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Notas sobre Evaluacién del Rendimiento

La gestién de calidad, la evaluacidn de los servicios, la satisfaccién del
usuario o el andlisis desde la perspectiva de los grupos de interés (stakebolders) son
conceptos emergentes en el 4mbito de las bibliotecas universitarias. El marco
general de competitividad que se percibe como uno de los retos més importante
que tendrd que acameter la Universidad espafiola del siglo XXI conduce a las uni-
versidades a cuestionarse su actuacién. Planificacién, despliegue, andlisis y eva-
luacién son los elementos bdsicos para responder a estas preguntas.

La evaluacién del rendimiento en bibliotecas y servicios de informacién
10 es, sin embargo, un tema nuevo en la investigacién biblioteconémica. Se acep-
ta que la obra pionera en la evaluacion del rendimiento es el trabajo de Morse
publicado en 1968' y desde entonces no ha dejado de constituir un 4rea de inves-
tigacién importante en la literatura profesional.

Una revisién de la literatura producida en los afios 70, muestra que se
producen esencialmente variaciones sobre los mismos remas: costes, accesibili-
dad, tiempos de respuesta, coste/beneficio y use. El enfoque se orienta al andlisis
de los inputs y la biblioteca tendfa a ser vista como algo orientado mds a la bue-
na gestién de los recursos que a los servicios®.

Durante los afios 80, aumenta el interés por |z evaluacién de los servi-
cios ptblicos y se produce un cambio sustancial en la orientacién de los trabajos.
La atencidn se centra en el andlisis de la economia y la eficiencia de los servicios,
se critican los métodos matemdticos (Orr, Wessel, Hamburg, etc), la aproxima-
cibn sistémica es la teorfa bajo la que se amparan reorganizaciones y reestructu-
raciones de bibliotecas y se define un tipo de evaluacién basado en el analisis de

1.- Philip K.Morse, Library effectiveness: a systems approach.- Cambrigde (Mass.): MIT, 1968

2.- Debarh L.Goodall, “Performance measurement: A historical perspective”, Journal of
Librarianship, 20(2)1988. - p.128-129



outputs y resultados del sistema’®. La evaluacién del rendimiento se concentra en
las dreas que tienen que ver con el usuario (satisfaccién, disponibilidad, instala-
ciones), en el uso que se hace de los servicios' y en los emergentes servicios elec-
trénicos (interfaces de consulta al catdlogo, bisquedas en bases de datos, etc)’.

En la actual década, la presién que las exigencias de calidad y eficiencia
ejercen sobre los servicios publicos conduce a una toma de conciencia cada vez
mayor entre los gestores de la Universidad sobre la necesidad de evaluar el rendi-
miento de su organizacién. La biblioteca universitaria constituye un sistema cada
vez mds complejo que -al igual que la Universidad se acerca y se hace eco de las
preocupaciones y necesidades del entorno socio-economico en el que se inscribe-
ha dejado de estar encertada en sf misma y se apresta a reorientar su actuacién al
usuario.

La consciencia de proveer un conjunto de servicios y productos orien-
tados a satisfacer las necesidades y expectativas de un grupo mds o menos amplio
de clientes que se mueven en funcién de la oferta y demanda que se generan en
¢l marco del mercado de la informacién y la doble exigencia de gestionar recur-
sos cada vez més limitados de la forma miés eficiente posible, establecen el marco
adecuado en el que se circunscribe la evaluacién del rendimiento.

:Qué es la evaluacién del rendimiento?

La Evaluacién es un proceso sistemdtico para determinar el grado de efi-
cacia, economia y eficiencia de ciertas actividades® que obliga a emitéir un juicio de
valor sobre aquello que se evalua. Permite expresar de forma cuantitativa el gra-
do de cumplimiento de los objetivos marcados por la biblioteca, especialmente
definidos en terminos de necesidades de los usuarios’, e indica su adecuacién a

3.- John Blagden, Do we really needs libraries?.- Blingley, 1980

4.- Nancy van House /et al./,- Measuring Academic Library Performance: A practical Approach.-
Chicago: American Library Association, 1990

5.- RW.Lancaster.- ff you want to evaluate your Library.- London: Library Association, 1988
(2nd ed. rev., 1993), [trad. cast. en Anabad]

6.~ Charles R-.McClute, “Measurement and Evaluation”, ALA Yearbook, 1985 (9), p.195

7.-Roswitha Poll /et al/, Measuring Quality: International Guidelines for Performance
Measurement in Academic Libraries, Niinchen, etc., Saur, 1996, p.130. Steve Morgan,
Performance Assesment in Academic Libraries, London, Mansell, 1995, p. 2-4



las acciones y programas planificados por la biblioteca. La medicidn del rendi-
miento permite determinar el valor asiadide de los productos y servicios ofreci-
dos, poner de manifiesto las mejoras conseguidas en la gestién de los recursos y

mantener un equilibrio éptimo entre los conceptos de productividad, equidad y
calidad en la prestacién de los servicios.

No es mds que una forma sencilla de determinar cémo es el servicio que
se ofrece a los usuarios y de disponer de una informacién objetiva, fiable y rele-
vante sobre los mismos para apoyar la toma de decisiones. Conocer los objetivos,
inputs y outputs de los procesos, su rendimiento y el impacto que los programas
desarrollados por la biblioteca han tenido sobre los usuarios es una necesidad fun-
damental para ajustar, cambiar, planificar y responder adecuadamente a [a deman-
da. Disponer, en definitiva, de elementos de juicio precisos y cuantificables que
sirvan como norma o indicador de la totalidad del rendimiento de un servicio.

OUTPUT RFEAL = OR | EFICACIA = OR/OP |OUTPUT PREVISTO = 0P

EFICIENCIA REAL | RATIO EFICIENCIA | EFICIENCIA PREVISTA-

ER = OR /IR ER / EP EP - OP / IP
INPUT REAL = IR EC?RN/??,’HA INPUT PREVISTO = IP

Tabla 1. Relaciones Eficacia, Economia y Eficiencia (fuente: L.Barrio Tato, ap.cit, p.35)

Desde la perspectiva del rendimiento, la evaluacién se orienta a la medi-
cién de las distintas variables en términos de Economia, Eficacia y Eficiencia®. La
interrelacién entre estos conceptos se expresa graficamente en la tabla L.

- Economia: se refiere a las condiciones en que la biblioteca adquiere sus
recursos financieros, humanos y materiales (personal, colecciones, recursos de
informacién electrénica...). El andlisis de la evalucién del rendimiento desde el
punto de vista de la Econémia implica que la adquisicién de un recurso debe

8.~ Cft. L.Barrio Tato, Auditoria interna en Universidades: Situacion y perspectivas de futuro de la
Sfuncion de Auditoria Interna en ln Universidad espafiola.- Madrid: Instituto de Auditores
Internos de Espafia, 1998, p. 34-37



hacerse en un tiempo adecuado, al coste mds bajo posible y con el nivel de cali-
dad preestablecido. Se alcanza un nivel 6ptimo cuando se adquieren los recursos en
cantidad y calidad apropiadas, al coste mds bajo posible y en el momento adecuado.

El andlisis en términos de Economia debe tener en cuenta cuatro ele-
mentos: tiempo, coste, cantidad y calidad. Ejemplos de funcionamiento antie-
conémico podrian ser tener una plantilla sobredimensionada o insuficiente en la
relacién coste/beneficio.

- Eficiencia: es la cualidad de la actuacién de cualquier organizacién que
mide la transformacién, en el mejor ratio posible, de los recursos aportados
(Inputs) en productos y servicios (Owutpuss). El grado de Eficiencia se mide por la
relacién que se establece entre los bienes y servicios consumidos y los productos
y servicios producidos. Se producen funcionamientos ineficientes cuando un
aumento de recursos no va acompafiado de mejoras o cuando manteniendo el
nivel de recursos disminuye la calidad de los servicios.

- Eficacia: se mide por ¢l grado de consecucién de los objetivos pro-
puestos por la biblioteca en sus programas de actuacién o técitamente definidos
en su misién. Una manera de medir la eficacia es indicar niveles de satisfaccién
de los usuarios con partes o la toralidad del servicio. Esto se puede medir direc-
tamente {por ejemplo, calculando la tasa de disponibilidad de la biblioteca) o
indirectamente (a través de una entrevista 0 encuesta a los usuarios).

El andlisis de la Eficacia permite obtener informacién objetiva sobre la
posibilidad de mantener, modificar o cancelar un proyecro, un servicio o un pro-
ducto. Se producen funcionamientos ineficaces cuando el resultado de una acti-
vidad no cumple ningtn objetivo,

No obstante, la evolucién de la téenica y las demandas de los usuarios
obligan a ampliar el espectro de variables a medir: Efectividad, Equidad, Fxce-
lencia, Entorno, Sostenibilidad o Grado de Satisfaccién del Usuario.

En terminos generales, tiene que producirse un equilibrio entre las tres
variables. Es posible mejorar ¢l grado de eficacia con un uso incontrolado de los
recursos disponibles, por lo que un alto indice de eficacia irfa acompafido de un
bajo indice de eficiencia; por el contrario, si se limitan los recursos, los objetivos
podrian no conseguirse, por lo que un alto nivel de eficacia puede ir acompaiia-
do de un bajo nivel de eficiencia.



Grafico 1. Interrelacion entre las variables de evaluacién desde la perspectiva del proceso

Desde una aproximacién sistémica a la estructura organizativa de la
biblioteca universitaria’, el grafico 1 refleja la interrelacion que se establece

entre las distintas variables de evaluacién. Los productos o servicios
producidos por 1a biblioteca deben ser medidos en términos del impacto que
tienen sobre el mercado potencial al que van dirigidos. Cada biblioteca en
funcién de sus propios objetivos y prioridades, puede establecer el valor
ponderado de cada una de las variables; una vez establecidas las condiciones
de evaluacién se puede establecer una matriz similar a la que aparece en la
tabla II.

¥ Véase un ejemplo de modelo sistémico de evaluacién en M.Duarte, “Evaluacién del
Rendimiento aplicando Sistemas de Gestién de Calidad. La experiencia de la Biblioteca de
la Universidad de Cadiz”. - En XV Jornadas de Gerencia Universitaria: Modelos de
financiacion, evaluacién y mejora de la calidad de la gestion de los servicios.- Cddiz, 1997,
-p. 319-320



:Por qué medir el rendimiento?

La medida del rendimiento de la biblioteca proporciona una informa-
cién esencial para la planificacidn y el control de las operaciones. Si no se cono-
ce, es dificil determinar con exactitud los recursos necesarios para alcanzar un
volumen de trabajo determinado. Con recursos limitados, ¢l gestor que conoce
las posibilidades de rendimiento de su biblioteca dispone de la informacién nece-
saria para decidir en qué medida puede mejorarlo y hasta donde es posible asu-
mir un aumento de la carga de trabajo. Si se adoptan cambios en la gestién, se
introducen nuevos métodos de mejora o se racionalizan determinados procesos,
solo se puede determinar el éxito obtenido si se compara el rendimiento antes y
despues de la introduccién de los cambios.

En el entorno cambiante en el que se desenvuelve la Universidad espa-
fiola en los dltimos afios, metas y objetivos se ven afectados por una serie de fac-
tores socio-econdmicos, politicos, institucionales y tecnol6gicos que justifican el
incremento del interes por evaluar el rendimiento®. En esa especie de competi-
cién por aumentar su nivel de ingresos; las Universidades se ven obligadas a jus-
tificar los recursos que consumen y a demostrar los beneficios derivados de su
actividad a la sociedad que la mantiene. Para las bibliotecas, no solo ha llegado el
tiempo de rendir cuentas a su Universidad, sino que han perdido el derecho de
recibir recursos simplemente porque son percibidas de manera intrinseca como
beneficiosas para la comunidad®.

Economia Eficacia Eficiencia Efectividad Calidad Impacto

Contexto

Colecciones

Servicios
peblicos

Servicios de
informacién

Instalaciones

Actividades de
gestion

Tabla II. Matriz de evaluacién del rendimiento de la biblioteca

10.- M.Duarte, op.c it., p. 313
11.- S. Morgan, Performance Assesment in Academic Libraries, —~London: Manssell, 1994, - p. 8



La gestién de la biblioteca, por otro lado, se ha hecho cada vez mis
compleja y necesita un conjunto objetivo de datos estandarizados para facilitar la
toma de decisiones. Con ellos, los equipos de direccién, pueden aumentar los
recursos, obtener nuevos, defender los presupuestos, medir el nivel de éxito de un
servicio o las mejoras conseguidas por una innovacién.

:Cémo medir el rendimiento?

Una de las posibles razones por las que la medicién del rendimiento no
es una practica habitual entre los profesionales de las bibliotecas universitarias es
el poco nivel de integracién y el aislamiento con que se aborda respecto a otros
procesos de gestién. Los indicadores de rendimiento se ven como un fin en si
mismos, al margen del proceso de planificacién, que requiere un esfuerzo impor-
tante para su puesta en marcha pero del que no se perciben suficientemente las
ventajas de su implantacién'®.

La puesta en marcha de un proceso de evaluacién es una técnica més de
gestién de la biblioteca que tiene que estar perfectamente inserta en ef proceso de
planificacién y toma de decisiones. Las técnicas de gestidn del entorno empre-
sarial se han abierto paso en la Universidad y la biblioteca en los vltimos afios:
planificacién, control de la gestién, control de las operaciones, cambio e innova-
ci6n son los elementos al que incorporar el proceso de evaluacién del rendi-
miento y el tinico en que es posible percibir las ventajas de su implantacién,
como puede verse en el gréfico 2.

