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Consolidando la calidad en las bibliotecas universitarias: 
evaluaciones, sellos, diplomas y certificaciones

Por Núria Balagué

Resumen: La construcción efectiva del Espacio europeo de 
educación superior se ha convertido en un dinamizador de 
muchas actividades relacionadas con la calidad y la adop-
ción de sistemas de garantía de la calidad en el seno de las 
universidades y, por ende de sus bibliotecas; es una deci-
sión inaplazable. Un tercio de las bibliotecas universitarias 
españolas dispone de algún tipo de reconocimiento público 
de la calidad de su gestión. Se presentan las diversas vías 
que han seguido las bibliotecas universitarias para disponer 
de este reconocimiento: certificaciones, diplomas y sellos de 
calidad y se constata la existencia de una cierta tendencia a 
la multicertificación.
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tarias, EFQM, ISO 9001.

Title: Quality improvement in university libraries: evaluations, quality seals, diplomas and cer-
tifications

Abstract: The effective construction of the European Higher Education Area (EHEA) has given rise to many activities 
related to quality and the adoption of quality assurance systems in universities and their libraries can no longer be pos-
tponed. One third of Spanish university libraries have gained some type of public recognition for their system of quality 
management. The variety of approaches followed by university libraries to achieve this recognition is presented: certifica-
tions, diplomas and quality seals; a certain trend toward multi-certification is described.
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Introducción

LA INTERNACIONALIZA-
CIÓN ES UNO de los factores 
que ha llevado al sector de la edu-
cación superior a ver la necesidad 
de garantizar la calidad de sus 
procesos y actividades. Los go-
biernos, la explosión de la expor-
tación educativa, la competencia 
entre universidades y el peligro 
del aislamiento, presionan a las 
instituciones de enseñanza para 
que sean cada vez más eficientes 
y preparen convenientemente a 
los estudiantes para la vida y el 
mercado laboral1.

En el seno de la Unión Europea 
la base de esta internacionalización 
de la educación se fundamenta en 

la cooperación entre los estados 
miembros para la construcción 
efectiva del Espacio Europeo de 
Educación Superior, que se ha con-
vertido en un dinamizador de mu-
chas actividades relacionadas con 
la calidad.

Los ministros de educación eu-
ropeos, deseosos de afianzar la ga-
rantía de la calidad de la enseñanza 
superior, instaron durante la Confe-
rencia de Bergen2 (2005) a la adop-
ción de los Criterios y Directrices 
para la Garantía de Calidad en el 
Espacio Europeo de Educación Su-
perior elaborados por la ENQA3. 
El documento, que se concentra en 
los tres ciclos de la educación su-
perior descritos en la Declaración 
de Bolonia y no pretende abarcar ni 

el ámbito de la investigación ni el 
de la gestión de la institución, hace 
una mención explícita a las biblio-
tecas en el apartado dedicado a re-
cursos de aprendizaje y apoyo para 
el estudiante y establece que “las 
instituciones deben controlar, revi-
sar y mejorar, de manera rutinaria, 
la efectividad de los servicios de 
apoyo para sus estudiantes”.

La adopción de un sistema de 
garantía de la calidad es una deci-
sión inaplazable. ¿Cómo se plan-
tean las universidades españolas el 
control, la revisión y la mejora de la 
efectividad de sus bibliotecas? 

Primero evaluar...

Evaluación y calidad son térmi-
nos complementarios. ¿Qué sentido 
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2006
–  Universidad de Vigo
–  Universidad de Almería2

2007
–  Universidad de Granada

1. La Universidad Alfonso X, dispone de un sistema 
de calidad certificado que alcanza diferentes 
actividades y servicios de la institución e incluye la 
biblioteca.

2. La biblioteca de la Universidad de Almería 
certificó previamente, en 2004, el proceso de 
préstamo interbibliotecario.

Una de las bibliotecas de la Universidad 
de Zaragoza, la Hypatia del Campus 
Actur, dispone de la certificación de su 
sistema de calidad desde 2006.

Bibliotecas que disponen del Sello 
CEG excelencia europea-EFQM

2006
–  Universidad Católica San Antonio de 
Murcia (Sello 200+)
–  Universidad de Cádiz (Sello 400+)

La Universidad Oberta de Catalunya 
dispone globalmente del Sello CEG de 
excelencia europea 500+.

