Los estudios de usuarios para
evaluar la calidad de los servicios
bibliotecarios en bibliotecas
universitarias

FERNANDO XOCHITEOTZIN PENA
Posgrado en Bibliotecologia y Estudios de la Informacién
Universidad Nacional Auténoma de México

Justificacion del tema

os estudios fundamentados en obtener infor-

macién sobre los usuarios y no usuarios con
respecto a sistemas de informacién se conocen ge-
néricamente como estudios de usuarios. Se confor-
man por investigaciones de muy diversa indole si se
considera: el objeto investigado, los objetivos que se
plantean, los métodos para recopilar la informacion
o la aplicabilidad de sus resultados.

Los estudios de usuarios comenzaron desde el mo-
mento de su nacimiento a diversificar sus objetos de
estudio, sus campos o dreas de aplicacion y los méto-
dos de investigacion, de modo que actualmente existe
una multitud de modelos que atienden a fenémenos
puntuales muy variopintos que sélo comparten entre
si el pertenecer al dominio del usuario (Izquierdo 1999
p.113).
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Existen diferentes concepciones sobre los estu-
dios de usuarios que han impedido encontrar una
definicion exacta, aunque para Izquierdo (1999),
las diversas definiciones parecen tener una base co-
mun: el estudio de la relacion entre la informacion y
el usuario. De ésta relacion se desprenden diversos
estudios enfocados a investigar a los usuarios indi-
vidual o colectivamente y determinar cuando es que
buscan informacion, con qué propésito lo hacen,
cémo la obtienen o para qué la utilizan. Por lo re-
levante de estos estudios particularmente para eva-
luar productos, servicios o sistemas de informacion,
su utilizacion es imprescindible en el contexto de la
gestion de calidad. La calidad total es un enfoque
por el que toda organizacion persigue la mejora sis-
tematica de productos y servicios con el propdsito y
filosofia de satisfacer las necesidades y expectativas
de sus clientes/usuarios. Con el arribo de la calidad
total como modelo de gestion en todo tipo de or-
ganizaciones, los usuarios se reafirman como figura
principal de los sistemas de informacién, de ahi la
importancia de los estudios fundamentados en ob-
tener informacion respecto a las necesidades, com-
portamiento, opiniones, demanda, etc., que pre-
sentan los usuarios en el contexto de los productos,
servicios y sistemas de informacion.
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Planteamiento del problema

Uno de los ambitos o dominios de aplicacion de los
estudios de usuarios es el de la Evaluacion Institu-
cional que mayoritariamente se centra en el disefio
y evaluacion de productos y sistemas de informa-
cion. Ya sea desde la perspectiva de la rendicion de
cuentas, la autorregulacion o la acreditacion, la eva-
luacion institucional gira en torno a la calidad.

La calidad ha sido considerada desde una moda
hasta una filosofia,

y se ha convertido en una obsesién colectiva del mun-
do desarrollado, eminentemente complejo, plural y di-
namico (Pinto, 1998 p.171).

Desde una perspectiva organizacional Antonio
Barba (2004) comenta que la calidad ha evolucio-
nado alrededor de tres aspectos: produccién, ad-
ministracién y organizacion hasta llegar a su ulti-
ma expresion conocida como calidad total, la cual
desarrolla su vision en el marco de la globalizacion
y parte del principio de que la competencia en los
mercados nacionales e internacionales desarrolla las
exigencias del consumidor, por eso, su punto focal
es el cliente y su relacion con los productos y ser-
vicios de calidad. Los sistemas de informacién (en
tanto unidades de servicios) no se han quedado al
margen en esta busqueda de calidad.
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En el contexto de las unidades de informacion tam-
bién se ha adoptado como modelo de gestion la cali-
dad total, aunque con mas retraso que en otro tipo de
empresas de servicios (Abad, 2005 p. 172).

El objetivo de la calidad en un sistema de infor-
macion se traduce en la optimizacion de los flujos
de informacion y conocimiento, en tanto que sus
servicios existen por y para los usuarios, bajo este
argumento, los productos y servicios de informa-
cién, deben contemplar los requerimientos de los
usuarios/clientes en su concepcion, funcionamiento
y evaluacién. En este sentido,

los estudios de usuarios constituyen la piedra angular
de los programas de gestién de calidad, ya que sumi-
nistran las bases sobre las que se proyecta y/o transfor-
ma un producto o un servicio de informacién e, inclu-
so, un sistema entero. Con la aplicacién de este tipo de
estudios, la institucién documental posee una valiosa
informacion de primera mano sobre cémo estan reac-
cionando los usuarios a las diferentes caracteristicas de
la calidad de los servicios y qué acciones concretas han
de llevarse a cabo para mejorar y mantener la calidad
(Izquierdo et al. 1998 p. 3).

