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Evaluacion de la Calidad y
Certificacion de Bibliotecas y
Servicios de Informacion
(M12/56/1/37)

Master Universitario en Informacion y Comunicacién Cientifica

MODULO Evaluacién y Calidad

Ciencias Sociales y Juridicas

CENTRO RESPONSABLE Escuela Internacional de Posgrado

DEL TiTULO

Tipo de Semiprese

Semestre  Primero Créditos 3 Tipo  Optativa ~ -
ensefianza  ncial

PRERREQUISITOS Y/O RECOMENDACIONES

Ninguno

BREVE DESCRIPCION DE CONTENIDOS (Seglin memoria de verificacién del Master)

« La importancia de la gestion de la calidad en el actual entorno de la nueva economia del
conocimiento.

« Las herramientas para la evaluacion de la calidad.

« Implantacion de un sistema de gestion de calidad.

» Modelos para la gestion de calidad en bibliotecas.

« La evaluacion de servicios. Criterios, indicadores y estandares.

« La certificacion de bibliotecas. Las mejores practicas en bibliotecas.

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS BASICAS

» CB6 - Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser
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originales en desarrollo y/o aplicacion de ideas, a menudo en un contexto de
investigacion.

» CB7 - Que los estudiantes sepan aplicar los conocimientos adquiridos y su capacidad de
resolucion de problemas en entornos nuevos o poco conocidos dentro de contextos mas
amplios (o multidisciplinares) relacionados con su area de estudio.

e CB8 - Que los estudiantes sean capaces de integrar conocimientos y enfrentarse a la
complejidad de formular juicios a partir de una informacion que, siendo incompleta o
limitada, incluya reflexiones sobre las responsabilidades sociales y éticas vinculadas a la
aplicacion de sus conocimientos y juicios.

* CB9 - Que los estudiantes sepan comunicar sus conclusiones y los conocimientos y
razones ultimas que las sustentan a publicos especializados y no especializados de un
modo claro y sin ambigiiedades.

e CB10 - Que los estudiantes posean las habilidades de aprendizaje que les permitan
continuar estudiando de un modo que habra de ser en gran medida autodirigido o
auténomo.

COMPETENCIAS GENERALES

» CGO1 - Que los estudiantes sepan elaborar correctamente y con un cierto nivel de
originalidad trabajos escritos monograficos, proyectos de trabajo o articulos cientificos.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

 CE10 - Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad, asi como sus aplicaciones en el
ambito de la informacion.
 CE11 - Aplicar los modelos de gestion de calidad actuales en el entorno bibliotecario.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE (Objetivos)

El alumno sabra/comprendera:

« Los procesos y modelos de evaluacion para la mejora de la calidad de los servicios de
informacion.
 Conectaran la mejora de la calidad con los programas de alfabetizacién informacional.

El alumno sera capaz de:

e Entender y aplicar la gestion de calidad en los servicios de informacion.
» Dominar las normas y modelos de gestion de calidad.
* Conectar la calidad con los programas de formacion en alfabetizaciéon informacional.

PROGRAMA DE CONTENIDOS TEORICOS Y PRACTICOS

TEORICO

Tema 1. Evaluacion de la Calidad en los servicios de informacion.
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e Introduccion.
« La busqueda de la excelencia desde la calidad.
* Retos de futuro.

Tema 2. Calidad total en la sociedad del conocimiento.

e Introduccion.
» Modelos, documentos y guias de evaluacion
o Lafamilia de normas ISO 9000.

Tema 3. La voz del cliente (VoC) como herramienta para la Calidad Total.
« Desarrollo y aplicacion de modelos basados en la voz del usuario.
Tema 4. La certificacion de unidades de informacion.

e Introduccion.
« EFQM: escucha, autoevaluacion y evaluacion externa.

Tema 5. Mejora continua de la calidad.

e Evaluacion comparativa (benchmarking)
 Buenas practicas.
e Equipos de mejora.

Tema 6. La planificacion estratégica de servicios.

* Los planes estratégicos
 Las herramientas del enfoque basado en procesos.
» Tipos de indicadores.

PRACTICO

» Practica 1: Cuestionario y participacion en el foro sobre la evaluacion de servicios de
informacion.

e Practica 2: Exposicion grupal relativa al contenido de la norma ISO 9001:2015.

e Practica 3: Cuestionario y participacion en el foro sobre programas VoC.

« Practica 4: Bisqueda y descripcion de servicios de informacion certificados. Elaborar una
tabla en la que se indique que'modelos de evaluacion han seguido, que' normas de
certificacion, que'tipo de certificado han obtenido y que’documentos sobre calidad tienen
en su web.

« Practica 5: Cuestionario y participacion en el foro.

» Practica 6: Disefio del mapa de procesos de una unidad de informacion y definicion de
indicadores.

BIBLIOGRAFiA

BIBLIOGRAFiA FUNDAMENTAL

o AGRAWAL, Pawan R.( 2012). - Application of'Six Sigma'in Libraries for Enhancing
Service Quality. International Journal of Information Dissemination and Technology, vol.
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1, n° 4, p. 203-206.

