
el am bien te aca dé mi co es el con trol de ca li dad. Cli ford Lynch afir ma que la in te -
gri dad de la in for ma ción es tan im por tan te para el me dio elec tró ni co como lo es
para el me dio im pre so, en tan to que Lisa Fre e man pun tua li za que el pa pel de la
pren sa o edi to rial uni ver si ta ria debe con ti nuar en el mun do de la pu bli ca ción
elec tró ni ca.

Ann Oker son es cri be so bre el pre sen te y fu tu ro de la co mu ni ca ción aca dé mi -
ca, en don de las bi blio te cas son el ele men to im por tan te que po si bi li ta par te de
esa co mu ni ca ción. Mar le ne Ma noff, des de la pers pec ti va del bi blio te ca rio aca dé -
mi co, hace una se ria crí ti ca a la po si ción de los bi blio te ca rios en re la ción con la
fal ta de in te rés so bre las for mas en las cua les la nue va tec no lo gía pue de apli car se. 
Por su par te, Fytton Rowland jus ti fi ca que el pa pel de los edi to res con ti nua rá en
la era elec tró ni ca. En el ca pí tu lo que da fin a esta sec ción, Da vid H. Rot man
iden ti fi ca los prin ci pa les pro pó si tos de la co mu ni ca ción aca dé mi ca, y exa mi na
como ésta se fa ci li ta con la tec no lo gía. 

En su con jun to, la obra pro por cio na un buen mar co de re fe ren cia para acer -
car se a los pro ble mas que hoy día se pre sen tan en tor no a la pu bli ca ción elec tró -
ni ca, y aun que es tos ca pí tu los se en fo can a la pu bli ca ción aca dé mi ca, mu chos de
los te mas son per ti nen tes para otro tipo de pu bli ca cio nes. Si bien, no todo lo del
li bro se di ri ge a la pu bli ca ción en In ter net, esta obra es una bue na re co men da -
ción para con tar con una vi sión so bre as pec tos re la cio na dos con la pu bli ca ción
en lí nea. Las cues tio nes analizadas en Scho lar ly pu blishing aún están en su eta pa de
ger mi na ción, por lo que este li bro re sul ta ser de gran uti li dad para to dos aque llos
es tu dio sos o pro fe sio na les in te re sa dos en el pro ce so de la co mu ni ca ción cien tí fi -
ca, y para to dos aque llos que de seen pro fun di zar en la dis cu sión de la pu bli ca -
ción elec tró ni ca en el en tor no aca dé mi co.

BROPHY, Pe ter; Kate Cou lling. Qua lity ma na ge ment for in for ma tion and li brary
ma na gers.  Lon don, AS LIB, 1996

Re se ña ela bo ra da por:
GUA DA LU PE CA RRIÓN RO DRÍ GUEZ

La obra de au to res in gle ses, vin cu la dos con la Uni ver si dad Cen tral Lan cashi re,
está di vi di da en dos par tes. En la pri me ra se pre sen ta una in tro duc ción a los

con cep tos de ca li dad y en la se gun da se ana li za el tema de ca li dad re la cio nán do lo
con bi blio te cas y ser vi cios de in for ma ción.

En el pri mer ca pí tu lo de la pri me ra par te los au to res ha cen re fe ren cia a la di fi -
cul tad de pro por cio nar una de fi ni ción ade cua da de “ca li dad”, aun que con si de ran
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que las más úti les son aqué llas que ponen én fa sis en el vín cu lo que exis te en tre el
clien te, sus ne ce si da des o pro pó si tos y el pro duc to o ser vi cio que se re ci be.

En tér mi nos ge ne ra les, la ca li dad se iden ti fi ca como algo bue no; un “pro duc to 
de ca li dad” es aquel que cum ple ade cua da men te con su fun ción, así como un
“ser vi cio de ca li dad” no sólo sa tis fa ce las ex pec ta ti vas del clien te, sino que las su -
pe ra.