Por su parte, para la Bibliotecologia el objeto de
estudio original era la biblioteca y su organizacion,
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con el desarrollo de las tecnologias de la informa-
cion este paradigma se cuestiona y cambia.

Este auge tecnoldgico nos ha hecho cuestionar el pa-
radigma de organizacion y concebir otro que apunte
hacia los usuarios, hacia el acceso a la informacién...
(Hernandez 2003 p. 25).

Ahora, el objeto de estudio para la disciplina bi-
bliotecoldgica es la compleja relacion entre el usua-
rio y la informacion, a este respecto, cabe sefalar
la consideracion de los “sujetos” (usuarios) como
principio y fin del ciclo de la produccion de infor-
macion, ya que finalmente son estos quienes la ge-
neran, la recuperan y la usan para generar nuevo
conocimiento.

Bajo este precepto de los usuarios como “sujetos
de investigacion”, en lo general desde la disciplina
bibliotecoldgica, y en lo particular desde la perspec-
tiva de la gestion de calidad, se plantean los siguien-
tes problemas de investigacion:

a) Qué estudios de usuarios se han implemen-
tado para evaluar la calidad de los servicios
bibliotecarios en bibliotecas universitarias.

b) Qué métodos, técnicas e instrumentos se
han utilizado en estos estudios.

c) ¢Los estudios de usuarios recuperados para
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fines de ésta investigacion son realizados por
bibliotecas universitarias en el marco de la
Evaluacion Institucional y/o como parte de
un Sistema Gestion de Calidad?

Objetivos

Determinar cuales son los estudios de usua-
rios que se utilizan para evaluar la calidad de
los servicios bibliotecarios.

Identificar los métodos, técnicas e instrumen-
tos mas utilizados en los estudios de usuarios
para evaluar la calidad de los servicios biblio-
tecarios.

Realizar un analisis de los estudios de usua-
rios desde la filosofia de la gestion de calidad.
Realizar una aproximacion a la utilizacién de
los estudios de usuarios para evaluar los ser-
vicios bibliotecarios en bibliotecas universita-
rias como parte de un sistema de gestion de
calidad o como efecto de la Evaluacién Insti-
tucional.

Hipotesis

Si la calidad total fundamenta su filosofia en satisfa-
cer las necesidades y expectativas de los clientes, y los
estudios de usuarios se fundamentan en obtener in-
formacion respecto a la relacién usuario — informa-
cién en el contexto de que los sistemas de informacion
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deben satisfacer a sus usuarios / clientes, se puede
inferir que:

a)

La utilizacién de estudios de usuarios para
evaluar la calidad de los servicios biblioteca-
rios puede estar fundamentada en la filoso-
fia de la calidad total, y por eso son llevados
a cabo en las bibliotecas universitarias.
La evaluacion de los servicios bibliotecarios
desde la filosofia de la gestion de calidad se
puede realizar a través de determinados es-
tudios de usuarios en tanto que:
La calidad de los servicios bibliotecarios
estd directamente relacionada con los
usuarios.
Tanto los estudios de usuarios como la
gestion de calidad conciben a los usua-
rios como parte de su eje principal de
atencion.
Los estudios de usuarios, como investigacio-
nes formales sobre la figura principal de los
sistemas de informacién, son utilizados en
bibliotecas orientadas hacia la calidad.

La proximidad entre los estudios de usuarios y
la gestion de calidad se puede comprender a través
de los ocho principios que la norma I1SO 9001:2000
establece para implementar un Sistema de Gestion
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de Calidad en cualquier tipo de organizacion, estos
son: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del
personal, enfoque basado en procesos, enfoque de
sistemas para la gestion, mejora continua, enfoque
basado en hechos para la toma de decisiones y rela-
ciones mutuamente benéficas con los proveedores.

