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La pretensiéon no es nada; la ejecucién lo es todo.
Una buena manzana es mejor que un melocotén insipido.

Leigh Hunt

La mejor accién es la que procura la més grandes felicidad
a la mayoria.

Francis Hutcheson

Mide tres veces antes de cortar una vez.

Proverbio

PREFACIO

Estas directrices han sido elaboradas por un grupo de trabajo de la Sec-
cién de Bibliotecas Universitarias y otras Bibliotecas Generales de Inves-
tigaciéon de IFLA. Desde 1988, la Seccién ha considerado la evaluacién del
rendimiento como una de sus dreas fundamentales de trabajo. El tema se
introdujo por primera vez en un trabajo presentado por John Willemse al
congreso celebrado en Sidney (1988). Durante la conferencia del afio si-
guiente en Paris (1989) la Seccién organizé un taller sobre medidas del
rendimiento. De aquel animado taller se extrajo una interesante lista de
indicadores:
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Pertinencia en el desarrollo de las colecciones

Grado de satisfaccién

Horas de apertura

Retraso entre las peticiones de documentos y su disponibilidad
en la estanteria

Porcentaje de documentos solicitados que se obtienen

Al taller le sigui6, durante el congreso de Estocolmo (1990), una sesién
abierta sobre medicién del rendimiento tras el que la Seccién decidié esta-
blecer un grupo de trabajo para elaborar unas directrices sobre medicién del
rendimiento. Los miembros de dicho grupo han sido los siguientes:

Ramdén Abad (Instituto Cervantes, Nueva York)

Peter te Boekhorst (Miinster)

Aase Lindahl (Odense)

Roswitha Poll (Miinster, coordinadora)

Rolf Schuursma (Rotterdam)



Roswitha Poll y Peter te Boekhorst

Miembros correspondientes:

Gwenda (Dalton) Thomas (Pretoria)

John Willemse (Pretoria)

El grupo comenzé a trabajar en 1991 con el siguiente plan de trabajo
que fué aprobado por la Seccién de IFLA:

* Concentrarse en las bibliotecas universitarias (al igual que la Seccién).

* Incluir principalmente aquellos indicadores que pudiesen ser aplica-
bles en todos los paises (paises desarrollados y en vias de desarrollo).

* Cuidar que los indicadores se pudiesen aplicar a todo tipo de bi-
bliotecas universitarias, grandes o pequenas, automatizadas o no, de
libre acceso o de depésito cerrado.

¢ Medir la eficacia, no la eficiencia (coste-eficacia).

* Concentrarse en indicadores centrados en los usuarios (lo que ex-
cluye por elemplo los que se refieren a la preservacién).

* Incluir tanto indicadores generales (por ejemplo la satisfaccion del
usuario con la biblioteca en general) como parciales para medir las
actividades por separado.

El grupo de trabajo solamente podia cumplir sus objetivos si se con-
centraba en un nimero muy limitado de indicadores y si se esforzaba en
que fueran ficiles de utilizar, de manera que nadie pudiera alegar la falta
de conocimeintos matemdticos o estadisticos para no utilizarlos.

Tras evaluar la bibliografia existente sobre el tema, se elaboré una lis-
ta de 30 indicadores que después quedaron reducidos a 17. Resulté im-
posible probar todos ellos en las bibliotecas de los miembros del grupo de
trabajo, pero el grupo decidié aplicar el mayor nimero posible de indica-
dores con la ayuda de otras bibliotecas a fin de analizar los problemas y ver
si existian otros métodos alternartivos para cada indicador. Algunas bi-
bliotecas de universidades politécnicas alemanas colaboraron en dichos ex-
perimentos.

Los primeros resultados se mostraron en una «poster session» durante
el congreso de Mosci (1991). A pesar de que la sesién estaba programada
el mismo dia que tuvo lugar el intento de golpe de estado -los carteles tu-
vieron que llevarse literalmente por encima de las barricadas- el interés fue
enorme y dié dnimos al grupo para seguir adelante por ese camino. Los si-
guientes resultados se mostraron en el congreso de Nueva Delhi (1992) y
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en ¢l de Barcelona (1993) se pudo presentar ya un primer borrador de las
directrices. El grupo de trabajo recibié muchas sugerencias y comentarios,
gracias al establecimiento de un grupo de discusiéon sobre medicién del ren-
dimiento que la Seccién de IFLA habia establecido. Al mismo tiempo que
dichos comentarios, asi como los resultados de otras experiencias prdcricas
de la aplicacién de indicadores de rendimiento, se inclufan en las directri-
ces, dos miembros del grupo de trabajo se incorporaron al nuevo grupo de
la ISO (TC 46/SC 8/WG 4), creado para desarrollar una norma interna-
cional de indicadores de rendimiento para bibliotecas. Ellos aportaron ex-
periencias pricricas al grupo de trabajo de IFLA, en tanto que el trabajo de
normalizacién influyé en estas directrices.

Como las directrices estdn destinadas a «Bibliotecas Universitarias y
otras Bibliotecas de Investigacién», los miembros de la seccién de IFLA,
eligieron el término «biblioteca universitaria»' para definir el grupo desti-
natario de dichas directrices.

Las directrices describen una serie de indicadores, pero no se contem-
plan como una lista cerrada. Las bibliotecas universitarias estdn cambian-
do y se podrian anadir nuevos indicadores en el futuro. Tampoco esta lis-
ta es obligatoria: las bibliotecas universitarias en el mundo presentan
grandes diferencias organizativas, financieras y técnicas. Las circunstan-
cias locales les obligarin a menudo a modificar el proceso de medicién y
tampoco todos los indicadores que figuran en las directrices se pueden apli-
car en todas las bibliotecas. Las bibliotecas deberdn escoger aquellos que
les resulten de mayor utilidad para sus decisiones; no es necesario utilizar
todos. La medicién del rendimiento en un solo sector, sin embargo, ten-
drd menos valor que la combinacién de varios indicadores o si se anade un
cuestionario de satisfaccién del usuario a una medida cuantitativa.

En la mayoria de los casos, serd necesario repetir el proceso de medi-
cién una o mds veces para anotar los cambios y ver si los cambios organi-
zativos cfectuados tras la primera medicién han sido eficaces.

Cada indicador supuestamente evalia la calidad del rendimiento ge-
neral de la biblioteca o la calidad de una actividad o servicio especifico.
Sin embargo, en algunos casos un indicador combina aspectos diversos del

«Academic library» en el original (N.T)
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servicio bibliotecario, en vez de la opcién prictica de utilizar un tinico
cuestionario o entrevista. Por ejemplo, la «disponibilidad» trata de evaluar
la calidad de la coleccién, asi como la precisién de los catilogos y de la or-
denacién en los estantes. La mayoria de los indicadores se ajustan a los da-
tos que se han distribuido segin:

* tipos de usuarios

* materias de la coleccién

Hay cosas que no podriamos esperar abordar en estas directrices:

* No pretendemos medir los resultados (impacto) de las actividades
de la biblioteca, por ejemplo los resultados de la utilizacién de las
bibliotecas para la investigacén. Aunque se han propuesto algunos
métodos en la literatura profesional, no los consideramos suficien-
temente validos.

* Nos hemos cefiido a la eficacia y no al coste-eficacia (efectividad).
Debido a las inmensas diferencias presupuestarias y financieras en-
tre las bibliotecas de los diferentes paises, no podriamos desarrollar
indicadores apropiados para todos. Dejar de lado el factor coste pue-
de hacer aceptables estas directrices para aquellos bibliotecarios que
estdn preocupados de que se les evaliie en términos de «cudnto es el
coste minimo de la caralogacién». Sin embargo, se ha incluido en
estas directrices una breve introduccién sobre el tema del coste-efi-
cacia a fin de mostrar su problemairica y posibilidades.

* La medicién del rendimiento, la evaluacién de la calidad de la bi-
blioteca, necesita definir lo que se considera «bueno» en cada bi-
blioteca. El rendimiento solamente puede evaluarse de acuerdo con
las metas de las bibliotecas. Hemos, no obstante, intentado definir
lo que consideramos es la misién y las metas principales de la bi-
blioteca universitaria. Nuestra eleccién de indicadores de rendi-
miento estd intimamente ligada a estas metas. No quisimos incluir
en este libro una especie de receta sobre:

* Cémo definir la misién
* Cémo disenar un plan para la biblioteca
* Cémo desarrollar las metas de acuerdo con la misién establecida

Hemos incluido en estas directrices una bibliografia bastante extensa

sobre la medicién del rendimiento, porque pensamos que muchas biblio-
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tecas no contarfan con los manuales y las bibliografias ya publicadas sobre
el tema.

Para nuestro trabajo hemos consultado, por supuesto, la amplia bi-
bliografia existente sobre medicién del rendimiento, sobre todo los infor-
mes sobre la aplicacién real de los indicadores. El motivo por el que ana-
dimos este libro a los manuales ya existentes sobre medicion del
rendimiento es porque los manuales o se han disefiado para bibliotecas pi-
blicas o se adaptan a las condiciones de un tinico pais. Otra razén fue que,
aunque algunos de los indicadores propuestos en los manuales son datos
operativos ttiles, no los consideramos indicadores en el sentido de definir
de forma vilida el nivel de rendimiento.

Los objetivos principales de estas directrices son:

1. Promover la aceptacién de la medicién del rendimiento como he-

rramienta importante para una gestion eficaz.

2. Ayudar a obtener resultados fiables con una inversién razonable
de esfuerzo.

3. Ofrecer herramientas para el proceso de evaluacién de manera que,
utilizindolos de manera idéntica, permitan comparaciones histé-
ricas en la biblioteca e incluso comparaciones entre bibliotecas.

La medicién del rendimiento no deberia equipararse con un mayor
rendimiento; es un medio para ese fin.

Agradecimientos
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INTRODUCCION GENERAL

En la acrualidad, las bibliotecas universitarias de todo el mundo reco-
nocen que es necesario contar con unas herramientas eficaces de gestion.
Este interés por la gestién, que en algunos paises ha llegado a convertirse
casi en rutinario mientras que en otros todavia estd comenzando, ha sur-
gido merced a una serie de cambios que inciden enormemente en la es-
tructura organizativa de las bibliotecas:

Las bibliotecas universitarias realizan sus actividades cada vez mis
con la ayuda de ordenadores.

La informacién, en todo el mundo, se presenta cada vez en mayor
medida en soportes no impresos, especialmente en formato infor-
mdtico, y debe hacerse accesible a los usuarios.

Los recursos van haciéndose mds escasos y las colecciones, asi como
los hdbitos organizativos, deben adaptarse a las circunstancias. Es
necesario encontrar instrumentos para la distribucién de recursos.

Con menos dinero para las colecciones propias, pero con mucha mds
informacién disponible en todo el mundo, el papel del biblioteca-
rio estd transformdndose de administrador de las colecciones e in-
termediario de la informacién.

Las administraciones de organizaciones de servicios muestran un in-
terés especial en rendir cuentas de su actividad.

Las relaciones piblicas estdn adquiriendo cada vez mds importan-
cia: las bibliotecas necesitan instrumentos que demuestren y hagan
publicas sus actividades.
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En resumen: las bibliotecas, al igual que otras instituciones de servi-
cios, tienen que mostrar que los recursos a cllas asignados los utilizan en
lo que deben y de la mejor manera y que estin proporcionando servicios

de alra calidad.

Calidad

Si decimos que las bibliotecas deben hacer uso de técnicas de gestién de
calidad, necesitamos saber a qué nos referimos cuando hablamos de la calidad.

La definicién de calidad ha evolucionado desde una acepcién orienta-
da hacia el producto y centrada en aspectos relacionados con el control y la
inspeccién, a otra mds general orientada hacia el servicio, que implica al
conjunto de la estructura organizativa. De esta manera, la calidad se iden-
tifica con la adecuacion a los objetivos, es decir, un servicio o producto de-
beria proporcionar o ejecutar lo que se pretendia. El «propésito» de un ser-
vicio o producto lo definen los clientes. La calidad en este sentido ni es una
norma aislada ni tampoco la norma suprema; se define a partir de las ne-
cesidades de los clientes de cada institucién. Asi se expresa con claridad en
la norma ISO 8402, donde la calidad se define como «el conjunto de todos
aquellos rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que tienen que
ver con su capacidad de satisfacer las necesidades definidas o implicitas».?

Esta definicién, incluyendo las «necesidades implicitas», tiene que ver
muy especialmente con las bibliotecas, ya que ademds de la demanda ac-
tual tienen que tener en cuenta las necesidades futuras, caso, por ejemplo,
del desarrollo coordinado de colecciones.

Gestion de la calidad

La gestién de la calidad comprende tres etapas:
* Planificacién de la calidad
* Control de la calidad

* ISO 8402: 1994, Quality Management and Quality Assurance - Vocabulary.
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* Mejora de la calidad’

o, dicho de otro modo, debemos saber

* qué queremos hacer

* qué estamos haciendo

* c6mo podemos mejorar lo que estamos haciendo

En una biblioteca, la gestién de la calidad de los servicios significaria,
por ejemplo:

* Definir la misién de la biblioteca y el grupo principal de usuarios

* Averiguar las necesidades definidas o implicitas de los usuarios

* Establecer las metas a largo y corto plazo

* Disefar servicios adecuados

* Proporcionar dichos servicios al nivel mds alto posible

* Medir el rendimiento y compararlo con las metas

* Confeccionar una estructura para la mejora continua del rendimiento

* Crear un clima de orientacién al usuario y de calidad en el servicio

Dos de estas etapas son especialmente importantes: definir las metas
y comprobar que se han alcanzado.

Misién y metas

Como calidad significa adecuacién a unos propésitos, la definicién de
calidad en una biblioteca estd determinada por su propio propésito o mi-
sion. Asi, antes de comprometerse con una norma de calidad, cada bi-
blioteca necesita definir su propia misién y metas.

Definir la misién de la biblioteca significa formalmente describir el
marco en el que opera la biblioteca. La definicién de la misién deberia es-
pecificar el grupo principal de usuarios a los que se pretende servir y el ti-
po de servicios fundamentales que se quieren ofrecer.

La misién de una biblioteca universitaria se puede resumir asi:

Seleccionar, coleccionar, organizar y proporcionar acceso a la infor-
maci6n a los usuarios, en primer lugar a su grupo principal de usuarios, es
decir los miembros de la institucién.

' .M. Juran y EM. Gryna: Quality Planning and Analysis: From Product Development
through Use. - 3rd. ed. - New York: McGrow Hill, 1993, pp. 3-9.
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Metas de la biblioteca universitaria*

Las metas a largo plazo se pueden establecer a partir de la definicién

de la misién. Con el fin de llevar a cabo la misién anteriormente definida,
deben alcanzarse las siguientes mertas:

Coleccién

* Proporcionar todo tipo de informacién, tanto impresa como en mi-

croformas, materiales audiovisuales, registros sonoros, registros de

ordenador (software), etc.

* de acuerdo con las necesidades del grupo principal de usuarios y
las funciones especiales de la biblioteca

* con la mayor rapidez posible

* en el mayor porcentaje posible (en términos de pertinencia con
relacién a las necesidades de los usuarios).

Acceso

4

* Informar a los usuarios sobre la coleccién mediante catdlogos que

sean completos, actualizados, ficiles de manejar y que puedan ser
utilizados por varios usuarios al mismo tiempo.

* Proporcionar preferiblemente libre acceso a los materiales sin per-

juicio de su preservacién.

La lista estd basada parcialmente en las siguientes normas:

Standars for University Libraries: Evaluation of Performance / Prepared by ACRL's Uni-
versity Library Section’s University Library Standars Review Committee, Kent Hen-
drickson, Chair (Approved June 1989). - Chicago: Association of College & Rescarch
Libraries, 1989. (Traduccién al espafiol publicada en: Boletin de la A.N.A.B.A.D., XLIV
(1994) No. 3: 193-222. N.T.).

Standars for College Libraries, 1995 Edition. Final Version Approved by the ACRL Bo-
ard of the ALA Standards Committee, Diane C. Parker, Chair. - In: College and Rese-
arch Library News, 56 (1995), 245-257.
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Asegurar un rdpido acceso a los materiales que no estdn en libre ac-
ceso

Proporcionar un horario de apertura que responda a la demanda de
una manera razonable

Proporcionar acceso gratuito a los servicios principales de la bi-
blioteca

Asegurar a los miembros del grupo principal de usuarios un acceso
ficil a los servicios, con las facilidades necesarias para minusviélidos
Proporcionar acceso ripido a los materiales que no estdn en la co-
leccién, disponibles en otros lugares.

Uso en sala

Proporcionar espacio ¢ instalaciones adecuadas en la biblioteca pa-
ra el estudio y la investigacién

Proporcionar equipos adecuados para el uso de los materiales no im-
presos.

Formacién de usuarios

Informar al piblico acerca de los servicios de la biblioteca

Ayudar a los usuarios a encontrar la informacién que buscan dentro y
fuera de la biblioteca por medio de la instruccién y la ayuda personal
Proporcionar servicios de referencia adecuados tanto en formato im-
preso como electrénico.

Almacenamiento y Preservacién

.

Almacenar los materiales adquiridos mientras sean de interés para
el trabajo de investigacién en la institucién o para otras funciones
de la biblioteca (p.e., las colecciones especiales)

Proporcionar a todos los materiales un espacio seguro y adecuado

* Ocuparse de la preservacién y conservacion de todos los materiales.

17
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Para alcanzar estas metas, las bibliotecas universitarias

* utilizan sus recursos con criterios de coste-eficacia y emplean nue-

vas técnicas de gestién

* adoptan -en la medida de lo posible- las nuevas tecnologias que les

resultan dtiles

* participan en programas cooperativos para extender los limites de

la coleccién de la biblioteca y el alcance de sus servicios

* hacen posible que su personal adquiera los conocimientos necesa-

rios sobre nuevos materiales y técnicas de informacién.

Por supuesto, muchas bibliotecas universitarias llevan a cabo tareas es-
peciales que implican otras metas que podrian anadirse a esta lista. Otras
tarcas especiales que a menudo desarrollan las bibliotecas universitarias
pueden ser por ejemplo:

* Colecciones de depésito legal

* Participacién en planes nacionales de adquisiciones

* Funcién como centro de formacién.

De acuerdo con estas metas, la biblioteca deberfa disefiar un plan de
objetivos (metas a corto plazo) para cada actividad por separado. Gene-
ralmente esto es lo primero que se hace. Muchos de los objetivos especia-
les deben también encajar en la planificacién a largo plazo. Dichos obje-
tivos deben ser realistas y alcanzables en un plazo determinado. Deberia
asimismo existir un acuerdo previo sobre ellos entre la biblioteca y todas
las partes interesadas. Los resultados deberfan ser mensurables.

Si la meta es, por ejemplo, informar a los usuarios mediante catdlogos
completos y actualizados, los objetivos podrian ser:

* climinar los atascos de catalogacién en un plazo determinado

* incluir en un catdlogo general los fondos descritos en catdlogos se-

parados.

Desde luego, los objetivos especificos para los dos o tres afios siguien-
tes dependerdn en gran medida de los recursos que espera recibir la bi-
blioteca. Algunas bibliotecas negocian con las instituciones de las que de-
penden que la calidad del servicio se mantenga o se alcance en un tiempo
determinado y los recursos que serdn necesarios para ello. Este tipo de
«acuerdos para un nivel de servicio» pueden ayudar a que la biblioteca ob-
tenga financiacién adicional para algunas tareas claramente definidas, de
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manera que las instituciones que aportan la financiacién puedan contro-
lar en todo momento si el dinero se estd invirtiendo adecuadamente.’

La biblioteca como sociedad de intereses

La misi6n, las metas y los objetivos deben satisfacer los intereses de sus
clientes. La gestién de la calidad en los dltimos afios ha ampliado el sig-
nificado de lo que constituyen los «clientes», entendiéndose como una so-
ciedad de intereses®. En una biblioteca universitaria incluiria:

» El grupo principal de usuarios (miembros de la institucién)

¢ Otros usuarios

* Personal de la biblioteca

* Los administradores de la institucién

* Todos los que proporcionan recursos

* El Gobierno

¢ La comunidad investigadora externa a la institucién

* Bibliotecas cooperantes

 También la sociedad en el sentido mds amplio, incluyendo la pos-

teridad.

Este enfoque tan amplio obliga a que la definicién de la misién, me-
tas y objetivos no sean tnicamente responsabilidad de la biblioteca, sino
que los usuarios, personal, administradores de la institucién y los que apor-
tan recursos intervengan en este proceso de definicién. La misién, metas
y objetivos deberian también tener en cuenta:

* Objetivos politicos generales

* Véase Geoffrey Ford: Service Level Agreements - Vereinbarungen iiber das Dienstleis-
tungsniveau. - In: Zeitschrift fiir Bibliothekswesen und Bibliographie, 43 (1996).
[«Stakeholders of interests» en el original - N.T.]

