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Nombre del curso

Diseio de sistemas y servicios de calidad

Programa al que pertenece

Licenciatura en Bibliotecologia y Gestidon del
Conocimiento

Experto disciplinar

Mayra Patricia Ayon Suarez

Asesor pedagdgico

Marissa Michel Madera

Créditos y horas

Eje de formacion

Gestion de recursos (informativos, humanos,
econémicos, normativos, tecnolégicos)

Fecha de elaboracion

Junio 2014

necesidades informativas d

El estudiante aplica modelos de gestion de calidad en unidades de informacidn u organizaciones de servicios informativos para satisfacer las

e sus usuarios de manera eficaz y eficiente.

Conocimientos

Gestion de la calidad en las unidades de informacion.

Definiciones: calidad, calidad total, gestion de la calidad.

Fines de la calidad en los procesos de evaluacién de las bibliotecas universitarias y publicas..
Modelos y fundamentos de gestién de calidad.

Procedimientos aplicables en las unidades de informacion.
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— Indicadores de calidad.

— Calidad orientada al usuario: sus necesidades, expectativas y satisfaccion.

— Normalizacidon de la calidad aplicable a las unidades de informacion.

— ldentificar procesos en las unidades de informacion.

— Diagnosticar la condicidn actual cualitativa y cuantitativa de la infraestructura de la unidad de informacion.

— Evaluar la correspondencia entre el proyecto institucional y los servicios que ofrece la unidad de informacién.

— Seleccionar herramientas para la gestién de la calidad en las unidades de informacién.

Habilidades — Diferenciar las propuestas de gestion de calidad a partir de la identificacion de modelos de gestién de la calidad de
acuerdo a las necesidades y servicios de cada unidad de informacion.

— Plantear los pardmetros de calidad y productividad de la unidad de informacion.

— Identificar los rasgos de calidad del comportamiento organizacional de la unidad de informacion.

— Proponer mejoras a partir de la implementacién de un modelo.

— Perspicacia en la deteccidn de las necesidades de informacion.

— Innovacion y creatividad en la propuesta del sistema de gestion de calidad.

— Reflexién critica ante la situacidon actual de la unidad de informacion y los procesos a mejorar.
— Actitud propositiva ante los procesos reales y posibles de la unidad de informacion.

Actitudes

— Respeto en el manejo de la informacidn institucional.
Valores® — Manejo ético ante los procesos de evaluacién y propuestas de mejora de la unidad de informacién.
— Responsabilidad del trabajo institucional y manejo de las dreas que integran a las unidades de informacién.
— Compromiso y responsabilidad respecto a la elaboracién de las actividades del curso.
'Aludir no sélo a valores universales, sino de postura ante los problemas y alternativas de atencion.
4. COMPETENCIA GENERAL DEL PERFIL DE EGRESO CON QUESEVINCULAOALAQUEAPOYA
Gestionar activos intangibles y tangibles (recursos humanos, informativos, econdmicos, normativos y tecnoldgicos) que permitan obtener
ventajas competitivas en las unidades de informacidn y organizaciones para las que colabore.
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Descripcion Propuestas de mejora para una unidad de informacidn a partir de un diagndstico en el que se aplican modelos
de gestidn de la calidad.

Unidad 1 Unidad 2 Unidad 3 Unidad 4

Titulo La gestion de la calidad aplicada | Modelos de gestion de calidad | Indicadores y elementos que | Normas aplicables a las
a Unidades de informacién o y procedimientos aplicables en | permiten asegurar el proceso | bibliotecas de Instituciones
bibliotecas. las unidades de informacioén. de gestion de la calidad en las | de Enseiianza Superior en los

unidades de informacion. procesos de gestion de
calidad.

