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Antecedentes y justificación

La dinámica actual de las bibliotecas universitarias
y/o académicas se ve fuertemente sacudida por un contexto cambiante que
implica la revisión de formas de pensar y el propio quehacer cotidiano.

Ante la recepción de nuevos usuarios, verdaderos nativos digitales,
los llamados millennials, estas unidades de información necesitan revi-
sar sus roles, funciones y actividades ante un usuario presencial cada vez
menos presencial y un usuario no presencial cada vez más presente en
la virtualidad a la que la biblioteca debe responder en sus productos y
servicios para no quedar un paso atrás del contexto en el que se encuen-
tra inmersa, donde los usuarios prefieren la utilización de las tecnologí-
as de información y comunicación (TIC) y donde los modelos académicos
mutan de la tradicional educación de cátedra a una educación basada y
centrada más en el estudiante y la modelación de las competencias nece-
sarias para que aprenda por sí mismo y lleve esa dinámica consigo
durante el resto de su vida profesional.
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Esta presión desde el medio educativo viene dirigida originalmente del
mundo laboral, donde la brecha entre oferta y demanda –se sostiene– debe
cubrirse, a nivel profesional, desde la propia universidad. Dicho de otro
modo, que la universidad culmine siendo, en algún sentido, funcional al
mercado laboral de los países.

Fuera de las enormes polémicas que se dan en torno a este asunto, la
realidad es que un profesional con mayores habilidades para resolver pro-
blemas, desarrollar tareas, gestionar proyectos, tiene ventaja a los ojos del
empleador frente a aquel que es brillante intelectualmente pero es menos
capaz de lo antes señalado.

La universidad, en esta perspectiva, se vuelve capacitadora, y, por tan-
to, los recursos humanos que en ella se forman deben tener aquellas carac-
terísticas que necesita el mercado laboral de una persona para tenerla en
producción en el menor tiempo posible, pues bajar los tiempos de inser-
ción es clave en los costos de incorporación de personal, en una perspec-
tiva de rotación y/o depresión del mencionado mercado.

La biblioteca, como corazón o centro de las universidades, debe adap-
tarse de algún modo a esta perspectiva, y por ello debe revisar su tradi-
cional manera de trabajar por funciones para pasar a esquemas más
amplios, donde las competencias del empleado adquieren relevancia ante
simples conocimientos o tareas estancas.

Las bibliotecas, consideradas por algunos depositarias de conoci-
miento, pasan a constituir verdaderas usinas del conocimiento, con
potencial enorme de multiplicación, transformación, modificación, en
sus usuarios concretos.

Como se dijo antes, los usuarios han cambiado la supremacía de la Red
por los libros, de la rapidez por la reflexión, de la simplificación por la pro-
fundidad. Lo que prima es la capacidad de saber aprender y saber hacer.

A eso se orientan algunos modelos educativos y, por tanto, la bibliote-
ca tendrá que aceptar que su tradicional modo de hacer las cosas deberá,
cuando menos, adaptarse al nuevo contexto social, académico, cultural, y
por consiguiente debe emprender el árido camino de reinventarse a los ojos
del usuario a efectos de poder servirle mejor y que le vea como un instru-
mento útil y eficaz. Esa es la constante en los modelos bibliotecarios uni-
versitarios desde su inicio.

El cambio lleva a adoptar herramientas que permitan determinar a ojos
del usuario cómo va la actividad de la biblioteca. Allí confluye la calidad
como una necesaria noción a sumar en toda la actividad bibliotecaria, pues
es la que viene a incorporar esa opinión, esa sensación del usuario con res-
pecto a la actividad desarrollada por la biblioteca, y a esos productos y ser-
vicios ofrecidos por ella.

16 COMPETENCIAS PARA OBTENER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE CALIDAD EN BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Competencias 00•rev02.qxd  3/6/13  2:51 PM  Página 16



Y no sólo eso: la idea de mejora continua se incorpora también, de
modo que la constante parece ser el cambio ante todo.

Pero quienes operan las bibliotecas académicas y/o universitarias deben
ser capaces de obtener esos productos/servicios de calidad necesarios a usua-
rios cada vez más exigentes y con tendencia a alejarse de las bibliotecas.

Para ello, la formación tradicional del bibliotecario parece quedar en el
pasado, para centrarse ya no tanto en funciones a cumplir dentro de un
esquema tayloriano de trabajo fabril sectorizado, sino en la conformación
de productos y servicios acordes a las necesidades de los nuevos usuarios.

El profesional de la información se ve desbordado por el cambio cons-
tante, donde las líneas y tendencias parecen ser consistentes sobre téc-
nicas, software y formatos de información, pero no sobre sus manifesta-
ciones, que aparentan responder a cambios tan sorprendentes como
inmediatos.