Peter Brophy: Quality Management in Libraries. - In: Proceedings of the 1st Nort-
humbria International Conference on Performance Measurement in Libraries and In-
formation Services / Editor Pat Wressell. - Newcastle upon Tyne: Information North,
1995, p. 77.

Véase ademas Peter Brophy y Kate Couling: Quality Management for Information and
Library Managers. - Aldershot: Aslib Grower, 1996, p. 40-41.
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* Los intereses de la comunidad cientifica representada en la coope-
racién interbibliotecaria
* En la medida de lo posible, las demandas futuras previsibles.

Medicién del rendimiento

La planificacién de la calidad debe ir seguida del control de calidad.
Se necesita un instrumento de medida para indicar si la biblioteca estd ha-
ciendo lo que se habia planeado. Este instrumento es la medicién del ren-
dimiento.

Por medicién del rendimiento se entiende la recogida de datos esta-
disticos y otros que describan la actividad de la biblioteca, asi como el ani-
lisis de dichos datos con el fin de evaluar su rendimiento. En otras pala-
bras: comparar lo que la biblioteca estd haciendo (rendimiento) con lo que
estd establecido (misién) y con lo que se quiere alcanzar (metas).

Rendimiento es el grado alcanzado por la biblioteca en el cumpli-
miento de sus objetivos, particularmente en términos de necesidades de
los usuarios.

Un indicador de rendimiento (tal y como se utiliza el término en es-
tas directrices) es una proposicién cuantificada utilizada para evaluar y
comparar el rendimiento de una biblioteca en el cumplimiento de sus ob-
jetivos.”

La comparacién de los resultados de la medicién del rendimiento con
las metas y objetivos dard como resultado una serie de medidas organizati-
vas para mejorar el rendimiento, pero a menudo conducird a un replante-
amiento y especificacién de las metas y objetivos. Los resultados de la me-
dicién del rendimiento pondrdn de manifiesto si las metas eran demasiado
altas (imposibles de alcanzar) o demasiado bajas (ficilmente superables).
La medicién del uso y de la satisfaccién de los usuarios mostrard si las ne-
cesidades de éstos tiltimos han cambiado y si deben replantearse las metas.
Planificacién, medicién y mejora forman parte de un proceso continuado.

Los términos «medida de rendimiento» o «medida de la actividad» se han empleado con
frecuencia con similar acepcién. «Indicador» se ha utilizado también como una combi-
nacién de «medidas» mis simples.
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| Rencimiento
AY

Objetivos ﬁ Actividades

Estadistica y medicién del rendimiento

La mayoria de las bibliotecas universitarias recogen con regularidad
datos estadisticos acerca de sus recursos y actividades. Muchos paises cuen-
tan con estadisticas bibliotecarias nacionales, algunos incluso muy deta-
lladas y bien definidas. La recogida regular de datos proporciona una ba-
se de gran utilidad para la medicién del rendimiento. Pero la estadistica
actual y la medicién del rendimiento se diferencian en lo siguiente:

* La estadistica bibliotecaria se concentra en datos positivos: se to-
ma nota de los préstamos, usuarios, volimenes u horas de apertu-
ra. No se interesan por quienes no usan la biblioteca, por la parte
de la coleccién que no se utiliza o por los volimenes perdidos en
las estanterias.

* Las estadisticas se recogen regularmente en las dreas donde es ficil
obtener datos exactos: recursos (personal, presupuestos, colecciones),
servicios (préstamos, consultas atendidas). La medicién del rendi-
miento se interesa por datos adicionales que son mds dificiles de ob-
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tener: ;Hay personal suficiente en el mostrador de referencia? ;La co-
leccién se forma de acuerdo con las necesidades de los usuarios?

* La medicién del rendimiento compara los datos y los combina en-
tre si:
— préstamos por grupos de estudiantes no titulados
— préstamos en una determinada materia con relacién a las ad-

quisiciones (presupuesto, volimenes) en dicha materia.

* La medicién del rendimiento afiade datos «subjetivos» a los»objeti-
vos», especialmente la opinién de los usuarios sobre los servicios.

* La medicién del rendimiento compara los datos con las metas de la
biblioteca.

Caracteristicas de un indicador de rendimiento

Una definicién citada a menudo para definir lo que son los inidica-
dores de rendimiento es la de Orr, en 1973.% El indicador de rendimien-
to debe ser apropiado, informativo, vilido, repetible y prictico, pudien-
do ser utilizado para establecer comparaciones. Estos criterios reflejan los
puntos mds importantes.

— El indicador de rendimiento debe ser apropiado (vilido) para lo
que se pretende medir. Esto es importante. Un indicador de ren-
dimiento se aplica con el fin de dar respuesta a una cuestién con-
creta y los resultados deberian ofrecer dicha respuesta.

— Debe ser fiable (ajustado). Esto significa que deberfa carecer de am-
bigiiedad. Se trata de un ideal que nunca se cumplird, por ejemplo,en
aquellos indicadores de rendimiento que traten de medir actitudes u
opiniones, cuyos resultados no pueden expresarse numéricamente.

— Deben ser repetible: las mismas cosas deberian siempre poder con-
tarse 0 medirse de la misma manera. Para conseguir esto, se debe
describir minuciosamente y por separado cada uno de los pasos del
indicador y definir con exactitud los individuos o actividades ob-
jeto de la medicién.

¥ R. H. Orr: Measuring the Goodness of Library Services: A General Framework for Con-
sidering Quantitative Measures. En: Journal of Documentation, 29 (1973), P. 315-332.
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En este sentido, la medicién del rendimiento permitird hacer com-
paraciones:

+ del rendimiento de la misma biblioteca en diferentes periodos
* entre bibliotecas similares.

— Debe ser #til (informativo, que ayude) en el proceso de toma de
decisiones.
 Deberia mostrar las causas de los fallos y los puntos débiles, por

ejemplo:
— La falta de preparacién de los usuarios.
— Los recursos que no se han aplicado en lugares clave
— Los defectos en el curso de los trabajos de la biblioteca.
*» Dcberfa poner de manifiesto las necesidades de los usuarios.
* Deberia ayudar a encontrar el modo de obtener un mejor rendi-
miento.

En resumen: deberia mostrar no solamente lo que estd ocurriendo, sino

también permitir interpretar la calidad, los fallos y la manera de mejorar.

Para conseguir todo esto, el indicador debe estar relacionado con las

metas de la biblioteca.

— Un indicador de rendimiento debe ser prdctico (ficil de utilizar).
Esto, sin duda, hard mds ficil su aceptacién, pero no estd claro si
este criterio deberia considerarse indispensable.Si una biblioteca
estd especialmente interesada en obtener informacién sobre una
cuestién determinada, podrian aceptarse también otros procedi-
mientos de evaluacién, mis largos y complicados. En cualquier
caso, un indicador complejo puede ser fiable,repetible, apropia-
do y dril.

Dificultades

Los resultados de la medicién del rendimiento deberian ser fiables y
comparables. Pero incluso donde se toman datos aparentemente «objetivos»,
cada estudio necesita definir con exactitud la muestra, el tiempo y las acti-
vidades objeto de medicién. Un ejemplo ilustrativo puede ser el siguiente:

Horas de apertura:
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* Hay que definir si se refiere inicamente al acceso a la sala de lectu-
ra o a los servicios principales.

* Es preciso distinguir entre el horario normal de apertura y el hora-
rio reducido, por ejemplo, durante las vacaciones.

* Si hay varias bibliotecas en la institucién o si la biblioteca se repar-
te entre diferentes edificios con diferentes horarios de apertura, de-
berd definirse cial es el horario «regular» de apertura.

La medicién del rendimiento intenta averiguar no sélo las necesida-
des de los usuarios, sino también su opinién sobre los servicios e instala-
ciones de la biblioteca. Esto se lleva a cabo mediante «estudios de satis-
faccién de usuarios», encuestas y entrevistas en las que se pide que opinen
si estdn satisfechos con la biblioteca u otras actividades especiales.

Los comentarios de los usuarios (bien a través de entrevistas o de en-
cuestas) pueden estar influidos por muchas circunstancias

* La experiencia previa de los usuarios en bibliotecas: si nunca han
contado con mejores posibilidades, la biblioteca podria obtener un
indice de satisfaccién bastante bueno sin un buen servicio. Por el
contrario, las expectativas de los usuarios podrian resultar demasia-
do altas si la comparacién es con otras bibliotecas més grandes y con
mds medios.

* El momento en que se realiza estudio puede condicionar la opinién.
A principios de curso, cuando muchos nuevos usuarios visitan la bi-
blioteca, las expectativas podrian ser diferentes de otros periodos.

* Se debe estudiar cuidadosamente la formulacién de las preguntas,
ya que puede influir con facilidad en el alcance de las respuestas.

Los resultados de los estudios de satisfaccién de usuarios no pueden
ser tan fiables como los datos sobre, por ejemplo, el proceso técnico de los
libros, pero aportan informacién adicional que no puede obtenerse de nin-
guna otra manera. Estd demostrado que es muy ttil aplicar indicadores
mds «objetivos» a los problemas detectados en los estudios de satisfaccién
de usuarios, a fin de confirmar o explicar los resultados. Por ejemplo: si
los usuarios se quejan de que la coleccién de la biblioteca es incomplerta,
una medicién de disponibilidad de los titulos que se solicitan de la colec-
cién mostrard si las quejas estén fundadas o influidas por alguna mala ex-
periencia.
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Medicién de los resultados

Puesto que existe una correspondencia entre rendimiento y objetivos,
especialmente en lo relacionado las necesidades de los usuarios, resulta evi-
dente que la medicién del rendimiento es un proceso dificil. Los usuarios
son «individuos con intereses polivalentes, cuyos objetivos inmediatos cam-
bian generalmente cada vez que acuden a la biblioteca.»” Las necesidades
de los usuarios, al igual que las metas de la biblioteca, no pueden expre-
sarse mediante nimeros y siempre estardn cambiando. Cuando se mide el
rendimiento lo ideal seria medir el resultado o impacto: el efecto de los
servicios de la biblioteca en el usuario. En la biblioteca universitaria esto
significa: los efectos en la calidad y cantidad de investigacién y docencia.
Apenas algunos métodos se han propuesto para medir directamente esto.
Un ejemplo es el «tiempo de consulta»'’ : se pide a los usuarios que tomen
nota del tiempo que permanecen consultando un libro y que expliquen si
han obtenido de ellos algiin provecho. Algunos estudios, realizados sobre
todo en Australia, han intentado evaluar la relacién entre el uso de la bi-
blioteca y la persistencia en los estudios,'' o entre el uso de la biblioteca y
el éxito académico de los estudiantes.'? Otros han intentado relacionar la
cantidad de publicaciones realizadas por el personal docente e investiga-

? Betty Sell: An Evaluative, Holistic and User-orientated Approach to Assessing and Mo-

nitoring Effectiveness of the Academic Library in Its Setting. - In: Library Effectiveness

-a State of the Art. - New York, 1980, p. 297.

[Document exposure en el original - N.T.] Don H. Revill: Performance Measures for Aca-

demic Libraries. - In: Encyclopedia of Library and Information Science / Ed. Allen Kent.

- Vol. 45, Supplement 10. - New York, Dekker, 1990, p. 327.

" Lloyd A. Kramer y Martha B. Kramer: The College Library and the Drop-Out. - Co-
llege and Research Libraries, 29 (1968), p. 310-312.

? Jane E. Hiscock: Does Library Usage affect Academic Performance? - In: Australian Aca-
demic and Research Libraries, 17 (1986), p. 207-213; Karin de Jager: Library Use and Aca-
demic Achievement. - In: Proceedings of the 1st Northumbria International Conference
on Performance Measurement in Libraries and Information Services / Edited Pat Wressell.
- Newcastle upon Tyne: Information North, 1995, p. 287; James Self: Reserve Readings
and Student Grades: Analysis of a Case Study. - In: Library and Information Science Rese-
arch, 9 (1987), p. 29-40; J. Wells: The Influence of Library Usage on Undergraduate Aca-
demic Success. - In: Australian Academic and Research Libraries, 26, p. 121-128.
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dor de la universidad con su utilizacién de la biblioteca. No obstante, al
no poder separar el conocimiento adquirido mediante el uso de la biblio-
teca y el obtenido a partir de otras fuentes, parece imposible conseguir una
medida vélida para los resultados.

Por lo tanto, la medicién del rendimiento intenta un camino menos
directo y escoge «indicadores» que se supone representan el impacto de los
servicios de la biblioteca en el usuario. Si, por ejemplo, se estd calculando
el porcentaje de usuarios pertenecientes al grupo principal que visitan la
biblioteca al menos una vez al afo, se puede deducir de ahi que algiin be-
neficio obtendrin de dicha visita. O también, si se cuantifican las bus-
quedas con éxito en el catdlogo de autores, se puede suponer que las obras
encontradas le resultardn driles al usuario.

Resultados de la medicién del rendimiento

En la interpretacién de las medidas de rendimiento se debe tener siem-

pre en cuenta que:

* la sola aplicacién de un indicador inicamente muestra la situacién
en un determinado momento; podria ser necesario repetirla para au-
mentar la validez de la informacién.

* los indicadores, en la mayoria de los casos, tan solo evaltian una ac-
tividad de la biblioteca; varios indicadores ofrecerdn una descrip-
cién mis fiable y detallada del rendimiento en un servicio determi-
nado (por ejemplo, el uso de la coleccién y la disponibilidad,
utilizados conjuntamente).

* la utilizacién de un indicador puede mostrar un rendimiento alto o
bajo, pero, a menudo, serd necesaria una investigacién adicional pa-
ra encontrar las causas.

Si no se maximalizan los resultados, la medicién del rendimiento per-

mitird obtener informacién util para definir la calidad de los servicios:

* Muestra el estado del rendimiento actual

* Posibilita a la biblioteca comparar las variaciones del rendimiento a
lo largo de los anos.

* Ayuda a identificar las causas de un rendimiento bajo.
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Los resultados pueden sugerir cambios en la gestién, tales como mo-
dificar el flujo de trabajo y establecer nuevas prioridades en la distribucién
de los recursos.

Ademis de la evaluacién interna, que es lo que mds interesa a las bi-
bliotecas, la medicién del rendimiento puede también utilizarse con fines
externos:

* DPara justificar gastos y mostrar resultados.

* Para informar a los usuarios reales y potenciales sobre las activida-

des y servicios de la biblioteca

* Para informar a las autoridades acerca de las posibles consecuencias

del aumento o disminucién de recursos.

Si una biblioteca utiliza indicadores que han sido probados y que es-
tén cominmente aceptados, se podrin establecer comparaciones (cotas de
calidad) '’ con otras bibliotecas, siempre que:

* las bibliotecas tengan una misién y estructura similares

* ¥ que los indicadores se utilicen en las mismas - o muy parecidas -

circunstancias.

A la administracién no le interesard, desde luego, restringir el nivel de
rendimiento, pero remitird al problema de los costes. Aunque los indica-
dores para medir la efectividad no se incluyen en estas directrices, se tra-
ta de una cuestién tan vital para las bibliotecas. Por tanto, se ha afadido

un capitulo sobre el coste-eficacia a fin de ofrecer algunas orientaciones
sobre cémo afrontar este problema.

" Benchmarking en el original. N.T.
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EL PROCESO DE MEDICION

Son la excepcién, mis que la regla, las bibliotecas que aplican siste-
miéticamente todas las medidas de rendimiento descritas en los manua-
les.'* La biblioteca estard interesada sobre todo en mejorar su conocimiento
acerca de uno o varios servicios o actividades especificas. La biblioteca to-
ma conciencia de la necesidad organizativa de mejorar aspectos concretos
de los servicios bibliotecarios, porque

* los usuarios se quejan del mal servicio, p.c., horas de apertura insu-

ficientes o tasas de disponibilidad pobres

* el personal hace sugerencias sobre la manera de mejorar servicios

concretos

* los mecanismos de control tradicionales como las estadisticas biblio-

tecarias tienden a minimizar los resultados en dreas determinadas

* la estructura organizativa ha cambiado, p.e., al introducirse nuevas

tecnologias que modifican los procedimientos establecidos

* otras bibliotecas marcan el camino a seguir cuando perfeccionan los

procedimientos organizativos en ciertas dreas.

Una vez que la biblioteca ha definido claramente qué tipo de resulta-
dos quiere obtener mediante la medicién, el siguiente paso es escoger un

'* El manual de la A.L.A., «Measuring Academic Library Performance - A Practical Approach»
se probé y evalué en la Biblioteca Universitaria de Estocolmo. Véase Térngren, Margare-
ta et al.: RUT: Resultatmitning och utvirdering av mitmetoder: Test och utvirdering av
handboken Measuring Academic Library Performance - A Practical Approach samt resul-
tat av mitningar vid Stockholms universitetsbibliotek. Stockholm: Kungl. Biblioteket,
1993 (BIBSAM-Sekretariet for nationell planering och samordning; report nr. 6)
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indicador. A veces existen varios indicadores diferentes para medir una ac-
tividad, todos los cuales se han probado y encontrado apropiados, fiables,
repetibles, ttiles y pricticos. La eleccién en estos casos depende de los si-
guientes aspectos:

* Cuanto mejor se ajusta el indicador al problema mejores son los re-
sultados. Un estudio de sartisfaccién de usuarios ayudard a com-
prender la queja de que no consiguen los libros que estdn buscan-
do. Un estudio de la coleccién dilucidard el problema. Serd, sin
embargo, el estudio de disponibilidad el que indicard el punto de
partida a partir del que atajar las quejas.

* Laaplicacién del indicador deberia producir resultados tangibles a
corto plazo.

* Ladecisén también debe tener en cuenta consideraciones ligadas al
coste-beneficio. Algunas mediciones, sobre todo cuando se realizan
por primera vez, consumen muchos recursos humanos y econémi-
cos. A menos que la biblioteca esté muy especialmente interesada
en ciertos resultados, deberia pensarlo dos veces antes de iniciar la
aventura. Para ello, es importante conocer de qué datos de los ne-
cesarios para la medicién se dispone en ese momento o pueden ob-
tenerse con facilidad. Si, por ejemplo, se van a estudiar los plazos
de adquisicion o la rapidez de los procesos técnicos, la decisién de-
penderd del hecho de que para este dltimo los datos son mas ficiles
de obtener mientras que el primero depende de datos suministra-
dos por los editores.

La biblioteca saldrd beneficiada si toma buena nota de todos estos as-
pectos a la hora de escoger un indicador de rendimiento. Una vez efec-
tuada la seleccién, puede comenzar el proceso de medicién.

* Cada descripcién de un indicador de rendimiento, ademads de defi-

nir lo que se mide, incluye otras secciones sobre la manera de tomar
y calcular los datos. Solamente los datos fiables permitirdn estable-
cer comparaciones entre las mediciones efectuadas en la biblioteca
a intervalos de tiempo regulares, asi como las comparaciones entre
varias bibliotecas.

* Cada descripcién busca tender un puente entre la simplicidad y la
necesidad de rigor estadistico. El bibliotecario no es necesariamen-

30

Medicién de la calidad

te un estadistico experimentado que sabe cémo calcular el tamafio
de las muestras o los intervalos de confianza. Aquellos que consi-
deran que la metodologia descrita es demasiado complicada deben
consultar la abundante bibliografia existente sobre estadistica y me-
todologfa de la investigacién.'® Los bibliotecarios versados en esta-
distica pueden depurar la metodologia siempre que lo consideren
necesario.

El proceso de medicién consta generalmente de tres etapas: prepara-

cién, ejecucién e interpretacion.

Preparacién: Debe existir un supervisor responsable de la toralidad del
proyecto. Este, ademis de estar familiarizado con los métodos de medi-
cién y con la organizacién de la biblioteca, debe actuar como una especie
de agencia coordinadora a la que dirigir todos los problemas que surjan
durante el proceso de medicién.

El personal de la biblioteca debe estar involucrado desde el principio en
cada proyecto de medicién. Es muy importante discutir el proyecto con
aquellas personas que son los responsables de hecho del servicio biblioteca-
rio objeto del estudio. La direccién de la biblioteca debe explicar todos los
aspectos que han conducido a la decisién de realizar el proyecto de evalua-
cién, asi como dejar clara su disposicién a proporcionar todos los recursos
necesarios en términos de tiempo y dinero; deben subrayarse especialmen-
te las razones por las que el servicio necesita mejorar. Es también necesario
definir las ventajas que tendrd para la biblioteca y sus usuarios. El personal
tendrd ocasién de sugerir mejoras y otras posibles vias para conseguirlo. Es-
te intercambio influird positivamente en el proceso de evaluacién. Adems,
si el personal conoce bien lo que se va a medir y cémo, puede ayudar a adap-
tar la metodologia de investigacién a las caracteristicas concretas de la bi-

" Véase, por ejemplo, Charles H. Busha, Stephen P. Harter: Research Methods in Libra-
rianship: Techniques and Interpretation. - Academic Press, 1980; John Martin, F. Wil-
frid Lancaster: Investigative Methods in Library and Information Science: An Intro-
duction. - Arlington, VA: Information Resources Press, 1981; Ronald R. Powell: Basic
Rscarch Methods for Librarians. - Norwood, NJ: Ablex, 1985; Peter Stephens, Susan

Hornby: Simple Statistics for Library and Information Professionals. - London: Library
Association, 1985.
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blioteca. La participacién del personal es también necesaria para disipar los
temores que suelen ir asociados con la medicién del rendimiento, esto es, el
miedo a que se examine el rendimiento personal de cada uno.