Es posible evaluar el rendimiento de manera subjetiva conociendo la
percepcién que el usuario tene de la biblioteca o de los servicios que le presta a
través de una entrevista o de una encuesta de satisfaccién; o bien de forma obje-
tiva, a través de la radiografia que proporcionan los indicadores de rendimiento.

En los ltimos afios se han publicado en distintos pafses un conjunto de
manuales que presentan un ndmero amplio de indicadores" que facilitan el ana-

12.- Christine Abbot, Performance Measurement in Library and Information Services- London:
Aslib, 1994, p.10

13.- Ademis de los ya citados de Lancaster y Van House, por ejemplo, John Blagden (ed.), Do
we really need libraries?- Cranfiel Press, 1983; Thomas Childer y Nancy Avan House,



lisis estadfstico cualitativo y cuantitativo; a nivel internacional, UNESCOY,
IFLA®», 1SO' y la UE" han potenciado Ia elaboracién y publicacién de guias
para facilitar el proceso de evaluacién e implantacién de indicadores de rendi-
miento. En este contexto hay que enmarcar la propuesta que representa The
Effective Academic Library o proyectos de aplicacién de indicadores y desarrollo
de Decision Support Systems, como ECLIPSE o DECIDE®",

En Espafia, no ha habido una corriente similar desde el punto de vista
global. La necesidad de evaluar los resultados es percibida por las autoridades aca-
démicas y las iniciativas de evaluacién van asociadas al Plan Nacional de Evalua-
cién de la Calidad de las Universidades, si bien el enfoque enfatiza los aspectos
de mejora del proceso mas que las medidas de rendimiento® y el objetivo es
mejorar la calidad de la docencia.

La evaluacién de los servicios universitarios se enmarca en unidades de
evaluacidén mds generales Titulacién/Centro/Departamento y solo se justifica [a
evaluacidén “como unidad independiente... cuando el Servicio tiene un cardcter
terminal... (p.¢., el Servicio de Biblioteca en la Facultad de Derecho, en la Divi-
sién de Humanidades...)"?,

“Dimensions of public library effectiveness”, Library and Information Science Research, 10,
1989, p. 275-301; Nancy A.van House /et al./ OQutupur measures for public libraries. 2nd.
ed., Chicago, ALA, 1982; Keys to success: Performance Indicators for Public Libraries.
London, HMSO, 1990 [trad. cast]; Performance Indicarors for University Libraries: A
Practical Guide, London: SCONUL, 1992; Pierre Carbonne, “Les bibliothéques
universitaires”, En Bibliothéques er évaluation.- Paris: Editions du Cercle de la Libraire,
1994, - p. 95-113

14.- N. Moore, Measuring the Performance of Public Libraries- UNESCO, 1989

15.- Roswitha Poll /et al./: Measuring Quality: international Guidelines for Performance
Measurement in Academic Libraries.- Munchen, etc.: Saur, 1996.- 171 p. (IFLA
publications, 76). [trad. cast. en Anabad]

16.- ISO 11620, Information and Documentation — Library performance Indicators (ISO
11620:1998 E), V, 56 p.

17.- Suzanne Ward /et al./, Library Performance Indicator and Library Management Tools.-
European Commision, DG XIII-E3, 1995.- 11, 172 p. (EUR 16483 EN)

18.- puede encontrarse detalles de estos proyecros en hup// www.dmv.oc.uk/~camile
(agradezco esta informacién a Cristobal Pasadas Urefia)

19.- J.M.de Luxdn, “La Evaluacién de la Universidad de Espaia®, Revista de Fducacion,
[ndmero monogrifico dedicado a Evaluacién de Universidades], p. 38

20.- Sebastidn Rodriguez Espinar, “El proceso de evaluacién institucional”, Revista de
Educacidn, op.cit., p. 54

10



Objetivos
estratégicos

Revision objetivos,
recursos, etc.

Definir servicios para
alcanzar los objetivos

Comparar con objetivos e Aportar recursos

Evaluar con indicadores

Grifico 2. Ciclo de planificacion

En los dltimos afios, Rebiun ha consolidado su papel como
referente del sistema espafiol de bibliotecas universitarias, como sin duda
pone de manifiesto su conversién el pasado afio en Comisién Sectorial de
la CRUE (Conferencia de Rectores de Universidades Espafiolas). El
Grupo de Evaluacion estd trabajando en la elaboracién de una gufa de
indicadores de rendimiento para bibliotecas universitarias que podria estar
disponible a finales de 1999,

' Jos grupos de normas (Normas y directrices pare bibliotecas universitarias y cientificas.-
Madrid: MEC, 1997), recursos humanos (Los recursos humanos en las bibliotecas
universitarias, Mayo, 1997), Estadisticas (Anuario estadisticode bibliotecas universitarias y
cientificas. — Barcelona: UAB, 1994- ), Préstamo Interbibliotecario (informe anual),
Catélogo Colectivo ...

2 ¢l grupo se constituyé en 1996; los informes anuales pueden consultarse en http://
www2.uji.es/rebiun

11



En los wltimos afios, Rebiun ha consolidado su papel coma referente del
sistema espafiol de bibliotecas universitarias, como sin duda pone de manifiesto
su conversién el pasado afio en Comisién Sectorial de la Conferencia de Recto-
res de Universidades Espafiolas. El Grupo de Evaluacién estd trabajando en la ela-
boracién de una gufa de indicadores de rendimiento para bibliotecas universita-
rias que podria estar disponible a finales de 1999%.

En los ultimos afios se ha generalizado un cierto interés por evaluar
determinados aspectos de los servicios bibliotecarios. La Biblioteca de la Univer-
sidad de Navarra, por ejemplo, ha publicado Anuarios Estadisticos en los que
aplica una amplia y completa bateria de indicadores a la gestién y uso de los ser-
vicios®. La Biblioteca de la Universidad Politécnica de Catalufia ha evaluado la
percepci6n que el usuario tiene de los servicios que le ofrecen y su grado de satis-
faccién®.

En el complicado escenatio que se presenta a las bibliotecas universita-
rias ha llegado el momento de rendir cuentas de gestién eficaz de los recursos para
dar a los usuarios los servicios que necesitan. Para ello, es necesario disponer de
herramientas que permitan adoptar las decisiones més adecuadas. Evaluar es, sin
duda, una de ellas.

The Effective Academic Library propone un conjunto de indicadores sen-
cillos y faciles de construir y de aplicar, que no requiere una especial dedicacién
en horas/persona para su implantacién y que puede resultar dtil en el dificil, pero
necesario, camino de evaluar el rendimiento.

Se enmarca en la corriente social de los ultimos afios de exigir eficien-
cla y calidad de los servicios que se financian con fondos puiblicos. La Universi-
dad no escapa a esa exigencia y la biblioteca, como servicio universitaria que con-
sume un alto porcentaje de estos recursos puiblicos se encuentra en el centro de
una corriente evaluadora que le exige justificar los beneficios que la comunidad
unijversitaria recibe de estos recursos.

22.- el grupo se constituyd en 1996; los informes anuales pueden consultarse en hiep://
www2.uji.es/rebiun

23.- Informe estadistico anual del Servicio de Bibliotecas de la Universidad de Navarra, 1996 y
1997

24.- Ll.Anglada y Mila Monralbin, “La evaluacién de los servicios bibliotecarios a través de la
opinién del usuaria”.- En XV Jornadas de Gerencia Universitaria, op.cit., p.329-336

12



Se trata de un informe consultivo que un grupo de organismos perte-
necientes a la administracién universitaria inglesa (Higher Education Funding
Council for England, Wales y el Department of Education for Northern Ireland)
encargan a un grupo de trabajo formado por bibliotecarios de diversas universi-
dades y organismos de evaluacién para desarrollar un cuerpo de indicadores para
la evalucién del rendimiento en bibliotecas universitarias siguiendo las directrices
establecidas por el Informe Atkinson primero y , posteriormente, por el Informe
Follet, pilares de los programas de evaluacién de la calidad de la ensefianza en las
Universidades britdnicas.

El objetivo del informe es ayudar a aquellas Universidades que deseen
evaluar sus bibliotecas puedan disponer de un cuerpo bésico de indicadores de
rendimiento que les permita disponer de una radiografia periédica basada en 5
dreas que son clave para [a percepcion que el usuario —entendido como cliente de
la Universidad o de la Biblioteca- tiene de los servicios bibliotecarios que la Uni-
versidad pone a sus disposicién: integracién de la biblioteca en el contexto estra-
tegico de la Universidad, economia, eficacia, provisién de recursos de informa-
cién, grado de satisfaccidn del usuario y calidad del servicio.

Propone un conjunto de sugerencias/recomendaciones y lineas de tra-
bajo para aquellas bibliotecas que deseen poner en marcha acciones para la eva-
luacién, permite fijar conceptos y el uso de un vocabulario comun. Convierte en
praxis bibliotecaria, el corpus teorico que sustenta la evaluacién de la calidad de
la ensefianza en las Universidades Inglesas.

Para finalizar estas Notas, agradecer a todos los colegas que han leido el
borrador de la traduccién y me han aportado sugerencias, especialmente, a Ana
Santos, de la Universidad Complutense; Cristobal Pasadas, de la Universidad de
Granada; Rosario Gestido y Luis Barrio, de la Universidad de Cddiz. La mayoria
de los aciertos, les pertenecen; todos los errores, sin duda, me corresponden en
exclusiva.

M.D.B.
En los Carnavales de Cédiz de 1999

13
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Resumen ejecutivo

1. Lz Biblioteca Universitaria eficaz es un informe consultivo del ad-hoc Group
on Performance Indicators for Libraries para el Joint Funding Council, constituido
siguiendo las directrices del Joinz Funding CouncilsLibraries Review Group: Report
(Informe Follef). Su finalidad es ayudar a las Universidades y a sus bibliotecas a
mejorar su rendimiento, delinear los principios que deben ser utilizados en la
construccién y aplicacién de indicadores de rendimiento de bibliotecas y propo-
ner unas directrices claras para indentificar la efectividad total de la biblioteca.
Estas directrices definen 5 4reas ~integracion, satisfaccién del usuario, entrega,
eficiencia y economia- que son descritas en el contexto institucional y bibliote-
cario. Los indicadores resultantes recomendados por el Grupo son 33 y pueden
ser aplicables en una amplia gama de instituciones de educacién superior. El
informe propone también un perfodo de consulta con Universidades, bibliotecas
y organizaciones profesionales previo al establecimiento de un método para la
recogida inicial de tales indicadores a comienzos del curso académico 1995-1996
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Introduccién

2. ;Cémo lo estamos haciendo? ;Hacia dénde vamos? ;Cémo podemos identifi-
car y mejorar nuestro rendimiento?. Desde tiempo inmemorial, bibliotecarios,
gerentes, responsables financieros, asociaciones profesionales y usuarios se han
formulado estas y otras preguntas relacionadas. Demasiado frecuentemente, las
respuestas han sido, en el mejor de los casos, condicionales y, en el peor, engafio-
sas, aunque no haya faltado alguna valiente tentativa entre ambas.

3. El Informe Follett® llegé a la conclusién de que serfa conveniente desarrollar
un conjunto coherente y genérico de indicadores de rendimiento tan pronto
como fuese posible. Para llevar esto adelante se recomendaba [a redaccién de
unas direcirices en colaboracién con el Joint Performance Indicators Working
Group (JPIWG) y la Standing Conference on National and University Libraries
(SCONUL), a través de su Advisory Committee on Performance Indicators. Los
miembros del Grupo fueron seleccionados de acuerdo a la necesidad de mante-
ner contactos con el Follet Review Group, incluir un amplio rango de bibliotecas
de acuerdo con los High Education Funding Council, un miembro del JPIWG,
un representante de HESA, un usuario estudiante y el consejo experto de SCO-
NUL.

4. Los puntos de partida del Grupo fueron las recomendaciones del Informe
‘Follet y el informe consultivo del JPIWG. Sirvieron ambos para bosquejar unas
lineas generales previas para identificar los Indicadores de Rendimiento y un con-
junto de principios bésicos a seguir para su construccién.

25.- Joint Funding Council’s Libraries Review Group. A Report for the HEFCE, SHEFC and
DENI (December, 1993), 83 p.
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5. Ademds, el Grupo ha tenido en cuenta los trabajos sobre indicadores de ren-
dimiento en curso de realizacién, especialmente las deliberaciones dentro del
Consortium of University Research Libraries (CURL), el programa Conspectus
en Escocia, el enfoque desarrollado para la evaluacién por el Higher Education
Quality Counci/ (HEQC), la normativa que se estd elaborando en IFLA%, 1SOY,
la Comisién de las Comunidades Europeas (CEC)* y la aplicacién de las encues-
tas Van House en la Universidad John Moores de Liverpool®.

6. El Grupo ha desarrollado las lineas generales dibujadas en el Anexo C del
Informe Follet® y recomienda la siguiente estructura:

L. Integracién

2. Calidad del servicio
Eficiencia total de la biblioteca = 3. Entrega

4. Eficacia

5. Economia

7. El Anexo A recoge una relacién de los datos necesarios para calcular los indi-
cadores. Una lista completa de los indicadores agrupados en cada una de estas 5
dreas aparece en el Anexo B; y el Anexo C relaciona los indicadores recogidos por

el Informe CE y el borrador 1SO.

8. Las 5 dreas de rendimiento son desarrolladas de forma detallada en el cuerpo
de este Informe. El abanico de indicadores propuestos va desde la més dura esta-
distica factual a formas de evaluacién que no implican medidas numéricas. Se

26.- Roswitha Poll /et al./: Measuring Quality: international Guidelines for Performance
Measurement in Academic Libraries.- Munchen, etc.: Saur, 1996.- 171 p. (IFLA
publications, 76). [trad. Cast. En Anabad]

27.- 18O 11620, Information and Documentation — Library performance Indicators (ISO
11620:1998 E), V, 56 p.

