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Re se ña ela bo ra da por:
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Esta obra es un do cu men to rea li za do por un gru po de tra ba jo de la IFLA en su
Sec ción de Bi blio te cas Uni ver si ta rias y otras Bi blio te cas Ge ne ra les de In ves ti -
ga ción. Los an te ce den tes del li bro y de sus au to res nos re mi ten has ta la Con fe -

ren cia de Pa rís del 1989; de la cual se ob tu vie ron los si guien tes in di ca do res:
v Per ti nen cia en el de sa rro llo de las co lec cio nes
v Gra do de sa tis fac ción
v Ho ras de aper tu ra
v Re tra so en tre las pe ti cio nes del do cu men to y su dis po ni bi li dad en la es tan te ría
v Por cen ta je de los do cu men tos que se ob tie nen
Tam bién como an te ce den te de esta obra, en la Con fe ren cia de Es to col mo en

1990 se for ma li zó la in te gra ción del gru po de tra ba jo de esta sec ción de IFLA con la
fi na li dad de ela bo rar di rec tri ces para me dir el ren di mien to. Las di rec tri ces es pe cí fi -
cas para las Bi blio te cas Uni ver si ta rias no son con si de ra das por los au to res como una 
lis ta ce rra da, pues se pue den in cluir más in di ca do res si és tos sur gen du ran te las me -
di cio nes del ren di mien to de una bi blio te ca.

Asi mis mo los au to res ob ser van que la lis ta de in di ca do res no tie ne que apli car se en
su to ta li dad en las bi blio te cas, en tan to que al gu nos de los in di ca do res po drían ser
apro pia dos para al gu nas bi blio te cas y otros no, pues to que las bi blio te cas tie nen di fe -
ren cias en su or ga ni za ción, pre su pues to, ubi ca ción, per so nal pro fe sio nal, et cé te ra.

Se hace hin ca pié en que las me di cio nes para cada in di ca dor pue den ha cer se va rias 
ve ces con la fi na li dad de co rro bo rar que los re sul ta dos son con fia bles y res pon den a
lo que se está mi dien do en la bi blio te ca. A esto hay que agre gar que la si tua ción que
ro dea a las bi blio te cas se mo di fi ca de bi do al cam bio del mis mo am bien te en di ver sos 
mo men tos. Los au to res men cio nan que “cada in di ca dor su pues ta men te eva lúa la
ca li dad del ren di mien to ge ne ral de la bi blio te ca o la ca li dad de una ac ti vi dad o ser vi -
cio es pe cí fi co”.

Los in di ca do res que pro po nen los au to res tie nen la ven ta ja de que un sólo in di ca -
dor eva lúa va rios as pec tos del ser vi cio bi blio te ca rio, con lo que, el in di ca dor de dis -
po ni bi li dad por ejem plo, eva lúa la ca li dad de la co lec ción, los ca tá lo gos y el
or de na mien to de la co lec ción. Los ob je ti vos prin ci pa les pro pues tos por los au to res
de es tas di rec tri ces son los si guien tes:

v Pro mo ver la acep ta ción de me di ción del ren di mien to como he rra mien ta im -
por tan te para una ges tión efi caz.
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v Ayu dar a ob te ner re sul ta dos fia bles con una ver sión ra zo na ble de es fuer zo.
v Ofre cer he rra mien tas para el pro ce so de eva lua ción de ma ne ra que, uti li zán do -

los de ma ne ra idén ti ca, per mi tan com pa ra cio nes his tó ri cas en las bi blio te cas e
in clu so com pa ra cio nes en tre bi blio te cas.

Se ad vier te que para em pe zar la me di ción y eva lua ción del de sem pe ño de las ac -
ti vi da des y ser vi cios en las bi blio te cas es ne ce sa rio te ner en cuen ta los si guien tes
con cep tos:
1) Ca li dad. Por ca li dad se en tien de “el con jun to de to dos aque llos ras gos y ca rac te -

rís ti cas de un pro duc to o ser vi cio que tie nen que ver con su ca pa ci dad de sa tis fa -
cer las ne ce si da des de fi ni das o im plí ci tas”. Este pun to de vis ta so bre la ca li dad me 
pa re ce el más apro pia do para los ser vi cios bi blio te ca rios y de in for ma ción de bi do 
a que toma como pun to cen tral al usua rio de la in for ma ción, y a que par te del co -
no ci mien to de sus ne ce si da des de in for ma ción, tan to las ex pre sa das por los usua -
rios rea les como las no ex pre sa das, pero exis ten tes, de los usua rios po ten cia les. 