Plan de trabajo: Una vez definidas las metas y objetivos, asi como el re-
sultado esperado, se prepara un plan de trabajo donde se estima el esfuer-
zo que va a exigir de la biblioteca. Es aqui donde las consideraciones so-
bre el coste-beneficio, que influyen en la eleccién del indicador de
rendimiento, deben concretarse:

* Tiempo necesario

* Personal que va a participar

* Material necesario (p.e. cuestionarios)

El indicador de rendimiento probablemente necesita datos estadisti-
cos que ya se tienen, bien por la estadistica anual o porque se consiguen
ficilmente a partir del sistema automatizado de la biblioteca. Debe anali-
zarse cada paso del proceso de medicién. Un diagrama de flujo puede ser
atil para coordinar todos los procesos.

Muestreo: Los datos estadisticos no estin siempre disponibles y, en la ma-
yoria de los casos, es demasiado caro lograr una cobertura completa. Por
lo tanto, el muestreo es muy importante. Se selecciona una proporcién
muy pequefa del total de la poblacién y se generalizan los resultados.

En la mayoria de los indicadores de rendimiento se recomienda utili-
zar una muestra ideal que por lo general se basa en la experiencia pricrica
y que proporcionard resultados fiables. Si bien es cierto que cuanto mayor
es la muestra los resultados son mis fiables, el muestreo sirve para equili-
brar el deseo de la mayor cantidad posible de informacién fiable con la ne-
cesidad de realizar el minimo esfuerzo. En determinadas circunstancias
puede ser necesario calcular el tamafo de la muestra.

Para calcular el tamaio de la muestra necesaria (n) lo mejor es utilizar
una técnica probabilistica de muestreo. Segiin este método cada unidad de
la poblacién tiene una probabilidad conocida y distinta de 0 de ser incluida
en la muestra.

Antes de calcular la muestra necesaria (n) se deben tomar algunas de-
ciciones previas, fundamentalmente:
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;Cudl serd el grado de precisién (h)?

Si h = grado de precisién (error de muestreo).
Existen tres «grados», a saber:

precision sélo aproximada —>(h = 0,10)
precision moderadamente alta —>(h = 0,03)
precision muy alta —>(h = 0,01)

Para bibliotecas se sugiere un grado de precisién del 0,03

;Cudl serd el grado de confianza (Za)?

Si Za = «grado de confianza deseado» p. e.
95%—>Za = 1.960
90%—>Zo = 1.645

Para bibliotecas se sugiere un grado de confianza del 95%

;Cuil es la proporcién previamente establecida (p)?

Si p = «tasa de uso» o «tasa de éxito»
(Norta: p es una fraccién entre 0 y 1).
Una «tasa de éxito» de 61% se define como p = 0,61.

Aunque el tamaiio de la muestra va a variar en funcién del estudio de
la poblacién y de los grados de precisién y confianza predeterminados, la
formula basica que se utiliza para calcular el tamafo de una muestra (n)
es la siguiente:

Zop(1-p)
Za’p(1-p)
h2
AT

Si la poblacién total (N) es grande, es decir unas 20 veces el tamafio
de la muestra (p.e. (n) dividido por (N) menos de 0,05), utilicese enton-
ces la férmula simplificada:
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Zop(1-p)
n -‘—hz

Glosario de simbolos:

= aproximadamente igual a (p. . 1,9999 = 2)
menor que (p.e. 6 <7)

infinito

léase como x al cuadrado (p.e. 3°=3x3=9)
nimero de unidades (mediciones) en la poblacién
nimero de unidades (mediciones) en la muestra

BZNW 8 A

Ejemplo: Una biblioteca grande (se asume N = eo) cree que la disponibilidad
de sus titulos para el préstamo interbibliotecario es de alrededor del 80%
(p =0,8). Calcular el tamaio de la muestra (n) necesaria para alcanzar un gra-
do de precisién moderadamente alto (h = 0,03) para la disponibilidad cita-
da (p). El resultado se debe establecer con un grado de confianza del 95%
(Zot = 1.960). (Atencién: utilizar la férmula simplificada, dado que N = ).

Solucién:
5 (1.960)% x (0,8) x (1 - 0,8)
(0,03)*
~ 3.8416x0,8x0,2
pi 0,0009
th 0,614656
~ 00,0009
n =682.95111
. n=0603

(Una biblioteca que gestiona 1.200 peticiones de préstamos interbi-
bliotecarios y con un 80% de tasa de éxito anual necesitard una muestra
de 435 peticiones para asegurarse un grado de precisién moderadamente
alto [h = 0,03] y un grado de confianza del 95%).
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Muestra estratificada: No se debe olvidar que una muestra alearoria sim-
ple no asegura que la muestra sea necesariamente representativa. Cuando
se trata de una poblacién heterogénea y se puede dividir en subgrupos (de-
nominados estratos), p. e., bibliotecas locales o internacionales, se reco-
mienda utilizar una muestra aleatoria estrarificada.

NB: Se debe conocer el nimero de unidades en la poblacién y en ca-
da estrato.

Para calcular una muestra estratificada con asignaciones proporciona-
les, se utiliza la férmula siguiente:

Ejemplo: Una gran biblioteca universitaria atiende durante 1992 un total
de 15.187 peticiones de préstamo interbibliotecario (N = 15.187); 11.322
peticiones provienen de bibliotecas del pais (Ni = 11.322) y 3.865 de otros
paises (Nj = 3.865). ;Cuales serdn los tamanos de las muestras para un
muestreo estratificado con asignaciones proporcionales para un estudio a
realizar en 1993?

m%Ni n,=%N,
603 603

~ 11322) = 86
{515y (L1a22)1o = ey (3865)
" n; = 509 son =174

Ademis del tamafio de la muestra, su disefio es de una importancia
crucial. Depende de las circunstancias especiales de la biblioteca. Gene-
ralmente se utilizan técnicas de muestreo sistemdticas y aleatorias. Cuan-
do se excluyen deliberadamente datos referentes a partes completas como,
por ejemplo, las revistas o las adquisiciones recibidas por donacién o in-
tercambio para el indicador de rendimiento «uso de la coleccién por ma-
terias», debe indicarse de manera explicita. Una vez conocido el nimero
de unidades (p.e. 1.000) asi como el tamafio de muestra deseado (200),
debe analizarse un sujeto de cada cinco de la poblacién, empezando por
un nimero escogido al azar. En los estudios generales sobre bibliotecas,
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debe preguntarse a cada participante sobre su categoria (estudiante, pro-
fesor, etc.). Los resultados deben interpretarse a la luz de esta informacién
acerca de la composicién de la poblacién.

Otro aspecto importante es el periodo de recogida de datos. Resulta
imposible por razones financieras y organizativas tomar datos continua-
mente. El periodo de la muestra debe escogerse para que proporcione da-
tos representativos. Las variaciones a lo largo del afio académico no tienen
por qué influir demasiado en los resultados. En general, la toma de daros
no deberia prolongarse més de una semana. Si se concentran los esfuerzos
de la rtoma de datos se evita que los usuarios se cansen de que les pidan
ayuda para mejorar los servicios de la biblioteca.

Test previo: Antes de empezar a tomar los datos, es necesario llevar a ca-
bo un test de prueba. Aunque el disefio y metodologia de cada indicador
estén meticulosamente descritos, la toma de datos debe adaprarse a las cir-
cunstancias concretas de cada biblioteca. En general, los test de prueba
ayudan a evitar errores que podrian influir en la validez de los resultados
del trabajo de medicién general:

* Procedimientos equivocados o incompletos

* Previsiones erréneas sobre el comportamiento de los usuarios

* Expectativas demasiado altas o bajas sobre la destreza de los usuarios.

Realizacién: La segunda parte del proceso de medicién consiste en la to-
ma de datos. En algunos casos se pueden aprovechar los datos ya existen-
tes, tomados de manera continuada. Para determinar la penetracién de
mercado, la direccién de la institucién debe proporcionar, desde luego, las
cifras mds recientes sobre el nimero de estudiantes o profesores para cada
drea o materia. En el caso del uso de la coleccién, la biblioteca misma cuen-
ta con los datos mds importantes sobre el nimero de préstamos por ejem-
plar o sobre los libros no utilizados durante un periodo de tiempo deter-
minado. Muchos datos son ficiles de obtener. Atin asi, estos datos deben
interpretarse cuidadosamente dentro del contexto de la evaluacién. Su uri-
lizacién podria estar restringida para proteger los datos o, bien, los datos
podrian haberse tomado para fines diferentes de los de la evaluacién; po-
drian asimismo ser incompletos o estar obsoletos.
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Toma de datos: En la mayoria de los casos los datos deben tomarse espe-
cificamente para una medicién especifica del rendimiento. Entre las nu-
merosas técnicas de toma de datos'¢, hay cuatro de especial importancia
para la aplicacién prictica de los indicadores del rendimiento en el con-
texto de estas directrices:

1 Simulacién

2 Entrevista

3 Observacién

4 Encuesta/cuestionario

Simulacién: Para que el usuario no se sienta azorado al ver que se estd exa-
minando su destreza en el uso de la biblioteca para el indicador «Rapidez
de suministro del documento», se elige a un grupo de individuos para que
simulen todo el proceso de bisqueda y préstamo de titulos. Para el usua-
rio real no tendria sentido buscar libros en los que no estd interesado. La
simulacion es también necesaria porque hay que elegir previamente una
muestra de libros que se sepa estdn en las estanterias. La eleccién de los in-
dividuos que van a partcipar en la simulacién es muy importante, porque
de ello depende el éxito de los indicadores en su conjunto. Es evidente que,
en teorfa, los bibliotecarios expertos tendrdn mds facilidad para encontrar
los titulos en el catdlogo que los estudiantes de primer ciclo. La simula-
cién también se usa para el indicador «Tasa de respuestas correctas». En
éste, supuestos usuarios hacen a los bibliotecarios referencistas una serie
de preguntas que ya han sido estudiadas previamente.

Entrevista: En el contexto de estas directrices, la técnica de la entrevista,
que requiere bastante tiempo y es cara, se utiliza solamente en el indica-
dor de rendimiento «Biisqueda por materias». Para evaluar la bisqueda en
el catdlogo alfabético o sistemdtico, se pide al usuario primero que rellene
un cuestionario y, luego, se le hace una entrevista acerca de la estrategia de
busqueda utilizada y del éxito que estima ha obtenido. Cada entrevista de-

'® Véase ademis Peter Hernon, Charles R. McClure: Evaluation and Library Decission Ma-
king. - Norwood, NJ: Ablex, 1990, p. 88-94; David Bawden: User-oriented Evaluation
of Information Systems and Services. - Aldershot: Gower, 1990, 1990, p. 27-63.
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be estar precedida de una breve explicacién de lo que la biblioteca busca
con esa investigacion. Las entrevistas por teléfono pueden utilizarse para
el indicador de rendimiento «Penetracién de mercado». En lugar de enviar
el cuestionario por correo a los miembros del grupo principal de usuarios,
se llama por teléfono a una muestra seleccionada. Aunque este método ex-
cluye a los usuarios que no tienen teléfono, presenta la ventaja de obtener
mayores indices de respuesta gracias al contacto personal.

Observacion: Observar la conducta de los usuarios es una técnica de ob-
tencién de datos muy utilizada y varia desde la auto-observacién, en la que
se pide al usuario que tome notas diarias sobre su conducta en la biblio-
teca, hasta la observacién participativa, en la que observador y observado
se comunican. Lo que convierte a la observacién en un mérodo importante
es el hecho de que se puede examinar la destreza de los usuarios bajo con-
diciones «reales».

En el indicador de rendimiento «Bisqueda por materias» se utiliza una
variante especial denominada «observacién discreta». Aqui, el usuario no
es consciente de que alguien de la biblioteca estd tomando nota de sus pa-
sos en el catdlogo. La técnica requiere mucho tacto por parte de los bi-
bliotecarios. Si el usuario se da cuenta de que le estin observando el pro-
ceso se echa a perder, ya que la consciencia de estar siendo observado altera
la conducta del usuario.

Una variante especial de la observacién discreta es el seguimiento «en
linea»'’, es decir, el registro a través del ordenador de todos los pasos que
da el usuario en su bisqueda en el catdlogo automatizado. Las ventajas de
este método son la autenticidad de los resultados, la precisién de la infor-
macién, la integridad de la cobertura, alcance del andlisis y efectividad en
la obtencién de datos. Puede plantear conflictos legales relacionados con
la proteccién de la intimidad.

Encuesta/Cuestionario: El método mds importante por el momento para
medir el rendimiento es la encuesta. La mayor parte de los indicadores de

'7 «Transaction log analysis» es el término utilizado en inglés, sin equivalente directo en
castellano (N.T.).
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rendimiento se basan, al menos parcialmente, en la informacién obtenida
directamente del usuario. A pesar de las complejidades del disefio del cues-
tionario'®, técnicas de muestreo y validacién, la encuesta es el mejor mé-
todo para evaluar servicios bibliotecarios, puesto que facilita la recogida
de grandes cantidades de datos en un periodo de tiempo relativamente cor-
to. La encuesta:

* proporciona informacién detallada acerca de la opinién del usuario

sobre el servicio.

* ayuda a clarificar el concepto del bibliotecario sobre el servicio, asi

como sus suposiciones sobre las necesidades de los usuarios

* senala los problemas

* plantea soluciones.

El test previo es un medio indispensable para limar cuestionarios. El
borrador del cuestionario debe mostrarse a otros expertos, asi como a un
grupo de usuarios para localizar frases mal construidas y, por consiguien-
te, preguntas ambiguas. Debe evitarse al méximo la jerga bibliotecaria. Las
preguntas deben ser sencillas y directas. Debe pedirse a los usuarios, sobre
todo en el caso de preguntas abiertas, que enumeren los «incidentes criti-
cos» que recuerden en vez de dar opiniones generales. Otros factores que
influyen en el éxito de los cuestionarios son la escasez de instrucciones o
las preguntas superfluas.

Se puede preguntar en las encuestas sobre hechos referentes a uso de
un servicio (p.e., el indicador nimero 7, «Biisqueda de ejemplar conoci-
do») o por la satisfaccién del usuario con un servicio. Las encuestas sobre
la satisfaccién se basan en breves cuestionarios con algunas preguntas cen-
trales acerca de un servicio concreto. Generalmente, se pide al usuario que
exponga su opinién escogiendo una respuesta de entre cinco, puntuadas
de acuerdo a la escala de Likert, que oscilard, por ejemplo, entre lo muy
insatisfactorio y lo muy satisfactorio. Supone, desde luego, una desventa-
ja considerable para el usuario someterle a esa especie de «lecho de Pro-

'* Para una descripcién concisa del disefio de un cuestionario véase Anne Russel, Michael
Shoolbred: Developing an Effective Questionnaire. - In: Library and Information Rese-
arch News, 19 (1995), p. 28-33.
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crustes»'” que son las escalas graduadas, las cuales restringen las respues-
tas de los participantes a las opciones establecidas. No se tienen en cuen-
ta los matices existentes entre diferentes actitudes. Al representar una es-
cala ordinal de medicién, dichas escalas no permiten precisar la diferencia
entre las actitudes. Estos inconvenientes quedan compensados por la ven-
taja de obtener respuestas fijas y fiables. Las preguntas abiertas pueden ser
mds precisas para reflejar la opinién del usuario, pero las respuestas son di-
ficiles de estructurar y cuantificar. Es mds, las preguntas estructuradas pue-
den codificarse ficilmente. La asignacién de valores fijos a cada respuesta
facilita el andlisis posterior de los datos.

Existen varias técnicas de distribucién. El mayor indice de respuestas
se logrard cuando el personal de la biblioteca pida amablemente a los usua-
rios que participen en un estudio para mejorar los servicios de la bibliote-
ca. Los usuarios reacios se convencerdn mds ficilmente cuanto mds sepan
acerca del propésito del estudio. Desistir del contacto personal con los
usuarios sustituyéndolo mediante carteles en los que se informe del obje-
tivo de la encuesta y pedirles que tomen un cuestionario del montén tie-
ne grandes desventajas:

* Los usuarios que participan son los que tienen una opinién previa
sobre la biblioteca y sus servicios y no pertenecen a la «<mayoria si-
lenciosa».

* El indice general de respuesta serd bajo.

En el caso de los cuestionarios por correo el indice de respuesta tam-

bién serd bajo, aunque se acompaiie de una carta y un sobre autodirigido,
con sello, para la respuesta y se envien recordatorios por correo.

Interpretacién: El anilisis e interpretacién de los datos recogidos es la eta-
pa final del proceso de medicién. El esfuerzo para calcular los resultados
varfa considerablemente. En el indicador de rendimiento «Listas elabora-
das por expertos», calcular el porcentaje de titulos de la coleccién que es-
tdn en la lista o bibliografia es muy ficil. Resulta mds complicado calcu-

' Procrustes: personaje de la mitologia griega, de quien se dice que ampuraba o estiraba
los miembros a sus invitados para hacerles coincidir con la longitud de la cama donde
tenfan que dormir (N.T.).
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lar intervalos de confianza del 95% de la manera descrita en el indicador
«Disponibilidad», o el anilisis de los resultados de un estudio de satisfac-
cién. Un ordenador resulta muy tril cuando el bibliotecario transcribe las
observaciones o puntuaciones de cada individuo o en el caso de respues-
tas en forma numérica, utilizando hojas de codificacién. Existen en el mer-
cado abundantes programas estadisticos, asi como hojas de cilculo que sir-
ven para los cdlculos mds bésicos, asi como para otros aspectos de estadistica
descriptiva, como la media, desviacién estandar o intervalos de confianza.

Los resultados finales del proceso de mediciéon deben darse a conocer
al personal de la biblioteca para que genere comentarios. El supervisor del
proceso de medicién del rendimiento debe discutirlos a fondo con el per-
sonal implicado. Las cuestiones principales son:

;Qué esperdbamos?

;Qué nos dicen las cifras?

;Qué vamos a hacer?

La ltima pregunta es especialmente dificil, ya que la correlacién clara
entre causa y efecto es la excepcion mds que la regla. Las razones por las que
el usuario fracasa pueden se muy diversas, desde el desconocimiento de las
normas y procedimientos de la biblioteca hasta la ayuda insuficiente o la
presencia de fichas ilegibles en el catilogo. Aunque las razones de un bajo
rendimiento estén claras en algunos aspectos, la direccién de la biblioteca
puede tener dudas a la hora de cambiar los procedimientos si ello conlleva
la inversién de mds dinero o mds personal. En estas circunstancias se nece-
sita repetir la medicién periédicamente para demostrar que dicha inversién
estd justificada. La toma regular de datos aumenta su fiabilidad; ayuda a
decidir si las diferencias entre las cifras resultantes debe atribuirse a errores
de muestreo o interpretarse como un cambio en la calidad del servicio.

Resultados: Es de crucial importancia que los resultados de la tarea de medi-
cién se reflejen en los procedimicentos de trabajo de la biblioteca. El personal
de la biblioteca debe reconocer el éxito de su esfuerzo en el trabajo diario, de
manera que no lo consideren un ejercicio académico o un mecanismo de con-
trol, sino que vean que conduce a la mejora de los servicios bibliotecarios.

El personal debe estar al corriente de los resultados. Un breve infor-
me, ilustrado con diagramas y describiendo las conclusiones, de seguro in-
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teresard a todo el personal, atin a los que no les afecta directamente la me-
dicién. Esto también servird para vencer las resistencias frente a la medi-
cién del rendimiento.

Los resultados deben exponerse a una audiencia mds amplia. Los usua-
rios , sobre todo los que han participado activamente, tienen derecho a co-
nocer los resultados. Esto debe hacerse incluso si los resultados son peo-
res de lo que se esperaba. En este caso se debe poner especial énfasis en las
medidas a tomar para mejorar la situacién. Si los resultados son buenos,
su presentacion es un instrumento excelente para las relaciones pablicas
de la biblioteca y sus é6rganos de gobierno. Pueden incluso ayudar a la re-
cogida de fondos para la biblioteca, destinados a proyectos de mejora o pa-
ra mantener su nivel de calidad.