28.- Suzanne Ward /et al./, Library Performance Indicator and Library Management Tools.-
European Commision, DG XIII-E3, 1995.- II, 172 p. (EUR 16483 EN)

29.- Se refiere a la encuesta propuesta en Nancy Van House /et al./.- Mearuring Academic
Libraries: A Practical Approach.- Chicago, London: American Library Association, 1990.-
p.130-169

30.- Informe Follet, op.ciz., p. 81-82

20



recomienda el uso de una gama completa de indicadores cuantitativos y cualita-
tivos para facilitar una descripcién tan completa como sea posible de todos los
aspectos del rendimiento de la Universidad y de la biblioteca.

9. Los principios generales que determinan la identificacién de estos indicadores
derivan en sy totalidad del informe consultive del JPTWG:

a) La construccién y aplicacidn de indicadores de rendimiento deben
ser lo suficientemente flexibles para reflejar la amplia diversidad de misiones y
objetivos institucionales.

b) Los indicadares deben ser veraces y estar definidos de tal manera que
puedan cumplirse.

c) La informacidn y los datos necesarios para su cdleulo deben utilizar-
se a partir de fuentes disponibles en la medida en que esto sea posible. Las peti-
ciones de informacién adicional a las instituciones, y consecuentemente el coste,
deben ser reducidas al minimo.

10. En relacién con el punto 9, c), se entiende por fuentes disponibles tanto las
propias Universidades y bibliotecas como las agencias gubernamentales u otros
organismos que proporcionen estadisticas.

11. Factores importantes que el Grupo cree necesario tener en cuenta son:

a) todos los indicadores de rendimiento deben ser sensibles al contexto
y deben permitir la toma en consideracién de las diferencias de tamafio, objeti-
vos, misién, madurez y usuarios entre las diferentes bibliotecas.

b) deben estar claramente definidos y razonados, ser ficilmente inter-
pretables -en la medida en que ello sea posible- y no susceptibles de usos estadis-
ticos descontextualizados.

¢) deben ser crefbles tanto como macroindicadores institucionales, y en
combinacién, como base de comparacién sectorial, nacional e internacional.

d) deben facilitar la evaluacién interna y externa de la calidad, la reali-
zacién de auditorfas de calidad, y el mantenimiento de la consistencia tanto en la
aplicacién por diferentes instituciones como a lo largo del tiempo.
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e) deben recogerse adecuadamente anotados, de manera que se puedan
reconocer, donde resulte pertinente, las diferencias sustanciales en investigacién,
ensefianza o cualquier otra entre las diferentes instituciones.

f) Donde existan inconsecuencias entre “bibliotecas”, centros de recur-
sos de ensefiaza”, “servicios dirigidos a todos”, estas deben ser definidas y anota-

das

g) los indicadores se disefian para dar un panorama completo de la
biblioteca. Por lo tanto, los juicios deben hacerse desde cada una de las 4reas de
rendimiento definidas; las instituciones deben aceptar que todos estos aspectos
estdn relacionados entre si: serfa excesivamente optimista, por ejemplo, esperar
que se combinen rendimientos muy altos con costes muy bajos, cuando lo posi-
ble es conseguir rendimientos selectivamente altos con costes por debajo de la

media.

h) la actividad necesaria para poner en marcha los indicadores de ren-
dimiento serfa emprendida en diferentes entorno, a saber, Funding Councily sus
ejercicios de evaluacién de calidad, los procesos de auditorias de calidad del
HEQC, el Research Assesment Exercise (RAE), los procesos de planificacién y
revisién de las propias instituciones, las revisiones periédicas y el dia a dfa de la
gestién bibliotecaria.

1) los niveles de especificidad de la evaluacién varfan segiin las necesida-
des de la institucién o bien si la evaluacién se hace en un contexto regional,
nacional o internacional.

j) cada organizacién implicada en reunix, tabular y presentar los datos
debe evitar la duplicacién de esfuerzos innecesarios y el despilfarro de recursos.

k) los indicadores de rendimiento no deben ser reconocidos ni inter-
pretados como normas; por el contrario, son estimulos para la mejora y reflejo de
las mejores pracricas de gestién.

1) el desarrollo de Indicadores de Rendimiento debe estar directamente
relacionado y servir para la aplicacién en bibliotecas de las metodologfas de valor
afiadido que estdn emergiendo en el sector de la ensefianza superior.
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m) ademds de los propuestos en este Informe, cada Universidad o
biblioteca puede generar indicadores de rendimiento mds especificos sin ninguna
limitacién. Tales indicadores especificos pueden ser mds pertinentes y aportar un
beneficio mds sustancial a la gestién de la biblioteca.

12. Los indicadores propuestos se describen en los capitulos siguientes. Se pre-
sentan dentro de un contexto operativo y son un nimero relativamente peque-
fio. Este Grupo estd convencido de que se puede medir la efectividad de la biblio-
teca con una exactitud razonable sin tener que llegar a recogidas de datos muy
detalladas. La mayoria de los datos necesarios se pueden recoger de forma ruti-
naria o estdn fdcilmente disponibles tanto en las Universidades como en las
bibliotecas.

13. El Follet Implementation Group, constituido para llevar a cabo las recomen-
daciones del Iiforme Follet ha acordado que este informe consultivo sea publica-
do y distribuido a todos los organismos interesados para que puedan hacer
comentarios: Higher Education Funding Council of England, Scotland and Wales,
Higher Education Institutions, CVCE SCOE The British Library, The National
Libraries of Scotland, and Wales, SCONUL, HCLRG, The Library Association,
CURL, the NUS, HEQC and HESA.

14. Miembros del Grupo contribuirdn a realizar Seminarios regionales durante
1995 con la finalidad de presentar el informe y recibir comentarios y retroali-
menracién de bibliotecarios y profesionales del sector.

15. Tras la recepcién de los comentarios, se publicard un documento definitivo
no mis tarde de Agosto de 1995%. Este documento especificard acciones especi-
ficas a realizar durante el curso académico 1995-1996. Para la implantacién préc-
tica de las propuestas definitivas, se solicitard la colaboracién de HESA, SCO-
NUL y HCLRG.

16. Véase en el Anexo D unas notas sobre terminologfa.

31.- Este documento no ha sido publicado
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Al Integracién

17. Identificar el nivel de integracién entre la misidn, fines y objetivos de la
Universidad y los de sus servicios bibliotecarios es esencialmente un ¢jercicio cua-
litativo y una actividad muy importante en el contexto local. Aunque se puede
incluir alguna evidencia numérica en el cuerpo principal de informacién obteni-
daa partir de alguno de los Indicadores descritos mds adelante, se trata de un pro-
ceso de evaluacién mds que de medicién. La mayor parte de los datos que com-
ponen estos indicadores se obtendrd a partir de una amplia gama de materiales
disponibles en otros servicios y dreas de la Universidad. A medida que los proce-
sos formales de evaluacién y auditorfa externa de la calidad vayan madurando, se
ird disponiendo de otros daros adicionales y en ndmero creciente.

18. Los 5 indicadores estdn relacionados entre si. Considerar cada uno de ellos de
forma aislada limita seriamente la capacidad para obtener una visién completa y
satisfactoria del grado de integracién. Los mecanismos existentes de puntuacién,
-por ejemplo: bueno, satisfactorio, no satisfactorio- puede que no resulten sufi-
cientemente adecuados para una evaluacién detallada. Dado que uno de los obje-
tivos de la evaluacién del rendimiento es estimular la adopcién de mejoras, pare-
ce més recomendable establecer una escala de 5 niveles: excepcional, satisfactorio,
bueno, deficiente, malo.

19. Para evaluar el grado de integracién se recomiendan 5 indicadores:

Al.1 Coherencia entre Misién, Fines, Objetivos y Plan estratégico de la Uni-
versidad y los de la Biblioteca

20. Es de esperar que haya evidencia documental ficilmente accesible que des-
criba los planes y objetivos. Estos documentos detallaran las direcciones especifi-
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cas que la Universidad y la biblioteca toman con respecto a la ensefianza, la
investigacién y otras actividades. Es de esperar, igualmente, que haya una estra-
tegia clara de informacién para toda la institucién, y en conexién con un com-
ponente bien determinado de esa estrategia para la biblioteca.

A1.2 Mecanismos de aporte de recursos a los servicios bibliotecarios

21. Igualmente debe ocurrir con los mecanismos presupuestarios formales, inclu-
yendo estimaciones y procesos de toma de decisién y de revisién. Es de esperar
que existan conexiones entre éstos y las estrateglas identificadas en Al.1. Es posi-
ble disponer de una cantidad importante de datos comparativos publicados, pero
hay poca informacién disponible sobte los procesos financieros y de gestién, y
sobre la amplitud del debate con la institucién.

Al.3 Procesos y resultados en la planificacién académica y la investigacién

22. Se requiere evidencia escrita de los procedimientos de desarrollo de nuevos
cursos, de la investigacién o de los cambios en la estructura académica, inclu-
yendo detalles concretos de la implicacién del personal de la biblioteca en estos
procesos. Tales implicaciones pueden incluir también la colaboracién con otras
Universidades nacionales o extranjeras. Un punto critico de conexién es la ido-
neidad de los planes de la biblioteca para apoyar los nuevos desarrollos, al tiem-
po que se mantienen los puntos fuertes ya consolidados.

Al.4 Comunicacién entre quien provee los servicios y los usuarios

23. Se requiere evidencia expresa de los canales formales e informales de comu-
nicacién entre los servicios bibliotecarios, las autoridades académicas, el profeso-
rado y los usuarios que sirva para evaluar el grado de efectividad y el dinamismo
de la comunicacién para informar sobre la provisién de los servicios. Juntas o
comités formales pueden subsistir junto a otro tipo de relaciones informales por
tipos de disciplinas, buzones de sugerencias o iniciativas de las Delegaciones de
Alumnos, Los estatutos, los reglamentos o los niveles de servicio acordados deben
estar accesibles en la biblioteca. Todo esto proveerfa una variada informacién de
tales relaciones. Se dan mds detalles en el siguiente capitulo.
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A 1.5 Evaluacién interna y mecanismos de auditoria

24. Se requiere igualmente evidencia expresa de la realizacién de una evaluacién
y auditorfa de forma regular, bien especifica de la biblioteca 0 en un contexto mds
general de la propia Universidad. Un aspecto importante a tener en cuenta debe
ser el grado de implicacién del profesorado de la propia institucién y de colegas
externos en los procesos de evaluacién.

25. SCONUL proporcionard una descripcién més detallada de este indicador
publicando un manual en un futuro préximo. Este ayudarfa especialmente a
pequenias bibliotecas académicas y aquellas que estdn en una etapa temprana de
desarrollo de los servicios.
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A.2 Satisfaccién del usuario

Fundamentos

26. La satisfaccién del usuario es un indicador de la calidad del servicio que ofre-
ce la biblioteca tal como es percibido por estudiantes, profesores € investigado-
res, considerados éstos como clientes. Como en €l 4rea anterior, se trata de un
aspecto que es sustancialmente cualitativo y presenta importantes dificultades
para su evaluacién y recogida de informacidn.

27. Se han definido 5 indicadores de rendimiento relacionados con la Satisfac-
cién del usuario, que se explican en los pardgrafos siguientes:

A2.1 Satisfaccién total del usuario

A2.2 Servicios de entrega de documentos
A2.3 Servicios de informacién

A2.4 Instalaciones

A2.5 Programas de formacién en el uso de recursos de informacién

28. La aportacién de los usuarios al proceso de evaluacién de los servicios puede
dividirse en dos categorfas

a) opinién de los diferentes grupos de usuarios sobre cémo las coleccio-
nes, los servicios y las instalaciones de la biblioteca satisfacen sus necesidades y
expectativas.

b) relatos de los usuarios acerca de sus experiencias y nivel de satisfac-
cién al urilizar unos servicios y equipamientos determinados. Ello incluirfa, por
ejemplo, el éxito en la bidsqueda de un libro determinado, el éxito en la bisque-

29



da de consejo a la hora de encontrar informacién para un trabajo de clase o para
un determinado campo de investigacién, o lo adecuada de las instalaciones para
estudio.

29. Tradicionalmente, las bibliotecas universitarias han utilizado diversos medios
para conocer la opinién de los distintos grupos de usuarios y obtener re(tro)ali-
mentacién de los procesos de gestién, como: paneles, buzones de sugerencias,
comisiones, encuentros, etc. A través de estos canales, formales e informales, de
comunicacidn, la biblioteca puede hacer una evaluacién de la relevancia que sus
metas y objetivos tienen para los usuarios, identificar sus problemas y tener en
cuenta sugerencias y recomendaciones de mejora.

30. Igualmente va en aumento el uso de estudios y cuestionarios de satisfaccién
para ayudar a bibliotecarios y gestores de la Universidad a evaluar la calidad y la
eficiencia de los servicios bibliotecarios a nivel institucional; es decir, a través de
toda la gama de servicios bibliotecarios y de grupos de usuarios. Se trata de un
drea que estd en desarrollo y las recomendaciones que siguen al final del capitulo
se han hecho teniendo en cuenta los siguientes factores:

a) la naruraleza multidimensional de los servicias bibliotecarios.

b) las diferentes necesidades de las distintas dreas teméticas y niveles de
estudio.

c) la necesidad de obtener opiniones de usuarios potenciales, universi-
tatios que no usan la biblioteca y usuarios remotos.

d) el importante esfuerzo institucional involucrado en la recogida de
datos de satisfaccién del usuario debe asegurar que sean fidedignos y representa-
tivos de un amplio sector de usuarios.

e) la posibilidad de fatigar al cliente con el cuestionario.
31. Estos factores se analizan con m4s dertalle en el anexo E

32. Los mecanismos institucionales para la revisién periédica de los servicios de
la biblioteca deberfan incluir algunas consideraciones sobre los sistemas utiliza-
dos para recoger realimentacién del cliente y del grado de satisfaccién del usua-
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rio junto con la manera en que éstos han sido usados para determinar ranto estdn-
dares de servicios como objetivos (véase capitulo siguiente).