2) Ges tión de la ca li dad. Los au to res di vi den a la ges tión de la ca li dad:
v Pla ni fi ca ción de la ca li dad
v Con trol de la ca li dad
v Me jo ra mien to de la ca li dad
Los au to res re su men muy acer ta da men te es tas tres par tes en la res pues ta a tres

pre gun tas que la bi blio te ca o cual quier uni dad de in for ma ción debe res pon der:
v ¿Qué que re mos ha cer?
v ¿Qué es ta mos ha cien do?
v ¿C ómo po de mos me jo rar lo que es ta mos ha cien do?
Para ejem pli fi car, el au tor des cri be los ele men tos que in te gran la com pren sión de

lo que se en tien de por la ca li dad de los ser vi cios en una bi blio te ca, he los aquí:
v De fi nir la mi sión de la bi blio te ca y el gru po prin ci pal de usua rios
v Ave ri guar las ne ce si da des de fi ni das e im plí ci tas de los usua rios
v Di se ñar ser vi cios ade cua dos para sa tis fa cer las ne ce si da des de los usua rios
v Pro por cio nar di chos ser vi cios al ni vel más alto po si ble
v Me dir el ren di mien to y com pa rar lo con las me tas
v Con fec cio nar una es truc tu ra para me jo rar con ti nua men te el ren di mien to
v Crear un ade cua do cli ma de orien ta ción para el usua rio y de ca li dad para el

 ser vi cio
Tam bién se men cio nan y en fa ti zan otra se rie de cir cuns tan cias que de ben aten -

der se para ha cer me di ción de ca li dad:
A) Mi sión y me tas. Se debe des cri bir for mal men te el mar co en el que ope ra la bi blio -

te ca para cada uno de los si guien tes as pec tos:
v Co lec ción
v Ac ce so
v Uso en sala
v For ma ción de usua rios
v Al ma ce na mien to y pre ser va ción
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B)La bi blio te ca como so cie dad de in te re ses. Se debe con si de rar a la mi sión, me tas y
ob je ti vos como con cor dan tes con los in te re ses de sus clien tes, o usua rios. Los
au to res con si de ran acer ta da men te que la ges tión de la ca li dad debe con tem plar a
la bi blio te ca como una so cie dad de in te rés para un gru po so cial de fi ni do.
La me di ción de ca li dad en fa ti za va rios fac to res que son re pre sen ta ti vos de una
bi blio te ca como so cie dad de in te re ses:
a) El gru po prin ci pal de usua rios (miem bros de la ins ti tu ción)
b) Otros usua rios
c) El per so nal de la bi blio te ca
d) Los ad mi nis tra do res de la ins ti tu ción
e) To dos los re cur sos
f) El Go bier no
g) La co mu ni dad in ves ti ga do ra ex ter na a la ins ti tu ción
h) Las bi blio te cas co o pe ran tes
i) Tam bién la so cie dad en el sen ti do más am plio, in clu yen do la pos te ri dad.
Ade más de lo di cho an te rior men te, la mi sión me tas y ob je ti vos de be rían te ner en
cuen ta lo si guien te:
a) Los ob je ti vos po lí ti cos ge ne ra les.
b) Los in te re ses de la co mu ni dad cien tí fi ca re pre sen ta da en la co o pe ra ción in ter -

bi blio te ca ria.
c) Las de man das fu tu ras pre vi si bles. Me pa re ce im por tan te en fa ti zar este pun to y

se ña lar que los au to res mis mos ha cen hin ca pié so bre la im por tan cia que tie nen 
las ne ce si da des de in for ma ción de los usua rios, las cua les una vez que se ma ni -
fies tan son pre sen ta das como de man das para los ser vi cios bi blio te ca rios.