El con cep to de ca li dad apa re ce en los paí ses de oc ci den te en los se ten tas, al
cons ta tar cómo el Ja pón pudo re cu pe rar en poco más de dos dé ca das su si tua -
ción eco nó mi ca, lo que se ex pli ca por la ha bi li dad y ca pa ci dad de su in dus tria
para res pon der a lo que los clien tes de sea ban.

Los as pec tos cla ve  que han de considerarse cuan do se ha bla de ca li dad son:

? la ca li dad se lo gra cuan do se sa tis fa cen las ne ce si da des del clien te
? la ca li dad es par te esen cial de toda or ga ni za ción
? la ca li dad no de pen de de al tos pre cios o de abun dan tes re cur sos.

El ca pí tu lo se gun do está de di ca do a los gu rús de la ca li dad. En pri mer tér mi no 
se men cio na a W. Ed wards De ming, quien in tro du jo el es que ma de Con trol Es -
ta dís ti co de Pro ce so para ase gu rar la ca li dad y de sa rro lló el ci clo: pla near, ha cer,
revisar, ac tuar, asig nan do a la ad mi nis tra ción la ma yor res pon sa bi li dad en el lo gro 
de la ca li dad.

Jo seph Ju ran tam bién cen tró su aten ción en la res pon sa bi li dad de la ad mi nis -
tra ción en el lo gro de la ca li dad, par ti cu lar men te en los as pec tos es tra té gi cos y fi -
nan cie ros. Asimis mo se re fi rió a clien tes tan to ex ter nos como in ter nos de una
or ga ni za ción, lo cual se apli ca ca bal men te al en tor no de los ser vi cios bi blio te ca -
rios y de in for ma ción.

Phi lip J. Cros by, si bien hace hincapié en la res pon sa bi li dad que tie ne la ad mi -
nis tra ción en el lo gro de la ca li dad, con si de ra que los tra ba ja do res tam bién
desempeñan un pa pel muy im por tan te.

Fi nal men te se men cio na a Ar mand V. Fei gen baum, quien con si de ró que la ad -
mi nis tra ción de ca li dad ten drá éxi to en la me di da en que la res pon sa bi li dad se ex -
tien da a cada in di vi duo de la or ga ni za ción y a cada as pec to de las ope ra cio nes.

El ca pí tu lo ter ce ro hace re fe ren cia a la nor ma ISO 9000, que tra ta de ase gu ra -
mien to de ca li dad. Ha ha bi do un en fo que equi vo ca do de esta nor ma al creer que
sólo considera as pec tos de “con trol”, “ins pec ción” y “prue ba”. Su va lor prin ci pal 
consiste en que pro por cio na un mo de lo para ad mi nis trar cual quier tipo de or ga -
ni za ción, bien sea una fá bri ca o una bi blio te ca.
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El clien te, tema del ca pí tu lo cuar to, es con si der ado como el ele men to cen tral 
al ha blar de ca li dad. Se hace re fe ren cia a la im por tan cia de que éste ten ga una
per cep ción po si ti va y fa vo ra ble de los ser vi cios que se le ofre cen. Las pre gun tas 
cla ve que debe for mu lar se el ofe ren te de ser vi cios son: qué y cómo se en tre ga
el ser vi cio.

El ca pí tu lo quin to hace re fe ren cia a lo que los au to res con si de ran los tres
prin ci pa les pre mios de ca li dad: el Pre mio De ming, que da un en fo que glo bal a la
ad mi nis tra ción de ca li dad y a los as pec tos es ta dís ti cos para ma ne jar la, aun que no
es ex plí ci to en re la ción con el pa pel que jue ga el clien te. El Pre mio Bal dridge,
que se con cen tra pro pia men te en los as pec tos de ad mi nis tra ción de la ca li dad y
enfa tiza en “benchmarking.” Fi nal men te, el Pre mio Eu ro peo de Ca li dad, cuyo
en fo que es el de “ca li dad de la ciu da da nía cor po ra ti va” que abarca la eva lua ción
del en tor no en el cual ope ra la or ga ni za ción, in clu yen do as pec tos so cia les.