33, Las Universidades deberfan incluir un resumen de los datos relevantes de
satisfaccién del usuario en la documentacién de autoevaluacién de la calidad de
la ensefianza, de tal manera que puedan ser tenidos en cuenta en los procesos de
evaluacién y ser objeto de una mayor exploracién en aquellos casos en que fuese
necesario.

34. La informacién hacia el exterior sobre datos de satisfaccién del usuario de la
biblioteca en conjuncién con evaluaciones de la calidad de la ensefianza en un
drea temdtica particular resulta un mecanismo eficaz para proporcionar informa-
cién relevante a los grupos de interés, para animar a la direccién y a la plantilla
de la biblioteca a implantar mejoras en la calidad de los servicios y para identifi-
car y hacer piblicos ejemplos de la mejor préctica profesional. Se ha considerado
si la publicacién de datos sobre satisfaccién de usuarios en tanto que indicador
tinico del rendimiento de la biblioteca recogido a nivel nacional resultarfa eficaz
y factible. Las reservas sobre la utilidad de un indicador de este tipo surgen prin-
cipalmente de los factores enumerados en el Anexo C del Informe Follet. Por
estas razones, se ha rechazado la publicacién anual de un dnico indicador agre-
gado cuantitativo de este tipo.

35. Los responsables de la biblioteca deben asegurar que todos los grupos de
usuarios puedan valorar periédicamente la eficiencia de las operaciones y servi-
cios de la biblioteca.

36. Los responsables de la biblioteca deben recoger datos de satisfaccion del usua-
rio de forma regular, asegurando que el andlisis de datos se centra en la deteccién
e identificacién de problemas y que se ponen en marcha medidas correctoras.

37. No es esencial obtener datos anuales, pero la frecuencia de encuestas de usua-
rios debe ser suficiente para disponer de una informacién actualizada para la eva-
luacién institucional de la calidad de la ensefianza. Se recomienda que la fre-
cuencia de los datos sea establecida por cada Universidad en funcién de sus pro-
pios mecanismos de aseguramiento de la calidad.
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38. Los responsables de la biblioteca presentardn informes de datos de satisfac-
cién de usuarios a los responsables de la Universidad como parte de las disposi-
ciones de cada institucién para asegurar la calidad. En aquellas Universidades en
que el tamafio de la poblacién haga significativa tal informacién, los informes
incluirin datos desagregados por cualificacién, 4rea temdtica, modo de asisten-
cia y afio de estudio junto 2 los datos agregados para todos los usuarios.

39. En aquellas Universidades en que algin componente individual de los servi-
cios de la biblioteca sea un elemento clave de la estrategia de la Universidad para
el desarrollo de la biblioteca, se deberfan realizar encuestas suplementarias de
satisfaccién que recojan la opinién sobre servicios e instalaciones concretas.

Recomendaciones

40. El Grupo apoya el trabajo ya realizado por el Advisory Committee on Perfor-
mance Indicators (ACPI), de SCONUL, y recomienda que los Funding Councils
comisionen a ACPI para lo siguiente

a) promover el desarrollo de instrumentos adecuados de recogida de
datos de satisfaccién del usuario a los que se hace referencia en el anexo E.

b) adaptar, comprobar y desarrollar herramientas apropiadas para eva-
luar la satisfaccién del usuario en cada una de las 4 dreas -servicios de informa-
cién, entrega de documentos, instalaciones y programas de habilidades en infor-
macién- basdndose en las medidas de rendimiento y las encuestas propuestas en
el Manual de Van House, como se describe en el Anexo E.

c) redactar una guia autorizada sobre variaciones tipicas asociadas con
errores en la muestra y ¢l tamafio minimo adecuado de la muestra para una agre-
gacién significativa de daros.

d) documentar los resultados de este trabajo de tal manera que cada
biblioteca pueda incorporar estas medidas y técnicas a la evaluacién de sus servi-
cios sin necesidad de formacién especifica.

41. Los procesos mediante los que se recogen y analizan los datos de satisfaccion
del usuario y las acciones correctoras subsiguientes deberfan ser revisados
mediante auditorias de calidad. Se recomienda en este 4rea la publicacién de un
manual de técnicas de evaluacién de servicios bibliotecarios.
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A3 Entrega

Fundamentos

42. La entrega de documentos es un aspecto de la medida de rendimiento que
tiene que ver con la produccién de la biblioteca. Este 4rea aparece en el informe
Follet como “Eficacia™. Se sugieren siete indicadores reunidos en dos grupos:

1. Si la biblioteca cumple los objetivos determinados por la biblioteca o
por la institucién

2. El porcentaje de cumplimiento alcanzado en los servicios considera-
dos claves.

43. El primer grupo de indicadores, A3.1y A3.2, se fundamenta en juicios y ané-
lisis emitidos sobre objetivos determinados localmente. Los objetivos compren-
den dos tipos. En el indicador A3.1, se trata de niveles (o normas) de servicio que
la biblioteca espera alcanzar. El indicador A3-2 agrupa los objetivos operativos.
Bien es verdad que, dada la diversidad de misiones entre las distintas Universida-
des y bibliotecas, resultan totalmente inapropiados para establecer algtin tipo de
comparacién 2 nivel nacional. Sin embargo, desde un punto de vista interno,
determinar objetivos claros y medibles es, sin duda, una poderosa herramienta de
gestién.

44. El segundo grupo -A3.3 a A3.7-, estd formado por cinco indicadores cuanti-
tativos que pueden ser analizados en un contexto nacional. Las medidas han sido
seleccionadas para dar cobertura a las cuatro grandes 4reas productivas de una
biblioteca universitaria:

32.- Informe Follet, op.ciz., p. 81

33



- Documentos entregados

- Servicios de informacién {dos indicadores porque los rendimientos
son diversos).

- Instalaciones para el estudio

- Colecciones como fin en s{ mismas

45. La importancia relativa de cada una dependerd de las circunstancias internas
de cada biblioteca: si depende de una institucién predominantemente pedagdgi-
ca deberi centrarse en los tres primeros; si, por el contrario, forma parte de una
institucién de investigacién debe concentrar sus esfuerzos en el Gltimo; la mayo-
rfa de bibliotecas, sin embargo, deben alcanzar unos minimos en cada uno de los
grupos.

La inclusién de un dnico indicador de conjunto, o su posible uso en
sustitucién de estos cinco indicadores mdés especificos, -por ejemplo, visitas a
biblioteca por estudiante ETC- fue rechazada debido a importantes dificultades en
la recogida de datos y al temor de que un indicador de este tipo pueda verse dis-
torsionado por factores extrafios tales como si la biblioteca dispone de zonas de
refresco dentro del 4rea de seguridad de la misma.

46. Es importante poner de manifiesto que los resultados obtenidos en este apar-
tado no pueden ser analizados de forma aislada. Para hacer un juicio de conjun-
to, el rendimiento a partir de los indicadores Entrega de documentos es necesa-
rio considerarlo en relacién con otros aspectos del rendimiento, particularmente,
Integracién (A1), Satisfaccién del Usuario (A2) y Economia (A5). El valor pon-
derado de cada uno de ellos debe ser determinado a nivel interno en funcién de
objetivos Jocales especificos. El anexo H aporta mds detalle sobre cémo calcular
y usar cada uno de estos indicadores.

Resumen

47. Los indicadores propuestos para evaluar la Entrega de documentos son:
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A3.1 Alcanzar los niveles establecidos para cada uno de los servicios
prestados en un periodo de tiempo determinado (medida local).

A3.2 Lograr los objetivos operativos propuestos para un periodo de
tiempo determinado (medida local).

A3.3 Documentos entregados por estudiante ETC durante un afio
(medida nacional).

A3.4 Consultas satisfechas por estudiante ETC durante un afio
(medida nacional).

A3.5 Proporci6én de estudiantes que reciben formacién en el uso de
recursos de informacién durante un afio (medida nacional).

A3.6 Horas de estudio en la biblioteca por estudiante ETC durante
un afio (medida nacional).

A3.7 Fondo bibliogrifico total por estudiante ETC en una fecha

determinada (medida nacional).

Definiciones
A 3.1 Alcanzar los niveles de servicio establecidos

48. Es probable que los usuarios, las instituciones y ¢l personal de la biblioteca
tengan una serie de expectativas acerca del nivel del servicio. Estas podrian cubrir
4reas tales como el tiempo necesario para procesar nuevas adquisiciones, para
entregar un libro reservado, para completar una peticién de préstamo interbi-
bliotecario o devolver un libro usado a su lugar exacto en las estanterfas, la dis-
ponibilidad de libros a estudiantes, las horas de apertura, la pertinencia y exacti-
tud de las respuestas a las consultas de referencia o la disponibilidad de puestos
de estudio. Se trata de estdndares de servicio. Teniendo en cuenta la cobertura de
servicios ofrecida por la mayorfa de las bibliotecas, puede haber entre 20 y 60 de
tales estdndares normativos.

Tales estindares de servicio tienen que ser expresados de forma precisa
y explicita para permitir una medicién y verificacién efectiva y para asegurar que
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son compatibles con las expectativas de los usuarios, el personal o la institucién.
La formulacién explicita también permite hacer recapitulaciones sobre el rendi-
miento y establecer comparaciones anuales o con los resultados de otras bibliote-
cas.

49. Por ¢jemplo, ¢l objetivo conseguir un servicio de préstamo interbibliotecario
répido y eficiente podria traducirse de la siguiente forma: entregar el 85% de peti-
ciones en un plazo de cinco dfas y negociar con los usuarios concretos escalas de
tiempo razonables para el 15% restante. Los valores concretos incluidos deben ser
fijados localmente, pero teniendo en cuenta la informacién obtenida tras la com-
paracién con otras bibliotecas parecidas. El Anexo F proporciona algunos ejem-
plos de estdndares y se sugiere un método para calcular una completa evaluacién
del rendimiento que puede expresarse de forma objetiva (como puntuacién) o
subjetiva (como informe).

A3.2 Lograr los Objetivos operativos

50. Los objetivos operativos resumen las mejoras planificadas en el servicio: por
ejemplo, locales nuevos, ampliados o renovados; servicios nuevos o mejorados;
nuevos sistemas automatizados. Los ejemplos podrian ser:

a) proveer una nueva gufa de publicaciones.
b) automatizar el control de publicaciones periédicas.

¢) reorganizar un espacio determinado para aumentar el nimero de
puestos de lectura y la capacidad de almacenamiento de libros.

d) formular propuestas de estdndares de los servicios.
e) proveer un nuevo edificio de biblioteca.

Los objetivos deberian ser el resultado de reflejar la discusién y la reali-
mentacién con los usuarios y con las autoridades académicas.

51. En lo que se refiere a los estindares de servicio, es importante expresar tales
objetivos de forma clara y precisa para que sea posible determinar el grado de
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consecucién de cada uno. Puede haber un nimero indeterminado de tales obje-
tivos para un perfodo determinado. El grado de compromiso y de priotidad rela-
tiva de los diferentes objetivos puede variar considerablemente de uno a otro. Por
lo tanto, es probable que resulte necesario priorizar y resumir para poder fijar un
resultado o emitir un juicio. Un ¢jemplo de esto se recoge en el Anexo G.

A3.3 Documentos entregados por estudiante

Préstamo + consultas en sala + préstamo interbibliotecario +
Fatocopias realizadas (/10) + Documentos Electrénicos provistos -

dividido por estudiantes ETC

52. Se trata de una cesta en la que se recomienda incluir todos los tipos de docu-
mentos suministrados por la biblioteca, afiadiendo los documentos electrénicos
que se ponen a disposicién del usuario.

53. Las estadisticas de préstamos, préstamo interbibliotecario y fotocopias se
" recogen en las estadisticas de SCONUL. El coste de fotacopias registra el niime-
ro de hojas mds que el ndmero de documentos. El ntimero de fotocopias se divi-
de por 10 admitiendo como supuesto que un articulo promedio es aproximada-
mente de 10 pdginas. El ndmero de consultas en sala se deriva de una ratio (véa-
se recomendaciones) del ndmero de préstamos. La ratio debe ser fijada por cada
biblioteca de acuerdo con los datos de una encuesta a los usuarios. Como la
entrega de documentos electrénicos es cada vez mds frecuente, serfa conveniente
agregar a la cesta un niimero para esta categorfa (véase recomendaciones). El total
es proporcional al ndmero de estudiantes equivalentes a tiempo completo (ETC)
para tener la posibilidad de establecer comparaciones vilidas entre diferentes
Universidades a pesar de las posibles variaciones de tamafo y disciplinas.

A3.4 Consultas satisfechas por estudiante

Consultas satisfechas al afio divididas por estudiantes ETC

54. La segunda 4rea de produccién de la biblioteca -los servicios de informacién-
forma un grupo mds diverso que la entrega de documentos; incluye la consulta

37



de referencia, la formacién en el uso de recursos de informacién, los servicios de
alerta y las busquedas bibliograficas. La variedad de servicios y la dificultad de
establecer una medida apropiada para algunos, como, por ejemplo, los servicios
de alerta, nos lleva a recomendar el uso de dos indicadores separados para el 4rea
de servicios de informacién: consultas satisfechas y proporcién de estudiantes que
reciben instruccién post-bdsica en el uso de recursos de informacién. Son las
medidas méds comtinmente disponibles y fécilmente cuantificables y pueden pro-
porcionar una medida relativamente aceptable del conjunto de la produccién de
los servicios de informacién. En cualquier caso, es posible utilizar cuantos indi-
cadores adicionales sean necesarios para reflejar prioridades locales.