C) Me di ción del ren di mien to. La pla nea ción de la ca li dad debe ir se gui da del con -
trol de ca li dad, para lo cual se ne ce si ta un ins tru men to de me di da que in di que si
la bi blio te ca está ha cien do lo pla nea do. Este ins tru men to es la me di ción del
ren di mien to.
Por me di ción del ren di mien to se en tien de la re co lec ción y aná li sis de da tos es -
ta dís ti cos y otros que des cri ban la ac ti vi dad de la bi blio te ca. En po cas pa la bras
lo que se propone es com pa rar lo que la bi blio te ca está ha cien do (ren di mien to)
con lo que está es ta ble ci do (mi sión) y con lo que se quie re al can zar (me tas).
Así, ren di mien to es el gra do al can za do por la bi blio te ca en el cum pli mien to de
sus ob je ti vos, par ti cu lar men te en fun ción de las ne ce si da des de los usua rios.
Un in di ca dor de ren di mien to es una pro po si ción cuan ti fi ca da uti li za da para
eva luar y com pa rar el ren di mien to de una bi blio te ca en el cum pli mien to de sus
ob je ti vos. Así, com pa rar la me di ción del ren di mien to con la me tas y ob je ti vos
dará como re sul ta do ac cio nes or ga ni za ti vas que me jo ra rán el fun cio na mien to
de la bi blio te ca.

D) Es ta dís ti ca y me di ción del ren di mien to. Los au to res sos tie nen que las bi blio te cas 
re co gen da tos es ta dís ti cos de sus ac ti vi da des y re cur sos. Esta re co lec ción de
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 datos es la base de la me di ción del ren di mien to, pero la es ta dís ti ca ac tual de las bi -
blio te cas y la me di ción del ren di mien to se di fe ren cian en lo si guien te:
a) La es ta dís ti ca bi blio te ca ria se con cen tra en da tos po si ti vos, no le in te re sa quié -

nes no usan la bi blio te ca, la co lec ción que no se usa o los vo lú me nes per di dos
en las es tan te rías.

b) Las es ta dís ti cas se re co gen re gu lar men te en las áreas don de es fá cil ob te ner da -
tos exac tos: re cur sos. La me di ción del ren di mien to se in te re sa por otros da tos
adi cio na les que son más di fí ci les de ob te ner como si exis te el per so nal su fi -
cien te en el mos tra dor de con sul ta, y si la co lec ción se for ma de acuer do con
las ne ce si da des de los usua rios.

c) La me di ción del ren di mien to com pa ra da tos y los com bi na en tre sí.
d) Las me di cio nes del ren di mien to aña den da tos sub je ti vos a los ob je ti vos, es pe -

cial men te la opi nión de los usua rios so bre los ser vi cios.
e) La me di ción del ren di mien to com pa ra los da tos con las me tas de la bi blio te ca.

E) Ca rac te rís ti cas de un in di ca dor de ren di mien to. Los au to res se ña lan que “El in di -
ca dor de ren di mien to debe ser apro pia do, in for ma ti vo, va li do, re pe ti ble y prác ti -
co, y pue de ser uti li za do para es ta ble cer com pa ra cio nes.”

F) Di fi cul ta des. Se gún los au to res cada es tu dio ne ce si ta de fi nir con exac ti tud la
mues tra, el tiem po y las ac ti vi da des ob je to de la me di ción. De esta for ma la me di -
ción del ren di mien to in ten ta ave ri guar no sólo las ne ce si da des de los usua rios
sino sus opi nio nes. Por ejem plo: si los usua rios se que jan de que la co lec ción de la
bi blio te ca es in com ple ta, una me di ción de dis po ni bi li dad de los tí tu los que se so -
li ci tan de la co lec ción mos tra rá si las que jas es tán fun da das o in flui das por al gu na
mala ex pe rien cia.

G) Me di ción de los re sul ta dos. Es muy im por tan te que al me dir el ren di mien to se
mida el re sul ta do o im pac to, es de cir el efec to de los ser vi cios de la bi blio te ca en el 
usua rio. Lo cual es di fí cil por que se tra ta de en con trar una co rres pon den cia en tre
el ren di mien to y los ob je ti vos, es pe cial men te los re la cio na dos con las ne ce si da -
des del usua rio. Y es tas ne ce si da des cam bian en cada lap so du ran te el cual éste
asis te a la bi blio te ca.

H) Re sul ta dos de la me di ción del ren di mien to. Para in ter pre tar las me di das de ren -
di mien to se debe te ner siem pre en cuen ta lo si guien te:
a) La apli ca ción de un in di ca dor mues tra la si tua ción en un de ter mi na do mo men -

to; po dría ser ne ce sa rio re pe tir la para au men tar la va li dez de la in for ma ción.
b) Los in di ca do res sólo eva lúan una ac ti vi dad de la bi blio te ca; va rios in di ca do res

ofre cen una des crip ción más fia ble y de ta lla da del ren di mien to en un ser vi cio
de ter mi na do

c) La uti li za ción de un in di ca dor pue de mos trar un ren di mien to alto o bajo y de -
ter mi nar una in ves ti ga ción adi cio nal para en con trar las cau sas.

d) Los re sul ta dos pue den su ge rir cam bios en la ges tión de la bi blio te ca .
e) La me di ción del ren di mien to pue de tam bién uti li zar se con fi nes ex ter nos:
v Para jus ti fi car gas tos
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v Para in for mar a los usua rios rea les y po ten cia les de las ac ti vi da des de la
bi blio te ca.

v Para in for mar a la au to ri da des de las con se cuen cias de la dis mi nu ción de 
re cur sos.

