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sta obra es un documento realizado por un grupo de trabajo de la IFLA en su
E Seccidn de Bibliotecas Universitarias y otras Bibliotecas Generales de Investi-

gacion. Los antecedentes del libro y de sus autores nos remiten hasta la Confe-
rencia de Paris del 1989; de la cual se obtuvieron los siguientes indicadores:

+ Pertinencia en el desarrollo de las colecciones

+» Grado de satisfaccion

++ Horas de apertura

+» Retraso entre las peticiones del documento y su disponibilidad en la estanteria

++ Porcentaje de los documentos que se obtienen

También como antecedente de esta obra, en la Conferencia de Estocolmo en
1990 se formalizo la integracion del grupo de trabajo de esta seccion de IFLA con la
finalidad de elaborar directrices para medir el rendimiento. Las directrices especifi-
cas para las Bibliotecas Universitarias no son consideradas por los autores como una
lista cerrada, pues se pueden incluir mas indicadores si éstos surgen durante las me-
diciones del rendimiento de una biblioteca.

Asimismo los autores observan que la lista de indicadores no tiene que aplicarse en
su totalidad en las bibliotecas, en tanto que algunos de los indicadores podrian ser
apropiados para algunas bibliotecas y otros no, puesto que las bibliotecas tienen dife-
rencias en su organizacion, presupuesto, ubicacion, personal profesional, etcétera.

Se hace hincapié en que las mediciones para cada indicador pueden hacerse varias
veces con la finalidad de corroborar que los resultados son confiables y responden a
lo que se estd midiendo en la biblioteca. A esto hay que agregar que la situacion que
rodea a las bibliotecas se modifica debido al cambio del mismo ambiente en diversos
momentos. Los autores mencionan que “cada indicador supuestamente evalla la
calidad del rendimiento general de la biblioteca o la calidad de una actividad o servi-
cio especifico”.

Losindicadores que proponen los autores tienen la ventaja de que un sélo indica-
dor evalua varios aspectos del servicio bibliotecario, con lo que, el indicador de dis-
ponibilidad por ejemplo, evalla la calidad de la coleccion, los catélogos y el
ordenamiento de la coleccion. Los objetivos principales propuestos por los autores
de estas directrices son los siguientes:

+» Promover la aceptacion de medicion del rendimiento como herramienta im-

portante para una gestion eficaz.
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«» Ayudar a obtener resultados fiables con una version razonable de esfuerzo.

+» Ofrecer herramientas para el proceso de evaluacion de manera que, utilizando-
los de manera idéntica, permitan comparaciones histdricas en las bibliotecas e
incluso comparaciones entre bibliotecas.

Se advierte que paraempezar la medicion y evaluacion del desempefio de las ac-
tividades y servicios en las bibliotecas es necesario tener en cuenta los siguientes
conceptos:

1) Calidad. Por calidad se entiende “el conjunto de todos aquellos rasgos y caracte-
risticas de un producto o servicio que tienen que ver con su capacidad de satisfa-
cer las necesidades definidas o implicitas”. Este punto de vista sobre la calidad me
parece el mas apropiado para los servicios bibliotecarios y de informacion debido
a gque toma como punto central al usuario de la informacion, y a que parte del co-
nocimiento de sus necesidades de informacion, tanto las expresadas por los usua-
rios reales como las no expresadas, pero existentes, de los usuarios potenciales.

2) Gestion de la calidad. Los autores dividen a la gestion de la calidad:

+ Planificacion de la calidad

+ Control de la calidad

+» Mejoramiento de la calidad

Los autores resumen muy acertadamente estas tres partes en la respuesta a tres
preguntas que la biblioteca o cualquier unidad de informacion debe responder:

++ ;Qué queremos hacer?

«+ ;Qué estamos haciendo?

++ ;COomo podemos mejorar lo que estamos haciendo?