Bibliotecas que disponen de premios 
autonómicos a la calidad (basados 
en EFQM)

2001
–  Universitat de les Illes Balears (Diploma 
del Premi balear d’excel·lència en la 
gestió)

2006
–  Universidad de la Rioja (Diploma de 
Compromiso con la excelencia)

Bibliotecas que disponen del Certificado de calidad de los servicios de 
biblioteca de las universidades

2003
–  Universidad Autónoma de Barcelona
–  Universidad Carlos III de Madrid
–  Universidad de Barcelona
–  Universidad de La Rioja
–  Universidad de Lleida
–  Universidad Politécnica de Cataluña
–  Universidad Pompeu Fabra

2005
–  Universidad Autónoma de Madrid
–  Universidad de Burgos
–  Universidad de Cádiz
–  Universidad de Cantabria
–  Universidad de Girona
–  Universidad de Granada
–  Universidad de las Islas Baleares
–  Universidad de Navarra
–  Universidad de Salamanca
–  Universidad Jaume I
–  Universidad Rey Juan Carlos
–  Universidad Rovira i Virgili

2006
–  Universidad Complutense de Madrid 
–  Universidad de Alicante 
–  Universidad de Almería 
–  Universidad de Málaga 
–  Universidad de Murcia
–  Universidad de Sevilla

Bibliotecas que disponen del 
Certificado de calidad ISO 9001:2000

2000
–  Universidad Autónoma de Barcelona

2004
–  Universidad Alfonso X1

–  Universidad Jaume I

2005
–  Universidad de Deusto
–  Universidad de las Islas Baleares
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tiene evaluar si no tenemos el pro-
pósito de mejorar los puntos débiles 
detectados? ¿y cómo sabremos que 
trabajamos con calidad si no nos so-
metemos a evaluaciones periódicas 
que nos lo confirmen y nos ayuden 
a definir nuevas líneas de mejora?

No fue hasta muy a finales de 
los años 90 que se realizaron los 
primeros procesos formales de eva-
luación de bibliotecas universitarias 
(autoevaluación, informe externo, 
informe final), enmarcados dentro 
del I Plan Nacional de Evaluación 
de la Calidad de las Universidades 
(Pnecu) promovido por el Consejo 
de Universidades. A partir de 2000, 
poco a poco, las evaluaciones insti-
tucionales se van haciendo más fre-
cuentes. Las agencias de evaluación 
autonómicas han jugado un papel 
importante, como también, obvia-
mente, Aneca, que en 2005 inició 
un programa específico de evalua-
ción del servicio de biblioteca. Sin 
embargo a finales de 2006 todavía 
existían bibliotecas universitarias 
que no habían pasado por este ejer-
cicio de reflexión y transparencia 
institucional que representa un pro-
ceso de evaluación, mientras otras 
ya han concluido o se hallan en pro-
ceso de finalizar su segundo proce-
so formal de evaluación.

“Un proceso de evaluación 
formal ha de tener como 

consecuencia inmediata la 
elaboración y ejecución de 

un plan de mejoras”

...y después certificar

Un proceso de evaluación for-
mal ha de tener como consecuencia 
inmediata la elaboración y ejecu-
ción de un plan de mejoras. Si el 
diagnóstico ha sido razonablemente 
favorable porque la biblioteca está 
adecuadamente posicionada en la 
vía de la calidad, ésta puede plan-

tearse dar un paso más y buscar el 
reconocimiento de su buen hacer 
mediante algún tipo de certifica-
ción. Las bibliotecas universitarias 
españolas han seguido, hasta este 
momento, cuatro vías para lograr el 
reconocimiento externo de la cali-
dad de su gestión.

1. Certificado de calidad de los 
servicios de biblioteca de las uni-
versidades

En 2003 se creó un programa 
específico para promover el inte-
rés en la mejora de la calidad. La 
Certificación de la calidad de ser-
vicios de biblioteca es un proceso 
que impulsa la evaluación continua 
y la mejora de los servicios. Las 
certificaciones aportan además el 
reconocimiento público de los es-
fuerzos realizados en temas de ca-
lidad por parte de los centros que 
las consiguen. Las bibliotecas can-
didatas son evaluadas por un comité 
de Aneca y aquéllas que obtienen la 
certificación de calidad pueden op-
tar a subvenciones que se deben uti-
lizar para mejorar sus servicios en 
base a la cofinanciación.

La vigencia de las certificacio-
nes se establece en 3 años a partir de 
la fecha de resolución. Hasta el mo-
mento han existido 3 convocatorias 
con periodicidad anual, obteniendo 
la certificación un total de 25 biblio-
tecas universitarias. Se han destina-
do hasta 2.640.339 i en régimen de 
cofinanciación a proyectos de me-
jora de los servicios bibliotecarios 
que sirvan para afrontar el nuevo 
modelo de biblioteca como centro 
de recursos para el apoyo a la do-
cencia, el aprendizaje y la investi-
gación, fomentar la innovación en 
servicios y reforzar la cooperación 
bibliotecaria. La existencia de estas 
ayudas, asociadas a esta certifica-
ción, ejerce un poderoso reclamo.