El pro ce so de me di ción. Se gún los au to res de esta obra el pro ce so de me di ción
cons ta de tres eta pas:
1) Pre pa ra ción. Se debe rea li zar por es cri to un Plan de tra ba jo y, en la ma yo ría de los

ca sos, un mues treo.
Es im por tan te en este as pec to se ña lar que los au to res men cio nan que es ne ce sa ria 
una pe que ña ex pli ca ción de cada una de las par tes del Plan de Tra ba jo; asi mis mo
le dan mu cho peso a la par te con cer nien te al ta ma ño de la mues tra de su je tos a los
que se de ben apli car los ins tru men tos se lec cio na dos para la re co lec ción de da tos.
Aun que el mues treo y las fór mu las es ta dís ti cas em plea das no son com ple jas, se
re quie re de cier tas no cio nes es ta dís ti cas fir mes para po der las apli car como pre -
ten den los au to res. Con si de ro que po drían ha ber se es co gi do me jo res ejem plos o
for mu las para la se lec ción de las mues tras en cuan to a ta ma ño y tipo.
Algo que es im por te agre gar, en esta par te, es que se su gie re en esta obra la im por -
tan cia de ha cer un pi lo teo.

2) Eje cu ción. La eje cu ción es la re co lec ción de da tos; lle var a la prác ti ca el plan de
tra ba jo.
Los au to res pro po nen que para la uti li za ción de los in di ca do res se haga una me di -
ción de lo que se bus ca con la uti li za ción de téc ni cas como:
v Si mu la ción
v En tre vis ta
v Ob ser va ción
v En cues ta/cues tio na rio

3) In ter pre ta ción. La in ter pre ta ción pre ten de en con trar la res pues ta a las pre gun tas
de los au to res:
v ¿Qué es pe rá ba mos?
v ¿Qué nos di cen las ci fras?
v ¿Qué va mos a ha cer?
Re sul ta dos y me di ción del sis te ma. Cos to- E fi ca cia. Para la me di ción de la ca li dad

los au to res pro po nen to mar en cuen ta el cos to- e fi ca cia de los si guien tes as pec tos:
a) Re cur sos y dis tri bu ción
b) El per so nal de la bi blio te ca
c) Sus co lec cio nes
d) Su red
e) Edi fi cio, mo bi lia rio y equi po

Para rea li zar me di cio nes con fia bles es ne ce sa rio ha cer me di cio nes que cu bran los 
di fe ren tes cos tos:

v Cos to de per so nal
v Cos tos de los ma te ria les: de sa rro llo y man te ni mien to de la co lec ción
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v Cos tos de au to ma ti za ción
v Cos tos ope ra ti vos y de man te ni mien to del edi fi cio
v Cos tos ad mi nis tra ti vos
La me di ción del cos to- e fi ca cia debe in di car dón de se pue den di vi dir los cos tos

anua les to ta les de los ser vi cios de la bi blio te ca por:
v Los usos de di cho ser vi cio.
v El nú me ro de usua rios que uti li zan esos ser vi cios.
v La pro por ción de la po bla ción to tal de la co mu ni dad aca dé mi ca ser vi da por la

bi blio te ca.
v To dos aque llos de los que se dis pon gan da tos du ran te el mis mo pe rio do 

pre su pues tal.
Es truc tu ra de los in di ca do res. En una de las par tes im por tan tes de esta obra los

au to res nos ex po nen cómo es tán es truc tu ra dos los in di ca do res, y cómo pue den ser
me di dos uti li zan do los mé to dos em plea dos para su apli ca ción:

v Nom bre: Cada uno tie ne un nom bre es pe cial, cor to y ex pre si vo ade más de que
son co no ci dos en la li te ra tu ra pro fe sio nal.

v De fi ni ción: Des cri be los da tos que son ne ce sa rios para él mis mo y para sus 
re la cio nes.

v Ob je ti vos: Ex pli ca lo que el in di ca dor pre ten de me dir con re la ción a las me tas
de la bi blio te ca.

