.OirasfoTmasson:formu-
ario de evaluación, estudio de usuarios, y reuniones ins¡trc onales de plarificación y evaluación.

3.7 SERVICIOS Y/O PRODUCTOS OUE SOLICITAN LOS USUARIOS Y LA BI.
BLIOTECA NO OFRECE

De un total de 34 respuestas obten das para esta pregunta, surge que :

I b¡bl¡otecas han solicitado y aún notienenAcceso a /rrfe¡ret (OPYPA, Biblloteca
Mlrnicipa A. Nervo, EiJBCA, Colegio NacionaLJosé Pedro Varela, ADM, Colegio de Conta
dores, Cámara Nacionalde Comercio, Banco Central del Uruguay)-

3 bibliotecas han solicitado fotocop ias, 2 requieren de inforrnación legrs ativa,2 sollct
tan temas diferentes a a especialidad de la blblioteca, en una bibLloleca se solicita poder
reñovartelefónicamente un I bro, y ot¡a solicita anál sis de información en menor tiempo

1'1 bibliotecas no contestaron esta pregunta, 2 bibliotecas respond¡eron ninguno,
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3.8 LA INSTITUCION A LA QUE PERTENECE LA BIBLIOTECA, ¿HA IMPLEMENTADO
O PIENSA IMPLEMENTAB UN SISTEMA DE CALIDAD TOTAL?

20 b bliotecas respondieron S1,43 bibliotecas NOyB bibliotecas no respondiero¡ esta
pregunta.

Las 20 bibliotecas que respondieron que Sl, fueron consultadas luego del relevamiento,
resultando que solo 5 han comenzado a desarrollar Ltn sisiemade Calidad Total, en elrnarco
de una politca de calldad de la institución a la que pertenece¡. Estas 5 blbliotecas que ha¡
comenzado esta experiencia pertenecen a : Co¡icyt, lNlA, LATU, UTE, y UCUDAL.

Es muytímldo aún eldesarrollo de esta nueva modaiidad de gestión en nuesiras biblio-
tecas, ya que apenas 5 bibl otecas de un total de 74 relevadas, están desarroilando slste-
mas de calldad.

4. FEFLEXION FINAL

Todos nuestros esfuezos deben orientarse hacla lasalisfaccióñ de las necesidadesy
dernandas de información de los usuarios.

A partir de este paradigma, nos preguntamos :

¿ qlré estamos haciendo ?, ¿ a qué le dedicamos más uempo en nuestra jornada de
trabajo ?, ¿ cuáles lareas realizamos que nolienen valor agregado pa¡a el usua¡io ?.

¿N os hemos puesio a pensar ? :cuanias ycuálestareas podríamos eliminaro rediseñar,
¿tenemos una comunicación sistemática yfluída con los usuarios ?, qué canales de co-
mu¡icaclón hemos establecido paraque éstos op nen y evalúen nueskos servlcos ?,

Nuestras actvidades, productos y serviciosy nuestra manera de liegaralusuario, son
fasr,os.ns-no5que,la(e5o l0a1os uonpeq-en¿sva'iac,o.les.

Frente a esla rea idad de camb os lentos po¡diferentescircunstanclas-laGesiióndela
Ca dad Tota promueve una nueva filosolia de gest¡ón un camblo en la cultura
organ zacLonal y a mejora continua de procesos, servicios y productos,

Los serv c¡os que se ofrecen, en un núrnero importante de brb iotecas son servicios
trad c onales muchas veces amparados en la excusa de malos presup!esiosyde la esca
sezde personal.

En ge¡eral, ei esquema trad cional de flrncionamiento de las bibliotecas se mant ene
hoydía :orga¡izaru¡acoecciónyponeriaadrsposiciónde os usuarios, esperando que
éstos se acerqLren alservicio.

Pero, r¡ entrastanlo, ¿qué sucede mrentras con elusuar o ? :

Reslr ta q!e un gran núr¡erodeusLrarossehanconvertidoen'expertosenmaneiode
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nformación" ya que tienen varladas posibiidades de acceso ader¡ás de la blbliotecai
lnternet, coñsultade publcaclones electrónicas, ¡elaciones informales, eventos, etc.

Es imprescindible que consideremos esta real dad. "Si no se ofrece "calidad" y "exce-
encla" en los servic os, los usuarios buscarán información por otros cana es... Podríamos
afirmar que a lo largo de a h storla de la profusióñ, esta es a primeravez que debemos enlrenlar
condiciones claras de competenc a, en las que se puede ver desplazada por otras especialidades
afnes". (Granados N,4edlna, 1 996, p.2)

Debemos considerar al usuario como punto de partida para desarrollar productos y
serv cios. Es el paradjgr¡a actual de nuestra profesión y es coincidentemeñte uno de los
princ p os rectores de a Gestión de la Calidad Tota . (la satislacción del cliente).

Debemos conocer al "c ieñte" para el cual i¡abaiarnos, deber¡os rea lzal estudios de
usuarlos enlorma perr¡anente, deber¡os desarro larnuevos servicjossegún las neceslda-
des detectadas.

Para lograr a "sat sfacción del cliente", tenemos que ofrecer productos y seNicios de
caldad confonne a sus necesidades y ex¡gencias. Es u¡ gran desafío y un a responsabi_
I dad neludible pa¡a nuestra profesión.
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