ANGLADA, L.; MONTALBAN, M. (1996). - La evaluacién de los servicios bibliotecarios a
través de la opinion del usuario: la experiencia de la Universidad Politécnica de Cataluiia
XV Jornadas de Gerencia Universitaria, Cadiz,

ASKEW, C.; HOSETH, A.; KYRILLIDOU, M. LibQual+: procedures manual.( 2004). -
Washington: Association of Research Libraries,

AVIA ARANDA, A.; GARCIA-MORALES HUIDOBRO, E.; JIMENEZ ALEIXANDRE, M.; PEREZ
GARCIA, J. (2004). Estudio comparativo de la calidad de las bibliotecas universitarias
espafiolas. Revista espariola de documentacion cientifica, vol. 27, n° 2, p.155-191.
BAENA, C. LINAN, C. MARQUEZ, A. MORILLO, J ., P AS ADAS, C., P INTO, M. (2001). Guia
EFQM para la autoevaluacion de bibliotecas universitarias. Céordoba: UCUA,

BALAGUE, Niria.( 2007). Consolidando la calidad en las bibliotecas universitarias:
evaluaciones, sellos, diplomas y certificaciones. El Profesional de la Informacion, 2007,
vol. 16, n° 4, p. 338-342,

BAWDEN, A Calvert, L Robinson, C Urquhart, C Bray and ] Amosford, Understanding our
value: assessing the nature of the impact of library services. Library and Information
Research, 2009, 33 (issue 105), 62-89.

BROPHY, P.; WYNNE, M. Management information systems and performance
measurement for the electronic library: eLib supporting study. MIEL 2 [en linea]
http://www.ukoln.ac.uk/services/elib/papers/supporting/pdf/mis.pdf
BUSTOS-GONZALEZ, A. (2007). “Bibliotecas universitarias: ;sabemos medir sus
resultados e impactos?”. El profesional de la informacion, julio-agosto, v. 16, n° 4, pp.
281-286. https://doi.org/10.3145/epi.2007.jul.01. -
https://doi.org/10.3145/epi.2014.mar.08

CULLEN, R. (2003).Benchmarking: overview and context. World Library and Information
Congress: 69th IFLA General Conference and Council, 1-9 August

DUARTE BARRIONUEVO, M. (1999). - Evaluacion e indicadores de calidad en biblioteca
universitarias. Conferencias sobre bibliotecas universitarias Documentos de trabajo;
99/5, p- 21-47. https://webs.ucm.es/BUCM/descargas//documento439.pdf

FRASER, Bruce T.; NELSON, Timothy W.; MCCLURE, Charles R. (2002). - Describing the
economic impacts and benefits of Florida public libraries: Findings and methodological
applications for future work. Library & information science research, vol. 24, n° 3, p.
211-233.

GARCIA, Fernando Ross (2018). Retorno de la Inversién (ROI) en bibliotecas:
herramientas practicas para calcular el valor econémico y social de la biblioteca. Boletin
de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios, , vol. 33, n° 116, p. 34-42.

GOMEZ-YANEZ, José-Antonio. (2014 ) Estudio Fesabid: El valor econémico y social de los
servicios de informacion: bibliotecas. Madrid: Fesabid. https://goo. gl/7CzgpX,.

IS0 11620:2014. Information and documentation —Library performance indicators. ISO
IS0 16439:2014. Information and documentation —Methods and procedures for
assessing the impact of libraries. ISO

ISO 9001:2015: Sistema de Gestion de Calidad. Madrid: AENOR, 2015

ISO 9004:2009: Gestion para el exito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion
de la calidad Madrid: AENOR, 2009 .

LAZARO-RODRIGUEZ, P. ; LOPEZ-GIJON, J. ; ALONSO, S. ; MARTINEZ-SANCHEZ, M. A. ;
HERRERA-VIEDMA, E. (2018). - “Secaba-Rank, herramienta online para analizar y
evaluar bibliotecas”. El profesional de la informacion, v. 27, n. 2, pp. 278-2.
https://doi.org/10.3145/epi.2018.mar.06

LOPEZ-GIJON, Javier ; VILCHEZ-PARDO, Josefina (2004). “La titulacién de
biblioteconomia y documentacion y las bibliotecas andaluzas: que veinte afios no son
nada”. Boletin de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios, n°® 75-76, pp. 193-226.-
http://eprints.rclis.org/6777/1/75a17.pdf

LOPEZ-GIJON, Javier (2003). La red de lectura publica en Andalucia: Un analisis
sistémico. Tesis Doctoral. Accesible en: https://digibug.ugr.es/handle/10481/29141.
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e LOZANO, Ana Reyes Pacios. (1995) Sistemas de calidad total en bibliotecas y unidades de
informacion. Boletin de la ANABAD, , vol. 45, n° 2, p. 107-116.