La profesión va digiriendo lentamente toda esta dinámica que provo-
ca cambios fundamentales, alterando la linealidad incluso de décadas o
siglos de su actividad.

El profesional de la información debe adquirir nuevas competencias y
debe de entrar en un círculo virtuoso de cambio para la mejora y constan-
te adecuación o funcionalidad con respecto al contexto al que responde.

De lo antedicho se deriva la relevancia de este trabajo por el impacto
que estos dos grandes fenómenos (calidad y competencias) tienen en la
gestión de las bibliotecas universitarias y académicas. Conocer más pro-
fundamente la interrelación entre ambos –en productos y servicios defini-
dos– es la contribución que se pretende ofrecer en este trabajo. En este
ámbito, los productos/servicios de biblioteca se destacan por ser el cora-
zón de la operativa en el contexto académico y educativo.

También se colige la pertinencia del tema tratado en esta investiga-
ción, en cuanto es un asunto que afecta evidentemente al profesional de
la información en su formación y práctica laboral cotidiana y cuanto más
se conozca de él, mejor se podrá abordar luego en la operativa diaria. Así,
los productos/servicios se vuelven la llave del éxito para estas unidades
de información en tanto contribuyen al ser y quehacer de la institución
educativa que las alberga.

Las perspectivas antes señaladas también afectan la literatura en
bibliotecología y ciencias de la información (ByCI), que comienza a refle-
jar el estado de transformación que sacude a los profesionales en acti-
vidad, llevándolos a mutaciones profundas, que vienen de afuera hacia
dentro de la biblioteca de mano de la tecnología ante todo y le hacen
ver el reto que tiene por delante.
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La literatura en el “área de cruce” competencias-calidad específicamen-
te en bibliotecas universitarias es sólo producto de la incursión aislada y
espigada de un puñado de investigadores como Calvert, Hernon, Nitecki,
Ochoa, Gaspar Pinto y Vergueiro, sin lograr profundizar de manera sistemá-
tica en el asunto. Sin embargo, esta literatura es el antecedente (que esta-
remos desarrollando y explicando en las siguientes páginas) que nos acer-
ca al análisis de los fenómenos, abordados de manera separada o conjunta.

Hipótesis, objetivos y limitaciones

Las hipótesis manejadas en esta investigación son
las siguientes:

• No existe un análisis sistemático en el área de convergencia de cali-
dad y competencias en bibliotecas universitarias que nos pueda dar
elementos para explicar la interrelación entre estos fenómenos en el
ámbito de los productos/servicios bibliotecarios.

• Hace falta construir un modelo teórico que pueda explicar la interre-
lación entre competencias y productos/servicios de calidad en un
entorno de bibliotecas universitarias.

Esto quiere decir que las hipótesis de las que se parte constituyen un
vacío de conocimiento que esta investigación pretende cubrir.

El objetivo general del presente trabajo es –en base al análisis sistemá-
tico en el área de convergencia (competencias del personal bibliotecario y
la calidad en productos/servicios ofrecidos en bibliotecas de tipo académi-
co o universitario)– diseñar un modelo teórico que pueda explicar la rela-
ción de los fenómenos examinados. 

De manera más específica se pretende determinar cuáles son los pro-
ductos/servicios ofrecidos en las señaladas bibliotecas y qué competencias
se necesitan para obtener productos/servicios de calidad en las mismas.

Esto nos lleva explicitar que el límite de esta investigación se ciñe
justamente al aspecto teórico del asunto, quedando para un trabajo pos-
terior la aplicación del modelo construido y su observación en contextos
diferentes. Dicho de otro modo, las limitantes están en el alcance y en
la corroboración empírico-metodológica de los hallazgos realizados en el
estudio teórico.
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Método y contenido de los capítulos

La investigación que a continuación se explaya,
deberá leerse en la clave de aplicación de una metodología cualitativa,,
basada en el estudio del estado del arte, que se organiza básicamente en
los primeros dos capítulos, con sendas exposiciones teóricas, combinadas
con el análisis y la discusión correspondientes. 

El estudio es exploratorio y se utilizan diversas técnicas de análisis de
contenidos de documentos (las que se explican en el cuerpo del trabajo),
entre los cuales se pueden destacar investigaciones empíricas debidamen-
te documentadas.

La revisión bibliográfica es exhaustiva y es el resultado de la confor-
mación de un corpus de más de 300 trabajos en español, inglés, portugués,
alemán, francés e italiano.