Para ejemplificar, el autor describe los elementos que integran lacomprension de
lo que se entiende por la calidad de los servicios en una biblioteca, helos aqui:

+++ Definir la mision de la biblioteca y el grupo principal de usuarios

+» Averiguar las necesidades definidas e implicitas de los usuarios

+ Disefiar servicios adecuados para satisfacer las necesidades de los usuarios

+» Proporcionar dichos servicios al nivel mas alto posible

++ Medir el rendimiento y compararlo con las metas

++ Confeccionar una estructura para mejorar continuamente el rendimiento

++ Crear un adecuado clima de orientacién para el usuario y de calidad para el

servicio

También se mencionan y enfatizan otra serie de circunstancias que deben aten-
derse para hacer medicion de calidad:

A) Mision y metas. Se debe describir formalmente el marco en el que opera la biblio-
teca para cada uno de los siguientes aspectos:

+ Coleccion

+» Acceso

+“+ Uso en sala

+» Formacion de usuarios

+» Almacenamiento y preservacion
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B)La biblioteca como sociedad de intereses. Se debe considerar a la mision, metasy
objetivos como concordantes con los intereses de sus clientes, 0 usuarios. Los
autores consideran acertadamente que la gestion de la calidad debe contemplar a
la biblioteca como una sociedad de interés para un grupo social definido.

La medicién de calidad enfatiza varios factores que son representativos de una

biblioteca como sociedad de intereses:

a) El grupo principal de usuarios (miembros de la institucion)

b) Otros usuarios

c) El personal de la biblioteca

d) Los administradores de la institucion

e) Todos los recursos

f) El Gobierno

g) La comunidad investigadora externa a la institucion

h) Las bibliotecas cooperantes

i) También la sociedad en el sentido mas amplio, incluyendo la posteridad.

Ademas de lo dicho anteriormente, la mision metas y objetivos deberian tener en

cuenta lo siguiente:

a) Los objetivos politicos generales.

b) Los intereses de lacomunidad cientifica representada en la cooperacion inter-
bibliotecaria.

c) Las demandas futuras previsibles. Me parece importante enfatizar este puntoy
sefialar que los autores mismos hacen hincapié sobre laimportancia que tienen
las necesidades de informacidon de los usuarios, las cuales una vez que se mani-
fiestan son presentadas como demandas para los servicios bibliotecarios.

C) Medicidn del rendimiento. La planeacion de la calidad debe ir seguida del con-
trol de calidad, para lo cual se necesita un instrumento de medida que indique si
la biblioteca estd haciendo lo planeado. Este instrumento es la medicion del
rendimiento.

Por medicién del rendimiento se entiende la recoleccion y anélisis de datos es-

tadisticos y otros que describan la actividad de la biblioteca. En pocas palabras

lo que se propone es comparar lo que la biblioteca esta haciendo (rendimiento)
con lo que esta establecido (mision) y con lo que se quiere alcanzar (metas).

Asi, rendimiento es el grado alcanzado por la biblioteca en el cumplimiento de

sus objetivos, particularmente en funcion de las necesidades de los usuarios.

Un indicador de rendimiento es una proposicion cuantificada utilizada para

evaluar y comparar el rendimiento de una biblioteca en el cumplimiento de sus

objetivos. Asi, comparar la medicion del rendimiento con la metas y objetivos
dard como resultado acciones organizativas que mejoraran el funcionamiento
de la biblioteca.

D) Estadisticay medicion del rendimiento. Los autores sostienen que las bibliotecas
recogen datos estadisticos de sus actividades y recursos. Esta recoleccion de



Resefias 189

datos es la base de la medicién del rendimiento, pero la estadistica actual de las bi-

bliotecas y la medicion del rendimiento se diferencian en lo siguiente:

a) La estadistica bibliotecaria se concentra en datos positivos, no le interesa quié-
nes no usan la biblioteca, la coleccion que no se usa o los volimenes perdidos
en las estanterias.

b) Las estadisticas se recogen regularmente en las areas donde es facil obtener da-
tos exactos: recursos. La medicion del rendimiento se interesa por otros datos
adicionales que son mas dificiles de obtener como si existe el personal sufi-
ciente en el mostrador de consulta, y si la coleccion se forma de acuerdo con
las necesidades de los usuarios.

