
CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 

Profª. ALICIA ARIAS COELLO  
Código:  

Asignatura Obligatoria Créditos: 4,5  

DESCRIPCIÓN GENERAL  
 

GRUPO I: INFORMACIÓN  
 

I01: Definición y filosofía de la calidad y su aplicación a las unidades de información.  
I02: El enfoque a procesos en las unidades de información.  
I04: La gestión de los procesos en las unidades de información.  
I05: El enfoque al cliente en las unidades de información. 
I06:.Estudios sobre la satisfacción de los usuarios con los servicios de las unidades de 
información. 
I07: Modelos de gestión y evaluación de la calidad aplicables a los servicios de las 
unidades de información.  
 

GRUPO C: COMUNICACIÓN  
 

C01: Desarrollo de las habilidades personales de presentación en público y la utilización 
de herramientas informáticas. 

C02: Desarrollo de las habilidades de presentación de trabajos escritos. 
C03: Aprendizaje de comunicación y de trabajo en grupo.  
 
OBJETIVOS GENERALES  
 

Al finalizar el curso, los estudiantes serán capaces de: 

1. Comprender los servicios de las unidades de información dentro de un enfoque de 
gestión de los procesos. 

2. Conocer las dimensiones fundamentales de la calidad de servicio, para la mejora del 
desempeño. 

3. Practicar los métodos más utilizados para conocer las necesidades y las expectativas 
de los usuarios de las unidades de información y su satisfacción con los servicios. 

4. Aprender y comprender los distintos sistemas de gestión de la calidad y su valor 
añadido en las unidades de información.  

5. Estar familiarizados con las metodologías e instrumentos para la evaluación de las 
unidades de información.  

 

METODOLOGÍA 

 Participación activa, combinando exposiciones teóricas con trabajo en el aula.  
 Presentaciones y discusiones generales sobre los casos prácticos analizados.  
 Presentación de un trabajo a final de curso: el estudiante diseñará y 

desarrollará individualmente un trabajo, bajo la tutela de la profesora de la 
asignatura a lo largo del cuatrimestre, que estará basado en un caso, 
elegido por el propio estudiante, al que se le aplicará la metodología que 
será presentada el primer día de clase.  

 
 



 

PROGRAMA 
 

BREVE DESCRIPCIÓN 
 
El programa está orientado a la comprensión de la Gestión de la Calidad en los servicios 
de las unidades de información, sobre todo en las bibliotecas donde existen más 
experiencias con este tipo de gestión, y en la satisfacción del usuario, partiendo de unos 
presupuestos teóricos básicos y aplicando, cada uno de ellos, a una experiencia práctica 
en la que se pueda observar el desarrollo y los resultados de cada uno de los casos 
presentados. 
 

 
Unidad Didáctica 1: Gestión de la Calidad 
 

El concepto de Calidad como paradigma de gestión para las organizaciones de servicio. 
Las áreas temáticas son: 
  

 La gestión de la calidad: Concepto. Los Maestros. 
 Conocer la actual consideración de “calidad del servicio”: Los servicios de calidad. 

Problemas. 
 Conocer las necesidades y expectativas del usuario: Saber identificar al usuario. 

Conocer sus necesidades y expectativas. 
 La mejora continua. Estado actual 

 
 
 

Unidad Didáctica 2: La Gestión de los procesos  
 

Los procesos, como actividad que añade valor, son las estructuras de trabajo básicas en una 
organización y son propiedad de aquella o aquellas personas que los realizan. Su diseño o 
identificación, su control, su gestión y su mejora son responsabilidad de sus propietarios. 
Esta unidad didáctica se subdivide en las siguientes áreas temáticas:    
 

 El enfoque  a los procesos 

 Elementos que conforman los procesos. 

 La Gestión por procesos en la biblioteca y el archivo: Metodología. 
 
 

Unidad Didáctica 3: Obtención de las necesidades y expectativas de los usuarios 
 
Las bibliotecas y los archivos necesitan conocer y comprender las necesidades y 
expectativas de los usuarios, con el fin de convertirlas en características de los servicios y 
productos desarrollados y que se prestan en los mismos. Las organizaciones 
bibliotecarias están realizando, en los últimos años, grandes esfuerzos para conocer las 
necesidades y expectativas de sus usuarios. Las áreas temáticas son: 
 

 Las técnicas de grupo. 
 Las encuestas.  
 La filosofía de Parasuraman 
 



 
Unidad Didáctica 4: Indicadores 
 
La medición de los servicios y el establecimiento de indicadores para realizar estas 
mediciones, con el fin de que la toma de decisiones estratégicas en las bibliotecas y 
archivos esté basada en datos de calidad, es hoy algo imprescindible para la mejora de 
estas unidades de información. Las áreas temáticas son: 
  

 Diferencia entre datos e indicadores 

 Modelo de Indicadores. Tipos 

 Formulación de indicadores 

 La Norma Internacional ISI 11620 

 Indicadores de organismos bibliotecarios  
 
 

 
Unidad Didáctica 5: Estandarización. Sistemas de Gestión de la Calidad 
 
En el sector bibliotecario y archivístico actual, la certificación con la aplicación de la Norma 
Internacional UNE-EN-ISO 9001:2008, y la evaluación con el Modelo Europeo de Excelencia 
Empresarial (EFQM) exige la autoevaluación periódica de la organización. Las áreas 
temáticas son:  
 

 Acreditación y estándares de bibliotecas 

 La Norma Internacional UNE-EN-ISO: 9001:2000 

 El Modelos Europeo. EFQM 
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PLANIFICACIÓN DOCENTE 
 

En la planificación docente que se detalla a continuación, se ha optado por tomar como 
equivalencia de los créditos ECTS el valor de 25 horas por cada crédito, de forma que la 
programación de la asignatura se aproxime lo más posible a la práctica real. En 
consecuencia, y teniendo en cuenta que la asignatura que se programa consta de 4,5 
créditos, se ha trabajado sobre 112,5 horas para realizar dicha programación.  
 
La distribución de la carga docente se ha realizado de acuerdo con el esquema general 
propuesto en el marco del “Máster de Gestión de la Documentación, Bibliotecas y 
Archivos”, en el que se integra la materia, y responde al siguiente esquema:  
 
 

EVALUACIÓN  
 

Evaluación de las actividades prácticas de cada Tema Docente: 60% 
Evaluación de los trabajos dirigidos: 40% 
 

CRITERIOS DE VALORACIÓN 
 

 Participación en clase y a través del campus virtual. 
 Cumplimiento de las actividades prácticas. 
 Trabajo de final de asignatura (TFA).  

 

TUTORÍAS  
 

 Los estudiantes de esta asignatura tendrán acceso a tutorías semanales, que las 
pueden realizar de forma presencial o a través del campus virtual.  

 

 