En cuanto al contenido de este trabajo, lo podemos resumir de la
siguiente manera:

• En el CCaappííttuulloo 11, “Calidad en producto y servicios de bibliotecas uni-
versitarias”, se hace un análisis en torno al concepto de calidad, el
movimiento de la calidad en bibliotecas universitarias y las dificulta-
des de investigación del fenómeno en las mismas. Se define qué son
productos y servicios en bibliotecas universitarias y su tipología. La
calidad en productos y servicios ocupa la consideración de este estu-
dio por separado, siempre distinguiendo calidad de satisfacción. Por
último, se detallan tendencias de gestión de la calidad y herramien-
tas utilizadas para medir la calidad de productos/servicios en el tipo
señalado de bibliotecas.

• En el CCaappííttuulloo 22, “Desarrollo de las competencias del bibliotecario”,
se aborda la conceptualización del término competencia, el desarro-
llo del llamado movimiento de las competencias, alcanzando el ámbi-
to de las bibliotecas universitarias. También se profundiza en aspec-
tos tales como la identificación de competencias y su clasificación. El
desarrollo y la evaluación de competencias en personal de bibliote-
cas universitarias es analizado, también, haciendo un análisis de los
procesos y herramientas involucrados.

• En el CCaappííttuulloo 33, “Competencias y calidad en productos/servicios”,
se aborda el problema de la relación entre calidad y competencias
en bibliotecas universitarias. Se realiza el análisis de literatura que
trabaja sobre las competencias en productos/servicios específicos en
estas bibliotecas. Para un análisis más preciso, este desgrane de lite-
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ratura se hace en tres grandes áreas: literatura de investigación,
documentos organizacionales y obras de teóricos individuales.

• En el CCaappííttuulloo 44, “Modelo teórico”, se introduce el análisis de siste-
mas, se configura un modelo teórico explicativo de cómo una com-
petencia puede tener impacto en la calidad de un producto/servicio
bibliotecario, y se analizan las interrelaciones de los diversos ele-
mentos que conforman el propio sistema, para luego conjugarlos en
un modelo teórico, general y dinámico a la vez.

Definición de términos

Es preciso definir previamente algunos términos cla-
ve que se utilizan en este trabajo:

• BBiibblliiootteeccaa uunniivveerrssiittaarriiaa oo aaccaaddéémmiiccaa:: se usa en este texto de mane-
ra indiferenciada para referirse a aquellas bibliotecas que sirven den-
tro de un nivel educativo superior, ya sea técnico, profesional o
ambos. De manera indistinta se consideran en este trabajo las insti-
tuciones públicas o privadas.

• CCaalliiddaadd:: en este trabajo este concepto hace referencia a la percep-
ción positiva que tiene el usuario al recibir un producto/servicio en
una biblioteca.

• CCoommppeetteenncciiaa:: hace referencia en este trabajo a una conjunción de
habilidades, conocimientos y actitudes que conforman un todo y que
es necesaria para poder hacer realidad un producto/servicio.

• MMooddeelloo:: “Una construcción intelectual y descriptiva de una entidad
en la cual al menos un observador tiene un interés. El observador
quizá desee relacionar el modelo y, de ser adecuado, los mecanis-
mos de éste, con los observables en el mundo” (Checkland, 1999).

• PPeerrssoonnaall ddee bbiibblliiootteeccaa:: “El grupo entero de empleados pagados res-
ponsables de la operación y gestión de una biblioteca o sistema de
bibliotecas, incluyendo su director, bibliotecólogos, paraprofesiona-
les, asistentes técnicos, personal administrativo, y asistentes paga-
dos o estudiantes” (Reitz, 2004). De acuerdo con esta definición, se
exceptúa al personal de apoyo en limpieza, mantenimiento, seguri-
dad, copiado y similares, pues muchas veces no está adscripto pro-
piamente a la organización de manera permanente, y tampoco a
voluntarios, pues no reciben paga por su labor. Se utiliza como tér-
mino sinónimo la palabra “bibliotecario”.

20 COMPETENCIAS PARA OBTENER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE CALIDAD EN BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Competencias 00•rev02.qxd  3/6/13  2:51 PM  Página 20



• UUssuuaarriioo:: “Persona que utiliza los servicios que puede prestar una
biblioteca, centro de documentación o archivo” (Martínez de Souza,
1993). En este trabajo se atribuye el concepto tanto a estudiantes,
egresados y externos que se pueden vincular con una biblioteca uni-
versitaria o académica, como a personal directivo, académico, admi-
nistrativo y de apoyo de la propia institución que puede acceder a
sus servicios. De manera extensiva este concepto incluye el llamado
“usuario remoto”.

A estos conceptos básicos hay que agregar los de producto y servicio,
pero éstos se abordarán de manera profunda en los siguientes capítulos, dán-
dose una definición a partir de una revisión de literatura y discusión poste-
rior, y por tanto no se cree necesario incluirlos en esta suerte de glosario.
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