Objetivo Analizar la importancia de la Analizar los modelos de gestion | Seleccionar los indicadores y | Analizar las normas de
gestion de la calidad aplicada a de la calidad existentes en el elementos necesarios para gestion de calidad adoptados
las unidades de informacién o ambito y que son aplicables a llevar a cabo un proceso de por las bibliotecas en los
bibliotecas. las unidades de informacion. gestion de la calidad en las ultimos anos.

unidades de informacién.
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Contenido 1.1 Definiciones: calidad, 2.1. Modelo Deming. 3.1. Indicadores de calidad. 4.1. Normalizacién de la
calidad total, gestion de 2.2. Modelo Malcolm Baldrige. | 3.2. Elementos del Sistema de | calidad aplicable a las
la calidad. 2.3. Modelo Europeo de gestion de la calidad. Unidades de informacién.
1.2 Fines de la calidad en los Gestion de Calidad (EFQM). 3.2.1. Gestién por procesos.
procesos de evaluacion 2.4. Modelo Iberoamericano 3.2.2. Calidad orientada al 4.1.1. Normas ACRL/ALA
de las bibliotecas. para la Excelencia. usuario: sus necesidades, 4.1.2. Normas 1S0:9001
universitarias y publicas. 2.5. Analisis comparativo de los | expectativas y satisfaccion.
1.3 Calidad total. modelos de gestion de 3.2.3. Gestién por objetivos y
1.4 Importancia de la mejora calidad planes operativos.
continua
Producto Ensayo en el que el estudiante Documento en el que se Documento en el que el Cuestionario que abone al
dela argumente la importancia que justifique la eleccién para su estudiante proponga, defina, diagndstico  situacional o
unidad tiene un proceso de evaluacién unidad de informacién de uno caracterice los elementos a producto integrador del
de la calidad orientado a analizar | de los modelos de gestidn de considerar en un proceso de curso en el que se planteen
el funcionamiento, organizacion | calidad revisados. gestion de calidad orientado a | preguntas que ayuden a
y servicios que ofrecen las una Unidad de informacion, asi | identificar cual es el estado
Unidades de informacién o como la descripcion de los actual de la biblioteca y que
bibliotecas a partir de los indicadores de calidad que permitan la identificacién de
conceptos revisados. tomara en cuenta en el funciones, servicios y
proceso de evaluacién a procesos que se
implementar. implementan en ésta.
Duracién 4 semanas 3 semanas 5 semanas 3 semanas

Se pueden insertar o eliminar unidades (subcompetencias) dependiendo de las necesidades de cada curso
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Titulo Propuestas de mejora para una unidad de informacién basadas en la gestidn de la calidad.

Objetivo Propondras mejoras para una unidad de informacion a partir de un diagndstico en el que se aplican modelos
de gestion de la calidad.

Caracterizacién Propuestas de mejora a partir de un diagndstico situacional de una Unidad de informacién elegida por el
estudiante a través de la cual dé cuenta de su organizacién, conformacién, procesos que lleva a cabo, recursos
humanos con los que cuenta, operatividad, areas que la conforman y servicios orientados a los usuarios para
gue a partir de la realidad del espacio, el estudiante elija un modelo de gestion de la calidad, seleccione y
describa qué indicadores de calidad deberian considerarse para satisfacer las necesidades informativas de sus
usuarios de manera eficaz y eficiente, asi como para optimizar servicios y modificar procesos que beneficien a
los usuarios.

Incluye:

o Portada
— Titulo del diagndstico en donde se describa a qué tipo de unidades de informacion esta orientado.
— Datos de identificacion del estudiante y del curso.

o Justificacidn conceptual

Codigo: DEFM-06; Rev: 1; Fecha: 11/07/13
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Argumentacién que incluya el uso de los conceptos revisados en el curso en la que el estudiante
justifique la importancia de implementar sistemas de evaluacién de calidad en las Bibliotecas o
Unidades de informacién, en especifico debera aludir a la Unidad seleccionada para este
producto.

o Diagnéstico situacional de la unidad de informacion.

Datos generales de la unidad de informacion, ubicacién, institucion a la que pertenece, ciudad,
estado.

Descripcidon introductoria de la unidad de informacidon (historia, misién, visién, valores
institucionales, evolucién, tipo de usuarios a los que se ofrecen servicios de informacidn, cantidad
de usuarios que reciben al dia/mes/afio).

Identificacidn y descripcidn de las dreas que integran a la unidad de informacidn (distribucién de
los espacios, mobiliario, acondicionamiento de las areas, iluminacién, ventilaciéon, comodidad,
seguridad, tipo de materiales que contienen las colecciones, cantidad de ejemplares, titulos y
volumenes de las colecciones).

Proyeccion institucional a corto, mediano y largo plazo.