En el ca pí tu lo sex to se men cio na un tra ba jo in glés “La Car ta del Ciu da da no”
que apa re ce en 1991, ten dien te a ele var el es tán dar de los ser vi cios pú bli cos, a fin 
de que res pon dan a las ne ce si da des de los clien tes. Las or ga ni za cio nes que cum -
plan con los li nea mien tos ex pues tos en esta car ta son tam bién acree do ras a un
pre mio.

En el ca pí tu lo sép ti mo, el más am plio del li bro, se abor da el tema de “ad mi -
nis tra ción to tal de la ca li dad”, para lo cual la nor ma bri tá ni ca 7850 ofre ce la si -
guien te de fi ni ción: “Fi lo so fía de ad mi nis tra ción y prác ti cas de la com pa ñía que
tie nen como pro pó si to apro ve char los re cur sos hu ma nos y ma te ria les de una or ga -
ni za ción de la for ma más efec ti va, a fin de que pue da lo grar sus ob je ti vos.” Una
cla ra de fi ni ción de la mi sión de la or ga ni za ción es impor tan te en el pro ce so de ad -
mi nis tra ción to tal de ca li dad . Se hace én fa sis en el pro ce so de adies tra mien to del
per so nal, igual men te se estudian as pec tos re la cio na dos con la me di ción de la ca li -
dad, téc ni cas de so lu ción de pro ble mas, benchmarking, re cur sos y cos tos en los
que se in cu rre y que mi ni mi zan los que se des ti nan a la ela bo ra ción y en tre ga de
ser vi cios de ca li dad.

El en fo que de la se gun da par te del li bro está di rec ta men te re la cio na do con la
apli ca ción de ca li dad a bi blio te cas y ser vi cios de in for ma ción. 

El ca pí tu lo oc ta vo men cio na di fe ren tes au to res que han de sa rro lla do in ves ti -
ga ción so bre ca li dad apli ca da a es tos sec to res y las apli ca cio nes que han te ni do.
En In gla te rra este pro ce so de ca li dad to tal en bi blio te cas y la re vi sión de la li te ra -
tu ra so bre el par ti cu lar se ini cia en 1992. Se han de sa rro lla do mo de los para apli -
car este pro ce so en bi blio te cas, uno de los cua les fue im pul sa do por la Ofi ci na de 
Ad mi nis tra ción de Ser vi cios de la Aso cia ción Nor te ame ri ca na de Bi blio te cas de
In ves ti ga ción. Cabe re sal tar que a lo lar go de esta dé ca da se ha in cre men ta do la 
ac ti vi dad en la apli ca ción de la ad mi nis tra ción de ca li dad en bi blio te cas y ser vi -
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cios de in for ma ción, así como de pro yec tos de in ves ti ga ción que per mi tan com -
pren der la fi lo so fía y los tér mi nos de la admi nis tra ción de ca li dad.

El ca pí tu lo no ve no se de tie ne a ex pli car la im por tan cia de de fi nir una mi -
sión para la bi blio te ca, as pec to que ya fue dis cu ti do en ca pí tu los an te rio res al
re fe rir se a la ca li dad en cual quier tipo de or ga ni za ción. En la mi sión se de ben
con si de rar los pro pó si tos y va lo res, los que sir ven de pun to de par ti da a las
bi blio te cas y cen tros de in for ma ción para em bar car se en pro gra mas de ad mi nis -
tra ción de ca li dad.

Las es ta dís ti cas, los es tán da res y los li nea mien tos son los te mas del ca pí tu lo
dé ci mo. Se tra ta de he rra mien tas de apo yo a los ser vi cios de in for ma ción, de sa -
rro lla das por di ver sos or ga nis mos, en tre los que des ta can los de la Aso cia ción
de Bi blio te cas y el Ins ti tu to de Cien tí fi cos de la In for ma ción en el Rei no Uni -
do, la Aso cia ción Ame ri ca na de Bi blio te cas y la Aso cia ción de Bi blio te cas Uni -
ver si ta rias en los Es ta dos Uni dos. La Aso cia ción In ter na cio nal de Aso cia cio nes 
de Bi blio te cas pu bli có en 1986 las Nor mas IFLA para bi blio te cas uni ver si ta rias.