55. Se¢ han utilizado dos métodos diferentes {(por SCONUL y COPOL) para la
recogida de datos basados en un muestreo sobre las preguntas satisfechas. Los
métodos difieren principalmente en la manera en que se clasifican las preguntas
utilizadas. Se propone resolver esta situacién utilizando el nimero total de pre-
guntas satisfechas de cualquier tipo ponderadas por un factor relativo al perfodo
examinado por el total del afio para obtener un valor estimado anual. El valor se
relaciona con el total de estudiantes ETC para obtener un valor comparable entre
Universidades de distinto tamafio.

A3.5 Proporci6n de estudiantes que reciben formacién post-bésica en el uso de
recursos de informacién

Porcentaje de estudiantes que reciben formacién cada afio sobte el

total de estudiantes ETC

56. La ensefianza en el uso de recursos de informacién a estudiantes ha sido, des-
de hace afios, un 4rea permanente de creciente actividad de la biblioteca. El nivel
y naturaleza del entrenamiento ofrecido puede variar segiin el curso, la materia y
la institucién. Por eso se propone una medida muy sencilla: el nimero de estu-
diantes que cada afio reciben instruccién formal en habilidades para la gestién de
informacién que vaya mds alld de la mera introduccién inicial al uso de la biblio-
teca, dividido por el nimero total de la poblacién de estudiantes y multiplicado
por 100 para obtener un porcentaje del total.
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57. SCONUL (y anteriormente también COPOL) han recogido estos datos
(junto con nimero de horas y niimero de estudiantes que recibieron instruccién
bésica) durante algunos afios. Cada institucién puede utilizar si lo considera con-
veniente otras medidas adicionales.

A3.6 Horas de estudio por estudiante ETC

Ntimero de horas anuales de ocupacién de los puestos de lectura divi-

dido por estudiantes ETC

58. Una funcién esencial de la biblioteca es proveer espacios de estudio para estu-
diantes e investigadores. El espacio destinado a estudio debe ocupar del orden del
50% del espacio total de la biblioteca. Es posible llegar a una cifra estimada del
total de horas de estudio por afic mediante un muestreo. La cifra se relaciona con
el nimero de estudiantes ETC para permitir la posibilidad de comparar distintas
Universidades a pesar de las posibles variaciones imputables al tamafo de cada
una de ellas.

A3.7 Fondo bibliogréfico total por estudiante ETC
Existencias totales dividida por estudiantes ETC

59. En instituciones con predominio de las actividades de ensefianza las colec-
ciones de biblioteca son consideradas como un recurso consumible y reciclado
con regularidad, enfocado sobre todo a servicios corrientes, antes que como
inversién a largo plazo de cara al futuro. En un amplio sector de la educacién
universitaria, sin embargo, hay muchas bibliotecas en las que el desarrollo cohe-
rente de colecciones de investigacién es un valor muy apreciado como resultado
o producto. Es importante incluir un indicador de la coleccién como resultado o
producto,

60. Se propone desarrollar algunos indicadores de rendimiento especificos para
bibliotecas de investigacién. Estos deberfan tener en cuenta aspectos de calidad,
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especializacién y visién de conjunto. Entretanto, como indicador de rendimien-
to se propone adoptar una medida directa del tamafio de la coleccién por estu-

diantes ETC

Recomendaciones

1°) Para el indicador A3.1 se recomienda lo siguiente:

61. Cada biblioteca debe acordar con su Universidad y sus usuarios un conjunto
de estandares para cada uno de los servicios que presta®.

62. Los responsables de la biblioteca deben efectuar controles regulares del ren-
dimiento de los servicios segtin los estindares y las auroridades académicas debe-
rfan requerir un informe anual como parte de un informe mds amplio, segtin sea
lo adecuado, sobre el rendimiento comparado con los estdndares acordados.

63. En aquellas Universidades donde se realicen revisiones periddicas de los ser-
vicios bibliotecarios, se recomienda que las normas adoptadas para cada servicio
y su comparacién con el rendimiento de la biblioteca forme parte de los proce-
sos de revisidn y auditorfa.

64. Se recomienda la publicacién de un conjunto de normas estdndar para faci-
litar la eleccién de las mds adecuadas a los objetivos locales y organizar la forma-
cién de la plandilla.

65. Se recomienda auditar el proceso mediante el que la biblioteca o la Universi-
dad determinan v controlan los estdndares de servicio.

33.- Una aplicacién prictica de esta recomendacién, por ejemplo, en Jo AITKINS, “Setting
Standars and Monitoring Performance: The Experience of Information Services at the
University of Sunderland”. En Proceedings of The 2" Northumbria Insernational

Conference on Performance Measurement in Libraries and Information Services, 7-11
September 1997, pgs. 101-104
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20) Para ¢l indicador A3.2 se recomienda:

66. El progreso alcanzado en los objetivos operativos de la biblioteca deberia
comunicarse anualmente a la Universidad y ser instrumento bésico en la revisién
periédica de los objetivos que deben cumplir los servicios.

67. Los objetivos operativos de la biblioteca deberfan ser expuestos puiblicamen-
te y formar parte de los procesos de evaluacién de la calidad de la ensefianza; y el
proceso mediante el que se determinan y acuerdan deberfa ser revisado en los
procesos habituales de evaluacién de la calidad.

68. Se recomienda, ademds, que si se adopta el proceso de diseminacién y entre-
namiento propuesto sobre los estdndares de los servicios deberfa incluirse un
pequefio conjunto de objetivos operativos.

3°) Para los indicadores comprendidos entre A3.3 y A3.7 se recomienda

69. Establecer una medida para documentos electrénicos, que pueda ser agrega-
da a la cesta cuando esté disponible.

70. Publicar un método recomendado para evaluar periddicamente en cada
biblioteca la relacién entre documentos consultados en sala y documentos pres-
tados.

71. Determinar indicadores de rendimiento para bibliotecas de investigacién.
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A4 Fficiencia

72. La eficiencia mide la cantidad de servicio prestado por la biblioteca en rela-
cién a los recursos aportados. No indica, sin embargo, la calidad del mismo; si,
por ejemplo, se compran los libros adecuados para los usuarios o si se dan res-
puestas correctas y adecuadas a las consultas de referencia.

73. En principio, el recurso invertido, por ejemplo, dinero o personal, al que se
relaciona la provisién de un servicio deberfa ser el que se invierte en ese servicio
concreto. Por ejemplo, la eficiencia de un servicio de préstamo deberia ser medi-
da en relacién con los recursos invertidos en el servicio de préstamo.

Este enfoque ideal conlleva enormes dificultades practicas porque la
imputacién de costes a los aspectos particulares de los servicios bibliotecarios es
complicada. Hay muchos ejemplos de economias de escala en el uso de la plan-
tilla de la biblioteca. Esto hace muy complejo asignar correctamente la parte pro-
porcional de tiempo y coste a la parte correspondiente del servicio. Por lo tanto,
es dificil, si no imposible, obtener una base apropiada para comparar compo-
nentes individuales de la prestacién global de un servicio.

La tnica manera de resolver esta dificultad es usar una definicién
amplia de inversién/recurso, que es el enfoque utilizado en esta propuesta. Usan-
do indicadores de este tipo, es esencial recordar que ellos no dan el coste de una
actividad determinada. Lo que hacen en este caso es relacionar el volumen de
actividad con el gasto total de la biblioteca o con el total de la plantilla. Hay espa-
cio suficiente para establecer un modelo para el andlisis de cémo la actividad del
personal y el coste en una Biblioteca Universitaria puede dividirse entre las diver-
sas areas de actividad. Al final de este capitulo se hace una recomendacién al res-
pecto.

74. Hay dos formas de abordar una definicién de recurso a propésito de la eva-
luacién de la eficiencia. Una es identificar la cantidad de personal involucrado en
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proveer el servicio completo o parte del mismo. La menor cantidad de plantilla
necesaria para alcanzar un rendimiento determinado, indicarfa que el servicio es
eficaz, aunque su eficiencia podria ser sometida a discusién.

La otra consiste en usar el gasto como elemento principal. Este enfoque
puede ser una fuente potencial de confusién ya que el gasto es un componente
esencial en los indicadores de economia (A5). Asi, es posible que una biblioteca
parezca econdmica en términos absolutos (esto es, su gasto es bajo) y; en cambio,
ser incficiente (es decir, las unidades producidas para este gasto bajo son tan pocas
que su coste unitario es alto y resultan, por tanto, relativamente antiecondmicas).

El enfoque usado en este informe es medir la actividad del servicio en
relacién con la plantilla y el gasto. De esta manera, puede ser posible identificar
maneras diversas en que la eficiencia puede ser mejorada, alterando la cantidad
de personal a reduciendo el coste por miembro del personal.

75. La gama de medidas propuestas més adelante se ha obtenido de las Actvizy
Groupings relacionadas en el Anexo C del Informe Folletr®. Tras diversas consi-
deraciones, el Grupo ha concluido que no es factible identificar un indicador
satisfactorio para las “Actividades de Gestién” y, por ello, se omite este drea.

Los indicadores de eficiencia descritos se centran en algunos de los
aspectos mds importantes de la actividad de la biblioteca y el enfoque usade en
este informe centra la atencién sobre los propésitos primarios de las bibliotecas,
hacia los que se dirigen principalmente las actividades de gestidén.

76. Hay una estrecha correlacién entre algunos de los elementos estadisticos usa-
dos para medir la entrega de documentos y los usados para la eficiencia. Se hace
deliberadamente. Asegura que la evaluacién del rendimiento desde puntos de vis-

34.- Recoge las siguientes actividades: provisién (adquisiciones, catalogacién y clasificacién),
servicios puiblicos (circulacién, colocacién en los estantes, préstamo interbibliotecario,
fotocopias), servicios de informacién (referencia, recuperacién de informacién, formacién
de usuarios), instalaciones para el estudio (puestos de lectura, audiovisuales...), otras
instalaciones (encuadernacién y conservacién, colecciones especiales...) y actividades de
gestién (politica, relacién con los usuarios...), op.cit, p. 81-82
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ta diferentes se aproveche de una amplia gama de elementos comunes de datos
que permita mejorar la coherencia del ejercicio en general.

77. Los indicadores propuestos son limitados ya que se concentran casi total-
mente en el papel de la biblioteca como apoyo a la docencia. Se han encontrado
serias dificultades para identificar medidas de eficiencia en el apoyo a la investi-
gacién. El papel de la biblioteca como soporte de [a investigacién varfa mucho en
cardcter e intensidad de una materia a otra, y es dificil establecer cualquier corre-
lacién clara entre el rendimiento de la investigacién y el uso de la biblioteca que
vaya més all4 de lo anecdético o lo individual. Hay, sin duda, un amplio consenso
en que el nexo existe pero es una suposicidon no probada y dificil de evaluar.
Muchas bibliotecas, sin embargo, justificarfan gastar un porcentaje significativo
de sus recursos en el apoyo a la investigacién. Es, por tanto, importante seguir
trabajando en este 4rea y se recomienda més adelante que se soliciten sugerencias

adicionales al CURL.

78. Los indicadores propuestos a continuacién (A4.1-A4.9) comprenden una
gama de medidas que cubren diversos aspectos de la actividad de la biblioteca.
Ninguna medida individual dard un indicio claro de la eficiencia relativa de una
biblioteca a2 menos que se haga una comparacién cuidadosamente estructurada
con otras bibliotecas. Tomados en su conjunto, sin embargo, proporcionan un
cuadro amplio. Una biblioteca que resulte relativamente ineficaz entre sus igua-
les -al aplicar estas medidas en su totalidad o en parte- necesita prestar suma aten-
cién a consideraciones de eficiencia. Las variaciones en el resultado cuando se
comparan con la plantilla o con el coste pueden dar mejores indicios de proba-
bles factores sobre los que actuar y establecer juicios y medidas correctoras. (;La
plantilla es suficiente?, jel nimero es adecuado, pero se emplean en un nivel
demasiado alto? jo demasiado bajo?...}

Indicadores propuestos

79. Los indicadores propuestos son los que se indican a continuacién:
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A4.1 Namero total de documentos procesados/Personal de la biblioteca ETC

80. El niimero de documentos procesados™ es claramente la mejor estadistica dis-
ponible para incorporar una medida de eficiencia en la provisidn de existencias.

Para las bibliotecas con una marcada orientacidn cientifica, este indica-
dor puede tener un interés menor porque proporcionalmente nutren sus fondos
con mayor ndmero de revistas, por lo que el dato documentos procesados serd mas
bajo y el indicador mds débil, aunque la revista sea considerablemente mds cara.
Pero hay factores que compensan, por ejemplo, una cierta predisposicién a un
menor nivel de detalle en la descripcidn bibliografica; o la probabilidad de que
bibliotecas con una fuerte componente de humanidades se tengan que ajustar a
requisitos especiales de proceso, por tener materiales raros o de archivo.

Es recomendable incluir en la cesta el nimero de documentos no libra-
rios por la importancia creciente de material impreso no tradicional sobre los
materiales en papel. No es aceptable afiadir la suma del ndmero de microfichas o
diapositivas individuales que pueden deformar la cifra final, y, por tanto, no se
recomienda incluirlas en la cesta®.

El nimero de documentos procesados dividido por personal ETC de la
biblioteca parece la forma correcta de expresién de este indicador.

A4.2 Gasto Total de la Biblioteca/Total de documentos procesados

81. Usando ndmero de documentos procesados como denominador se obtiene una
medida desde el punto de vista de Pras. gastadas por la biblioteca dividido por el
nimero de documentos procesados que parece la forma adecuada para este indi-
cador.