v Des cri be qué tipo de bi blio te ca, ac ti vi dad o co lec ción pue den ob te ner pro ve -
cho del in di ca dor. Ex pli ca bajo qué cir cuns tan cias se pue den es ta ble cer com -
pa ra cio nes con otras bi blio te cas

v Mé to do: Des cri be el modo de re co lec tar los da tos y de cal cu lar los re sul ta dos.
Se des cri ben otros mé to dos que se pue den apli car, siem pre y cuan do se haya
de mos tra do su efec ti vi dad.

v In ter pre ta ción y po si bles so lu cio nes: Se ex pli ca lo que pue den sig ni fi car los re -
sul ta dos del uso del in di ca dor. Se enu me ran po si bles me di das a to mar en cuen -
ta para con se guir au men tar la efi ca cia.

v Lec tu ras com ple men ta rias. Se ña la las lec tu ras que apo yan el in di ca dor como
las Nor mas ISO re la cio na das.

La lis ta de los in di ca do res pre sen ta dos en esta obra, que se en cuen tran de sa rro lla -
dos en la es truc tu ra se ña la da en los pá rra fos an te rio res, es la si guien te:

v Pe ne tra ción de mer ca do
v Ho ras de aper tu ra con re la ción a la de man da
v Lis tas bi blio grá fi cas de ex per tos
v Uso de la co lec ción
v Uso de la co lec ción por ma te ria les
v Do cu men tos no uti li za dos
v Bús que da de ejem plar co no ci do
v Bús que da por ma te rias
v Du ra ción del pro ce so de ad qui si ción
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v Du ra ción del pro ce so téc ni co de do cu men to
v Dsis po ni bi li dad
v Ra pi dez en el su mi nis tro de do cu men tos
v Ra pi dez en el prés ta mo in ter bi blio te ca rio
v Tasa de res pues tas co rrec tas
v Usos re mo tos per cá pi ta
v Sa tis fac ción del usua rio
v Sa tis fac ción del usua rio con los ser vi cios ofre ci dos para uso re mo to
Así esta obra es com ple ta por lo que toca al en ten di mien to y uso de los in di ca do -

res para me dir el ren di mien to de la bi blio te ca. Aun que la lis ta de in di ca do res que los
au to res pre sen tan en esta obra no es ex haus ti va, dan las pau tas para su ela bo ra ción
de pen dien do de la si tua ción en que se en cuen tren los ser vi cios bi blio te ca rios y de in -
for ma ción de di ver sas uni da des.

In tro duc ción ge ne ral al ser vi cio de con sul ta: li bro de tex to para el es tu dian te de bi blio te co lo -
gía y ma nual para el bi blio te ca rio de con sul ta. (Trad.) Car los Comp ton Gar cía
Fuen tes.—Mé xi co.: UNAM, CUIB; Fi dei co mi so para la Cul tu ra Mé xi co-
 EUA; In for ma ción Cien tí fi ca In ter na cio nal; AL FA GRA MA, 2000.—448 p.

Tra du ci da de:

Re fe ren ce and In for ma tion Ser vi ces: An In tro duc tion. Ri chard E. Bopp and Lin da C.
Smith, Ge ne ral Edi tors.—En glewood, Co.: Li bra ries Un li mi ted,
1991.—483 p. In clu ye adi cio nes de la 2a. edi ción (1995)*

Re se ña tra du ci da por:
CAR LOS COMP TON GAR CÍA  FUEN TES

Se pue de con si de rar al año de 1876 como la gran fe cha de ini cio de la pro fe sión bi -
blio te ca ria en los Es ta dos Uni dos. La prin ci pal con se cuen cia de este ini cio fue el
co mien zo de los ser vi cios de in for ma ción a los usua rios, de los ser vi cios de for -

ma ción, y de los ser vi cios a los usua rios de las bi blio te cas es pe cia li za das. Otra con se -
cuen cia im por tan te, ade más de la fun da ción de la Ame ri can Li brary Asso cia tion (la
Aso cia ción Bi blio te ca ria de los Es ta dos Uni dos), fue la pu bli ca ción de la obra Pu blic
Li bra ries in the Uni ted Sta tes of Ame ri ca (Las bi blio te cas pú bli cas en los Es ta dos Uni dos)
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* Esta re se ña se pu bli có en la re vis ta Co lle ge and Re search Li bra ries, vol. 57, no. 1, Ja nuary 1996,
pp.91-93.