Personal que labora en la unidad de informacion, descripcidn de puestos, formacién profesional,
funciones.

Recursos financieros que recibe (temporalidad: mensual, bimestral, semestral, anual).
Condiciones generales de los acervos (fisica, mantenimiento, adecuacidon del mobiliario).

Servicios que se ofrecen a los usuarios.

o Eleccidon de un modelo de gestion de calidad

Descripcion del modelo.

Alcances que permitirdn la mejora de los servicios, procesos y recursos con que cuenta la Unidad
de informacidn seleccionada.

Indicadores de calidad a considerar en un proyecto de mejora propuesto a partir de este
diagnéstico.

Codigo: DEFM-06; Rev: 1; Fecha: 11/07/13
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o Propuesta de mejoras
A partir del diagndstico, de la eleccidn de un modelo de gestidn de calidad y de la identificacidon

de indicadores, el estudiante debera proponer mejoras institucionales o situacionales en la
Unidad de informacion elegida. Considerando los siguientes elementos:

— Infraestructura

— Procesos

— Servicios

— Recursos Humanos

— Ambiente de trabajo

— Satisfaccidn del usuario

o Bibliografia

o Anexos
— Graficos
— Imagenes o fotografias
— Guias de entrevista o encuestas llevadas a cabo [en caso de que aplique]

Tiempo estimado: 2 semanas
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Descripcién2 Producto o resultado Materiales o herramientas Duracion
necesarias’ estimada
en diaso
semanas
Actividad de aprendizaje A través del Foro Foro 7 dias
preliminar “Presentacion inicial y

expectativas del curso”, los
estudiantes expondran a sus
compafieros quiénes son, en
dénde trabajan, cudles son sus
intereses personales respecto
a por qué cursan esta
licenciatura y finalmente,
cudles son sus expectativas de
esta asignatura como parte de
su formacioén e importancia de
implementar  servicios de
evaluacién de la calidad en
Unidades de informacion.

Actividad de aprendizaje El alumno leerd dos recursos y Presentacion en power point, Tari Guilld, J. J. (2000). Calidad 7 dias
1 elaborard un documento en mapa conceptual, mapa mental, total: fuente de ventaja
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donde  desarrolle los cualquier otro grafico, etc. competitiva. Murcia:
siguientes elementos: Universidad de Alicante.
Disponible en:

1. Definicién personal de http://rua.ua.es/dspace/handl
los conceptos de e/10045/13445
calidad, satisfacciony
cliente. Xochiteotzin Peiia, F. (2011).

2. Linea del tiempoenla “Los estudios de usuarios para
gue se explique la evaluar la calidad de los
evolucién del concepto servicios bibliotecarios en
de calidad. bibliotecas universitarias” en:

3. Explicacién personal Investigaciones sobre las
respecto a lo que necesidades de informacién, el
implica iniciar un comportamiento informativo y
proceso de evaluacién la satisfaccidn en diferentes
de la calidad en una comunidades: proyectos,
empresa o unidad de avances y resultados. México:
informacién. UNAM. Disponible en:

4. Explicacion de la http://132.248.242.6/~publica
relacion conceptual /librosn.php?aut=136
existente entre la
calidad, calidad total y
los usuarios de una
unidad de informacion
como elementos
determinantes de este
proceso.

5. Fines de la calidad en

Codigo: DEFM-06; Rev: 1; Fecha: 11/07/13



http://rua.ua.es/dspace/handle/10045/13445
http://rua.ua.es/dspace/handle/10045/13445
http://132.248.242.6/~publica/librosn.php?aut=136
http://132.248.242.6/~publica/librosn.php?aut=136

Formato 1
Disefio estructural y propuesta de

" UNIVERSIDAD DE GUADALAJARA actividades

Sistema de Universidad Virtual

L1 UBGVIRTUA

los procesos de
evaluacion de las
bibliotecas
universitarias y
publicas.

6. Reflexién entornoa
por qué es importante
la mejora continua
como parte de los fines
de la calidad en las
bibliotecas.

El alumno elegira el tipo de
trabajo a presentar siempre y
cuando se aborden los puntos
antes sefialados: presentacién
en power point, mapa
conceptual, mapa mental,
cualquier otro grafico.