35.- Se trata de una cesta que debe incluir: libros, titulos y fasciculos de revista, mareriales
especiales y documentos electrénicos ingresados anualmente

36.- Se refiere a los items 2.25, 2.28 y 2.29 del formulario estadistico de SCONUL, que
recogen el nimero de microfichas, microfilms, y diapositivas reales recibidas
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A4.3 Documentos entregados/ Personal de biblioteca ETC

82. Al igual que en el indicador A3.3¥, documentos entregados se define como la
suma de “préstamos + consulras en sala + prestamos interbibliotecarios + fotoco-
pias realizadas (/10) + documentos electrénicos entregados”. Sin embargo, se
pueden aplicar las mismas precisiones que se hicieron para este indicador. Tal
como allf se dijo es necesario establecer un procedimiento satisfactorio que pro-
porcione los datos relativos a consultas en sala. Usar un multiplicador constante
contra el nimero de préstamos para todas las bibliotecas es un procedimiento cla-
ramente inadecuado. También es necesario establecer una medida clara y precisa
para determinar la entrega de documentos electrénicos.

A4.4 Gasto Total de la Biblioteca/Documentos entregados

83. La razén para utilizar documentos entregados como denominador més que
numerador en este indicador es la misma que en A4.2.

A4.5 Consultas satisfechas/ Personal de biblioteca ETC

84. El método utilizado para obtener Consuitas satisfechas debe ser similar al esta-
blecido en el indicador A3.4%.

A4.6 Gasto Total de la Biblioteca/Consultas satisfechas

85. La razdén para utilizar Comsultas satisfechas como denominador en lugar de
numerador para este indicador es similar a la expuesta para los indicadores A4.2

y Ad.4.
A4.7 Gasto Total de la Biblioteca/Numero de horas de estudio al afio
86. En este caso, no parece razonable un indicador que use la plantilla de la

biblioteca como factor, ya que el personal de la biblioteca tiene una refacién muy
pequefia con las horas de estudio proporcionadas por la biblioteca.

37.- véase p. 37
38.- idem.
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A4.8 Fondo Bibliogréfico Total/Personal de la biblioteca ETC

87. El tamafio de las colecciones puede contribuir a aumentar los costes, espe-
cialmente de personal. Este indicador tiene especial interés para aquellas biblio-
tecas que consideran el desarrollo de las colecciones como un aspecto esencial,
por ¢jemplo como apoyo a la investigacién que se hace en la Universidad. Sin
embargo, es una medida poco satisfactoria en si misma y es preciso insistir en la
necesidad de crabajar mds en este 4rea.

A4.9 Gasto Total/Fondo bibliogrifico total

88. Este indicador relaciona el tamafio de la coleccién con el gasto total de la

biblioteca, por analogia con A4.2, A4.4 y A4.6.

89. Como se ha indicado especificamente respecto a algunos de los indicadores
arriba mencionados, la mayorfa de los datos requeridos pueden ser encontrados
ficilmente. En aquellos casos en que no sea asf, el esfuerzo debe orientarse a iden-
tificar un daro que, siendo pertinente dentro de este marco, sea relativamente
fécil de obrener y pueda usarse también en otros indicadores.

Recomendaciones
90. Se hacen dos recomendaciones adicionales a este capitulo.

91. Se recomienda estudiar la posibilidad de efectuar o fomentar el desarrollo de
un modelo de andlisis de costes de personal y tiempo empleado en cada opera-
cién para permitir repartirlos entre las diferentes actividades de la biblioteca.

92. Se recomienda también proponer medidas de anilisis de la eficiencia de la
biblioteca en el apoyo a la investigacién, siguiendo las sugerencias hechas por las
propias bibliotecas, e incluirlas en las estadisticas habituales.
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A5 Economia

Fundamentos

93. Los indicadores de rendimiento relacionados bajo el epigrafe Economia pro-
porcionan un mecanismo de control, o un telén de fondo sobre el que los otros
indicadores proyectan el cardcter de la biblioteca. Son indicadores numéricos,
pero el significado de cifras altas o bajas variatd para los diferentes tipos de insti-
tuciones. Pueden usarse para establecer comparaciones nacionales, si la medicién
y provisidn de datos se hace de manera precisa y uniforme.

94. Los indicadores se agrupan en dos categorfas: una describe el servicio como
un conjunto; otra, los relaciona con alglin aspecto particular. A este nivel, no se
propone ningtin indicador especifico para el servicio publico per se. Estas activi-
dades se reinen en el epigrafe Indicadores de conjunto de la biblioteca. Si una ins-
titucién considera que la economia de su biblioteca debe ser revisada, quizds por-
que pudiera parecer que esté fuera de linea con otras insticuciones de misién y
tamafio comparable, puede ser conveniente usar indicadores mds detallados.
Estos requerirfan un andlisis de costes mds pormemorizados de lo que actual-
mente hay disponible, pero una auditorfa podria desvelar factores que dan cuen-
ta de las variaciones entre las instituciones.

95. Indicadores similares a éstos se han usado durante varios afios en la publica-
cién anual University Management Statistics and Performance Indicators in the
UK™, Sobre ella se incluyen algunos comentarios en el Anexo H. Las cifras

39.- Committee of Vice-Chancellors and Principals, University Management Statistics and
Performance Indicators in the UK- London: Published by Universities’ Staristical Record,
1986-
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publicadas difieren frecuentemente de las publicadas por SCONUL, Las discre-
pancias provienen de que no todo el gasto atribuido a “bibliotecas” en el Formu-
lario 3 estd bajo el control del Director de la Biblioteca de la Universidad o su
equivalente. Para evaluar el rendimiento de cualquier biblioteca es muy impor-
tante que se especifique cuidadosamente la fuente de datos usada para calcular los
indicadores.

Definiciones

96. La economia relaciona las inversiones con la clientela. Los indicadores se cal-
culan como “inversién por cliente” o “cliente por inversién”, segin que las cifras
resultantes sean mds ficilmente entendibles.

97. Las inversiones se definen en términos de dinero o recursos.

98. Los recursos son tanto la plantilla, el espacio o los puestos de lectura como
los servicios o los materiales adquiridos con cargo a los presupuestos de la biblio-
teca.

99. La clientela es la poblacién a la que sirve la biblioteca. Hay diversas maneras
de contar esta clientela, Tradicionalmente, la nocién Estudiante equivalente a
tiempo completo (ETC) se ha usado como indicador de tamafio en el mundo aca-
démico para la distribucién de recursos y para comparar instituciones. Esta medi-
da, sin embargo, es algo artificial y presenta evidentes limitaciones. Segiin sea el
proposito, es necesario determinar otro tipo de medidas del tamafio de la clien-
tela de una biblioteca.

100. En determinados casos, la creciente variedad de formas de asistencia y
aprendizaje, en lo que respecta a los estudiantes, obliga a contar estudiantes rea-
les. En otros sin embargo, en lo que respecta a la misién de la biblioteca por ejem-
plo, puede ser pertinente tener en cuenta el nimero de usuarios externos a la ins-
titucion. Es posible que en el futuro sea conveniente usar una medida similar a
nilmero de créditos reales impartidos mds que carga docente de Estudiante ETC. En
el presente informe, en cualquier caso, los indicadores de economia se calculan
usando la metodologia tradicional.
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Resumen de los Indicadores de Rendimiento Recomendados

101. Conjunto de servicios bibliotecarios

A5.1 Gasto Total de la biblioteca/Estudiantes ETC

A5.2 Gastos de personal més costes operativos/Estudiantes ETC
A5.3 Espacio Total de la biblioteca/Estudiantes ETC

A5.4 Total de estudiantes ETC/Niimero de bibliotecas

102. Provisién de existencias

A5.5 Gasto en adquisicidn de recursos de informacién/Estudiantes ETC

103. Servicios de informacién

A5.6 Estudiantes ETC/Personal especializado de la biblioteca.

104. Instalaciones

A5.7 Estudiantes ETC/Puestos de lectura

Definiciones

105. En los siguientes indicadores, las cifras de gasto son definidas de acuerdo
con lo recomendado en Statement of Reporting Pratice, usado por las Universida-

des desde 1995.

A5.1 Gasto Total de la biblioteca/Estudiantes ETC

106. Este es un indicador ampliamente usado. Gasto total de biblioteca es la
suma del gasto en adquisicién de recursos de informacién, gastos de personal,
costes operativos y amortizacién de bienes y equipos. Se excluyen los gastos de
capital.
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107. El ndmero de estudiantes ETC es el total de estudiantes matriculados,
excluidos

A5.2 Gastos de personal més costes operativos/Estudiantes ETC,

108. Este indicador combina los gastos de personal y los costes operativos por-
que frecuentemente hay una clara superposicién entre ellos dentro de la bibliote-
ca. Los gastos de personal incluyen: sueldos, seguridad social y cualquier otro gas-
to social. Las categorias de personal incluyen archiveros bajo control del Director
de la Biblioteca; personal informdtico usado para propésitos de la biblioteca, per-
sonal de limpieza y de seguridad; se excluyen personal de encuadernacién, con-
servacién, fotografia...

109. Los archiveros se incluyen debido a su directa relacién con las colecciones
de materiales especiales; las restantes categorfas incluidas son necesarias para pro-
veer el servicio de la biblioteca, aun cuando los costes se imputen a presupuestos
distintos; las exclusiones son “extras oprativos”.

110. Los costes salariales incluirdn el coste de la vida en Londres (London weigh-
ting) para algunas instituciones: serfa importante que esto quedase reflejado en las
cuentas cuando se realizan comparaciones entre instituciones (aplicable también
para los indicadores de Eficiencia).

111. Los costes operativos incluyen alquiler de equipo y mobiliario, reparacién y
mantenimiento; material de oficina, impresién, los cargos por apeyo a la auto-
matizacién y el alquiler de la linea telefénica.

112. Para una evaluacién interna, desde un punto de vista local, es conveniente
desagregar los gastos de personal y los costes operativos para mostrar el balance
entre, por ejemplo, Servicios Publicos, Técnicos y Administrativos.

A5.3 Espacio total de la biblioteca/Estudiantes ETC

113. Este indicador excluye el espacio destinado a servicios de medios audiovi-
suales, unidades fotograficas y de encuadernacién.
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114. Es importante considerar ¢l espacio de la biblioteca en relacién con la tota-
lidad del espacio destinado a recursos de aprendizaje. La norma establecida en el
informe Atkinson® se ha retomado en el informe Follett para evaluar las necesi-
dades del sector universitario.

A5.4 Estudiantes ETC/Ndmero de bibliotecas

115. Esta es una medida de dispersién de instalaciones de biblioteca. El denomi-
nador es el nimero de edificios separados, o bibliotecas con entradas separadas,
bajo control del Director de la Biblioteca (o autoridad equivalente). Las normas
establecidas por el Informe Atkinson presumen que las Universidades mantienen
instalaciones centrales de biblioteca en las que pueden lograrse economias de
escala en la provisién de espacio. Las instalaciones dispersas cuestan mds que las
centralizadas, y este indicador proporciona algunos fundamentos. Se expresa
como una relacién simple.

A5.5 Gasto en Adquisicién de Recursos de Informacién/Estudiantes ETC

116. La amplia gama de fuentes y medios de informacién, y el cambio que se estd
produciendo en los dltimos afios desde “posesién” a “acceso”, sugiere que la dis-
tribucién tradicional de gasto entre libros, revistas, material no librario, présramo
interbibliotecario, etc., no proporciona la percepcién de la provisién real en estos
momentos. Bl gasto en adquisicién de recursos de informacién es una denomi-
nacién amplia que incluye, por lo tanto, libros, revistas, encuadernaciones, per-
sonal de encuadernacién, CD-ROM, gastos de préstamo interbibliotecario, com-
pras y suscripciones de servicios electrénicos y los gastos en telecomunicaciones.

117. Se incluyen los costes de personal de encuadernacién porque representan
parte del coste de encuadernacién.

A5.6 Estudiantes ETC /Personal especializado de Ja biblioteca

118. En la medida en que la formacién de usuarios y la ensefianza en el uso de
los recursos de informacién han tenido un importante incremento en las tareas

40.- University Grant Commitcee, Capiral Provision for University Libraries: Report of a Working
Party. ~ London: HMSO, 1976
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del personal profesional, y como se da una cada vez mayor implicacién en la pro-
visidn de servicios especializados de informacién, se ha considerado que serfa un
buen indicador en este 4rea. El nimero del personal profesional de la biblioteca
incluye a los archiveros bajo control del Director de la Biblioteca.

A5.7 Estudiantes ETC/Puestos de Lectura

119. Bl ndmero de puestos de lectura incluye asientos informales, salas de estu-
dio, puestos con algiin tipo de equipamiento y seminarios o salas para grupos que
estén dentro de la biblioteca. Excluye las salas de estudio que no contengan mate-
rial de biblioteca o estin fuera de su entorno.