« MANO GONZALEZ, M. ; ALBEDA ESTEBAN, B. ; PEREZ MORILLO, M. ; ROMERO GARUZ, S.
(2014 ). Nuevos instrumentos para la evaluacion de bibliotecas. Madrid: AENOR.

e MISTRY, V.; USHERWOOD, B. (1996). Total Quality Management, British Standard
accreditation Investors In People and academic libraries. Information Research, vol. 1
n° 3. http://informationr.net/ir/1-3/paper9.html

e MOLA, Nuria Balagué; RECHE, Gregorio Garcia; CALVARRO, Sebastian Jarillo. (2019). -
Directrices y estandares de calidad: propuesta de indicadores para las bibliotecas de
REBIUN. Boletin de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios, vol. 34, n® 117, p. 142-153.

» MOSCOSO, Purificacion, et al. (2009). Analisis comparado de los procesos de evaluacion
de bibliotecas universitarias espafiolas. Documentacion de las Ciencias de la
Informacion n° 32, p. 155-178

e PINTO, M. (2001). La aplicacion del modelo Europeo de Excelencia en bibliotecas
universitarias: estudio de caso. VII Encuentro sobre Sistemas de Informacion y
Documentacion, Ibersid,

e PINTO, M., FERNANDEZ, V., GOMEZ, C. (2007) La herramienta BiQual como instrumento
para el estudio de la calidad del servicio en bibliotecas universitarias esparnolas de ciéncia
y tecnologia. Revista Espariola de Documentacion Cientifica, XXX, 4, , 465-491

» Proyecto de estudio comparativo de la calidad de las bibliotecas universitarias espanolas
y desarrollo de un catalogo de ‘mejores practicas’: informe resumen. UAM, 2003.

e UCUA. (2002) Guia EFQM para la autoevaluacion de Bibliotecas universitarias.Cadiz,
UCUA.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

METODOLOGIA DOCENTE

» Mo1 Leccién magistral/expositiva

» Mo2 Sesiones de discusion y debate

» Mo03 Resolucion de problemas y estudio de casos practicos
» Mo5 Analisis de fuentes y documentos

» Mo06 Realizacion de trabajos en grupo

e Mo7 Realizacion de trabajos individuales

EVALUACION (instrumentos de evaluacidn, criterios de evaluacién y porcentaje sobre la

calificacion final)

EVALUACION ORDINARIA

El articulo 17 de la Normativa de Evaluacion y Calificacion de los Estudiantes de la Universidad de
Granada establece que la convocatoria ordinaria estara basada preferentemente en la evaluacion
continua del estudiante, excepto para quienes se les haya reconocido el derecho a la evaluacion
Unica final.

» Asistencia y participacion activa en clase (20%).
e Participacion y contribucion en los foros de debate (20%).
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* Resolucion y entrega de los test y ejercicios propuestos en el temario practico (60%).

Para superar la asignatura sera necesario obtener una nota minima de 5.
EVALUACION EXTRAORDINARIA

 Trabajo monografico individual de investigacion (40%). El estudiante elegira un tema del
programa y lo desarrollara’siguiendo el esquema academico (introduccion, objetivos,
metodologia, desarrollo, conclusiones y bibliografia). Seguira’el protocolo habitual de
investigacion en cuanto a citas y referencias. La extension minima sera’de 15 paginas y
maxima de 20.

* Resolucion y entrega de los test y ejercicios propuestos en el temario practico (60%).

Para superar la asignatura sera necesario obtener una nota minima de 5.

EVALUACION UNICA FINAL

La evaluacion consistira en:

 Trabajo monografico individual de investigacion (30%). El estudiante elegira'un tema del
programa y lo desarrollara’siguiendo el esquema academico (introduccion, objetivos,
metodologia, desarrollo, conclusiones y bibliografia). Seguira’el protocolo habitual de
investigacion en cuanto a citas y referencias. La extension minima sera’de 15 paginas y
maXxima de 20.

* Resolucion y entrega de los ejercicios propuestos en el temario practico (50%).

« Participacion y contribucion en foros (20 %).

Para superar la asignatura sera necesario obtener una nota minima de 5.

INFORMACION ADICIONAL

Informacion sobre el Plagio

1. La Universidad de Granada fomentara el respeto a la propiedad intelectual y transmitira a

los estudiantes que el plagio es una practica contraria a los principios que rigen la

formacion universitaria. Para ello procedera a reconocer la autoria de los trabajos y su proteccion
de acuerdo con la propiedad intelectual segun establezca la legislacion vigente.

2. El plagio, entendido como la presentacion de un trabajo u obra hecho por otra persona

como propio o la copia de textos sin citar su procedencia y dandolos como de elaboracion

propia, conllevara automaticamente la calificacion numérica de cero en la asignatura en la que se
hubiera detectado, independientemente del resto de las calificaciones que el estudiante hubiera
obtenido. Esta consecuencia debe entenderse sin perjuicio de las responsabilidades disciplinarias
en las que pudieran incurrir los estudiantes que plagien.
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3. Los trabajos y materiales entregados por parte de los estudiantes tendran que ir firmados
con una declaracién explicita en la que se asume la originalidad del trabajo, entendida en el
sentido de que no ha utilizado fuentes sin citarlas debidamente.

Informacion de interés para estudiantado con discapacidad y/o Necesidades Especificas de Apoyo
Educativo (NEAE): Gestion de servicios v apoyos (https://ve.ugr.es/servicios/atencion-
social/estudiantes-con-discapacidad).
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