Actividad de aprendizaje A partir de la lectura Participacién en foro
2 Evaluacion  de  bibliotecas

Tarango, J. y Herndndez- 7 dias
Orozco, G. (2009). Evaluacion

universitarias: un modelo de
avance y desarrollo el alumno
participara en el foro
“Elementos y fundamentos del
proceso de gestiéon de calidad

de bibliotecas universitarias: un
modelo de avance y desarrollo.

Revista  Interamericana de
Bibliotecologia. Colombia:
Universidad de Antioquia.
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en las bibliotecas”. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articul
La participacién debera 0.0a?id=179016347005

evidenciar la reflexién
personal de la lectura basado
en la exposicion de los
siguientes elementos:

1. Papel de las bibliotecas
en la sociedad actual.

2. Relacién dela
biblioteca con la
educacion.

3. Momentos de la
evaluacion bibliotecaria
y sus implicaciones.

Actividad integradora Ensayo en el que el estudiante Documento 7 dias
argumente la importancia que
tiene un proceso de evaluacion
de la calidad orientado a
analizar el funcionamiento,
organizacién y servicios que
ofrecen las Unidades de
informacién o bibliotecas a
partir de los conceptos

Codigo: DEFM-06; Rev: 1; Fecha: 11/07/13
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revisados. Debera considerar
el papel que juegan Ilas
bibliotecas o Unidades de

informaciéon en la sociedad
actual.

preliminar

gestion de calidad. Ventajas.

A partir del video revisado,
plantea qué elementos deben
de considerarse en una Unidad
de informacion antes de la
implementacién de un proceso
de evaluacion de la calidad de
sus servicios y areas.

Ademas incluird en otro

— Ventajas. (2012). Disponible
en:
https://www.youtube.com/wa

tch?v=Ta9FY2Wi5j4

Sistemas de gestién de calidad.

(2012). Disponible en:
https://www.youtube.com/wa

tch?v=mO01CeZtYrpY

Descripcic’m2 Producto o resultado Materiales o herramientas Duracion
necesarias’ estimada
en diaso
semanas
Actividad de aprendizaje Revisa el video Sistemas de Documento explicativo Sistema de Gestion de Calidad 7 dias
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apartado la siguiente
informacién:

- Eleccién de una Unidad
de informacion o)

biblioteca a
consideracion del
estudiante.

- Aportar los datos
generales de ésta, la
institucion a la que

pertenece, ciudad,
Estado.

- Asi como una
descripcién

introductoria de la
unidad de informacién
(historia, mision, vision,
valores institucionales,
evolucién, tipo de
usuarios a los que se
ofrecen servicios de
informacién, cantidad
de usuarios que
reciben al
dia/mes/afio).
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Actividad de aprendizaje
1

Los alumnos revisaran las
lecturas: Comparacion entre
los modelos de gestion de
calidad total: EFQM, Gerencial
de Deming, Iberoamericano
para la excelencia y Malcom
Baldrige. Situacion frente al
ISO 9000 y Los modelos de la
gestion de la calidad como
medios facilitadores para la
obtencion  de  flexibilidad
estratégica en la organizacion.

Los estudiantes elaboraran un
cuadro comparativo en el que
identifiquen cudles son los
elementos que distinguen
entre si a los modelos de
Deming, Malcom Baldrige,
Iberoamericano y EFQM.

Cuadro comparativo

Nieves Nieto, C. y Ros
McDonnell, L. (2006).
Comparacion entre los
modelos de gestion de calidad
total: EFQM, Gerencial de
Deming, Iberoamericano para
la excelencia y Malcom
Baldrige. Situacion frente al
1SO 9000.

Disponible en:
http://adingor.es/congresos/w
eb/articulo/detalle/a/828

Gutiérrez Gutiérrez, L. y
Tamayo Torres, I.

Los modelos de la gestion de la
calidad como medios
facilitadores para la obtencion
de flexibilidad estratégica en la
organizacion, Disponible en:

Comparen los  siguientes http://dialnet.unirioja.es/servl
elementos: et/articulo?codigo=2486936
- Misién del modelo.
- Enfoque.

- Criterios y principios

7 dias
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fundamentales.
- Esquema estructural.
- Sistema de
retroalimentacion.