Recomendacion adicional

120. Se recomienda que las instituciones que aportan datos sobre gastos de
biblioteca informen de éstos a sus Directores de Biblioteca o a las autoridades
equivalentes.
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Anexo A

Datos necesarios para elaborar los Indicadorgs de Rendimiento recomendados

La mayorfa de los datos necesarios para elaborar los indicadores propuestos en este informe son recogidos anual-
mente por SCONUL; los cédigos recogidos en la columna fuente corresponden a los niimeros de SCONUL"

Datos Fuente Rebiun
Nimero de bibliotecas 1.01 3.1
Superficie total (m/2) 1.02+1.03 3.2
Asientos totales 1.12+1.13+1.14+1.15 3.3
Horas de ocupacidn semanales 1.21 2.2

Fondos totales

2.01+2.02+2.10

5.1.1+5.2.145.3+54.1

Fondos anuales

2.21+2.22+2.23+2.31

5.1.2452.2454.2

Estudiantes ETC 3.21 1.1

Promedio de asistencia diaria a la biblioteca 4.02 -
Nimero de préstamos 4.11 64

Prestamos interbibliotecarios 4.21 7.3147.2
Consultas satisfechas 4.51+4.52 -

41.- Hemos actualizado los cddigos de Sconul al formulario de 1997 y afiadido el equivalente de los datos que se recogen en el formulario

estadistico de Rebiun
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Nimero de estudiantes que reciben instruccién en el uso
de recursos de informacién

4.58

Fotocopias realizadas 4.70 -
Plantilla especializada 5.01+5.02 8.1.1

Plantilla total 5.03+5.06+5.13+5.14 8.1.1+8.1.2

Gastos de personal 6.15+6.16+6.17 9.3.1+9.3.2

Gasto en adquisiciones 7.07

Costes operativos 7.35 R2+R3+R4+52+534-54+S5
Gastos totales de la biblioteca en consulta en sala indicador local

Documentos electrénicos entregados

indicador local

Grado de Satisfaccién

indicador local

Satisfaccion con el servicio de referencia indicador local
Satisfaccion con la coleccion indicador local
Satisfaccién con la formacion de usuarios indicador local

Calidad del servicio

encuesta local

Disponibilidad de los materiales

encuesta local




Anexo B

Lista Recomendada de Indicadores de Rendimiento por dreas

Al Integracién

A1.1 Coherencia Estratégica

A1.2 Mecanismos de aporte de recursos

Al.3 Procesos y resultados en la planificacién...

Al.4 Comunicacién entre quien provee los servicios y los usuarios

Al.5 Mecanismos de Evaluacién y Auditorfa

A2 Satisfaccién del Usuario

A2.1 Grado de Satisfaccién de Usuario
A2.2 Servicios de Entrega de Documentos
A2.3 Servicios de Informacién

A2 .4 Instalaciones para el estudio

A2.5 Programas de formacién en el uso de recursos de Informacién

A3 Entrega de Documentos

A3.1 Alcanzar los niveles de servicio establecidos

A3.2 Lograr los Objetivos Operarivos

A3.3 Documentos entregados/Estudiantes ETC

A3.4 Consultas satisfechas/ Estudiantes ETC

A3.5 Formacién de usuarios en habilidades de Informacién/ Estudiantes ETC
A3.6 Horas de estudio/Estudiantes ETC

A3.7 Fondo bibliografico total/Estudiantes ETC
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A4 Eficiencia

A4.1 Documentos procesados/ Personal de la biblioteca ETC

A4.2 Gasto total de la Biblioteca/Documentos procesados

A4.3 Documentos entregados /Personal de la biblioteca ETC

A4.4 Gasto total de la Biblioteca /Documentos entregados

A4.5 Consultas satisfechas /Personal de la biblioteca ETC

A4.6 Gasto total de la Biblioteca/Consulras satisfechas

A4.7 Gasto total de la Biblioteca/ Niimero de horas de estudio al afio
A4.8 Fondo bibliogrifico total/Personal de la biblioteca ETC

A4.9 Gasto Total de Biblioteca /Fondo bibliogréfico total

A5 Fconomia

AS5.1 Gasto Total de la biblioteca/ Estudiantes ETC

A5.2 Gastos de Personal mds Costes operativos/Estudiantes ETC

AS5.3 Espacio total/Estudiantes ETC

AS5.4 Bstudiantes ETC/Nimero de bibliotecas

A5.5 Gasto en Adquisicién de Recursos de Informacién/Estudiantes ETC
A5.6 Estudiantes ETC/Personal especializado

A5.7 Estudiantes ETC/Puestos de Lectura
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Anexo C

Lista estindar de Indicadores de Rendimiento

L. Hay un nimero importante de indicadores de uso comin. Hay tres docu-
mentos claves que pueden servir como fuente:

- SCONUL Annual Statistics
- ISO Standard in Library Performance Indicators®

- CEC Library Performance Indicators Project draft Report®

2. Ouos dos documentos describen de forma detallada indicadores y métodos de
recogida de datos, que podrfan ser dtiles para establecer indicadores de uso inter-
no. Son el IFLA Manual on Performance Indicator for Academic Libraries* y
Van House et al: Measuring Academic Library Performance.

3. La lista de indicadores recogida a continuacién enumera los indicadores del
informe CEC y del borrador ISO dentro de los grupos de actividades del infor-
me Follett. La segunda columna indica la fuente donde pueden ser encontrados.
Los marcados con “S” en esta columna se publican regularmente en el volumen

de estadisticas anuales de SCONUL.

4. También se recogen en esta lista los indicadores adicionales recomendados en
el cuerpo principal de este informe.

42.- Se refiere a la norma 11620, que en el momento de redaccidn de este informe estaba en
fase de redaccién. Véase comentarios a [a norma y lista de indicadores propuestos en
J.Harnek, “The ISO standard on Library Performance Indicators”, En Proceedings... op.
ctt., p.61-65

43.- ha dado lugar a S. Ward let al./, Library Performance Indicators and Library Management
Tools.- Luxembourg: EC, 1995.- 11, 172 p.

44.-RPoll, Measuring Quality: International Guidelines for Performance Measurement in
Academic Libraries- Miinchen /et al./: Saur, 1996.- 171 p. (IFLA Publications, 76) [trad.
cast. en Anabad]
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5. La relacién que sigue a continuacién “Indicadores de Rendimiento Clasifica-
dos” es una lista completa de todos los indicadores recogidos en el informe CEC
y en el borrador de ISO, junto con las relaciones y los porcentajes publicados
anualmente por SCONUL. Se clasifican igualmente de acuerdo a los grupos esta-
blecidos por Follett, y se indica a qué tipo corresponde:

Al Integracién

A2 Grado de Satisfaccién
A3 Entrega

A4 Eficiencia

A5 Economia

6. Esta lista incluye también los indicadores recomendados en el cuerpo princi-
pal de este informe.

7. La ausencia de indicadores bajo el encabezamiento Otras Instalaciones y Acti-
vidades de Gestién refleja la falta absoluta de datos para completar indicadores
bajo estos epigrafes. En el contexto del Informe Fielden®, se podria considerar un
indicador similar al que se indica mds adelante, para cuya construccién serfa con-
veniente recoger datos anualmente:

Gasto en desarrollo de personal por miembro de la plantilla

45.- Supporting Expansion: A Report of Human Resource Management in Academic Libraries, for
the Joint Funding Councils Libraries Review Group.- Bristol: HEFCE, Julio 1993
(revisado en Septiembre 1993).- 53 p.
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Lista comparada de Indicadores de Rendimiento de la
Biblioteca (con indicacién de la fuente)

C = proyecto CEC;
1 = borrador de norma ISO;
S = estadisticas SCONUL

Los Indicadores recomendados en este informe (o su equivalente més cercano)
aparecen en cursiva en la lista siguiente

Biblioteca en su conjunto Fuente
Usuarios activos de biblioteca per capita 1
Gastos per capita

Gastos de personal per capita

Superficie per capita

Visitas per capita

Gasto neto per capita

Gastos de personal+costes operativos per capita
Gasto neto por visita 1
Uso remoto de la biblioteca per capita
Plantilla per capita

Estudiantes ETC: niimero de bibliotecas S
Grado de Satisfaccién
Calidad del servicio

lpHoliplloliolle!

—
[7:3 07228727 £75]

(@]l
w2

61



Colecciones

Fuente

Coste por titulo catalogado

I

Gasto total/documento afiadido

Documenios procesados por plantilla ETC

W

Listas de expertos (proporcién disponible en el
fondo bibliogrifico)

Documentos afiadidos per capita

Fondo bibliogrdfico total per capita

Fondpo bibliogrdfico total por plantilla ETC

Gasto total de la biblioteca: Fondo bibliografico

Gasto en adguisiciones per capita

Gasto material per capita

w|wn|lwnitnitn|nn

Tiempo de espera en adquisiciones y catalogacién

Grado de satisfaccién con la coleccidn

Ratio de necesidades cubiertas

lolelelle]

Servicios publicos

Prestatarios activos per capita

Promedio puntos de servicio horas de apertura

[e){@]

Tiempo medio de espera en colas

Consulta en sala per capita

Consulta en sala por fondo bibliogrifico

Gasto total de la biblioteca por documento
entregado

Documentos entregades por personal ETC

Documentos entregados per capita

Ejemplares per capita

Ejemplares por fondo bibliogrifico

wiwinn|un

Prestamos per capita

Proporcién de documentos no prestados en un
eriodo de tiempo

[elle} e} el

Actividad del Servicio de Referencia per capita

Proporcién de fondo bibliografico sobre préstamos

Tiempo de entrega de las peticiones de préstamo
interbibliotecario

(@} @]

Tiempo de entrega documentos en depésito

Tiempo de espera de reclamaciones
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Servicios de Informacién Fuente

Proporcién de consultas satisfechas C I

Transacciones de referencia per capita C )

Consultas satisfechas por plantilla ETC

Estudiantes ETC por Plantilla_especializada

Gasto total de biblioteca: consultas satisfechas

Grado de satisfaccion _con el servicio de referencia

Proporcion de usuarios que recibe formacién

Uil

Grado de satisfaccidn con los programas de formacion

Instalaciones

Proporcion del uso de las instalaciones 1

Unidades de equipamiento per capita C

Niimero de puestos de lectura per capita I

Proporcién de asientos ocupados I

Horas de apertura por estudiante ETC al afio

wninlv:

Gasto total de la biblioteca: Total horas de estudio

Grado de satisfaccion con las instalaciones C

Otras Instalaciones

Actividades de Gestién

Indicadores de Rendimiento clasificados por Areas

X = indicador en esta categorfa
(x) = indicador potencial

Int = Integracién

Sat = Satisfaccién del Usuario
Del = Entrega

Eff = Eficiencia

Eco = Economia

Los Indicadores recomendados en el cuerpo de este informe (o su equivalente
mds cercano) aparecen en cursiva

63



3o

La biblioteca en su conjunto Int | Sat | Del | Eff | Eco
Usuarios activos per capita X

(Gasto per capita

Gastos de plantilla per capita X

Coste medio de plantilla técnica especializada X

Coste medio de otros gastos de plantilla X

% coste plantilla técnica especializada sobre plantilla fotal X

% Gasto sobre gasto total de la institucién

% Distribucién de gasto de la biblioteca

Superficie per capita (m/2) X
Visitas per capita

Gasto neto per capita X
Gastos de personal + costes operativas per capita X
Gasto neto por visita X

Uso remoto de 1a biblioteca per capita X

Plantilla per capita X
Plantilla técnica especializada por PDI X
Estudiantes ETC: Niimero de bibliotecas X
Satisfaccion general X

Calidad del servicio X
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Colecciones

Int

Sat

Del

Eff

Eco

Coste por tftulo catalogado

Gasto total/documentos afiadidos

b

Documentos procesados por plantilla ETC

Listas de expertos (proporcién disponible en el fondo
bibliografico)

(x)

Documentos afiadidos per capita

Porcentaje de crecimiento del fondo bibliogrifico

Incremento anual superficie per capita

Fondo bibliogréfico total per capita

Fondo bibliogréfico total por plantilla ETC

Gasto total de biblioteca: Fondo bibliografico total

M/1. Estanteria per capita

Ratio ocupacién de estanterias

Gasto en adquisicién de recursos de informacién per capita

Gasto en material documental per capita

Gasto en material documental por plantilla ETC

% Gasto en material documental sobre gasto total

Tiempo de proceso de adquisiciones y catalogacién

x

Grado de satisfaccién con la coleccién

Ratio de necesidades cubiertas
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Servicios piiblicos

Int

Sat

Del

Eff

Eco

Prestatarios activos per capita

Promedio puntos de servicio horas de apertura

Tiempo medio de espera en colas

)

Consulta en sala per capita

Consulta en sala por fondo bibliogréfico

Gasto total de la biblioteca por documento entregado

Documentos entregados por plantilla ETC

Documentos entregados per capita

Ejemplares per capita

Ejemplares por fondo bibliogréafico

Ejemplares por visita diaria (muestreo)

Préstamo per capita

Proporci6n de documentos no prestados durante un perfodo de tiempo

Proporcidn fondo bibliogrifico sobre préstamo

Actividad del servicio de referencia per capita

Tiempo de entrega peticiones préstamo interbibliotecario

x)

Tiempo de entrega de documentos en depésito

x)

Tiempo de entrega de reclamaciones

&3]

Reservas por documentos prestados

Reclamaciones y entregas fuera de plazo por documentos prestados

% Préstamo interbibliotecario sobre usuarios de ILL
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Servicios de Informacién

Int

Sat

Del

Eff

Eco

Proporcitn de consultas satisfechas

(x)

Transacciones de referencia per capita

)

Consultas satisfechas por plantilla ETC

Estudiantes ETC por Plantilla Técnica Especializada

Gasto total de la biblioteca: consultas satisfechas

Grado de satisfaccion con el servicio de referencia

Proporcién de usuarios que reciben formacién

Horas de formacién por plantilla

Proporcién del estudiante que recibe formacion

Grado de satisfaccién con los programas de formacién

Instalaciones

Proporcién del uso de las instalaciones

Unids. de equipamiento per capita

Niimero de puestos de lectura per capita

Horas ocupacién semanal por Estudianie ETC

LR R

Proporcién de asientos ocupados

Horas de estudio anual por Estudiante ETC

Gasto total de la biblioteca: total horas de estudio

Grado de satisfaccién con las instalaciones







Anexo D

Nota sobre terminologia

1. Es importante ser consecuente, en la medida en que sea posible, con la pricti-
ca emergente en este campo, Hay cuatro informes de referencia

- Informe Follett

- IFLA Manual on Performance Indicators for Academic
Libraries

- ISO Standard on Library Petformance Indicators.