La última de estas convocato-
rias de la Secretaría de Estado de 
Universidades e Investigación data 
de octubre de 2005, de manera que 
nos encontramos ante la interrup-
ción de este programa o ante una 

larga demora en vistas, tal vez, a 
su remodelación. Debido a ello, 
los certificados de calidad de las 
7 primeras bibliotecas en obtener-
los (Resolución de 14 de octubre 
de 2003) se hallan ya caducados 
y sin posibilidades de renovación 
mientras no aparezca una nueva 
convocatoria. Los centros que no 
superaron alguno de los requisitos 
en las anteriores ocasiones, pero 
que han efectuado las mejoras ne-
cesarias para estar en condiciones 
de optar con éxito a la certificación, 
se encuentran también a la espera 
de la aparición de una nueva con-
vocatoria. Y obviamente también se 
encuentran en esta situación los que 
no habían podido concurrir hasta el 
momento por no haber finalizado 
un proceso de evaluación formal 
o no disponer de certificación ISO 
9001 vigente y que ahora se hallan 
ya en condiciones de poder optar a 
la certificación.

2. Certificado de calidad ISO 
9001:2000

Algunas bibliotecas universita-
rias han decidido certificar su sis-
tema de gestión de la calidad em-
pleando la norma ISO 9001:20004. 
En España, a principios de 2007, 
existen siete sistemas de biblioteca 
universitaria que disponen de esta 
certificación. Este número puede 
ampliarse a ocho si tenemos en 
cuenta una cuya universidad ha ob-
tenido la certificación global de su 
sistema de gestión de la calidad.

Organizaciones educativas de 
diferentes países han depositado en 
los últimos años la confianza en los 
beneficios que comporta la imple-
mentación y certificación de siste-
mas de gestión de la calidad basa-
dos en la norma ISO 9001:2000. Sin 
ser numerosas, son cada vez más las 
instituciones de educación superior 
europeas que la aplican para asegu-
rar, principalmente, la calidad de los 
servicios, y no tanto la del proceso 
de enseñanza-aprendizaje.

Para Karapetrovic5 es evidente 
la relación causa-efecto entre la cer-
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tificación de instituciones de educa-
ción superior y la presión guberna-
mental, relacionando los beneficios 
que se desprenden de la aplicación 
de la norma entre los que destacan: 

–  La documentación mejora 
el entendimiento entre el personal 
académico e investigador y el de la 
administración.

–  Los problemas de calidad 
pueden ser identificados, corregi-
dos y prevenidos, pudiendo reali-
zarse mejoras sistemáticas.

–  Las auditorías internas per-
miten resolver problemas prácti-
cos.

–  Las auditorías externas pro-
veen de un punto de vista exterior 
independiente, a menudo ventajoso 
para la mejora de la calidad.

En todo caso, es importante te-
ner en cuenta que el uso de la ISO 
9001 no se restringe a las institucio-
nes certificadas y los principios de 
gestión de la calidad establecidos 
por esta norma pueden ser usados 
para desarrollar sistemas efectivos 
de autoevaluación y aseguramiento 
de la calidad.

3. Sello CEG de excelencia eu-
ropea

El Club Excelencia en Gestión 
(CEG) es una asociación sin ánimo 
de lucro que tiene como objetivo y 
misión promover la implantación 
en España de sistemas de gestión de 
calidad total, basados en el modelo 
creado por la EFQM. Utiliza he-
rramientas de autoevaluación para 
diagnóstico de la gestión, que cali-
fica en puntos EFQM, lo que permi-
te comparar el nivel de excelencia 
con otras organizaciones.

Recientemente ha firmado un 
convenio con Aneca, en base al 
cual, ésta ha iniciado un programa 
de evaluación de servicios univer-
sitarios y unidades de gestión6 ba-
sado en este esquema, que parte de 
la autoevaluación y define los pará-
metros que hay que tener presentes 
para evaluar el grado de madurez 

del sistema de gestión de la orga-
nización. En función del resultado 
de la autoevaluación, el servicio 
valora la conveniencia de optar o 
no a los sellos de calidad, con di-
ferentes niveles de excelencia. Una 
puntuación superior a 200, junto a 
la elaboración de un plan de mejo-
ra e implantación de al menos dos 
acciones del mismo dan la posibili-
dad de optar al sello de bronce. Al 
superar los 400 o 500 puntos y la 
elaboración de una memoria, se po-
sibilita optar al sello de plata u oro 
respectivamente.

Los procesos de evaluación de 
bibliotecas también están siendo 
llevados a cabo siguiendo cada vez 
más el modelo EFQM. A la vista 
del convenio Aneca-CEG, ¿la ob-
tención de sellos de calidad debe 
interpretarse como el paso lógico a 
seguir también por las bibliotecas? 
La demora en la aparición de una 
nueva convocatoria del Certificado 
de la calidad de servicios de biblio-
teca parecería que apunta en esa 
línea.