La efec ti vi dad de las bi blio te cas y de los ser vi cios de in for ma ción se tra ta en el 
ca pí tu lo dé ci mo pri me ro. Se hace re fe ren cia a un sin nú me ro de do cu men tos so -
bre este tema, re sal tan do que efec ti vi dad se re fie re, en tér mi nos ge ne ra les, al
efec to que la or ga ni za ción tie ne en el en tor no.

El ca pí tu lo an te rior está di rec ta men te re la cio na do con el dé ci mo se gun do en
el que se de sa rro lla el tema de la me di ción sis te má ti ca del ren di mien to de las bi -
blio te cas y los ser vi cios de in for ma ción. Se re se ñan al gu nas me to do lo gías para
me dir el ren di mien to, des ta can do la de Van Hou se Weil y McClu re, Mea su ring
aca de mic li brary per for man ce: a prac ti cal approach. uti li za da para me dir el ren di mien to
de bi blio te cas aca dé mi cas. Tam bién se hace re fe ren cia a la obra Output mea su res for 
pu blic li bra ries, útil guía para me dir el ren di mien to de bi blio te cas pú bli cas, ela bo ra -
da por un equi po de pro fe sio na les con tra ta do por la Aso cia ción Ame ri ca na de
Bi blio te cas, ALA. Asi mis mo se men cio na la obra  Keys to suc cess que fue el re -
sul ta do de un es tu dio fi nan cia do por la Bi blio te ca Bri tá ni ca, aun que no tuvo el
mis mo re co no ci mien to que el tí tu lo men cio na do con an te rio ri dad. Tam bién se
revisa el tema de me di ción en las bi blio te cas  académicas bri tá ni cas. Los es tu dios
de me di ción del ren di mien to son cada vez más so fis ti ca dos, aun que al igual que
otras he rra mien tas no son la pa na cea, ya que no ofre cen orien ta ción en cua nto a
lo que se debe ha cer para me jo rar el  servicio; en ge ne ral se mide lo cuan ti fi ca ble
y se de jan fue ra as pec tos sub je ti vos re la cio na dos di rec ta men te con el ser vi cio.
No es fac ti ble que los mis mos in di ca do res se em pleen para to das las bi blio te cas
de un mis mo tipo; pue den ser vir como me di das de com pa ra ción, pero ello no
ne ce sa ria men te re fle ja la ca li dad del ser vi cio.
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En el ca pí tu lo dé ci mo ter ce ro se hace re fe ren cia al man da to en el Rei no Uni -
do de apli car in di ca do res en bi blio te cas pú bli cas, de acuer do con lo es ti pu la do en 
la Car ta del Ciu da da no, a la cual se hace re fe ren cia en el ca pí tu lo sex to. También
se men cio na la con ve nien cia de con tra tar al gu nos ser vi cios ex ter nos para las bi -
blio te cas, con el ob je to de dis mi nuir cos tos, ase gu ran do siem pre la ca li dad de los
ser vi cios.

El ca pí tu lo dé ci mo cuar to se re fie re al pun to de cómo im plan tar la ad mi nis tra -
ción de la ca li dad: de la teo ría a la ac ción. Para ello se re quie re com pro mi so, ar ti -
cu lar una cla ra vi sión en la que se in di que a dón de debe di ri gir se la or ga ni za ción
y dar a to dos los em plea dos la opor tu ni dad de asu mir res pon sa bi li da des en el de -
sa rro llo de pro gra mas en los que se ma ni fies ten la me jo ra con ti nua y el cam bio
per ma nen te.

El li bro está es cri to en un len gua je sen ci llo; se pre sen ta un bre ve pá rra fo de
con clu sio nes al tér mi no de cada ca pí tu lo y con clu ye con tres apén di ces: el pri me -
ro cu bre cri te rios para la cien cia de la in for ma ción; el se gun do ofre ce un mo de lo
de mi sión para una bi blio te ca pú bli ca y el ter ce ro es una cé du la para el ser vi cio
de bi blio te cas pú bli cas. Para finalizar se ofre ce una am plia bi blio gra fía so bre el
tema, do cu men tos a los que se hace men ción en los di ver sos ca pí tu los.
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