Medicién Sistemdtica del Rendimiento: Antes, la medicién del rendi-
miento se utilizaba principalmente para mejorar ripidamente servicios
bibliotecarios especificos. El interés por una aplicacién mds sistemdtica
proviene de la importancia creciente de la gestion de la calidad en bi-
bliotecas y servicios de informacién, lo cual estd ligado de manera inse-
parable a la idea de la mejora continuada del rendimiento. Se han desa-
rrollado los denominados «sistemas de apoyo a las decisiones» (SAD)
como un instrumento de medicién sistemdtica. El SAD puede definirse
como un «sistema automatizado de informacién interactivo que contie-
ne bases de datos y paquetes de instrucciones»®. Estd disefiado para ser-
vir de ayuda para la gestién de la biblioteca en el proceso de toma de de-
cisiones:

* Controlando el flujo de datos operativos

* Proporcionando datos sobre el rendimiento actual

* Controlando la calidad de los servicios bibliotecarios

* Mejorando la eficacia de la biblioteca

* Mejorando la efectividad de la biblioteca

En el nicleo de cada SAD hay un conjunto de indicadores de rendi-
miento alimentado con los datos del sistema automatizado de la bibliote-

2 Roy Adams: Decision Support Systems and Performance Assessment in Academic Li-
braries. - London: Bowker/Saur, 1993, p. 85.
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ca o de los obtenidos a partir de procedimientos manuales de toma de da-
tos. Dichos datos deben tomarse continuamente si se desea que el SAD
cumpla su objetivo de intensificar la toma de decisiones reemplazando las
variadas reglas empiricas por datos operativos fiables. En interés, sobre to-
do, de un mayor coste-eficacia, este método sistematico de medicién del
rendimiento va a convertir al SAD en un atractivo instrumento de gestién
bibliotecaria.
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Introduccién: Ya se ha explicado que estas directrices estin pensadas pa-
ra medir la calidad de las bibliotecas universitarias desde el punto de vis-
ta del usuario. En otras palabras: medir la eficacia de la biblioteca al ofre-
cer sus servicios. Eficacia, sin embargo, no es lo mismo que coste-eficacia.
Una biblioteca universitaria que en opinién de los usuarios ha alcanzado
un alto nivel de calidad podria, sin embargo, estar utilizando sus recursos
de un modo bastante ineficaz.

El coste y el coste-eficacia, sin embargo, dependen estrechamente de
las estructuras financieras locales o nacionales. A la vista de las enormes
diferencias entre las condiciones presupuestarias y financieras existentes
entre las bibliotecas de los diferentes paises, estas directrices se abstienen
de proporcionar indicadores de coste-eficacia.

Esto no altera el hecho de que las cuestiones de coste-eficacia en los
servicios bibliotecarios sean tan importantes como la medicién de la sa-
tisfaccién del usuario con dichos servicios. Si la direccién de la biblioteca
no plantea estas cuestiones, seguramente lo hardn quienes financian la bi-
blioteca universitaria. En muchos casos, las respuestas dadas producirin
un impacto inmediato en los recursos puestos a disposicion de la admi-
nistracién. Asi pues, en este capitulo se tratan algunos principios de la me-
dicién del coste-eficacia y de su implementacién dentro de los pardmetros
de cada situacién particular.

Recursos/Distribucién: Antes de medir el coste-eficacia, la direccién de
la biblioteca universitara debe determinar primero:
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* los recursos de que dispone la biblioteca

* la distribucién de dichos recursos entre las diferentas dreas de per-
sonal y materiales de la biblioteca

* la repercusién de dichas dreas en los principales servicios que pro-
porciona la biblioteca.

En una biblioteca universitaria los recursos provienen fundamental-

mente de las siguientes (o parte de las siguientes) fuentes:

* Fondos destinados anualmente a la biblioteca por la universidad o
por las instituciones de investigacién a las que sirve, asi como los
procedentes del gobierno nacional o local

* Donaciones procedentes de particulares o instituciones

* Ingresos procedentes de cuotas de entrada, multas, tarifas de prés-
tamo, etc.

Se deberia, por supuesto tener en cuenta que los recursos disponi-
bles pueden variar mucho de afio en afio. Esto ocurre cada vez mds a me-
nudo ya que las bibliotecas universitarias rara vez son financiadas de
acuerdo a lo establecido en sus planes de necesidades a largo plazo. Sus
fuentes de ingreso dependen en gran medida en las asignaciones mds o
menos aleatorias procedentes de organismos gubernamentales que tie-
nen que repartir sus escasos recursos entre muchas instituciones. De es-
ta manera, la medicién del coste-eficacia de una biblioteca en un ano de-
terminado deberia contrastarse con los recursos de la biblioteca durante
ese mismo afo.

Los recursos de la biblioteca se distribuirdn entre las diferentes dreas
de recursos humanos y materiales:

* El personal de la biblioteca

* Sus colecciones

* Su red

* Sus bienes mucebles tales como el edificio, mobiliario y equipa-
miento

Los costes relacionados con cada drea se contabilizardn anualmente.
Este método debe aplicarse también a los bienes de capital por los que se
paga en un afo, que en muchos casos pueden estar en uso durante varios.
Dependiendo de la politica de depreciacion de la biblioteca o de la insti-
tucién de la que la biblioteca es parte, el precio de compra puede dividir-

46

Medicién de la calidad

se por el nimero de afios que se supone van a durar, después de sustraer
del precio de compra los bienes el valor restante estimado de dichos bie-
nes. La cantidad anual resultante puede compararse con los costes de per-
sonal, etc. durante ese afo.

Con el fin de hacer las mediciones suficientemente fiables, es necesa-
rio definir lo que cubren los diferentes costes, de acuerdo con las 4reas
mencionadas anteriormente:

I.  Costes de personal
1. Gastos generales
a.  Salario base por tipo de empleado
b.  Seguro médico obligatorio, contribucién de la empresa a se-
guros médicos privados
Seguro social
Fondo de pensiones
Pagas extras de Navidad y vacaciones
Otros (indemnizaciones por despido, ayudas por traslado, ho-
ras extras, pago de honorarios a profesionales)
2. Gastos de personal procedentes de fondos especiales

™m0 AN

II. Costes de los materiales: desarrollo y mantenimiento de la co-
leccién

1. Gastos del desarrollo de la coleccién en:
* Materiales de investigacién (monografias, continuaciones, series)
* Revistas y publicaciones periédicas

Publicaciones y servicios electrénicos (CD-ROM, videos, pro-

gramas de ordenador, multimedia, etc.)

* Microformas

* Otros materiales no librarios (mapas, partituras, juegos, etc.)
2. Gastos de mantenimiento de la coleccién en:

* Encuadernaciones

* Limpieza

* Restauracién

* Microfilmacién
Deacidificacién
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Costes de la automatizacion de la biblioteca

Equipos (hardware): reparacién y mantenimiento
Mantenimiento de los programas (software)
Redes

Costes operativos/Mantenimiento del edificio

Gastos de limpieza (externa e interna)

Agua

* potable

* OLros usos

Gastos de calefaccién

Electricidad

Conservacién y mantenimiento del edificio

Otros gastos de mantenimiento: pavimento, zonas de estaciona-
miento, césped

Recogida de basuras

Seguridad

Seguros del edificio

Seguros de incendio, robo, responsabilidad civil, accidentes, etc.
Reparacién y mantenimiento de los equipos

Aquileres: fotocopiadoras, lector-reproductor de microformas, ga-
rajes, alquiler de salas

Impuestos

Otros gastos

Deducciones por depreciacién imputada (Los gastos de inver-
sién y construccién se colocan aqui)

Depreciacién del edificio

Depreciacién del equipamiento ¢ instrumental técnico
Depreciacién del equipamiento especifico de la biblioteca: es-
tanterias, lectores de microfichas, etc.

Depreciacién del equipamiento y material de oficina (incluidos
los equipos informdticos)

Depreciacién de los vehiculos de servicio

Medicién de la calidad

Los gastos generales, como los gastos administrativos y de gestién, pue-
den asignarse proporcionalmente a los diferentes unidades de gasto.

VI. Costes administrativos

Telecomunicaciones

Correo

Material de oficina, otros gastos
Viajes

N N =

Coste de los vehiculos de servicio (gasolina, aceite, neumiticos,
servicio, seguros, impuestos)

Relaciones piblicas (reuniones, publicaciones, representacién)
Formacién y reciclaje del personal

Consultoria y asesoramiento legal

9. Cuotas de afiliacién

10. Reembolso de gastos

11. Gastos administrativos generales

Como se trata de un enfoque hacia el usuario, el anilisis de coste-efi-
cacia se restringe a los servicios que proporciona la biblioteca universitaria.
Se dejan aparte el andlisis de coste-eficacia de otras actividades como las ad-
quisiciones o la catalogacién. Una vez determinados los costes relaciona-
dos con las diferentes dreas de personal y bienes de la biblioteca, es impor-
tante definir qué recursos en cada una de esas dreas corresponden a los
principales servicios de la biblioteca. Dichos servicios serian basicamente:

* Acceso a la sala(s) de lectura de la biblioteca

* Préstamo de los materiales de la biblioteca

* Préstamo interbibliotecario
Informacién y referencia

* Acceso al equipamiento

* Servicios adicionales como la formacién profesional.

En todos estos servicios, los costes de personal van a desempefiar un
papel importante. También hay que tener en cuenta en todos ellos los cos-
tes de espacio, mobiliario y equipamiento. En el caso del préstamo, es im-
portante notar los costes en relacién con las colecciones de la biblioteca.
El préstamo interbibliotecario en particular supone costes de intercone-
xi6n a través de redes. El aceso a la sala(s) de lectura presenta costes rela-

0N A
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tivamente altos en espacio y mobiliario, pero poco personal, etc. El grado
en el que cada una de estas dreas de parsonal y bienes materiales de la bi-
blioteca se corresponden con los diferentes servicios varia y requiere cdl-
culos cuidadosos. Dichos cdlculos, sin embargo, proporcionan a la direc-
cién datos ttiles acerca de la distribucién de sus recursos: es decir, qué
servicios se mantienen con costes de personal relativamente altos y cudles
dependen principalmente de los costes de equipamiento.

En las bibliotecas pequeiias sobre todo va a ser muy dificil llegar a dis-
tinguir con precisién entre los costes de cada uno de los servicios, aunque
s6lo sea porque una misma persona proporciona mds de un servicio en la
biblioteca, como por ejemplo préstamo y referencia. En tales casos basta
con que se haga una estimacién general del tiempo dedicado a cada servi-
cio y se calcule el equivalente en costes.

Medicién del coste-eficacia: Una vez se han decidido las asignaciones a cada
servicio, la direccién dispone de los datos financieros necesarios para medir el
coste-eficacia. También se necesitan datos acerca del grado de uso de los ser-
vicios, porque medir el coste-eficacia significa ante todo que las inversiones
en la biblioteca se relacionan con los datos cuantitativos sobre el uso de los ser-
vicios, sus usuarios y también toda la comunidad a la que sirve la biblioteca.

Si se relacionan los datos monetarios con los relativos al uso de la bi-
blioteca se pueden dividir los costes anuales totales de un servicio de la biblio-
teca por

* ¢l uso de dicho servicio

* el nimero de usuarios que utilizan esos servicios

* la porcién de la poblacién total de la comunidad académica servi-

da por la biblioteca.

* todos aquellos de los que se disponga de datos durante el mismo pe-

riodo presupuestario.

La medicién del coste-eficacia por uso y por usuario dard frecuente-
mente como resultado cifras diferentes. A menudo el servicio a un usuario
requiere, por ejemplo, mis de un (libro) titulo 0 mds de una pregunta.

Es tril medir el coste-eficacia en términos del conjunto de la comu-
nidad académica servida por la biblioteca, ya que la mayoria de las bi-
bliotecas se financian con el fin de servir a toda la comunidad de la que
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forman parte (en el caso de las bibliotecas de facultad o de instituto, la co-
munidad se reduce a dicha facultad o instituto). La comunidad no debe-
rfa, sin embargo, medirse por persona o «per capita», sino por los deno-
minados «equivalentes a tiempo completo» (ETC), para asi eliminar los
problemas derivados de mezclar al contar a los individuos a tiempo com-
pleto con los de tiempo parcial.

La comparacién de los costes de un servicio determinado por usuario

y por ETC nos revela diferencias interesantes desde el punto de vista de la
financiacién entre el uso real y potencial de la biblioteca. Es légico pen-
sar, si nos atenemos a lo puramente econémico, que cuanto menor es el
coste for ETC mayor es el rendimiento. No obstante, se deberfa tener siem-
pre presente que las cifras que resultan de tales mediciones cuantitativas
no tienen sino un valor limitado en si mismas. De hecho sélo resultan ti-
les cuando cuando se contrastan con cifras comparables extraidas de otra
fuente. Es posible hacer muchas de estas comparaciones, si bien se pueden
restringir a tres opciones:

1. Comparaciones entre los mismos servicios a lo largo de varios anos
o diferentes periodos del afio. La medicién mds o menos permanente
del coste-eficacia es un instrumento de gran utilidad en manos de
la direccién de la biblioteca, por ejemplo, cuando las cifras indican
cambios significativos en el rendimiento a lo largo del tiempo.

2. Comparaciones con otros servicios de la biblioteca. Estas com-
paraciones pueden mostrar dénde se da un mayor rendimiento,
pero no dice mucho sobre la calidad de los servicios y el nivel de
satisfaccién de los usuarios.

3. Comparaciones con las cifras de otras bibliotecas universitarias. Es-
te tipo de comparaciones tinicamente son vélidas cuando los pari-
metros de las bibliotecas implicadas son bdsicamente los mismos.

Medicién del coste-eficacia de varios servicios: Cada uno de los servicios
que proporcionan las bibliotecas universitarias puede medirse en términos
de coste-eficacia. En la lista que hay a continuacién, el término servicio se
toma en su sentido mds amplio, empezando por la accesibilidad de la bi-
blioteca e incluyendo actividades tales como la formacién en el uso de las
colecciones y servicios de la biblioteca. La lista se limirta a las principales

51



Roswitha Poll y Peter te Boekhorst

funciones de la biblioteca y sirve de modelo para quienes quieran profun-
dizar. La lista puede ampliarse y subdividirse de acuerdo con las necesida-
des de la direccién de la biblioteca.

Para cada uno de los servicios incluidos en la siguiente tabla se aplican
basicamente las tres categorfas de datos cuantitativos antes mencionados:

* Uso

* Usuarios

e Comunidad total de usuarios (en términos de todos los ETC de la

comunidad universitaria servidos por la biblioteca).

SERVICIO COSTE POR
acceso a la sala de lecrura de e visita a la biblioteca
la biblioteca o visitante de la biblioteca

» ETC del grupo principal de usuarios

préstamo de documentos de las * peticién de préstamo

colecciones de la biblioteca * titulo prestado

* prestatario

» ETC del grupo principal de usuarios

préstamo interbibliotecario (PIB) |* titulo solicitado via PIB

e titulo suministrado

* prestatario

» ETC del grupo principal de usuarios

servicio de informacién y referencia |[* consulta
de la biblioteca * consultante
» ETC del grupo principal de usuarios

acceso a los equipos de la biblioteca, |* unidad de tiempo
como el CD-ROM (minuto u hora)
* usuario

» ETC del grupo principal de usuarios

servicios adicionales, como la * hora de formacién
formacién de usuarios -ensefianza |* participante
del uso de las colecciones e » ETC del grupo principal de
instalaciones usuarios
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En nuestro tratamiento del coste-eficacia en la biblioteca universita-
ria, nos hemos centrado en los servicios al usuario. Sin embargo, como se
ha explicado antes, la medicién del coste-eficacia puede también aplicar-
se por separado a funciones de la biblioteca que contribuyen a dichos ser-
vicios, en los que los usuarios no estdn directamente implicados, como las
adquisiciones y la catalogacién, la automatizacién y la preservacién, la ges-
tién del personal y, por dltimo aunque no menos importante, la gestién
de la biblioteca.

Comparacién del coste-eficacia con la calidad de los servicios: Al co-
mienzo de este capitulo se ha dicho que una biblioteca puede presentar un
alto nivel de calidad y de satisfacién de los usuarios aunque no esté urili-
zando sus recursos de una manera efectiva.

Por otra parte, unos costes bajos por unidad de coste, por ejemplo por
titulo prestado o por consulta atendida, podrian incluir y hasta producir
una calidad y sartisfaccién bajas. Muchas consultas atendidas en una hora
significan respuestas incorrectas, asi como unos costes bajos por uso de la
sala de lectura podria ser el resultado de espacios inadecuados y mala ca-
lefaccién. Los costes de los servicios bibliotecarios deben siempre relacio-
narse con la calidad del rendimiento en dichos servicios. La biblioteca no
debe contentarse con saber que proporciona servicios de un modo coste-
eficaz, sino también que dichos servicios se escogen, disefian y proporcio-
nan de tal manera que ofrezcan el mayor beneficio al grupo principal de
usuarios.

Por ejemplo: el «Coste por consulta atendida» deberia relacionarse con
el indicador de rendimiento «Indice de respuestas correctas» y tal vez con
el de «Satisfaccién del usuario con el personal del servicio de referenciar.

Asf, la biblioteca podrd huir del peligro de mirar las cosas desde un
dinico punto de vista, de insistir en la calidad del servicio ignorando que
hay ahorros que son necesarios, o no tener en cuenta las necesidades de
los usuarios por el prurito de ser ahorrativos. Es necesario conocer tanto
la calidad como el coste de los servicios de la biblioteca para que la di-

reccién tome sus decisiones a la hora de establecer prioridades y distri-
buir recursos.
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ESTRUCTURA DE LOS INDICADORES

Nombre

Cada indicador se designa con un nombre especial. Se han preferido
los nombres cortos y expresivos que ya son bien conocidos en la literatu-
ra profesional.

Definicién

La definicién describe los datos que son necesarios para el indicador
asi como sus relaciones.

También aclara si algunos términos se utilizan en el indicador con un
sentido especial.

Objetivos

Explica lo que el indicador pretende medir con relacién a las metas de
la biblioteca.

Describe qué tipo de bibliotecas, actividades especiales o colecciones
pueden obtener mayor beneficio del uso del indicador.

Explica bajo qué circunstancias se pueden establecer comparaciones
con otras bibliotecas.
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Método

Describe el modo de tomar los datos y de calcular los resultados y se-
fiala las dificultades y circunstancias que pueden afectar a dichos resul-
tados.

Se describen otros métodos posibles que se pueden aplicar, siempre
que se haya demostrado su efectividad.

Interpretacién y posibles soluciones

Trata acerca de lo que pueden significar los resultados del uso del in-
dicador, sobre todo las razones de una eficacia escasa.
Enumera posibles medidas a tomar para conseguir aumentar la eficacia.

Lecturas complementarias

Las citas sefialadas con un asterisco se consideran de especial impor-
tancia.

Las normas ISO y otros manuales mencionados en la primera parte de
la bibliografia selecta son de consulta obligada y no se vuelven a incluir en
este apartado de nuevo.
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LISTA DE INDICADORES DE RENDIMIENTO

Uso general de la biblioteca e instalaciones

1. Penetraciéon de mercado
2. Horas de apertura en relacién a la demanda

Calidad de la coleccién

3. Listas bibliogrificas de expertos
4. Uso de la coleccién

5. Uso de la coleccién por materias
6. Documentos no utilizados

Calidad del catilogo
7. Buasqueda de ejemplar conocido
8. Busqueda por materias
Disponibilidad de documentos en la coleccién

9. Duracién del proceso de adquisiciones
10.  Duracién del proceso técnico de los documentos
11.  Disponibilidad
12. Rapidez en el suministro de documentos
13. Rapidez en el préstamo interbibliotecario
Servicio de referencia

14.  Tasa de respuestas correctas

Uso remoto

15.  Usos remotos per capita

Satisfaccién del usuario

16.  Satisfacci6én del usuario
17.  Satisfaccién del usuario con los servicios ofrecidos para uso remoto
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1. PENETRACION DE MERCADO

Definicién: La penetracién de mercado se define como la proporcién de
usuarios potenciales de la biblioteca que la utilizan de hecho.

* Se consideran usuarios potenciales los pertenecientes al grupo prin-
cipal de usuarios, es decir, aquellos que mds derecho tienen a utili-
zar la biblioteca (p.e. estudiantes y profesores de la universidad).

* Usuarios activos son los miembros del grupo principal de usuarios
que han utilizado los servicios de la biblioteca o que han tomado en
préstamo un documento durante un plazo de tiempo determinado
(p.c. un trimestre, un curso académico o un afo natural).

Si se subdivide el grupo principal de usuarios por categorias (estudiantes,
profesores, personal, estudiantes de primer ciclo, etc.) o materia (derecho,
historia, medicina) puede especificarse mds la penetracién de mercado.

Se puede disponer de mds informacién sobre la penetracién de mer-
cado en las diferentes actividades de la biblioteca preguntando acerca de
los servicios concretos que se han utilizado.

Objetivos: Este indicador determina el grado de acepracién de los servi-
cios bibliotecarios por aquellos a quienes se considera su grupo principal
de usuarios. Esto es muy importante en lugares donde hay mis de una bi-
blioteca, como por ejemplo en los sistemas descentralizados, donde los es-
tudiantes y el personal pueden utilizar tanto las bibliotecas departamen-
tales como la central.