Actividad integradora A partir de los contenidos Documento en Word en el que se 7 dias
revisados en la unidad, los justifique la eleccion de uno de
alumnos van a elaborar un los modelos de gestién de calidad
documento en el que antes revisados, asi como la
justifique el modelo de gestidon viabilidad de su aplicacion.

de calidad que considera
podria adaptarse facilmente al
proceso de evaluacion de la
Unidad de informacién elegida
para elaborar el proyecto
integrador del curso. Deberd
contener:

- Descripcién del modelo

- Caracteristicas

- Alcances que
permitiran la mejora de
los servicios, procesos y
recursos con que
cuenta la Unidad de
informacién
seleccionada

Codigo: DEFM-06; Rev: 1; Fecha: 11/07/13
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Esta  justificacion  deberd
exponer los motivos por los
cuales el modelo elegido
permitiria implementar
facilmente el proceso de
gestion de calidad.

Descripcic’m2 Producto o resultado Materiales o herramientas Duracion
necesarias® estimada
endiaso
semanas
Actividad preliminar El alumno revisara el video Documento Video: 8 dias
“Revisién de indicadores de la https://www.youtube.com/wa
biblioteca”. Elabora un listado tch?v=53eG0k-U668

de elementos e indicadores
que se mencionan tienen
relevancia en la
implementacién de un proceso
de gestién de calidad
orientados a una Unidad de
informacidn o bibliotecas.

Actividad de aprendizaje = Participacion en foro Foro Arévalo, J. A., Echeverria 8dias

Codigo: DEFM-06; Rev: 1; Fecha: 11/07/13
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“Indicadores de calidad en
bibliotecas”.

Para esta actividad, se
trabajard en 5 equipos que
integrara el asesor.

La actividad se dividird en dos
partes:

En la primera parte, cada
integrante debera de leer los
recursos que se ofrecen en
esta actividad. Luego, se
organizaran entre si para
conformar las respuestas del
cuestionario y unificarlo.

1. ¢éQué es un indicador
de calidad?

2. ¢Por qué es importante
evaluar los servicios
bibliotecarios antes de

implementar un
proceso de gestion de
calidad?

3. ¢éCudles son los

procesos o etapas a

Cubillas, M. J. y Martin Cerro,
S. (1999). Planificacién, gestién
y evaluacidon de los servicios
bibliotecarios. Universidad de
Leén: Ledn. Disponible en
http://sabus.usal.es/docu/pdf/
Gestion.PDF

Comité de Bibliotecas
Universitarias (2008).
Indicadores de desempefio
para bibliotecas universitarias.

Comité de Bibliotecas
Universitarias (COBUN): Lima.
Disponible en:

http://sisbib.unmsm.edu.pe/bi
bvirtualdata/libros/2008/indic

a_buniver.pdf
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seguir en la definicién
de indicadores de
rendimiento para las
bibliotecas en general?
4. Describe de qué

manera esta
configurada la
clasificacion de

indicadores de las
bibliotecas y sus
componentes.

5. Explica las diferencias
existentes entre los
indicadores de
rendimiento
operacional,
indicadores de eficacia,
indicadores de coste-

eficiencia y los
indicadores de
impacto.

6. Explica y describe
cuales son los
componentes que

definen a cada grupo
de indicadores, su
razén de ser segun la
norma ISO
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7. éDe qué manera
pueden apoyar el

analisis de los
indicadores de una
biblioteca en la
satisfaccién de los
usuarios?

En la segunda parte, se
organizaran en el equipo, para
acordar la manera y
documento que conformardn
en el que se expongan las
caracteristicas de los
indicadores que les
correspondié a cada equipo, la
importancia de éstos en un
proceso de evaluacién de la
calidad y viabilidad de su
consideracién en un proceso
de gestidon de calidad en una
Unidad de informacion o
biblioteca en particular.

El resultado de esta
participacion serd un solo
documento, en el que se
incluya tanto el cuestionario
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con sus respectivas respuestas
como la exposicion de las
caracteristicas del grupo de
indicadores que le
correspondid a cada equipo.

El asesor (a) seguird
atentamente el hilo de
conversaciéon que cada equipo
genere para acordar,
organizarse y lograr la
conformacion de los productos
indicados.

Equipo 1. Servicios v
colecciones.

Equipo 2. Infraestructura.
Equipo 3. Presupuesto.