A través de al menos tres de estos principios de
calidad (enfoque al cliente, mejora continua y enfo-
que basado en hechos para la toma de decisiones),
los estudios de usuarios se correlacionan con la ges-
tién de calidad, por ejemplo:

El enfoque al cliente se refiere a que la gestion
de los recursos (materiales, tecnoldgicos y de factor
humano) debe estar dirigida hacia el usuario como
la figura principal de la organizacion, en este senti-
do, los estudios de usuarios recopilan informacion
sobre necesidades, hébitos, actitudes, comporta-
miento, satisfaccion, demanda, etc., con la cual po-
der orientar la gestion hacia dicho fin. Respecto a
la mejora continua, los estudios de usuarios permi-
ten identificar los cambios respecto a las opiniones,
expectativas, deseos, motivaciones, etc., que mani-
fiesten los usuarios y que identifiquen la necesidad
de algtn tipo de cambio en la gestion. Finalmente,
el enfoque basado en hechos para la toma de deci-
siones se refiere a que las decisiones que tomen las
organizaciones deben estar fundamentadas en he-
chos, es decir en informacién fiable; en este sentido,
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los estudios de usuarios proporcionan informacién
recopilada metddicamente, con la cual se pueden
tomar decisiones bajo este enfoque.

Marco teodrico

El concepto de calidad es subjetivo y polisémico.
Tenemos diferentes enfoques que utilizamos para
referirnos a la calidad por ejemplo:

En el sentido de las exigencias que el mercado
establece basadas en las necesidades de la gente, es
decir, los atributos de los productos o servicios que
generan las apreciaciones diferenciadas de los con-
sumidores.

En el sentido de los procesos empleados por las
organizaciones en torno al cumplimiento de estan-
dares que sugieren que los productos o servicios son
de calidad. En el sentido del valor econémico, cuan-
do el costo del servicio o producto determina su
calidad. Siguiendo a Antonio Barba (2004), en tér-
minos generales la calidad como concepto organiza-
cional ha evolucionado alrededor de tres aspectos, a)
produccion: que se expreso en la década de los veinte
a través del control de la calidad mediante la inspec-
cion, es decir, la calidad de los productos se verifica
una vez que el producto esta terminado, aqui el con-
cepto de calidad era produccion sin defectos; b) admi-
nistracion: cuando la calidad se integré como obje-
tivo propio de la administracion a mediados de la
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década de los cuarenta, para este momento, las or-
ganizaciones se proponen evitar producir productos
defectuosos desde el momento de su elaboracion,
aqui, el concepto de calidad era cero defectos y ca-
pacitacion y c) organizacion: que a partir de la déca-
da de los ochenta se expresa con la calidad total que
implica la interpretacion de la calidad como un pro-
blema estratégico para alcanzar la competitividad y
como un simbolo organizacional, aqui el concepto
de calidad es satisfaccion del cliente.

Respecto a los estudios de usuarios, Sanz (1994)
sitia hacia 1920 su inicio, por su parte, Izquierdo
(1999) indica que es hacia la mitad de los afios 60
cuando comienza a tomarse en cuenta los resultados
de estudios de habitos, y necesidades de informa-
cién para la gestion de las unidades de informacion,
pero que va a ser a inicio de los afios 80 cuando los
resultados de estos estudios retoman mayor impor-
tancia para la gestion de unidades de informacion
gracias a la generalizacion de los modelos de gestion
de calidad total aplicados a los sistemas de informa-
cién cientifica, e indica que el enfoque de estos es-
tudios se centrd en la evaluacion de los servicios de
informacion a través de la valoracion de los usuarios.

Desde el punto de vista del usuario, la satisfaccion de

sus necesidades de informacién es la medida de la efi-
cacia del sistema por excelencia (Abad, 2005 p. 174),
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de tal forma que la satisfaccion de los usuarios
es un resultado buscado por los sistemas de infor-
macion y constituye sin lugar a dudas informacion
importante sobre su éxito o fracaso.

En el contexto de los sistemas de informacién, se en-
tiende por satisfaccion de usuarios la medida en la que
estos creen que el sistema de informacién cumple con
sus requisitos informativos (Rey, 2000 p. 141).