El indice de penetracién de mercado para los subgrupos tales como es-
tudiantes a tiempo parcial, posgraduados o estudiantes de medicina, y la
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diferenciacién de los servicios utilizados proporciona una informacién to-
davia mds valiosa para la direccién de la biblioteca que puede llevar a me-
joras ttiles en un servicio concreto.

Si se comparan bibliotecas, deben tenerse en cuenta las diferencias es-
tructurales entre los sistemas bibliotecarios.

Método: Para evaluar la penetracién de mercado existen dos métodos que
difieren en esfuerzo y precisién:

1. En las bibliotecas donde el préstamo de documentos es la forma
predominante de uso, el andlisis puede basarse sobre los presta-
tarios activos (p. e., las personas que han tomado en préstamo al
menos un documento durante el Gltimo ano).

2. Siotras formas de uso (p. e., lectura en sala) son significativas pa-
ra la biblioteca, se debe hacer una encuesta, si bien esto supone
invertir mucho tiempo. Se puede llevar a cabo de las dos maneras
siguientes:

* Entrevistas telefénicas con una muestra aleatoria de sujetos del
grupo principal de usuarios. Las entrevistas telefénicas tienen
mayor {ndice de respuesta que las efectuadas por correo.

* Enviar cuestionarios por correo a una muestra aleatoria del gru-
po principal de usuarios.

Recogida de datos:

Método 1: Los datos acerca del tamafio y composicién del grupo princi-
pal de usuarios los puede proporcionar el departamento de estadistica de
la institucién. Ellos probablemente conocerdn el nimero exacto de profe-
sores y estudiantes, asf como su estatus y sus asignaturas.

Casi todas las estadisticas bibiotecarias incluyen el nimero de usua-
rios que han tomado prestado por lo menos un documento a lo largo de
un plazo determinado (p.e. un curso académico o un afo natural). Para
dividir los usuarios activos en subgrupos serd necesario utilizar los datos
del sistema automatizado de préstamo.

Si es posible, no deben tenerse en cuenta los prestatarios que no per-
tenezcan al grupo principal de usuarios.
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Método 2: Mediante entrevistas telefénicas y encuestas por correo se pue-
de obtener la informacién siguiente:
* El estatus de los usuarios potenciales (estudiantes, posgraduados,
profesores)

* Opcional: la asignatura o departamento/centro de investigacién.

Deben incluirse las preguntas siguientes:

¢Ha utilizado los servicios de la biblioteca durante el 1l-
timo afno?

Si[]
No []
Opcional: En caso afimativo, ;qué servicios ha utilizado?
(puede senalar mds de una respuesta)

He tomado en préstamo materiales de la biblioteca []
He devuelto materiales a la biblioteca

He utilizado materiales dentro de la biblioteca
He utilizado el catdlogo(s)

He utilizado el servicio de referencia

He utilizado servicios de informacién en linea
He trabajado privadamente en la sala de lectura
Me he conectado a la biblioteca a través de redes

O00O000oa

Cilculo:

Método 1: Se divide el nimero de prestatarios activos por la cifra que re-
presenta el total de los miembros del grupo principal de usuarios. El re-
sultado se multiplica por 100.

Ejemplo: Una biblioteca central con una poblacién de 44.928 estu-
diantes y 4.267 profesores ha tenido 27.506 prestatarios activos duran-
te 1995. La penetracién de mercado en esta biblioteca, que es parte de
un sistema integrado ademds por 200 bibliotecas departamentales, es

del 55,9%.
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Método 2: Para obtener el porcentaje de penetracién de mercado mediante
el segundo mérodo, se divide el nimero de personas que han respondido
que han urtilizado los servicios de la biblioteca por el niimero de personas
entrevistadas. El resultado se multiplica por 100.

Interpretacién y posibles soluciones: Cuanta mayor penetracién de
mercado, mejor. No obstante, un alto indice de penetracién de merca-
do no significa necesariamente un alto rendimiento. Si solamente hay
una biblioteca que ofrezca los servicios que demanda el grupo principal
de usuarios, utilizard la biblioteca mucha mds gente que si, por ejem-
plo, tuviera que competir con otras bibliotecas que tuvieran coleccio-
nes similares.

Si un indice de penetracién bajo no puede explicarse por la existencia
de otras bibliotecas competidoras, caben diversas soluciones:

* Mejorar los servicios preferidos del puablico (p.e., abrir mds horas,

mejorar la coleccién para estudiantes)

* Mejorar las relaciones piblicas para que los usuarios sepan més acer-

ca de los servicios que ofrece la biblioteca (p.e. los productos en CD-
ROM o las colecciones especiales de la biblioteca)

Es muy ttil conocer los indices de penetracién de los subgrupos del
grupo principal de usuarios, ya que permiten extraer conclusiones sobre
las razones por las que la biblioteca no satisface sus necesidades. Un por-
centaje muy elevado de no usuarios en historia, al mismo tiempo que un
alto porcentaje de usuarios en economia deja de relieve que existe una di-
ferencia considerable de calidad entre las dos colecciones.

También influye en una penetracién de mercado baja en las mate-
rias objeto de anilisis la distancia entre los departamentos y la biblio-
teca central.

Lecturas complementarias

Abbot, Christine: Performance measurement in library and information servi-
ces. - Aslib, 1994, pp. 21-22.

*Blagden, John: Some thouhgts on use and users. In: IATUL Quarterly, 2, 3
(1988), p. 125-134.
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Bloor, lan: Performance indicators and decision support systems for libraries: a
practical application of «Keys to Success». - London: British Library, 1991
(British Library Research Papers, 93), pp. 23-27.

Die effective Bibliothek: Endberichr des Projekts «Anwendung und Erprobung
einer Marketingkonzeption fiir 6ffenliche Bibliotheken» / Deutsches Bi-
bliothekinstitut.- 2 vols.Berlin: Dt. Bibliothekinstitur,1992. (DBI-Materia-
lien ; 119). ISBN 3-87068-919-6.

Sobre todo los ejemplos de anilisis de la comunidad en el vol. I1.

Revill, Don H.: Performance measures for academic libraries. In: Encyclopedia
of Library and Information Science. Ed. by Allen Kent. vol. 45, Suppl. 10. -
New York: Dekker, 1990, p. 303.

Revill, Don H.: Some examples and types of peformance measures. In: Do we re-
ally need libraries: Proceedings of the First Joint Library Association Cran-
field Institute of Technology Conference on Performance Assessment / ed. by
John Blagden. Cranfield: Cranfield Press, 1983, p. 59.
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2. HORAS DE APERTURA EN RELACION
A LA DEMANDA

Definicién: Este indicador contrasta el nimero y distribucién actual de
horas de apertura de la biblioteca con los que los usuarios desearian.

Horas de apertura quiere decir la media de horas que una biblioteca
estd abierra al publico, de lunes a domingo.

Objetivos: Existe siempre cierta discrepancia entre el horario que los usua-
rios desearian y las posibilidades que tiene la biblioteca para responder a
esas expectativas, debido a restricciones presupuestarias y de personal. Es-
to es asf, a pesar de que las redes de telecomunicaciones permiten a las bi-
bliotecas proporcionar servicios durante 24 horas al dia. Todavia existe
una fuerte demanda de préstamo de libros y de lectura en sala durante to-
da la semana. La medicién de esta demanda puede ayudar a decidir si la
biblioteca deberia estar abierta mds tiempo y cudndo.

Método: Se pregunta a una muestra aleatoria de entre 200-300 usuarios
cuando entran a la biblioteca su opini6én sobre el horario y el que creen
que deberia ser. Las horas de la toma de datos son muy importantes. De-
ben distribuirse equitativamente a lo largo del dia y de la semana para ase-
gurarse de que no hay desproporcién entre el piiblico que suele acudir por
la manana y el de las tardes o los sibados.

Las preguntas siguientes deberfan incluirse en un estudio de satisfac-
cién de usuarios (véase indicador N°© 16 «Satisfaccién del Usuario»).
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1. ;Cdal es su grado de satisfaccién con el horario de la biblioteca?

muy insatisfactorio O
insatisfactorio [l
moderadamente satisfactorio O
satisfactorio O
muy satisfactorio O

2. ;Podria especificar otras horas, diferentes de las actuales, en que
le gustaria que la biblioteca estuviera accesible? Coloque una «0» en los
cuadros apropiados. Las horas actuales estdn sefaladas con «Xb.

Lun. | Mar. | Mie. Jue. Vie. Sab. | Dom.

0-6

7-8

8-9

9-10

10-11

11-12

TR R e

12-13

13-14

14-15

15-16

16-17

17-18

18-19

19-20

PR I A A R Rl el el e
PER RS I B B B Bl B B Bl Bl Bl
A I I I P S I A e T T
P B IS I Bl Bl B Bl B Bl B Bl e
P A I A ) B e e el el e
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El cuestionario puede simplificarse enumerando las peferencias de ho-
ras de apertura adicionales:
2. ;Qué otras horas, aparte de las actuales, le gustarfa que la biblio-
teca estuviera accesible?
Domingos O
Ampliar horario los sébados O
Ampliar horario los dias laborables []

Muchas bibliotecas cambian sus horarios durante las vacaciones.
Las bibliotecas sucursales o departamentos tales como el de préstamo
o manuscritos pueden a su vez tener horarios diferentes de los genera-
les. En estos casos es mejor preguntar a muestras diferentes de usua-
rios:

* Usuarios que van a la biblioteca durante las vacaciones

* Usuarios que utilizan las bibliotecas sucursales

* Usuarios que van a un servicio determinado de la biblioteca.

Interpretacién y posibles soluciones: La biblioteca deberfa reaccionar si
un alto porcentaje de usuarios pide una ampliacién de horario o critica la
distribucién de las horas actuales de apertura, diarias o semanales. Esto
puede resultar dificil, sobre todos si muchos usuarios piden aumentar el
horario durante los fines de semana. Una soluccién posible serfa abrir la
biblioteca, aunque sin ofrecer todos los servicios, de manera que la bi-
blioteca pueda quedar atendida en dichas ocasiones por personal no pro-
fesional a tiempo parcial.

La biblioteca deberia, sin embargo, conocer dénde estd el limite entre
las demandas «razonables» y las «no razonables». Para averiguar lo que es
razonable:

* Podria hacerse una prueba de ampliacién de horarios (p. e. abrir los

domingos durante 2 0 3 mes).

* Podrian compararse los horarios de apertura con los de otras bi-

bliotecas similares (central del campus o distribuidas en la ciudad)

* Podrian compararse los horarios con los de otras instituciones cul-

turales (p. e. museos) de la ciudad durante el periodo de tiempo en
cuestion.
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Este indicador no muestra si el horario actual es demasiado amplio y
si la oferta excede la demanda. Esto puede evaluarse mediante la observa-
ci6én atenta de la asistencia. Cuando la biblioteca iinicamente puede am-
pliar horarios (p.e., abrir los fines de semana) a cambio de restringirlos
otros dias, se puede preguntar a los usuarios qué horas estarian dispuestos
a sacrificar a cambio de su horario preferido.

Lecturas complementarias

Aslund, Henrik: Opperttider/Service : Rapport frin biblioteksunder-sékningen
vid Stockholms universitetsbibliotek den 14-20 november 1994. - Stockholm:
Universitetsbibliotek, 1994.

Bloor, lan: Performance indicators and decision support systems for libraries: a
practrical application of «Keys to Success». - London: British Library, 1991.
(British Library Research Papers, 93), pp. 31-33.

Revill, Don H.: Some examples and types of performance measures. In: Do we
really need libraries : proceedings of the first joint Library Association Cran-
field Institute of Technology Conference on performance measurement. Ed.
by John Blagden. - Cranfield: Cranfield Press, 1983, p. 61-62.
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3. LISTAS BIBLIOGRAFICAS DE EXPERTOS

Definicién: Este indicador no valora la calidad de la coleccién analizan-
do su adecuacion a la demanda real de los usuarios. Por el contrario, se uti-
liza como referente de calidad de la coleccién de la biblioteca una lista ela-
borada por expertos o tomada de una bibliografia prestigiosa.

La calidad de la coleccién se define aqui como el porcentaje de titulos
recogidos en la lista de un experto o en una bibliografia que la biblioteca
posee.

Objetivos: Este indicador trata de establecer el grado en el que la colec-
cién de la biblioteca alcanza unos requisitos ampliamente aceptados. Aun-
que no se interesa por la acepracién de la coleccién por los usuarios, este
indicador puede revelar deficiencias en las politicas de desarrollo de las co-
lecciones. Contribuye, pues, a revisar el desarrollo de la coleccién de mo-
do que el presupuesto de adquisiciones se invierta eficientemente.
Las ventajas de este enfoque de evaluacién son:
* Proporciona una valoracién cualitativa directa del desarrollo de la
coleccién.
* Se puede efectuar sin demasiado esfuerzo.
* Arroja resultados que pueden ser ficilmente comparados con los de
otras instituciones de colecciones similares.
Los inconvenientes principales son:
* Las listas de expertos, al igual que las bibliografias, son subjetivas.
* Pueden diferir ampliamente de la demanda real de los usuarios de
la biblioteca.
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* Aunque las listas bibliograficas son especialmente ttiles cuando se
utilizan para medir la calidad de la coleccién en un drea temdrica
pequena y altamente especializada, el método no es adecuado para
evaluar la calidad de la coleccién total. La informacién de que una
biblioteca posee un 35,3% de todos los titulos de la bibliografia na-
cional es menos til que la afirmacién de que el 74% de los titulos
recogidos en 4 bibliografias sobre Lengua y literatura espaniola se en-
cuentran en la coleccién.

Método: La eleccién de la lista del experto o de la bibliografia que servi-
rd como referente es de crucial importancia para la fiabilidad del proceso
de evaluacién:

* El grado de especializacién asi como las lenguas urtilizadas se deter-
minardn de acuerdo con la naturaleza de la coleccién y la politica
de adquisiciones de la biblioteca. Se tomari en consideracién la mi-
sién, metas y objetivos de cada biblioteca.

* La materia deberd definirse con claridad.

* Los titulos de la lista habrin sido publicados después de que la bi-
blioteca hubiese empezado a crear la coleccién en esa determinada
materia.

¢ La lista deberd contener entre 500 y 1.000 titulos.

Los intereses de la institucién estardn ampliamente representados si se
incluyen las bibliografias de curso de las asignaturas correspondientes o si
se urilizan como listas de expertos aquellas preparadas por el personal aca-
démico de la universidasd para sus propias dreas temdticas.

Cada titulo de la lista se busca en ¢l catdlogo. Esto lo deben hacer bi-
bliotecarios profesionales cuya pericia en el uso del catdlogo garantizard que
todos los titulos realmente recogidos en el catilogo puedan encontrarse.

Cilculo: El nimero de titulos en la lista o bibliografia que estdn en la co-
leccién se divide por el niimero total de titulos en la lista o bibliografia. El

resultado multiplicado por 100 es el grado de cobertura de la coleccién.

Interpretacién y soluciones posibles: Es deseable un alto grado de cober-
tura de la coleccién. Si la coleccién y la lista de experto solamente coinci-
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den en un grado pequeio, los titulos recogidos en la lista bibliogrifica pue-
den no ser relevantes para esa biblioteca. Si son relevantes, habri que ha-
llar los motivos por los que esa materia ha sido ignorada. Suponiendo que
se dispone de los recursos necesarios, hay una sencilla solucién para los
errores del pasado: mayormente adquirir aquellas obras de la lista que no
estdn en nuestra colecciéon. No obstante, esto no hay que hacerlo a ciegas.
Antes de invertir mucho dinero en materiales cuyo uso se desconoce, ha-
brd que comprobar la demanda real. En este contexto, se utilizard el indi-
cador de rendimiento «Uso de la coleccion por materias». La fiabilidad de
los resultados puede ser también contrastada por comparacién con otra
biblioteca similar en tamaio, perfil de la coleccién, etc.

Lecturas complementarias

* Bonn, George S.: Evaluation of the collection. En: Library Trends, 22 (1973),
pp- 265-304.

Comer, Cynthia: List Checking as a Method for Evaluating Library Collections.
En: Collection Building, 3 (1981), pp. 26-34.

* Lancaster, F. Wilfrid; Sharon L. Baker: The Measurement and Evaluation of
Library Services. - 2*. de. - Arlington, Vrg.: Information Resources Press,
1991, pp. 42-47.

Goldhor, Herbert: Analysis of an Inductive Method of Evaluating the Book Co-
llection of a Public Library. En: Libri, 23 (1973), pp. 6-17.

Tjarks, Larry: Evaluating Literature Collections. En: RQ, 12 (1972), pp. 183-185.

Wiemers, Eugene Jr.; Carol Ann Baldwin; Barbara Kautz; Linda Haack Lom-
ker: Collection Evaluation: A Practical Guide to the Literature. En: Library
Acquisitions, 8 (1984), pp. 65-76
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4. USO DE LA COLECCION

Definicién: El uso de la coleccién se define como el cociente entre el nii-
mero de usos de los documentos en un determinado periodo de tiempo
por el nimero total de documentos de la coleccién.

Uso de un documento tal como se concibe para este indicador con-
siste en la circulacién y el uso interno en las instalaciones de la biblioteca.

Objetivos: Este indicador determina el grado de uso de la coleccién y, por
tanto, la calidad de la coleccién. A diferencia de la utilizacién de listas de
expertos o bibliografias (véase indicador n® 3: «Listas bibliogrificas de ex-
pertos»), la calidad de la coleccion se define aqui en relacién a la demanda
real de los usuarios.

Este indicador es de mdxima utilidad para la bibliografia de la in-
vestigacién en curso. Para aquellas partes de la coleccién cuya politica
de desarrollo estd determinada por una funcién de conservacidn, la de-
manda real no serd el criterio primordial para evaluar la calidad de la co-
leccién.

Este indicador pretende valorar todos los casos de uso de la coleccion,
no solamente los préstamos. Es, también, de extrema importancia para las
bibliotecas universitarias conocer la amplitud del uso interno. Estos datos
se han solido desestimar ya que no son ficiles de recoger. Incluso en bi-
bliotecas con depésitos cerrados, el uso interno de los materiales de la sa-
la de lectura puede representar un factor considerable. En las bibliotecas
de libre acceso con instalaciones de estudio abiertas, el uso interno puede
ficilmente alcanzar el mismo nivel que la circulacién, y en las colecciones
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en las que las revistas predominan, el ojeado, la lectura y la fotocopia en
la biblioteca constituirdn la forma mds importante de uso.

La biblioteca sélo conocerd realmente hasta qué punto se usa su co-
leccién si se combinan los préstamos y los usos internos.

Método: Para este indicador habri que recoger los siguientes conjuntos de
datos: _ ’ -
* Nimero de préstamos en un determinado periodo de tiempo (nor-
malmente un afio)
* Nimero de usos internos en el mismo periodo
* Nuamero total de documentos en la coleccién

Recogida de datos: Dos de estos conjuntos de datos se obtienen ficilmente.
En las estadisticas anuales, la mayor parte de las bibliotecas dan cuenta del
nimero total de documentos en la coleccién. En funcién de si la circul:f-
cién se gestiona manualmente o si se hace mediante un sistema automati-
zado, las bibliotecas anotarin el niimero anual de préstamos. Para este in-
dicador, las bibliotecas incluirdn las renovaciones y los préstamos
interbibliotecarios pero deberfan excluir, si es posible, los préstaTos rea-
lizados entre departamentos de la biblioteca (por ¢j., encuadernacién o ca-
talogacién). g4,

El mayor problema es el uso interno. De acuerdo con este 1nd|c‘ad'or,
se considera uso interno todo uso de un documento dentro de la biblio-
teca, incluidos un ripido vistazo en los estantes o la fotocopia h.ccha por
un usuario. Los documentos registrados en el sistema de circulacién y uti-
lizados en la biblioteca, se anotardn también como préstamos ya que no
seria factible separarlos de los otros préstamos. :

Se han sugerido diversos métodos para el recuento del uso interno:

1. Respuesta directa del usuario

Cuando los usuarios van a salir de la biblioteca se les pregunta cudn-
tos documentos utilizaron en su visita.

El método requiere mucho tiempo y los resultados serdn probable-
mente imprecisos dado que los usuarios no recordardn todo lo que han he-
cho durante su visita.
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2. Marca en senializadores o etiquetas

Se inserta un sefalizador en el libro o se pega una etiqueta en la cu-
bierta y se pide a los usuarios que hagan una marca en el sefalizador o eti-
queta cada vez que utilicen el documento.

El método requiere tiempo y es més apropiado para partes especificas
de la coleccién, por ej., los niimeros de revistas actuales. Los datos reco-
gidos mostraran, probablemente, menos uso que el real ya que los usua-
rios pueden olvidar poner las marcas en los senalizadores o etiquetas.

3.  Observacién discreta

Se asigna a miembros del personal partes especificas de los estantes de
libre acceso o de las salas de lectura para que recuenten el uso interno. Es-
tas personas deben estar bien instruidas para evitar diferencias en el mo-
do de hacer los recuentos.