Equipo 4. Personal.

Equipo 5. Procesos técnicos.

Actividad de aprendizaje Elaboracion de un documento Documento que explique de qué Xochiteotzin Pefia, F. Los 8dias
2 gue explique la importancia de manera a partir de los estudios de estudios de usuarios para
la satisfaccion del usuario usuarios cobra sentido la evaluar la calidad de los
como elemento clave de un satisfaccion de ellos en wun servicios bibliotecarios en
proceso de evaluacion de la proceso de evaluacion de calidad bibliotecas universitarias.
calidad orientado a una de una Unidad de informaciéon o Disponible en:
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Unidad de informacién o
biblioteca en particular.

biblioteca en particular.

http://cuib.unam.mx/publicaci
ones/15/7.NECESIDADES DE |
NFORMACION Los%20estudio
$%20de%20usuarios FERNAN
DO%20XOCHITEOTZIN%20PEN
A.html

Actividad integradora Elaboracién de un documento Documento en el que el Comité de Bibliotecas 10 dias
en el que el estudiante estudiante proponga, defina, Universitarias (2008).
proponga, defina, caracterice caracterice los indicadores vy Indicadores de desempefio

los indicadores y elementos de
calidad que tomard en cuenta
en el proceso de gestidon de

elementos de calidad que tomara
en cuenta en el proceso de
gestidn de calidad a implementar.

para bibliotecas universitarias.
Comité de Bibliotecas
Universitarias (COBUN): Lima.

Disponible en:
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bi
bvirtualdata/libros/2008/indic

a_buniver.pdf

calidad a implementar.

Arévalo, J. A., Echeverria
Cubillas, M. J. y Martin Cerro,
S. (1999). La gestion de las

bibliotecas universitarias:
indicadores para su
evaluacion. Universidad de
Ledn: Ledn.

Comité permanente de

bibliotecas de instituciones de
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Educacién Superior de Bogota
D. C. (2005). Estdndares e
indicadores de calidad para
bibliotecas de instituciones de
educacion superior. Bogota: El
Comité. Disponible en:
https://www.usco.edu.co/arch
ivosUsuarios/12/publicacion p
agina_web/plan_estrategico d
e desarrollo 2013-
2027/documentos/Estandares
%20Biblioteca%20parte%201.p
df

Indicadores de calidad de la
Biblioteca de la Universidad de
Alicante. Documento
disponible en:
http://rua.ua.es/dspace/bitst
ream/10045/12844/1/indicad
ores_gestion.pdf
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Descripcién’ Producto o resultado Materiales o herramientas Duracion
necesarias’ estimada
en diaso
semanas
Actividad de aprendizaje El alumno realizard las tres Organizador grafico Normas para bibliotecas de 7 dias
1 lecturas que se sugieren para instituciones de educacion
esta actividad. A partir de superior e investigacion

ellas, identificara los
elementos que deben de
considerarse en la evaluacion
de una Unidad de informacidn,
elabora un organizador grafico
en el cual describa las
caracteristicas de cada Norma,
objetivos y alcances.

(2012). Consejo Nacional para
Asuntos Bibliotecarios de las
Instituciones de Educacidon
Superior; Comité Técnico para
el Andlisis y Actualizaciéon de
las Normas del CONPAB-IES.
Disponible en:
http://www.conpab.org.mx/lib
rosVersionHtml/pdf/Normas.p
df

Normas para Bibliotecas de
Ensefianza Superior ACRL/ALA.
Disponible en: www.aab.es

Balagué Mola, N. (2007). El uso
de la norma de calidad ISO
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9001 en las bibliotecas de
instituciones de educacion
superior.

Disponible en:
http://bid.ub.edu/19balag2.ht
m

Actividad integradora A partir de las Normas que Cuestionario basado en los Normas para bibliotecas de 14 dias
pueden aplicarse a un proceso siguientes elementos: instituciones de educacion
de evaluacion de calidad superior e investigacion
orientado a Unidades de - Formacién de usuarios (2012). Consejo Nacional para

informacién, el alumno va a - Acervos Asuntos Bibliotecarios de las
elaborar un cuestionario que - Infraestructura Instituciones de Educacion
abone al diagndstico - Presupuestos Superior; Comité Técnico para
situacional o producto - Recursos humanos el Anadlisis y Actualizacion de
integrador del curso en el que las Normas del CONPAB-IES.
elabores preguntas que te Disponible en:

ayuden a identificar cudl es el
estado de la biblioteca al
momento de tu visita y que
permitan la identificacion de
funciones, servicios y procesos
gue se implementan en la
biblioteca elegida.