- CEC Library Performance Indicators Project

2. El Informe Fallett proporciona un conjunto de directrices para fa evaluacién y
una lista de actividades de la biblioteca con la consecuencia que los indicadores
de rendimiento encajen dentro de una matriz bidimensional definida por esos
dos pardmetros.

3. Bl IFLA Manual on Performance Indicators for Academic Libraries y el ISO
Standard on Library Performance Indicators describirdn los indicadores, y segu-
ramente los clasificardn usando una lista de actividades, pero no es probable que
sigan el tipo de estructura usado en ¢l Informe Follett, desarrollado en el cuerpo
principal de este informe.

4. El CEC Project Report clasifica las actividades de biblioteca, y también provee
un camino sistemdtico para identificar medidas e indicadores, basado en el infor-
me Keys to Success del King Research™.

Probablemente, este trabajo sirva de base a proyectos adicionales de la CEC, y
habr4 que tener en cuenta su nomenclatura y las definiciones que proporcione de
los indicadores.

46.- Keys to sucess. Performance Indicators for Public Libraires : A manual of Performance
Measures and Indicators developed by King Research.- 2% imp,- LONDON: HMSO,
1992.- VIL, 156 p. [trad. cast.]
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5. El andlisis de los diversas fuentes proporciona un niicleo comuin de actividades

para las que es posible establecer indicadores numéricos de rendimiento. Las

débiles diferencias terminolégicas no son significativas y los equivalentes son cla-
g

ramente evidentes.

6. La tabla de equivalencias muestra cémo la estructura desarrollada en estos
informes se basa en las definiciones y terminologfa usadas en el trabajo CEC.
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Tabla de equivalencias

Sconul y Follett | Como medir CEC Ejemplos
Estadisticas Objetivo, absoluto Medidas
Poblacién ETC 4.981
Costes Encuadernacién 1.235.700 Pts.
Recursos espacio 1.500 m/2
plantilla 15 Ayudantes
revistas recibidas 2.314
Uso documentos prestados 235.921
Indicadores
Economia Objetivo, absoluto Coste: poblacién Gasto total por ETC 2.790 Pts.
Recursos: poblacién Horas de ocupacién 11,2
semanales por ETC
Eficiencia Objetivo, absoluto Coste: recursos Coste promedio 15.201 Pts.
plantilla
Coste: uso Coste por ejemplar 17,4 P1s.
prestado
Uso: recursos Asientos ocupados 35%
Uso: poblacién Prestamos por ETC 97,16
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Tabla de equivalencias (Cont.)

Sconul y Follett Medidas CEC Ejemplos

Entrega Relacionado con los objetivos Medidas de calidad del informe CEC

(Eficacia en el Informe Follet)

Objetivo Calidad Tiempo de espera en los procesos 3 meses
Respuestas pertinentes 65 %

Satisfaccién del usuario Subjetivo Satisfaccién

Integracion

principalmente subjetivo




Anexo E

Enfoques para evaluar el Grado de Satisfaccién del Usuario

1. El Informe Folleer destaca la necesidad de efectuar encuestas para establecer los
niveles de satisfaccién de los usuarios con sus servicios bibliotecarios. Para desa-
rrollar un enfoque genérico que permita incluir los datos de satisfaccién del usua-
rio en una estructura nacional para la evaluacién de los servicios de la biblioteca,
los factores que es necesario tener en cuenta son los siguientes:

a) Los servicios bibliotecarios son de naturaleza multidimensional. La
importancia relativa de los distintos componentes de cada uno de los servicios
prestados variard de una institucién a otra segin sus diferentes misiones. Por
ejemplo, una biblioteca orientada a la investigacién dirigird sus prioridades a la
disponibilidad de libros y revistas. Una Universidad con predominio de la ense-
fianza puede orientar sus prioridades a potenciar los servicios de préstamo o de
formacién de usuarios. Los datos de satisfaccién agregados a través de rodos los
servicios bibliotecarios pueden ocultar fortalezas o debilidades en dreas particula-
res.

b) Las diferentes categorfas de usuarios pueden afiadir significados dis-
tintos a cada componente del servicio bibliotecario. El 4rea temdtica, el grado de
capacitacién, el curso o el modo de asistencia afectardn a las necesidades y a la
percepcién que los usuarios tengan de los servicios de la biblioteca. Asi, por
ejemplo, usuarios de Humanidades y de Ciencias tendrdn percepciones y priori-
dades diferentes sobre libros y revistas, estudiantes a tiempo completo o parcial
necesitardn horarios diferentes de apertura de la biblioteca. Hay que ser muy pre-
cavido cuando se realiza cualquier agregacién de datos 2 través de todas las care-
gorfas de usuarios.

c) El relato que el usuario hace de su experiencia durante una visita ala
biblioteca aporta generalmente informacién més fidedigna que las respuestas a
preguntas mds generales sobre su experiencia de los servicios. Hay también una
fuerte tendencia a incluir los puntos de vista de usuarios potenciales y usuarios
remotos. Las ventajas e inconvenientes de cada uno de estos dos enfoques depen-
derd principalmente de las circunstancias locales.
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d) Para instituciones orientadas predominantemente a la ensefianza, son
de especial importancia encuestas que determinen el punto de vista de los estu-
“diantes. Para instituciones cuya prioridad es disponer de importantes colecciones
para la investigacion, habrd que usar instrumentos para evaluar la satisfaccién a
través de grupos de usuarios diferentes.

¢) Hay escasez de guias aurorizadas para la interpretacién de datos de
satisfaccién de usuarios en bibliotecas universitarias. En este sentido, son espe-
cialmente importantes dos cuestiones: la necesidad de desarrollar un conoci-
miento mds generalizado y comprensivo de las variaciones que puedan ser atri-
buibles al “error de muestreo” y que no reflejan necesariamente diferencias en la
evaluacién de la biblioteca; y la necesidad de disponer de una gufa del tamafio
minimo de las muestras para un andlisis significativo de subconjuntos de datos.

2. El manual Van Housé” se disefié para ayudar a los responsables de bibliotecas
universitarias en la evaluacién de la eficacia de la misma desde la perspectiva del
usuario y presenta un nimero pequefio de medidas de rendimiento y técnicas de
evaluacién que han sido probadas en bibliotecas universitarias norteamericanas.

3. El Andlisis General de la Satisfaccion del Usuario (GSS) incluido en el
Manual de Van House se considera un instrumento potencialmente vilido para
las bibliotecas universitarias. Se recomienda probarlo en un conjunto pequefio de
bibliotecas y adaptarlo a una plantilla estindar adaprada a las necesidades locales.

47.- Bl Informe del Library Review Group atrajo la atencién sobre los resultados del trabajo
encargado por el Committee on Performance Measures of the Association of College and
Research Libraries en USA publicado Nancy Van House /et al./ “Measuring Academic
Libraries: A Pracical Approach. - American Library Association, 1990.
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Anexo F

Estindares de servicios

Se sugieren a continuacién, a manera de ejemplo, un conjunto de
estdndares para algunos servicios prestados por las bibliotecas universitarias

- Seleccién de libros:  Scleccionar materiales apropiados de forma adecuada
a) todos los documentos buscados estdn disponibles

b) el 99% de los documentos se utilizan dentro de los 12 meses siguien-
tes a la compra

- Adquisicién de libros:  Obtener los libros solicitados de manera répida y efi-
clente

a) los pedidos se realizan dentro del plazo de 7 dfas
b) los libros se reciben dentro de un plazo de 42 dias

c) el proceso de recepcién de los libros se realiza dentro del plazo de 7
dfas

- Ordenacién en las estanterfas: Recolocar los libros en las estanterfas ripida-
mente

a) los libros se recolocan dentro de las siguientes 24 horas

b) se asegura una correcta recolocacién de acuerdo con la norma esta-

blecida
- Horario de apertura: Cumplir con el horario de apertura hecho piblico.

- Puntos de servicio: evitar colas excesivas. La espera excede en mds de 3 minu-
tos para menos del 2% del total de horas de apertura sema-

nal.
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El rendimiento de cada uno de estos estdndares podria juzgarse segin
unaescalade 1a5:

5 Se consigue en el 100 % de los casos o del periodo de dempo
4 Se consigue en més del 95% de los casos
3 Se consigue en mis del 90% de los casos
2 Se consigue en mis del 80% de los casos
1 Se consigue en mds del 66% de los casos
0 Se consigue menos del 66% de los casos

Se pueden utilizar escalas alternativas. Segiin las circunstancias locales,
los estdndares propuestos podrian agruparse segtin la importancia percibida. Las
puntuaciones parciales se suman para dar un promedio o porcentaje total
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Anexo G

Objetivos operativos

A continuacién se relacionan un conjunto de posibles objetivos opera-
tivos para

- completar la rehabilitacién de los pisos 1 y 2 de la biblioteca general,
de acuerdo con los planos

- implantar la automatizacién de los procesos de transmisién de solici-
tudes de préstamo interbibliotecario

- completar la formacién adicional especificada para el personal qu e
realiza la recolocacién

- llevar a cabo las mejoras acordadas en el sistema de sefalizacién

- completar la definicién de servicio bésico en el drea de Servicio de
Informacién

- redactar un informe sobre la viabilidad de un nuevo servicio de aler-

ta sobre Igualdad de Oportunidades

La importancia y amplitud de los objetivos operativos varfan considera-
blemente, asi como en su dependencia respecto del factor tiempo. A veces per-
miten mostrar progresos importantes aunque no se haya alcanzado el 100% pre-
visto. Se necesita alguna imaginacién para crear una férmula que resuma el éxito
global. De manera simplificada, para unir ambos aspectos se puede manejar la
siguiente clasificacidn:

A Es imprescindible que ¢l objetivo se logre segiin lo planificado

B Es indispensable que se consiga algiin progreso, para ir caminando
hacia una a largo plazo

C Resulta deseable

El progreso conseguido, en la préctica, puede ser total, parcial o ine-
xistente. Una expectativa razonable podria ser:
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- Se consiguen todos los objetivos del tipo A
- Se consigue un progreso parcial en todos los objetivos del tipo B
- Se consigue parcialmente el 25% de los objetivos del tipo C

Los resultados pueden mostrarse como proporciones o porcentajes para
cada categorfa.

De manera alternativa, puede utilizarse un sistema sencillo de puntua-
cién para calcular un objetivo numérico total para representar una expectativa
razonable y para cotejar el rendimiento alcanzado con el objetivo previsto, por
ejemplo, Totalmente conseguido = 2 puntos, Parcialmente conseguido = 1 pun-
to.

La puntuacién potencial podria ser:

(2 x n° de objetivos A) + (1x n° de objetivos B) + (0.25 x n° de objeti-
vos C)

mientras que la puntuacién real podria calcularse (para cada Grupo, A, Bo Cy/o
objetivos totales) como:

(2 x n° de objetivos toralmente conseguidos) + (1 x n® de objetivos par-
cialmente conseguidos)
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Anexo H

Indicadores de rendimiento de Economia usados con mayor fre-
cuencia

La publicacién anual University Management Statistics and Performance
Indicators in the UK** incluye los siguientes indicadores:

114 Gasto de biblioteca como % del Gasto total general

No es un indicador especialmente ttil para la comparacién entre biblio-
tecas. Podria ser titil entre instituciones cuando se comparan la contribucién de
las bibliotecas a los procesos de ensefianza con la contribucién de otros servicios.

115 Publicaciones como % del gasto de biblioteca
116 Gasto en salarios como % del gasto de biblioteca

No es un indicador especialmente ttil para la comparacién entre biblio-
tecas. Podria ser til para comparar e] balance total de gasto.

117 Gasto de biblioteca por estudiante ETC
Se corresponde con el indicador A5-1.
118 Gasto de biblioteca por profesor ETC

Esta cifra estd muy correlacionadacon el indicador 114 y probablemen-
te también con el I117. Por esta razén es superfluo tanto a nivel nacional como
institucional.

119 Gasto en libros por estudiantes ETC

120 Gasto en revistas por estudiantes ETC

48.- La publicacién tiene 11 tablas y 54 indicadores de diferentes aspectos de la gestién
universitaria, la mayorfa referidos a gasto, clasificados por centros de coste; Ia tabla 4 se
refiere a Gasto en bibliotecas, definido como “el gasto en todas las bibliotecas (central o
departamentales) tanto si estdn bajo control del director de la biblioteca como si no” (cito
por el anuario de 1994, p.187)
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Tomados de esta forma subestiman el coste de adquiric informacién.
AS5-5 es mejor. A nivel institucional, las cifras puede ser desagregadas.

80



Glosario de abreviaturas

ACPI Advisory Committee on Performance Indicators (SCONUL)
CEC Comission of the European Communities

COPOL Council of Polythechnic Librarians

CURL Consortium of University Research Libraries (UK)
CcvCp Committee of Vice-Chancellors & Principals

DENI Department of Education for Northern Ireland

ETC Equivalente tiempo completo

HCLRG HEFC’s Colleges Learning Resources Group

HEFCE Higher Education Founding Council for England
HEFCEW Higher Education Founding Council for Wales

HEQC Higher Education Qualiry Council

HESA Higher Education Statistics Agency

IFLA International Federation of Library Associations

ISO International Organisation for Standardisation

JPIWG Joint Performance Indicarors Working Group

NUS National Union of Students

RAE Research Assesment Exercise

SCONUL Standing Conference of National and University Libraries
SCOP Standing Committee of Principals
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