El método es extraordinariamente lento y, por tanto, no adecuado pa-
ra estudios a largo plazo o mediciones regulares. Si se dan cuenta de que
se les observa, los usuarios pueden alterar su comportamiento.

La venraja de este mérodo es que los vistazos casuales pueden ser in-

cluidos aunque los observadores pueden tener criterios diferentes sobre el
concepto de uso.

4. Recolocacién en los estantes por el personal

Se pide a los usuarios que no recoloquen los libros u otros documen-
tos sino que los dejen en las mesas de las salas de lectura o en las de los de-
positos de libre acceso. El personal contard los libros que se encuentran en
las mesas cada cierto tiempo.

Este método requiere menos tiempo que los otros y es, por tanto, mis
apropiado para mediciones regulares. Aun asi, adolece de ciertos defectos,
a saber:

El ojeado casual en los estante no se incluye completamente ya que los
usuarios pueden recolocar los libros.

La mayor parte de las bibliotecas con colecciones de libre acceso in-
tentan inducir a sus usuarios a que recoloquen los libros. Los muestreos
regulares del uso interno pueden deshabituar a los usuarios.
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Los documentos de mayor demanda pueden ser utilizados por varios
usuarios antes de ser recolocados. El personal deberd recolocarlos muy fre-
cuentemente para evitarlo.

A pesar de algunas limitaciones, la recolocacién de los documentos por
el personal parece ser el método mis prictico y fiable. Si no se pueden re-
coger datos a intervalos regulares a lo largo del afo, deberd haber una mues-
tra de, al menos, dos semanas representativas.

En algunos sistemas de gestion bibliotecaria se podrin leer los cédi-
gos de barras de todos los documentos antes de recolocarlos. El sistema,
en ese caso, podria generar datos de uso interno por diferentes dreas te-
maticas dado que la informacién sobre la materia de las obras en cuestién
estd disponible. El método requiere mucho tiempo y quizds se podria uti-
lizar solamente para casos de especial interés.

Para la medicién del uso interno de niimeros en curso de revistas, el
método 2 (senalizaciones y etiquetas) se ha mostrado también fiable y pric-
tico. Se puede utilizar también para valorar el grado de utilizacién de re-
vistas especificas.

Cilculo: El uso interno se recogerd habitualmente mediante muestreo.
Si los hdbitos de los usuarios varian mucho a lo largo del afio, puede re-
sultar impreciso extrapolar los datos de la muestra para calcular el rotal
anual.

En la mayor parte de los estudios de uso interno se asume una corre-
lacién entre circulacién y uso interno. Aunque esta correlacién pueda cam-
biar con el tiempo debido a cambios circunstanciales en la biblioteca 0 a
cambios en los hibitos de estudio de los usuarios, se podria utilizar para
verificar el nimero de usos internos obtenido por muestreo.

El niimero de usos internos durante el periodo de muestreo se pone
en relacién con el nimero de préstamos en el mismo periodo. El cociente
uso interno por circulacién calculado de esta forma se puede utilizar para
deducir el nimero de usos internos anuales de la circulacién anual.

El nimero anual de usos internos mds el nimero anual de préstamos
es el nimero total de usos de la coleccién. Para calcular el grado de uso de
la coleccién en relacién a su tamafio, se dividird el nimero rotal de usos
de la coleccién por el nimero de documentos en la coleccién.
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Ejemplo: El sistema automatizado de una biblioteca ha registrado 400.000
préstamos durante los ltimos 12 meses. De acuerdo con dos periodos de
muestreo, el uso interno durante dichos meses ascendia a 160.000. El uso
de la coleccién de la biblioteca es de 560.000. Dividido por 420.000 do-
cumentos que posee la biblioteca, el grado de uso de la coleccién ascien-
de a 1,3. Esta biblioteca alcanza mejores resultados que otra que cuenta
con 230.000 préstamos y 70.000 usos internos cuya coleccién consta de
2")]0.(])0(;) documentos y cuyo grado de uso de la coleccién, por tanto, es de
s6lo 1,0.

Cuanto mayor es esa cifra, mayor es el grado de utilizacién.

Interpretacién y soluciones posibles: Por diversas razones, la coleccién
puede parecer estar siendo utilizada insuficientemente:

* Los fondos no se adecuan a las necesidades de los usuarios.

* La coleccién es obsoleta.

* No hay suficientes copias de titulos con mucha demanda.

* Los plazos de préstamo son demasiado largos.

Ot.ras bibliotecas han asumido las funciones en cuanto a ciertas ma-
terias o tareas, por lo que a pesar de tener una coleccién de calidad
se utiliza menos.

La cantidad de uso de la coleccién estimada como suficiente depen-
derd de la misién y metas de la biblioteca. Las funciones de conservacién
de una biblioteca dada imposibilitan el expurgo. Las funciones deriva-
d.as de la existencia de colecciones especiales o del depésito legal reque-
ririn que una biblioteca albergue materiales que son raramente utiliza-
d.os. En dreas temdticas tales como historia o filosofia, los documentos
tienen interés durante mds tiempo. Por tanto, las decisiones en relacién
al expurgo no se deben basar en un grado de uso bajo durante los pri-
meros afnos.

Si el uso de la coleccién es insuficiente, se puede obtener informacién

sobre sus causas utilizando este indicador para determinadas materias o
partes de la coleccién, por ej.:

* Revistas en curso
* Biblioteca de estudiantes
* Fondos sobre Biologia.
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Para ello hace falta que el sistema de circulacién genere datos sobre esas
partes de la coleccién y que el uso interno se pueda calcular separadamente.

También se pueden conocer las causas de un uso insuficiente de la co-
leccién utilizando otros indicadores de rendimiento:

* Listas bibliogrificas de expertos (muestra si la coleccién alcanza los

minimos establecidos)

* Disponibilidad (describe si los usuarios obtienen los materiales que

solicitan)

* Porcentaje de la coleccién no utilizada (indica si hay partes de la co-

leccién no utilizadas en absoluto).

Es muy raro conseguir un aumento del uso de la coleccién sin inver-
tir dinero, a menos que la biblioteca decida eliminar los documentos no
utilizados, en cuyo caso se obtendrd un incremento relativo de uso.

De otra manera,

* la coleccién deberd ser mejorada reemplazando titulos obsoletos y

adquiriendo nuevos materiales.

* los depésitos deberdn ser adaptados a las necesidades del grupo prin-

cipal de usuarios.

La tltima rarea, en particular, es bastante dificil y sélo se solucionari
en estrecha colaboracién con la institucién. El perfil de adquisiciones de
la biblioteca estard influenciado por los programas docentes. Cada profe-
sor puede enviar una copia de sus bibliografias de curso al especialista de
la materia correspondiente quién las comprobaré con la coleccién existente
y adquirird aquellas obras no incluidas todavia en la coleccién.

Las peticiones de préstamo interbibliotecario y las desideratas de los
usuarios deberdn valorarse diariamente.

Si este indicador se utiliza regularmente, va a ser muy interesante pa-
ra la biblioteca observar las alteraciones en la relacién circulacién-uso in-
terno. Este cociente puede estar influido por distintos factores:

* Hibitos de estudio de los usuarios (preferencia por estudio en casa

o en la biblioteca)

* Equipamiento y asientos en la biblioteca.

* Horas de apertura de la biblioteca.

* Porcentaje de la coleccién de libre acceso para los usuarios.

* Porcentaje de la coleccién reservada para uso interno.
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Lecturas complementarias

Broadus, Robert N.: Use Studies of Library Collections. En: Library Resources
and Technical Services, 24 (1980), pp. 317-324.

Fussler, Herman H.; Julian L. Simon: Partterns in the Use of Books of Large Re-
search Libraries. - Chicago: The University of Chicago Press, 1969.

* Garg, K.C.: Quantitative Methods in Information Science: An Overview. En:
Collection Management, 14 (1991), pp- 75-100.

Hindle, Anthony; Michael Buckland: In-Library Book Usage in Relation to Cir-
culation. En: Collection Management, 2 (1978), pp. 265-277.

Kent, Allen et al.: Use of Library Materials: the University of Pittsburgh Study.
- New York: Dekker, 1979.

Lancaster, Wilfried: If You Want to Evaluate Your Library... - 2", edition. - Cham-
paign, II: University of Illinois, 1993, esp. pp. 76-85

Lane, Lorraine L.: The Relationship Between Loans and In-House Use of Books
in Determining a Use-factor for Budget Allocation. En: Library Acquisitions:
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En: College and Research Libraries, 53 (1992), pp. 197-205.
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Chicago, London: American Library Association, 1989, esp. pp.109-114.
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5. USO DE LA COLECCION POR MATERIAS

Definicién: El grado de uso de un drea temitica es la relacién entre la pro-
porcién de circulacién en una materia, su proporcién de ingresos anuales
y la proporcién de presupuesto anual invertido en dicha materia.

Dependiendo de la relacién entre estos factores, un drea temitica se
considerard sobreurtilizada o infrautilizada. Para que una materia se consi-
dere sobreutilizada tiene que haber una desproporcién entre la demanda
en un drea temdtica, medida en funcién del nimero de préstamos en un
periodo de tiempo dado, y la oferta, expresada en términos de dinero in-
vertido en documentos de esa drea temdtica y de ejemplares afadidos a di-
cha parte de la coleccién. Si la oferta excede a la demanda, el 4rea temdti-
ca correspondiente se considera infrautilizada.

Para este indicador, el uso viene dado por el nimero de préstamos, y
no se tienen en cuenta otras formas de uso como el uso interno. El indi-
cador es, por tanto, especialmente ttil para la evaluacién de las coleccio-
nes de monografias ya que las revistas, en la mayor parte de los casos, se
utilizan dentro de la biblioteca.

Objetivos: Este indicador determina si la distribucién de recursos de la bi-
blioteca y la politica de adquisiciones se adecuan a la demanda de los usua-
rios. La biblioteca identifica si la biblioteca invierte el presupuesto en las
monografias y en las dreas temdricas apropiadas.

El indicador es utilizable en todas las bibliotecas ya que el préstamo,
al menos en las monografias, es la forma predominante de uso. Las com-
paraciones entre bibliotecas sélo son factibles si los perfiles de sus colec-
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ciones y las politicas de adquisiciones son similares y si las materias cu-
biertas son comparables.

De acuerdo con su definicién, este indicador tiene sentido sélo en co-
lecciones con fondos de investigacién actualizados. Solamente aquellas bi-
bliotecas que se mantienen al dia por un expurgo permanente y que no
contienen colecciones especiales podrian medir el uso de toda la coleccién
dividida por materias. El mejor método para bibliotecas grandes es tomar
una muestra aleatoria de fondos de investigacién recientemente adquiri-
dos y relacionar el uso de cada drea temdrica con los recursos invertidos en
cada drea temdtica y los ingresos anuales para dicha drea temdtica. El se-
gundo método se describe de la siguiente manera.

Método: Este indicador se concentra en las monografias de la coleccién
de préstamos que la biblioteca ha adquirido para la demanda actual. Por
tanto, la muestra tratard de excluir en la medida de lo posible:

* Revistas.

* Monografias de més de tres 0, como miximo, cinco afos.

* Documentos reservados para uso interno.

* Colecciones especiales que se han creado debido a funciones espe-
cificas asignadas a la biblioteca (depésito legal, programas de co-
lecciones especiales, etc.), cuyo objetivo prioritario no es que el gru-
po principal de usuarios las utilice.

* Ingresos por donacién o canje.
Si es posible, resulta ttil no introducir la coleccién de estudiantes ya

que, en el caso de algunas dreas temdticas, tendrd una influencia conside-
rable en el nimero de préstamos.

La muestra debe recoger las adquisiciones de un determinado periodo
(por ¢j., un aio). Hay que tomar el niimero de usos de las monografias de
la muestra correspondientes a los dos afos siguientes al afio de adquisi-
cién. De este modo, nos aseguramos de que las monografias adquiridas es-
tdn en los catdlogos y han sido resefiadas en bibliografias y revistas. Pare-
ce razonable concentrarse en el uso de los dos primeros afos posteriores a
la adquisicién de un titulo porque la probabilidad de que una monogra-
fia que no ha sido prestada durante los dos primeros afios vaya a ser pres-
tada en alguna ocasién es, habitualmente, de un cuarto.
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El nd iri
e tmero-do;- monografias adquiridas al afio es el criterio para deter
a [ :
iy marll‘o de la muestra. Para poder determinar resultados fiables
; cran analizar el 10% del nimero de ingresos anuales
I - . . ;
. por determinadas circunstancias, por ejemplo, no disponer de un
SISt i ifici i
¢ma automatizado, resulta dificil la recogida de los datos necesarios, el
tamaio de la muestra se puede reducir. ubi
Se to i i
o mz unalmuelsmln ;lcatona de la coleccién de préstamo. Si la bibliote
uestion coloca los libros por ni i _
numero de registro, es b i
o iy » €s bastante sencillo sa-
i casuéztas son las monografias adquiridas en un periodo de tiempo dado. En
O . - ’
¢ un sistema de ordenacién clasificado en el que tanto los datos del

Recogi : i
y glda; deddatos. Se cuenta el nimero de préstamos de cada monografia
urante los dos afios correspondi
ndientes. Los datos se obtj i
o - : . obtienen del registro
Vo slstclr‘:nalautomanzado de circulacién o de las fechas cstampadgas en
ros. En los casos en los qu
e sélo se conoce el ng
. umero de préstamo
por signatura, habrd que dividirl i ? 5
o por el niimero de copi i
B | | pias y niimero de vo-
P 1 OIS)rquc engloba la misma signatura. Para evaluar la intensidad del uso
de ras s proc?dera a a reagrupar los datos. Parece razonable hacer un
g uLI::m;cnlto del tipo: 1-5, 6-10, 11-15, 16-30 préstamos
st :
Wt ltn olsi que no se hayan prestado nunca deberin ser examinados con
etalle. ;Estd el titulo en el catdlogo? ;Est4 el ejempl iti
é €jemplar en su sitio?

Cilculo: Relacién entre uso de los titulos y 4rea tem4tica

Ca z z z -
Pt da mulio pclrtencccra dunarea temdtica o grupo de 4reas temdticas
mos saber el porcentaje (M) d i :
¢ cada 4drea temdti i
tal de préstamos: —
M - nu’mero de préstamos en un 4rea temitica
numero total de préstamos en la muestra

Si, por ejemplo, 131 préstamos de un total de 1.393 corresponden al

campo de la religién y la teologia, el j i
e YOS R 9’4%);;.6 porcentaje (M) de esta materia serfa
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Relacién entre uso de los titulos en cada drea temdtica e inversiones
en adquisiciones efectuadas en el drea temdtica asi como ingresos
anuales para dicha drea temdtica

El nimero de préstamos en cada drea temdrica se relaciona con la can-
tidad de dinero invertido en monografias para esa drea temdtica. Para evi-
tar variaciones, se deberfa tomar la del gasto medio de varios afnos (pre-
feriblemente tres o mds). Lo mismo se debe hacer con el nimero de
ingresos anuales en volimenes por drea temdtica. Es preferible tener en
cuenta no sélo las inversiones sino también los ingresos, ya que hay con-
siderables diferencias de precio en las distintas dreas temdricas. Por ejem-
plo, los libros sobre psicologfa son, por término medio, mucho mds ba-
ratos que los de quimica. La siguiente tabla recoge resultados posibles para
las materias de filosofia (cédigo de clasificacién n° 2), economia (7), de-
recho (8), informdrica (13), arte (28), lengua y literatura inglesa (32) e
historia (39):

ditadin  Slmeie  Rllee  wpmo
3,50 3.1 3,37
6,95 7555 17,01
8,15 4,90 u gl
13 1,55 1,65 3,94
28 3,05 2,35 1:29
32 1,80 137 2:15
39 11,70 9,15 13,20

Para facilitar la evaluacién se ponen en relacién mutua los tres valo-
res. El porcentaje de préstamos (P) se divide por el porcentaje de ingresos
anuales (I) y por el porcentaje de presupuesto anual invertido en adquisi-
ciones (A) para una materia. La media de los dos valores resultantes de su

divisién es el grado de uso (GU):
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materia P/IA P/l GU
2 0,96 1,05 1,00

A 2,44 2,25 2,34

8 0,43 0,73 0,58

13 2,54 2,38 2,46
28 0,42 0,54 0,48
32 1,19 122 1,20
39 1,12 1,44 1,28

Cuanto mis alto sea el cociente de grado de uso, mejor serd la relacién
entre ingresos, inversion y uso para el drea temdtica en cuestién. Asi pues,
¢l grado de uso en el caso de derecho (8) es cuatro veces peor que en el ca-
so de economfa.

Se puede hablar de un grado “equilibrado” de uso de un drea temdri-
ca, si el porcentaje de préstamos, ingresos e inversiones para dicha drea te-
mitica o grupo de dreas es el mismo. En este caso el grado de uso es 1. Por
tanto, toda drea temdrica o grupo de dreas temdricas cuyo grado de uso es
inferior a 1 se considera infrautilizada mientras que aquellas cuyo grado
de uso es mayor que 1 estdn sobreutilizadas. En nuestro ejemplo, el drea
temdtica 2 tiene un equilibrado grado de uso, las materias 7, 13, 32 y 39
estdn sobreutilizadas y las materias 8 y 28 estdn infrautilizadas.”

Interpretacién y posibles soluciones: Si un drea temitica estd infrautili-
zada, el perfil de adquisiciones habrd de ser posiblemente cambiado. O
bien la coleccién no contiene los titulos solicitados por los usuarios o los
usuarios de esta drea temdtica no vienen a la biblioteca.

* Un andlisis del préstamo-cero puede llevar a la conclusién de que
los usuarios evitan libros escritos en determinadas lenguas o que tra-
tan con materias extremadamente especializadas o, simplemente,
que tienen demasiadas pdginas.

* La coleccién puede contener fondos actualizados en algunos cam-
posde la investigacién que no estdn representados en los planes de
estudio de la institucién.

Las grandes diferencias en el grado de uso de ciertas dreas temdticas

sugiere cambios en la asignacién de recursos. No tiene sentido continuar
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invirtiendo grandes cantidades de dinero en dreas temdticas extremada-
mente infrautilizadas, mientras que dreas temdticas muy sobreutilizadas se
encuentran con escasez de dinero. Hay algunos aspectos que afectan a es-
te indicador por lo que es recomendable repetir la medicién antes de to-
mar decisiones sobre la reasignacién de recursos:

* Restringido a circulacién, dejando de lado los datos de uso interno

* Restringido a la coleccién de préstamo

* Dificultad en la definicién de dreas temdticas

* Complejidades del muestreo

* Perfiles de adquisicién demasiado vagos

El uso no es mds que un criterio para tomar la decisién de si un titulo
debe estar o0 no en la coleccién pero no se debe infravalorar dicho criterio.

Lecturas Complementarias

* Aguilar, William: The Application of Relative Use and Interlibrary Demand in
Collection Development. En: Collection Development, 8 (1986), pp. 15-24.

* Bonn, George S.: Evaluation of the Collection. En: Library Trends, 22 (1974),
PP. 265-304.

Burr, Robert L.: Evaluating Library Collections: A Case Study. En: The Journal
of Academic Librarianship, 5 (1979), pp. 256-260.

Day, Mike; Don Revill: Towards the Active Collection: The Use of Circulation
Analyses in Collection Evaluation. En: Journal of Librarianship and Infor-
mation Science, 27 (1995), pp. 149-157.

Fussler, Herman H. and Julian L. Simon: Patterns in the Use of Books in Large
Research Libraries. - Chicago: University of Chicago Press, 1969.

* Galvin, Thomas J. And Allen Kent: Use of a University Library Collection. En:
Library Journal, 102 (1977), pp. 2317-2320.

Jain, A.K.: Sampling and Data Collection Methods for a Book-Use Study. En:
The Library Quarterly, 39 (1969), pp. 245-252.

* Lancaster, E Wilfried; Sharon L. Baker: The Measurement and Evaluation of
Library Services. - 2" de. - Arlington, Vrg.: Information Resources Press,
1991, esp. pp. 79-121.

Nimmer, Ronald J.: Circulation and Collection Patterns at the Ohio State Uni-

versity Libraries. En: Library Acquisitions: Practice and Theory, 4 (1980), pp.
61-70.
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6. DOCUMENTOS NO UTILIZADOS

Definicién: Porcentaje de documentos de la coleccién de préstamo que no
han circulado en un determinado periodo de tiempo.