Por el momento, al menos una 
biblioteca universitaria dispone del 
Diploma CEG Compromiso hacia 
la excelencia 200+ y otra ha obte-
nido el Sello de plata CEG de exce-
lencia europea 400+.

4. Premios a la excelencia 
otorgados por las comunidades 
autónomas

La mayoría de autonomías dis-
pone de algún tipo de premio o re-
conocimiento de la calidad con la 
que trabajan sus empresas e insti-
tuciones. Las convocatorias suelen 
mencionar el interés del gobierno 
autonómico en fomentar la dinámi-
ca del modelo EFQM entre el em-
presariado y la administración de 

la comunidad como una manera de 
mejorar la calidad y competitividad 
de las mismas. Al menos dos bi-
bliotecas universitarias disponen de 
diplomas de excelencia otorgados 
por su comunidad.

Sobre todo, consolidar

La situación actual de la im-
plantación de la calidad en las bi-
bliotecas universitarias nos permite 
clasificarlas en tres grandes gru-
pos7:

–  Uno reducido, pero crecien-
te, con sistemas de gestión de la 
calidad plenamente consolidados 
que incluye algunos centros que 
disponen de más de un sello o cer-
tificado de calidad y/o que ya han 
completado su segundo proceso de 
evaluación.

–  Un segundo (más amplio) 
con sistemas de gestión de la cali-
dad en fase avanzada de consolida-
ción, después de la realización de 
una primera evaluación institucio-
nal y, en muchos casos, disponien-
do también de certificación.

–  Un tercer grupo (más hete-
rogéneo) que ha realizado recien-
temente su primer proceso de eva-
luación, está realizándolo o no lo ha 
iniciado aún.

Existe un margen de voluntarie-
dad en la participación en este tipo 
de actuaciones, en el sentido de que 
las bibliotecas se someten a este 
control cuando así lo establecen las 
estrategias y calendarios institucio-
nales. 

Un tercio de las bibliotecas 
universitarias españolas dispone 
de algún tipo de certificación de la 
calidad y se constata la aparición 
de una cierta “multicertificación” 

“1/3 de las bibliotecas universitarias españolas dispone 
de algún tipo de certificación de la calidad y se constata 

la aparición de una cierta ‘multicertificación’”
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en el panorama español, como se 
dio a principios de los años 90 en 
el Reino Unido. No podemos des-
cartar que otras certificaciones rela-
cionadas con la calidad y las buenas 
prácticas atraigan también el interés 
de las bibliotecas y de sus universi-
dades (por ejemplo la certificación 
ISO 20000, dedicada a sistemas de 
gestión de los servicios TIC).

Sin entrar a valorar la conve-
niencia o necesidad de obtener una 
o varias certificaciones formales lo 
importante es que el sistema de ges-
tión de la calidad exista y, ya pues-
tos, mejor si sigue un modelo razo-
nablemente conocido y de eficacia 
probada que ayude a normalizar los 
procedimientos de trabajo, mejore la 
documentación de los procesos, defi-
na claramente las responsabilidades, 
reduzca la improvisación, facilite la 
recogida de datos para la gestión, 
promueva la evaluación continua y 
la innovación, dote de transparencia 
a la gestión y, en definitiva, ayude a 
mejorar la eficacia de los servicios 
que ofrece la biblioteca.

Más allá de la disponibilidad de 
sellos, diplomas y certificaciones es 
crucial construir un sistema donde 
primen factores encaminados a la 
mejora global y a la cooperación en 
el seno de la universidad, en el que 
la estrategia de calidad de la biblio-
teca se halle completamente alinea-
da con la estrategia de calidad de la 
institución. Pero ello no siempre es 
posible. ¿Qué ocurre si la universi-

dad no dispone de una política de 
calidad clara y bien comunicada 
ni mucho menos de un sistema ge-
neral de garantía de la calidad? El 
entorno institucional puede actuar, 
aunque sea de manera no premedi-
tada, como freno a la mejora de la 
calidad del servicio de biblioteca.

“Los sistemas de gestión 
de la calidad no son una 
finalidad, sino un medio 

para el desarrollo de 
una dinámica de mejora 

continua dentro de la 
biblioteca”

Un sistema de calidad no es un 
artefacto milagroso, ni los sellos y 
certificados se mantienen sin esfuer-
zo y sin constancia. No debemos 
perder de vista el hecho de que los 
sistemas de gestión de la calidad no 
son una finalidad, sino un medio para 
el desarrollo de una dinámica de me-
jora continua dentro de la biblioteca. 
Queda poco tiempo y mucho trabajo 
por hacer en el camino hacia el Es-
pacio Europeo de Educación Supe-
rior y sin la sinergia de la coopera-
ción, también en temas de calidad, el 
trayecto se presenta difícil.
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