¢) La medicion del rendimiento compara datos y los combina entre si.

d) Las mediciones del rendimiento afiaden datos subjetivos a los objetivos, espe-
cialmente la opinidn de los usuarios sobre los servicios.

e) Lamedicion del rendimiento compara los datos con las metas de la biblioteca.

E) Caracteristicas de un indicador de rendimiento. Los autores sefialan que “El indi-
cador de rendimiento debe ser apropiado, informativo, valido, repetible y précti-
Co, y puede ser utilizado para establecer comparaciones.”

F) Dificultades. Segun los autores cada estudio necesita definir con exactitud la
muestra, el tiempo Yy las actividades objeto de la medicion. De esta forma la medi-
cion del rendimiento intenta averiguar no sélo las necesidades de los usuarios
sino sus opiniones. Por ejemplo: si los usuarios se quejan de que la coleccion de la
biblioteca es incompleta, una medicion de disponibilidad de los titulos que se so-
licitan de la coleccion mostrara si las quejas estan fundadas o influidas por alguna
mala experiencia.

G) Medicidn de los resultados. Es muy importante que al medir el rendimiento se
midael resultado o impacto, es decir el efecto de los servicios de la bibliotecaen el
usuario. Lo cual es dificil porque se trata de encontrar una correspondencia entre
el rendimiento y los objetivos, especialmente los relacionados con las necesida-
des del usuario. Y estas necesidades cambian en cada lapso durante el cual éste
asiste a la biblioteca.

H) Resultados de la medicion del rendimiento. Para interpretar las medidas de ren-
dimiento se debe tener siempre en cuenta lo siguiente:

a) Laaplicacion de un indicador muestra la situacion en un determinado momen-
to; podria ser necesario repetirla para aumentar la validez de la informacion.

b) Los indicadores s6lo evaltan una actividad de la biblioteca; varios indicadores
ofrecen una descripcion mas fiable y detallada del rendimiento en un servicio
determinado

¢) La utilizacion de un indicador puede mostrar un rendimiento alto o bajo y de-
terminar una investigacion adicional para encontrar las causas.

d) Los resultados pueden sugerir cambios en la gestion de la biblioteca .

e) La medicion del rendimiento puede también utilizarse con fines externos:

+ Para justificar gastos
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++ Para informar a los usuarios reales y potenciales de las actividades de la

biblioteca.

+ Para informar a la autoridades de las consecuencias de la disminucion de

recursos.

El proceso de medicion. Segun los autores de esta obra el proceso de medicién
consta de tres etapas:

1) Preparacion. Se debe realizar por escrito un Plan de trabajo y, en la mayoria de los
€asos, un muestreo.

Esimportante en este aspecto sefialar que los autores mencionan que es necesaria

una pequefia explicacion de cada una de las partes del Plan de Trabajo; asimismo

le dan mucho peso a la parte concerniente al tamafio de la muestra de sujetos alos
que se deben aplicar los instrumentos seleccionados para la recoleccion de datos.

Aunque el muestreo y las férmulas estadisticas empleadas no son complejas, se

requiere de ciertas nociones estadisticas firmes para poderlas aplicar como pre-

tenden los autores. Considero que podrian haberse escogido mejores ejemplos o

formulas para la seleccion de las muestras en cuanto a tamafio y tipo.

Algo que es importe agregar, en esta parte, es que se sugiere en esta obra laimpor-

tancia de hacer un piloteo.

2) Ejecucion. La ejecucion es la recoleccion de datos; llevar a la préctica el plan de
trabajo.