Objetivos: Este indicador determina qué parte dn.: la coleccién de prés.ta-
mo no se ha utilizado en el sentido de no haber sido prcstada.. $c restrin-
ge a la circulacién de la coleccién de préstamo ya que serfa casi imposible
registrar el uso interno individualizado de los documentos durante un lar-
eriodo de tiempo.
. pEl indicador cc‘:mplcmcnta al indicador 4 “Uso de la colcccién”" El
“uso de la coleccién” compara el nimero de documentos en la coleccién
con ¢l nimero de usos, independientemente de que algunos fiocumcntos
hayan sido frecuentemente utilizados y otros, por ?l contrario, no se ha-
yan utilizado en absoluto. Por el contrario, este indicador se rcf:lcre al uso
del documento individual ya que puede haber “dreas muertas: en la co-
leccién aunque la coleccién en su conjunto tenga un uso muy exhaustivo.
Este indicador va a permitir tomar decisiones sobre expurgos asf como so-
bre los cambios en la asignacién de recursos. .
El indicador est4 basado en la premisa de que el rendimiento de una bi-
blioteca es tanto mejor cuanto mayor porcentaje de la c_olcccién ha.cucula-
do. Ello, por supuesto, es solamente cierto cuando el primer comctldf) de l.a
formaci6n de la coleccién y de su mantenimiento es el uso actual. Si la bi-
blioteca tiene funciones de depésito, o si hay una coleccion considcra'blc de
libros raros, este indicador se aplicard solamente a la parte de la colcccu?n de
uso corriente por los miembros del grupo principal de usuarios, por ¢j.:
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* Coleccién de estudiantes
* Fondos bibliogrificos de investigacién actual adquiridos en los ul-
timos diez afos.

Cualquier documento ingresado en la biblioteca por depésito legal de-
be ser apartado ya que su uso es irrelevante.

Si se conoce el tamano de las colecciones de las distintas marerias, el
indicador se puede dividir por materias.

Cada biblioteca debe conocer las partes de la coleccién que no se usan
en absoluto. La comparacién entre bibliotecas s6lo es posible si las colec-
ciones estudiadas son similares en tipo, tamafio y estructura.

Método: Para este indicador se recogerdn los siguientes conjuntos de datos:
* Nimero de documentos en la coleccién de préstamo

* Nimero de documentos en la coleccién de préstamo que no han cir-

culado en un determinado periodo de tiempo (de uno a cinco afos).

Recogida de datos: El tamafio de la coleccién de préstamo seguramente se
conocerd. Los documentos restringidos a uso interno (por ¢j., la coleccién de
libros raros) deben ser excluidos del total de la coleccién de la biblioteca.

Para conocer los documentos que no han circulado en un determina-
do periodo de tiempo, la biblioteca deberi disponer de los datos de un sis-
tema de circulacién automatizado. En una coleccién relativamente pe-
queia serfa posible saber ¢l uso de los documentos manualmente si cada
transaccién de préstamo se ha registrado en el documento mediante un se-
llo o cualquier otro signo.

El muestreo se utilizard, de hacerlo, sélo con extremada precaucién ya
que puede haber nidos de documentos no utilizados en diferentes partes
de la coleccién.

El periodo de anilisis dependeré de la coleccién en cuestién. Serd cor-
to (por ¢j., un afio) en la biblioteca de estudiantes y mis largo (por ¢j., cin-
co afios) para materias tales como la arqueologia.

Cilculo: El niimero de documentos no utilizados en la coleccién de prés-

tamo se dividird por el niimero de documentos en esa coleccién. El resul-
tado se multiplica después por 100.
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Ejemplo: En los dltimos tres afios el nimero de documentos que no han
circulado de una coleccién de préstamo de 74.114 asciende a 3.149 do-
cumentos. Multiplicado por 100, el porcentaje de documentos no utili-
zados asciende a 4,25.

Interpretacién y posibles soluciones: Si no ha circulado un alto porcen-
taje de documentos, la biblioteca deberd, en primer lugar, indagar si el uso
interno ha reducido el préstamo. El siguiente paso serd analizar los tipos
de documentos que no han circulado, por ejemplo:

* Documentos que se han adquirido para funciones especiales (de-

posito)

* Documentos que han quedado obsoletos

* Documentos en determinadas materias.

Habri que tener también en cuenta si hay partes de la coleccién ins-
taladas en 4reas del edificio menos accesibles, o si los documentos sola-
mente registrados en los catdlogos en fichas se han urilizado menos que
aquellos registrados en los catdlogos en linea.

Para conocer razones especificas de falta de uso seria mejor, obvia-
mente, aplicar el indicador a distintas materias y comparar la proporcién
de documentos no utilizados para esas materias. Esto es posible si el siste-
ma automatizado de gestién proporciona datos por materias.

Las decisiones administrativas derivadas de un alto porcentaje de no
uso pueden ser:

* Expurgar documentos obsoletos

* Adaptar las politicas de adquisiciones a las necesidades del grupo

principal de usuarios

* Desviar recursos de materias con una alta proporcién de documen-

tos que no han circulado a marerias muy utilizadas

* Promover el uso de aquellas partes de la coleccién que parecen ser més

desconocidas debido a su ubicacién o a la situacién del catdlogo.

Lecturas complementarias: El indicador no se recoge de esta forma en la
bibliografia existente. Aun asi los cdlculos de no uso aparecen, por su-
puesto, en articulos y libros sobre medicién del rendimiento, a menudo
con modelos de prediccién de uso futuro.
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El indicador descrito mis arriba es el resultado de investigaciones so-
bre los indicadores “Uso de la coleccién” y “Uso de la coleccién por ma-
terias” de estas directrices.

Broadus, Robert N.: Use Studies of Library Collections. En: Library Resources
and Technical Services, 24 (1980), pp. 317-324.

Fussler, Herman H.; Julian L. Simon: Patterns in the Use of Books in Large
Research Libraries. - Chicago: The University of Chicago Press, 1969.

Kent, Allen et al.: Use of Library Materials: the University of Pitsburgh Study.
- New York: Dekker, 1979, esp. pp. 9-24.

Trueswell, Richard W.: A Quantitative Measure of User Circulation Require-
ments and Its Possible Effects on Stack Thinning and Multiple Copy Deter-
mination. En: American Documentation, 16 (1965), pp. 20-25.

7. BUSQUEDA DE EJEMPLAR CONOCIDO

Definicién: El grado de éxito de las biisquedas de ejemplar conocido es la
proporcién de titulos buscados por el usuario y registrados en el catdlogo
que el usuario es capaz de encontrar.

El grado de éxito depende de dos factores:

* La habilidad del usuario en la utilizacién del catdlogo

* La calidad del catdlogo.

Objetivos: Este indicador determina el éxito de la biblioteca en que el ca-
tilogo sea una herramienta de bisqueda efectiva y en informar a los usua-
rios de cémo encontrar un titulo.

El andlisis de la habilidad del usuario en la utilizacién del catilogo pro-
porciona informacién sobre la precisién de los detalles bibliogrificos en los que
basa su bisqueda, el conocimiento de distintos tipos de catdlogos y el conoci-
miento de las reglas de catalogacién. Particularmente, se podrin de manifies-
to los problemas de grupos de usuarios especificos con el catilogo, como los de
primer ciclo o los estudiantes a tiempo parcial. Consecuentemente, el indica-
dor contribuye a decidir dénde se debe mejorar la formacién de usuarios.

El indicador también ayuda a revelar si

* ¢l catilogo es completo

* el catdlogo es defectuoso (por ¢j., la falta de referencias cruzadas im-

pide a los usuarios encontrar determinados titulos)

* la interfaz de un catilogo en linea (comandos, pantallas de ayuda,

etc.) presenta la informacién bibliografica de un modo atractivo pa-
ra el usuario.
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La aplicacién de este indicador serd mds provechoso para las bibliote-
cas con depésitos cerrrados que para las de libre acceso a toda la coleccién,
ya que en las primeras el catdlogo es siempre el intermediario entre el usua-
rio y el material que busca. La comparacién entre bibliotecas requiere una
atencién cuidadosa a cualquier diferencia entre reglas de catalogacién o ti-
pos de catdlogos.

Este indicador se puede dividir de acuerdo a grupos de usuarios espe-
cificos tales como estudiantes de primeros ciclos, estudiantes a tiempo par-
cial o docentes.

Método: El procedimiento es similar al de los estudios de disponibilidad
(indicador n® 11). A los usuarios que se aproximan al catilogo o terminal
de OPAC se les pregunta si estdn buscando una monografia o revista es-
pecificas. Se les entrega un formulario dénde escribirén:

* tipo de usuario (estudiante de primeros ciclos, posgraduado, personal...)

* detalles bibliogrificos que conoce

* si ha encontrado el documento (signatura) o no.

Se les pide que entreguen el formulario al salir de la biblioteca.

Para la obtencién de resultados fiables se estima suficiente tener in-
formacién de 200 titulos. Es importante no recoger los datos al comien-
zo del curso ya que hay multitud de usuarios no familiarizados todavia con
los procedimientos de biisqueda.

Al igual que en un estudio de disponibilidad, se cuentan los éxitos y
fracasos. Los titulos que no se han encontrado los coteja un catalogador
experto que verifica que los titulos efectivamente no se encuentran re-
cogidos en el catdlogo y dictamina si el fallo se debié a un error del usua-
rio (datos bibliogrificos erréneos o insuficientes, conocimiento insufi-
ciente de las reglas de catalogacién, omisién de las referencias cruzadas,
etc.) o de la biblioteca (falta de referencias cruzadas, puntos de acceso
erréneos, etc.)

Cilculo:

Tasa de éxito: Nimero de titulos encontrados en el catilogo partido
por el nimero total de titulos de la muestra. El resultado se multiplica por
100.
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Tasa de fracaso del usuario: Nimero de titulos no encontrados debi-
do a errores del usuario dividido por el niimero total de titulos en la mues-
tra. El resultado se multiplica por 100.

Tasa de fracaso de la biblioteca: Nimero de titulos no encontrados
debido a errores de la biblioteca dividido por el nimero total de titulos de
la muestra. El resultado se multiplica por 100.

Interpretacién y posibles soluciones: El catdlogo alfabérico (autor/titulo)
es un instrumento bdsico de explotacién de los depésitos. Cualquier do-
cumento que la biblioteca haya adquirido pero que, por una u otra razén,
no aparece en el catdlogo, estd perdido a no ser que lo encuentren por ca-
sualidad en los estantes.

Puede haber distintas razones para una tasa baja de éxito, entre otras,
registros con puntos de acceso erréneos o incompletos, ausencia de refe-
rencias cruzadas o fichas de catdlogo ilegibles. La solucién estard en me-
jorar la calidad del catdlogo, por ejemplo, verificando regularmente una
muestra de registros.

Ademids, la biblioteca es parcialmente responsable de una tasa de fra-
caso alta del usuario. Los procedimientos de bisqueda demasiado com-
plicados de un OPAC o la falta de soluciones de las pantallas de ayuda dis-
minuyen la tasa de éxito. Este serfa el caso de un catdlogo en situacién de
transicién entre catdlogo de fichas o en microficha y un OPAC.

La biblioteca no debe responsabilizarse si los titulos no se encuentran
debido a datos bibliogrificos fragmentarios para los que ni un OPAC po-
drd producir los resultados deseados.

Existen varias soluciones para mejorar la tasa de éxito. La mejor seria,
sin duda, utilizar reglas de catalogacién sencillas que el usuario pueda en-
tender ficilmente. Las actuales reglas de catalogacién, basadas en normas
nacionales e internacionales son complejas pero no pueden ser alteradas
en lo fundamental. Las bibliotecas, por tanto, se deben concentrar en la
formacién de usuarios y en las funciones de apoyo:

* Mejora en la senalizacién de los catdlogos, caso de haber varios

* Mejora en las pantallas de ayuda de los OPA C

* Formacién de usuarios permanente para mejorar su conocimiento

de los distintos tipos de catdlogo y sus reglas.
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Lecturas complementarias:

Chacha, Rosemary N.; Ann Irving: An Experiment in Academic Library Perfor-

mance Measurement. En: British Journal of Academic Librarianship, 6 (1991)
pp- 13-26. ’

* Lancaster, F. Wilfried; Sharon L. Baker: The Measurement and Evaluation of

Library Services. - 2nd de. - Arlington, Vrg: Information Resources Press
1991, pp. 181-206. ,

Lipetz, Ben-Ami: Catalog Use in a Large R i i
ge Research Library. En: Lib
42 (1972), pp. 129-139. N
Seyrnour,-Carol A.; J.L. Schofield: Measuring Reader Failure at the Caralogue.
. En: Library Resources and Technical Services, 17 (1973), pp. 6-24.
Wildermuth, Barbara M.; Ann L. O'Neill: The “Known” in Known-Item Sear-

ches: Empirical Support for User-Centered Design. En: C 1l
Libraries, 56 (1995), pp. 265-281. TSR Shaot
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8. BUSQUEDA POR MATERIAS

Definicién: Este indicador determina la proporcién de titulos en el catd-
logo por materias o clasificado que responde a la materia del usuario y que
son encontrados por el usuario.

Objetivos: El propésito de este indicador es valorar la calidad del catilo-
go y de la informacién del usuario a partir de la proporcién de biisquedas
exitosas. Una buisqueda por materias se considera exitosa cuando se cum-
plen los dos criterios siguientes:

* Debe tener un alto grado de exhaustividad, esto es, se debe encon-
trar el mayor niimero de titulos en el catdlogo que versan sobre es-
ta marteria.

* Debe tener un alto grado de precisién, esto es, de los titulos en-
contrados en el catdlogo, cuantos mds tratardn especificamente de
la materia en cuestién.

La medida de la tasa de éxito de las busquedas por materias contribuye

a conocer las limitaciones en las que se basa el catdlogo por materias, el mé-
todo de recuperacién, el modo en que el usuario es guiado a través del sis-
tema y el conocimiento del usuario de las reglas que subyacen al catilogo.

El indicador sirve a todas las bibliotecas que dispongan de catdlogo de

materias o clasificado, especialmente a las bibliotecas con depésitos cerra-
dos en las que los usuarios no pueden ojear en los estantes la bibliografia
relevante para su tema sino que estdn obligados a utilizar el catilogo. Este
indicador se puede utilizar independientemente del tipo de catdlogo de que
se trate, sea catdlogo en fichas, catdlogo en microfichas o catdlogo en linea.
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La comparacién entre bibliotecas precisa especial consideracién de
cualquier diferencia entre reglas de catalogacién o tipos de catdlogos.

El indicador se puede dividir en grupos especificos de usuarios, tales
como estudiantes de primeros ciclos, estudiantes a tiempo parcial o per-
sonal académico.

Método: La evaluacién de biisquedas en catdlogos de materias o clasifica-
dos es una tarea laboriosa. El éxito tltimo de una bisqueda es dificil de
determinar ya que, a veces, ni siquiera el experto bibliotecario podri re-
cuperar toda la informacién sobre un determinado tema.

Se han utilizado métodos tales como la observacién discreta, el anili-
sis de transacciones o pedir al usuario que se exprese en alta voz y analizar
el protocolo de la biisqueda realizada, especialmente para obtener infor-
macién sobre el proceso de bisqueda.

Para valorar la tasa de éxito, el siguiente método se ha considerado su-
ficientemente vilido y factible:

1. Se proporciona un cuestionario a una muestra aleatoria de usua-
rios después de una biisqueda preguntando por:

* breve descripcion de la materia que estdn buscando

* encabezamientos de materia o términos que han consultado

* encabezamientos de materia o términos en los que han encon-
trado titulos que les parecen relevantes

* nimero de titulos relevantes hallados

2. Después se le hace una breve entrevista con un bibliotecario pro-
fesional, a poder ser especialista en la materia, para definir claramente la
materia del usuario.

3. El bibliotecario reconstruye la bisqueda para verificar si se han
consultado todos los encabezamientos de materia o términos que se ade-
cuan a su materia.

Dado que el proceso de medicién es muy laborioso, se considera sufi-
ciente una muestra de entre 100 y 200 personas.

La decisién del bibliotecario de si un titulo se adecua a la materia del
usuario es, obviamente, no objetiva y estd sesgada por el conocimiento que
el bibliotecario tiene del tema. Ademds, dado que el niimero exacto de re-
ferencias en el catdlogo adecuadas para la materia del usuario es descono-
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cido, los titulos que el bibliotecario considera relevantes se utilizardn es-

rimativamente.

Recogida de datos:
Hay que recoger dos datos:

1. Niimero de titulos encontrados por el usuario:

Todos los titulos bajo los encabezamientos de materia o términos que
¢l usuario consideré relevantes y que el bibliotecario confirmé su relevan-
cia, incluso si el usuario no solicité los documentos en préstamo.

2. Nimero de titulos indizados en el catilogo adecuados a la materia
del usuario:

Los titulos adicionales hallados por el bibliotecario bajo otros enca-
bezamientos de materia o términos se afiaden a los titulos encontrados por

el usuario.

Cilculo: El niimero de titulos hallados por el usuario se divide por el ni-
mero de titulos indizados en el catilogo adecuados a la materia del usua-
rio. El resultado se multiplica por 100.

Interpretacién y soluciones posibles: Existen una serie de razones por las
que la tasa de éxito de las bisquedas por materias pueden no ser acepta-
bles y algunas de ellas quedan fuera del émbito de influencia de la biblio-

reca:

El usuario

* Inteligencia global y perseverancia

* Informacién insuficiente sobre los catilogos

e Errénea eleccion de los términos de bisqueda (demasiado especifi-
cos, demasiado generales, ortografia incorrecta; términos de nuevo
cuio o inhabituales)

e Omisi6n de las referencias cruzadas.
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El sistema de indizacién o clasificacion

Reglas complicadas

Vocabulario obsoleto o sistema caduco

Vocabulario o sistema no adecuado al grupo de usuarios
Encabezamientos de materias no suficientemente especificos
Falta de referencias cruzadas

Referencias cruzadas equivocas.

El sistema de catilogos

* Varios catdlogos con diferentes reglas de catalogacién

* Software de recuperacién poco sofisticado.

* Interfaz de usuario insatisfactoria.

Las acrividades especiales de la biblioteca para mejorar la tasa de éxi-
to irdn primeramente dirigidas a la informacién y formacién de usuarios.
La formacién de los nuevos estudiantes deberia incluir cémo hacer bus-
quedas por materias no s6lo en los catdlogos de la biblioteca, sino también
en bibliografias y bases de datos.

La biblioteca no es libre de elegir otras reglas para la catalogacién por
materias pero si es posible la mejora de las referencias cruzadas o la adicién
de puntos de acceso por materias. Otros medios para mejorar la tasa de éxi-
to pueden ser la sefializacién clara autoexplicativa y las pantallas de ayuda.

Lecturas complementarias:

Aanonson, John: A Comparison of Keyword Subject Searching on Six British
University Opacs. En: Online Review, 11 (1987), pp. 303-313.

Bosman, EE.; Ongering, M.A.H.; Smit, H.P.A.: Observeren en registreren: Eva-
luatienonderzoek naar OPC3. En: Open, 25 (1993), pp. 352-356.

Hancock-Beaulieu, Micheline: Evaluation of Online Catalogues: An Assessment
of Methods / Micheline Hancock-Beaulieu; Stephen Robertson; Colin Neil-
son. - London: British Library, 1990. (British Library Research Paper; 78),
esp. pp. 5-64.

Lewis, David W.: Research on the Use of Online Catalogs and Its Implications
for Library Practice. En: Journal of Academic Librarianship, 13 (1987), pp.
152-157.
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Markey, Karen: Subject Searching in Library Catalogs. - Dublin, Ohio: Online
Computer Library Center, 1984,

Markey, Karen: The Process of Subject Searching in the Library Catalog: Final
Report of the Subject Access Research Project. - Dublin, Ohio: Online Com-
puter Library Center, 1983. esp. pp. 16-24.

Moore, Carol Weiss: User Reactions to Online Caralogs: An Exploratory Study.
In: College and Research Libraries, 42 (1981), pp. 295-302.

Peter, Thomas A.: The History and Development of Transaction Log Analysis. 7
En: Library Hi Tech, 11 (1993), pp. 41-66.

Seymour, Sharon: Online Public Access Catalog User Studies: A Review of Re-
search Methodologies, March 1986-November 1989, En: Library and Infor-
mation Science Research, 13 (1991), pp- 89-102.

Tillotson, Joy: Is Keyword Searching the Answer?. En: College and Research Li-
braries, 56 (1995), pp. 199-206.



9. DURACION DEL PROCESO
DE ADQUISICIONES

Definicién: Se llama duracién del proceso de adquisiciones al periodo de
tiempo que va desde el dia en que un titulo (monografia) se publica y el
dia en que llega a la biblioteca. La duracién de las adquisiciones se puede
subdividir en dos aspectos:
* Rapidez en el pedido: Periodo de tiempo desde el dia en que un ti-
tulo se publica y el dia en que es solicitado por la biblioteca.
* Rapidez en el suministro: Periodo de tiempo desde el dia en que la bi-
blioteca hace el pedido de un titulo y el dia en que llega a la biblioteca.