Se sugiere que las preguntas
sean detonadoras, es decir,
gue generen discusion entre el

http://www.conpab.org.mx/lib
rosVersionHtml/pdf/Normas.p
df

Normas para Bibliotecas de
Ensefianza Superior ACRL/ALA.
Disponible en: www.aab.es

Balagué Mola, N. (2007). El uso
de la norma de calidad 1SO
9001 en las bibliotecas de
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responsable o directivo de la instituciones de educacion
biblioteca y el alumno como superior.

analista externo de modo que Disponible en:

las respuestas de permitan http://bid.ub.edu/19balag2.ht
posteriormente  hacer un m

andlisis de la situacion vy

proponer las mejoras

correspondientes a la Unidad
de informacion y cada uno de
Sus servicios.

Arévalo, J. A., Echeverria Cubillas, M. J. y Martin Cerro, S. (1999). La gestion de las bibliotecas universitarias:
indicadores para su evaluacion. Universidad de Ledn: Ledn.

Balagué Mola, N. (2007). El uso de la norma de calidad ISO 9001 en las bibliotecas de instituciones de educacion
superior. Disponible en: http://bid.ub.edu/19balag2.htm

Basica Comité de Bibliotecas Universitarias (2008). Indicadores de desempeiio para bibliotecas universitarias. Comité
de Bibliotecas Universitarias (COBUN): Lima. Disponible en:
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/libros/2008/indica_buniver.pdf

Tarango, J. y Hernandez-Orozco, G. (2009). Evaluacion de bibliotecas universitarias: un modelo de avance y
desarrollo. Revista Interamericana de Bibliotecologia. Colombia: Universidad de Antioquia. Disponible en:
http://eprints.rclis.org/17039/1/4421.pdf
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Tari Guillé, J. J. (2000). Calidad total: fuente de ventaja competitiva. Murcia: Universidad de Alicante. Disponible
en: http://www.biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf

Xochiteotzin Pefia, F. (2011). “Los estudios de usuarios para evaluar la calidad de los servicios bibliotecarios en
bibliotecas universitarias” en: Investigaciones sobre las necesidades de informacién, el comportamiento
informativo y la satisfaccion en diferentes comunidades: proyectos, avances y resultados. México: UNAM.
Disponible en: http://132.248.242.6/~publica/librosn.php?aut=136

Normas para Bibliotecas de Ensefianza Superior ACRL/ALA. Disponible en: www.aab.es

Normas para bibliotecas de instituciones de educacion superior e investigacion (2012). Consejo Nacional para
Asuntos Bibliotecarios de las Instituciones de Educacién Superior; Comité Técnico para el Andlisis y Actualizacién
de las Normas del CONPAB-IES. Disponible en: http://www.conpab.org.mx/librosVersionHtml/pdf/Normas.pdf

Complementaria

Comité permanente de bibliotecas de instituciones de Educacién Superior de Bogotd D. C. (2005). Estdndares e
indicadores de calidad para bibliotecas de instituciones de educacion superior. Bogota: El Comité. Disponible en:
https://www.usco.edu.co/archivosUsuarios/12/publicacion pagina web/plan_estrategico de desarrollo 2013-
2027/documentos/Estandares%20Biblioteca%20parte%201.pdf

Herndndez Pachecho, F. (2012). Marco normativo e indicadores de las bibliotecas publicas de México y
Colombia en: Investigacion Bibliotecoldgica. México. Disponible en:
http://www.scielo.org.mx/pdf/ib/v26n58/v26n58a9.pdf

Informacion y documentacion. Indicadores de rendimiento bibliotecario (segunda parte) ISO 11620 UNE 50-137.
Disponible en: http://redc.revistas.csic.es/index.php/redc/article/viewFile/503/557

Indicadores de calidad de la Biblioteca de la Universidad de Alicante. Documento disponible en:
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http://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/12844/1/indicadores gestion.pdf
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