Los autores proponen que para la utilizacién de los indicadores se haga una medi-

cion de lo que se busca con la utilizacion de técnicas como:

+ Simulacion

++ Entrevista

+» Observacion

+» Encuesta/cuestionario
3) Interpretacion. La interpretacion pretende encontrar la respuesta a las preguntas

de los autores:

++ ;Qué esperabamos?

«+ ;Qué nos dicen las cifras?

«+ ;Qué vamos a hacer?

Resultados y medicion del sistema. Costo-Eficacia. Para la medicion de la calidad
los autores proponen tomar en cuenta el costo-eficacia de los siguientes aspectos:
a) Recursos y distribucion
b) El personal de la biblioteca
c) Sus colecciones
d) Su red
e) Edificio, mobiliario y equipo

Para realizar mediciones confiables es necesario hacer mediciones que cubran los
diferentes costos:

++ Costo de personal

+» Costos de los materiales: desarrollo y mantenimiento de la coleccion
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+» Costos de automatizacion

+» Costos operativos y de mantenimiento del edificio

+» Costos administrativos

La medicién del costo-eficacia debe indicar donde se pueden dividir los costos
anuales totales de los servicios de la biblioteca por:

++ Los usos de dicho servicio.

+ El nimero de usuarios que utilizan esos servicios.

+ La proporcion de la poblacion total de la comunidad académica servida por la
biblioteca.

++ Todos aquellos de los que se dispongan datos durante el mismo periodo
presupuestal.

Estructura de los indicadores. En una de las partes importantes de esta obra los
autores nos exponen cOmo estan estructurados los indicadores, y cémo pueden ser
medidos utilizando los métodos empleados para su aplicacion:

+» Nombre: Cada uno tiene un nombre especial, corto y expresivo ademas de que
son conocidos en la literatura profesional.

+» Definicion: Describe los datos que son necesarios para €l mismo y para sus
relaciones.

+» Objetivos: Explica lo que el indicador pretende medir con relacion a las metas
de la biblioteca.

+» Describe qué tipo de biblioteca, actividad o coleccion pueden obtener prove-
cho del indicador. Explica bajo qué circunstancias se pueden establecer com-
paraciones con otras bibliotecas

+» Método: Describe el modo de recolectar los datos y de calcular los resultados.
Se describen otros métodos que se pueden aplicar, siempre y cuando se haya
demostrado su efectividad.

+ Interpretacion y posibles soluciones: Se explica lo que pueden significar los re-
sultados del uso del indicador. Se enumeran posibles medidas a tomar en cuen-
ta para conseguir aumentar la eficacia.

+ Lecturas complementarias. Sefiala las lecturas que apoyan el indicador como
las Normas 1SO relacionadas.

Lalistade los indicadores presentados en esta obra, que se encuentran desarrolla-

dos en la estructura sefialada en los parrafos anteriores, es la siguiente:

+» Penetracion de mercado

+» Horas de apertura con relacion a la demanda

+ Listas bibliogréficas de expertos

+» Uso de la coleccion

+ Uso de la coleccion por materiales

+» Documentos no utilizados

+» BUsqueda de ejemplar conocido

+» Busqueda por materias

+» Duracion del proceso de adquisicion
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+» Duracion del proceso técnico de documento

+ Dsisponibilidad

++ Rapidez en el suministro de documentos

+» Rapidez en el préstamo interbibliotecario

+» Tasa de respuestas correctas

+» Usos remotos per cépita

+% Satisfaccion del usuario

+ Satisfaccion del usuario con los servicios ofrecidos para uso remoto

Asi esta obra es completa por lo que toca al entendimiento y uso de los indicado-
res para medir el rendimiento de la biblioteca. Aunque la lista de indicadores que los
autores presentan en esta obra no es exhaustiva, dan las pautas para su elaboracion
dependiendo de la situacion en que se encuentren los servicios bibliotecarios y de in-
formacion de diversas unidades.