En lo que se refiere a la gestion de calidad, la 150
(Organizacion Internacional para la Normalizacion)
es una organizacion no gubernamental con sede en
Ginebra (Suiza), fundada en 1947 que agrupa vo-
luntariamente a las organizaciones de normalizacion
mads importantes de cada patis, tiene sus origenes en la
Federacion Internacional de Asociaciones Naciona-
les de Normalizacion (1926 — 1939). En Octubre de
1946 representantes de veinticinco pafses acordaron
el nombre de International Organization for Standa-
rization. Su finalidad principal es promover el desa-
rrollo de la normalizacion internacional para facilitar
el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

La 1SO publica acuerdos internacionales bajo el
nombre de “normas” mundialmente reconocidas,

Para llevar a cabo toda esta diversa y compleja actividad
normalizadora, la 1SO dispone de mds de 200 comités
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técnicos (CT) especializados cada uno en un tema o
area especifica. Cada CT tiene subcomités (SC) que, a su
vez, se dividen en grupos de trabajo (WG) en los que
estan representados todos los paises miembros. El Co-
mité Técnico ISO 176 (ISO / TC176), fue formado en 1979
precisamente para armonizar el incremento de la acti-
vidad internacional en materia de gestion de la calidad
y aseguramiento de estdndares de calidad. El resultado
de su trabajo es la serie de normas publicadas con la
codificacién ISO 9000, unas de las mas conocidas inter-
nacionalmente, que describen la manera de construir
el sGCy la Mejora Continua de una organizacién (Ci-
dad, 2004 p. 660).

Marco de referencia

Para Luisa Orera (2005), la evolucién de las biblio-
tecas universitarias se da en dos escenarios relacio-
nados entre si, el social y el universitario. En cuanto
al escenario social hay que senalar el modelo social
llamado sociedad de la informacién y del conoci-
miento, que entre otras cosas, se caracteriza por la
importancia y valor econémico que le da a la infor-
macion, el peso que le da a las tecnologias de la in-
formacion o al acceso mismo a la informacion, en
este sentido, una de las caracteristicas mas visibles
de ésta evolucién de la biblioteca universitaria se da
en lo que se ha denominado “colecciones hibridas”,
es decir, tanto impresas como electronicas.
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En el 4mbito universitario, el principio cada vez
mas extendido de que las organizaciones, sobre to-
do del sector publico deben rendir cuentas a la so-
ciedad ha impulsado a las instituciones educativas a
adoptar una cultura de calidad. Para las universida-
des, una de sus partes mas importantes es sin duda
la biblioteca, y esto lo podemos observar mediante
los dos principales objetivos que este tipo de biblio-
tecas tienen: el apoyo a la docencia y la investiga-
cion.

Las bibliotecas universitarias

como generadores de actividad intelectual que rednen,
organizan, diseminan y administran un universo de in-
formacién, previamente seleccionado y adquirido para
satisfacer las necesidades de informacién cientifica de
un determinado colectivo, participan activamente en
la transformacién evolutiva de la sociedad. También
deben transformarse organizativamente, evaluando
sus actividades, diagnosticando deficiencias y estable-
ciendo Programas de Calidad (Pinto, 1998 p.180).

La busqueda de la calidad en los servicios que
proporciona, pero sobre todo la preocupacion por
hacer ésta basqueda patente, hace necesaria su me-
dicion, es decir, la busqueda de la calidad lleva im-
plicita un proceso de evaluacion.
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Calidad y evaluacién son asi dos conceptos que im-
plican una gestién orientada al cliente, donde la clave
del éxito consiste en obtener su satisfaccion. Si la cali-
dad del servicio depende tinicamente de hasta dénde
este servicio es capaz de satisfacer las necesidades del
cliente, es evidente que cualquier gestiéon de calidad
implica conocer esas necesidades y ser capaz de medir
el grado de satisfaccion que obtiene el cliente (Malo y
Montalvo, 2005 p. 187).

Metodologia

Como unidad de analisis se tienen a los documen-
tos publicados (articulos, reportes, informes, libros
y ponencias) que sean estudios de usuarios que se
utilizaron para evaluar la calidad de los servicios bi-
bliotecarios en bibliotecas universitarias.

Métodos:

1) Investigacién documental. Localizaciéon de
los documentos ya mencionados.

2) Andlisis critico de los documentos recupera-
dos con base en los parametros relacionados
con la evaluacién de los servicios biblioteca-
rios y gestion de calidad de bibliotecas uni-
versitarias.
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