Objetivos: Este indicador determina la prontitud de la biblioteca en res-
ponder ante la publicacién de un documento asi como la rapidez del ven-
dedor en el suministro del documento solicitado. Analizar la rapidez en las
adquisiciones contribuye a conocer las causas por las que hay un retraso en
la provisiéon de documentos y como se puede acelerar este proceso. El indi-
cador ayuda a evaluar el rendimiento del editor/distribuidor analizando el
retraso en la provisiéon a los libreros de los documentos recién publicados,
asi como el rendimiento del vendedor en proporcionar ripidamente y de
modo fiable los documentos solicitados por la biblioteca. Aqui no sélo se
pone de manifiesto el rendimiento del vendedor, sino también el rendimiento
de la biblioteca. Si la biblioteca es muy lenta en la peticién de nuevos libros,
habra que mejorar la rapidez en el pedido. El servicio de la biblioteca para
¢l usuario en relacién con las adquisiciones se puede considerar satisfacto-
rio s6lo si un documento se solicita con la suficiene antelacién como para
que sea suministrado por el vendedor justo después de su publicacién. La

101



Roswitha Poll y Peter te Boekhorst

rapidez en el pedido es la parte de la duracién de las adquisiciones en que la
propia biblioteca influye con su prontitud y su eficiencia.

Las comparaciones entre bibliotecas en cuanto a la duracién de las ad-
quisiciones requiere especial consideracién de las dreas temiricas y el por-
centaje de obras extranjeras entre los documentos de la muestra. Se pue-
den esperar resultados dtiles de la comparacién de vendedores entre
diferentes bibliotecas.

Método: En primer lugar, se elige una muestra de editores en las diversas
dreas de la bibliografia de investigacién. Deben ser capaces y estar dis-
puestos a proporcionar la fecha exacta de publicacién de su produccién
editorial para un determinado periodo de tiempo (por ¢j., 6 meses). A es-
cala internacional, resultard mds ficil acudir a un importador para que nos
proprocione los datos de produccién de libros extranjeros.

A continuacién, determinamos una muestra de la produccién de los
editores para el periodo en cuestién. Deberd incluir solamente monogra-
fias de la literatura cientifica actual adquiridas por la biblioteca.

Algunos tipos de publicaciones deben ser excluidos de la medicién de
la duracién de las adquisiciones por su particular proceso de publicacién
y pedido:

* Depésito legal

* Revistas

* Titulos adquiridos como parte de una peticién de compra perma-

nente (para dichos titulos, se podrd medir solamente la rapidez en
el suministro)

* Titulos no solicitados suministrados por iniciativa del comerciante

* Donaciones y canje.

La duracién de las adquisiciones se determinard solamente para el pro-
cedimiento habitual de compra. Los modos especificos de adquisicién, ta-
les como la peticién urgente o la compra de copias miltiples para la co-
leccién de manuales, etc. se examinardn por separado.

Muestra: Los estudios de rendimiento de los vendedores se basan en mues-

tras de entre 300 y 400 titulos. La muestra debe reflejar el perfil de adqui-
siciones de la biblioteca, por ¢j., en relacién con la bibliografia extranjera.
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Recogida de datos: Se le solicita al editor que facilite el dia exacto de pu-
blicacién de cada titulo de la muestra.

Podrfa ser necesario clarificar con cada editorial lo que se entiende por
“dfa de publicacién”. Un libro puede estar disponible desde el momento
en que el impresor ha suministrado los volimenes al editor. Es preferible
definir como dia de publicacién la fecha en la que el libro estd preparado
para su distribucién a los vendedores.

Para verificar la duracién de las adquisiciones para las publicaciones
extranjeras se puede contactar directamente con la casa editorial o, tam-
bién, utilizar los catdlogos de los importadores y las fichas de notifica-
cién de la distribucién. Los importadores conocen exactamente, bien el
dia de publicacién, o bien, pueden garantizar que catalogan una obra
dentro de un determinado perfodo (por ¢j., 1 semana) después de su pu-
blicacién.

Para cada titulo cuyo dfa de publicacién se conoce, se coteja en el fi-
chero de pedidos de la biblioteca lo siguiente:

* Dia del pedido

* Dia de recepcién

* Nombre del vendedor.

Cilculo: Hemos de distinguir entre los titulos que se solicitaron antes de
estar disponibles para su distribucién y aquéllos que se pidieron después
de su distribucién.

En el caso de los titulos pedidos antes de la fecha de su publicacién, la
duracién de la adquisicién se calcula contando los dias (incluidos los fines
de semana) entre la fecha de publicacién y la fecha de recepcién. El ni-
mero total de dias se divide por el nimero de titulos de la muestra.

Para los titulos solicitados después de la fecha de su publicacién, cal-
culamos la duracién media del pedide contando los dias entre la fecha de
publicacién y la fecha de pedido, asi como la duracién media del sumi-
nistro, contando los dfas entre la fecha de pedido y la fecha de recepcién.
Sumando la duracién del pedido y duracién del suministro calculamos la
duracién media del proceso de adquisiciones.

Interpretacién y posibles soluciones: Puede haber diversas razones pa-
ra el retraso en la adquisicién de un titulo, a saber:
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* La biblioteca reacciona demasiado lentamente a la publicacién de * Guide to Performance evaluation of library materials vendors / Ed. by the
titulos relevantes. Management and Development Committee and the Acquisitions Commit-

* Labiblioteca es demasiado lenta en la tramitacién de los pedidos o tee, Rcsources_St?ction. Re.suurccs and Technical Services Division, American
en la reclamacién de los pedidos retrasados. Library Association. - Chicago: American Library Association, 1988.

Lawson, Clinton D.: Where in Hell Are the Books We Ordered?: A Study of Spe-
ed of Service from Canadian Publishers. En: Ontario Library Review, 55
(1971), pp. 237-241.

Miller, Ruth H.; Martha W. Niemeyer: Vendor Performance: A Study of Two Li-

Algunas soluciones podrian ser: braries. En: Library Resources and Technical Services, 30 (1986), pp. 60-68.

* O'Neill, Ann: Evaluating the Success of Acquisitions Departments: A Litera-
ture Overview. En: Library Acquisitions, 16 (1992), pp. 209-219.

* La distribucién de los editores a los distribuidores es demasiado
lenta.
* El rendimiento de los distribuidores no es suficientemente bueno.

* Mayor rapidez en la utilizacién de anuncios de editoriales y biblio-
grafias (especialmente la catalogacién en publicacion)

* Utilizar otros medios de informacién y tramitacién, por ¢j., anuncios
de pre-publicacién, peticién en linea, planes de aprobacién de com-
pra, etc.

* Mejorar el sistema de reclamacion de libros retrasados

* Cambio de proveedor.

Se prestard especial atencién a aquellos titulos que requieran mds tiem-
po que el de un periodo de distribucién razonable. Serdn examinados con
mis cuidado para tratar de hallar las posibles razones para tal retraso ané-
malo.

Lecturas complementarias:

Barker, Joseph W.: Random Vendor Assignment in Vendor Persormance Evalua-
tion. In: Library Acquisitions: Practice and Theory, 10 (1986), pp. 265-280.

Boekhorst, Peter te; Roswitha Poll: Beschaffungs- geschwindigkeit: Leis-
tungsmessung auf dem Gebiet der Erwerbung. En: Bibliotheken, Service
fiir die Zukunft / 5. Dt. Bibliothekskongress, 83. Deutscher Bibliothekar-
tag in Leipzig 1993. Hartwig Lohse (Ed.). - Frankfurt/Main: Klostermann,
1994 (Zeitschrift fiir Bibliothekswesen und Bibliographie: Sonderheft; 58),
pp. 123-137.

Brownson, Charles W.: A Method for Evaluating Vendor Performance. En: Ac-
quisitions Librarian, 5 (1991), pp. 37-51.

Gordon, Janet L.: Measuring Supplier Performance. En: Library Acquisitions:
Theory and Practice, 18 (1994), pp. 67-70.
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10. DURACION DEL PROCESO TECNICO
DE LOS DOCUMENTOS

Definicién: Se denomina duracién del proceso técnico de documentos al
periodo de tiempo transcurrido entre el dia en que un documento ingre-
sa en la biblioteca y el dia en que estd disponible en el estante y/o en el ca-
tilogo. Este indicador determina lo bien que estdn organizadas en la bi-
blioteca las tareas de proceso técnico.

Objetivos: El anilisis de la duracién del proceso técnico de documentos
contribuye a determinar si hay retraso, y dénde lo hay, en poner los do-
cumentos a disposicién de los usuarios. La medida pretende establecer si
existe un retraso considerable en las operaciones de proceso de los titulos
y cémo se podria eliminar dicho retraso.

La posibilidad de comparar diversas bibliotecas depende del grado de
similitud en sus procedimientos de proceso como, por ejemplo, el grado
de automatizacién y el uso de catalogacién compartida.

M¢étodo: Ademids del modo habitual como se procesa un documento pue-
den existir procedimientos especiales que habrd que analizar separadamente:

* Procedimientos de catalogacién prioritaria

* Monografias procedentes de donaciones y canje

* Depésito legal

* Colecciones especiales

* Documentos ubicados en lugares especiales.

También puede ser interesante analizar el proceso de documentos por
distintas materias.
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Para determinar la duracién del proceso, serd suficiente disponer de
una muestra aleatoria de 400 documentos.

Recogida de datos: A menos que se cuente con un sistema de automati-
zacién bibliotecaria totalmente desarrollado que proporcione automdti-
camente los datos necesarios, cada monografia deberd llevar una etiqueta
en la que constardn las diferentes unidades de proceso:

* Adquisiciones

* Caralogacién

* Clasificacién/Materias

* Unidad de preparacién para la encuadernacién

* Area final (tejuelado, tallado, ...)

* Gestién del depésito

Se solicita a cada unidad de proceso que escriba en la etiquera la fe-
cha exacra en que ha realizado la operacién correspondiente. Al final,
existe una secuencia de fechas que comienza con el dfa en que el distri-
buidor deposité el titulo en la biblioteca y, dependiendo de las condi-
ciones especificas, termina con el dia en que el libro se ha colocado en el
estante.

En la mayoria de las bibliotecas, especialmente en las bibliotecas que
disponen de OPAC, el documento estd antes en el catdlogo que en el es-
tante. Por tanto, la fecha de accesibilidad real se determina por la fecha en
la que el documento estd en el estante. Sucede justo lo contrario en el ca-
so de catdlogos en microficha, ya que estos se producen cada cierto tiem-
po, asi como en los catdlogos en fichas, en los que a veces se producen re-
trasos en la introduccién de nuevas fichas.

Se debe tener en cuenta también si un documento ha de ser enviado a
encuadernacién.

Cilculo: La duracién del proceso técnico de documentos se determina con-
tando los dias (incluidos fines de semana) entre la fecha de ingreso y la fe-
cha en que el documento estd disponible en el estante y/o en el catdlogo.
Esto se hard para cada uno de los procesos mencionados con anterioridad.
El niimero total de dias necesarios para procesar los documentos de la
muestra se divide por el nimero de documentos de la muestra.
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Interpretacién y soluciones posibles: Razones posibles para el retraso en
el proceso pueden ser:
* Procedimientos de proceso mal organizados, por ¢j., secuencias de
procedimientos incorrectas o pésimas.
* Acumulacién de documentos antes de remitirlos a la siguiente
unidad.
* Exceso de ingresos.
Algunas soluciones podrian ser:
* Perfeccionar los procedimientos de proceso.
* Trasladar al final de la jornada todo el trabajo realizado a la siguiente
unidad.
* Eliminar cuellos de botella mediante una flexible asignacién de ta-
reas a empleados.
* Unilizar sistemas de catalogacién compartida o compra de registros
de catalogacién.

Lecturas complementarias:

Boekhorst, Peter te; Roswitha Poll: Beschaffungs- geschwindigkeit: Leistungs-
messung auf dem Gebiet der Erwerbung. En: Bibliotheken, Service fiir die
Zukunft /5. Dr. Bibliothekskongress, 83. Deutscher Bibliothekartag in Leip-
zig 1993. Hartwig Lohse (Ed.). - Frankfurt/Main: Klostermann, 1994
(Zeischrife fiir Bibliothekswesen und Bibliographie: Sonderheft; 58), pp.
123-137.

Johnson, Steven D.: Rush Processing. En: Journal of Academic Librarianship, 11
(1985), pp. 345-348.

Leonard, Lawrence E.: Centralised Book Processing: A Feasibility Study Based
on Colorado Academic Libraries / Leonard E. Lawrence; Joan M. Maier; Ri-
chard M. Dougherty. - Metuchen, N.].: Scarecrow Pr., 1969, es. pp. 9-88.

Page, Mary; Melinda A. Reagor: Library Processing Practices by Discipline: Are
Some Books More Equal than Others?. En: Library Resources and Technical
Services, 38 (1994), pp. 161-167.
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11. DISPONIBILIDAD

Definicién: La disponibilidad estd en relacién con el equilibrio entre la
oferta y la demanda de los materiales de la biblioteca. Se define como la
proporcién de materiales solicitados por el usuario que puede utilizar in-
mediatamente en la biblioteca (incluida la reproduccién del documento)
o en préstamo a domicilio.

Los documentos que hay que sacar de depésitos cerrados se cuentan
también como inmediatamente disponibles aunque el procedimiento sea
mds lento.

Objetivos: El anilisis de la disponibilidad tiene por objeto conocer en qué
medida la biblioteca proporciona a los usuarios los documentos que éstos
buscan.
Contribuye a analizar si:
* los titulos de la coleccién se han seleccionado de acuerdo a las ne-
cesidades de los usuarios
* existe un nimero adecuado de ejemplares miiltiples de titulos muy
utilizados
* los estantes estdn bien ordenados
* se han catalogado todos los ejemplares adquiridos
* los catdlogos son ficiles de utilizar (véase también la calidad del catd-
logo, especialmente el indicador «Biisqueda de ejemplar conocido»)
La disponibilidad es un indicador muy importante del rendimiento de
una biblioteca ya que la opinién de los usuarios sobre la biblioteca se ba-
sa en gran medida en la disponibiblidad de los materiales que buscan.
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Este indicador se puede utilizar de forma separada para partes especi-
ficas de la coleccién, por ¢j., dreas temdticas.

Se pueden establecer comparaciones entre bibliotecas con la misma
misién, esto es, si se tienen en cuenta las diferencias en la estructura de
usuarios y la extensién de las dreas temdticas que cubren.

Método: Se pueden distinguir dos tipos de disponibilidad:

1. El usuario busca titulos sobre una determinada materia (btsque-

da por materias).

2. El usuario busca una monografia o revista especifica (bisqueda

de ejemplar conocido).

Es mucho mis ficil determinar la tasa de disponibilidad en una bus-
queda de ejemplar conocido, ya que el nimero de titulos sobre una mate-
ria especifica no es mds que una estimacién. Asf pues, la siguiente descrip-
cién de “Disponibilidad” queda restringida a la biisqueda de ejemplar
conocido.

A los usuarios que se acercan al catdlogo se les pregunta si buscan un
titulo especifico. A continuacién se les proporciona un cuestionario que
deben rellenar y entregar antes de salir de la biblioteca. Los resultados de-
ben ser cotejados por el personal de la biblioteca.

Cilculo del tamafio de la muestra: Se recomienda como tamano adecua-
do de muestra 400 solicitudes de titulos. Serdn necesarios 200 cuestiona-
rios completados, dado que el nimero medio de titulos solicitados serd de
dos. Si se esté realizando el estudio por primera vez se tendrd en cuenta un
indice realista de respuesta de un 80%. Para recoger 200 cuestionarios se-
rd necesario, por tanto, distribuir unos 250.

Diseiio del cuestionario: El cuestionario que debe rellenar el usuario se
deberi adaptar a las caracteristicas de la biblioteca objeto de estudio. Con
una pequefa prueba piloto se puede ficilmente saber si se han tenido en
cuenta todas las particularidades de la biblioteca y si se han evitado las in-
terpretaciones confusas del texto. Resulta imposible disenar un formula-
rio que sea de aplicacién general en todas las bibliotecas. El formulario de-
berd contener:
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* Informacién para el lector acerca del objeto del estudio y una bre-
ve explicaciéon sobre cémo rellenar el cuestionario.

* Columnas para nombre del autor/titulo/ano de publicacién, para la
signatura del documento o nota del usuario de no haberlo encon-
trado. Puede ser util asignar columnas para que el usuario explique
el motivo de no haberse podido llevar la obra a casa o no haber que-
rido hacerlo (uso en la biblioteca; reserva; obra considerada irrele-
vante después de haberla ojeado, etc.).

* Columnas (preferiblemente en el verso del formulario) donde el per-
sonal de la biblioteca pueda marcar si el ejemplar estaba disponible
para su uso, adquirido, catalogado, hallado en el catilogo, no en
préstamo, hallado en el estante, mal colocado, prestado al usuario.

Recogida de datos: A cada usuario que se acerca a los catdlogos relevan-
tes para el estudio en cuestién se le pregunta si estd buscando un titulo
especifico. Si la respuesta es afirmativa, se le pide que rellene el formu-
lario. Todo el personal, no sélo los administradores del cuestionario, de-
be conocer y estar abierto a explicar las razones y los fines del estudio.
El personal referencista, especialmente, deberd estar minuciosamente
informado.

Miembros del personal con experiencia cotejardn los titulos buscados:
;Estdn en el catilogo o en el fichero topogrifico?. ;Estd prestada la obra?.
;Es un titulo de la coleccién de referencia?. ;Cudntas copias existen de di-
cha obra?. ;Estd el libro en el estante?.

Se procederd a un seguimiento bibliogrifico de las obras que no han
sido adquiridas y se cotejardn nuevamente. Los titulos parciales que no se
hayan podido verificar en bibliografias se apartardn de la muestra.

Cailculo: Para evaluar la calidad de la rasa de disponibilidad general, se de-
ben analizar las siguientes proporciones basadas en el estudio de usuarios
descrito anteriormente:
. Pr:porcién de ejemplares adquiridos en relacién a ejemplares bus-
cados

* Proporcién de ejemplares catalogados en relacién a ejemplares ad-
quiridos
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* Proporcién de ejemplares encontrados en relacién a ejemplares ca-

talogados ‘ _
+ Proporci6én de cjemplares accesibles en relacién a ejemplares en-

contrados .
* Proporcién de ejemplares de préstamo en relacién a ejemplares ac-

cesibles ' .
* Proporcién de ejemplares bien colocados en relacién a ejemplares

de préstamo : : ‘
* Proporcién de ejemplares localizados en relacién a ejemplares bien

colocados.

(cjemplares adquiridos : ejemplares buscados) X 100 = tasa de adquisicion

(cjemplares catalogados : ejemplares adquiridos) x 100 = tasa de cardlogacion

(ejemplares hallados : ejemplares catalogados) X 100 = tasa de fallo en biisqueda en catilogo
(ejemplares accesibles : ejemplares hallados) x 100 = tasa de circulacién

(ejemplares de préstamo : ejemplares accesibles) X 100 = tasa de no préstamo

(cjemplares bien colocados : ejemplares préstamo) X 100 = tasa de documentos desordenados

(cjemplares localizados : ejemplares bien colocados) X 100 = tasa de documentos no localizados
por el usuario en el estante

Existen dos tipos de disponibilidad de especial interés:

Disponibilidad general

ejemplares disponibles para préstamo y para uso interno (reproducciones) 100
cjemplares buscados

Disponibilidad especial

ejemplares disponibles para circulacién

x 100
ejemplares buscados

Nuestros resultados se basan en una muestra, no en la poblacién total
de usuarios. Para saber si los resultados de la muestra describen la situa-
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cién real, se deben calcular intervalos de confianza del 95%. Estos descri-
ben los pardmetros entre los que los resultados son fiables.

Para muestras grandes, el 95% de limite de confianza tiene una des-
viacién tipica de 1,96 sobre el valor calculado. El error tipico se calcula
por la raiz cuadrada de la férmula

valor porcentual X (100 - valor porcentual)

nimero de ocurrencias en la muestra

Si se multiplica el error tipico calculado por 1,96 y se suma y se res-
ta ésto al valor porcentual medido, se sabran los niveles de confianza al
95% del valor medido. Por ejemplo, si la tasa de disponibilidad es de un
60%, basindose en una muestra de 400, los limites al 95% serdn 55,20
y 64,80.

Interpretacién y soluciones posibles: La disponibilidad mide cudntos ti-
tulos que los usuarios buscan pueden ser realmente consultados en la bi-
blioteca o prestados a domicilio. Las diferentes tasas de fallo implican las
distintas razones de una disponibilidad baja. El método es bastante labo-
rioso, pero merece la pena el esfuerzo ya que proporciona informacién de-
tallada para tomar decisiones de gestién. Si se encuentra que la disponi-
bilidad de una biblioteca dada es baja, se deben analizar los diferentes
aspectos que influyen en la disponibilidad para determinar cudl de ellos
requiere atencién especial. Algunas propuestas para mejorar la disponibi-
lidad:

* Sila tasa de adquisiciones es baja, los fondos de la biblioteca no res-
ponden a las demandas de los usuarios. Lo que el usuario quiere de-
pende del tipo de investigacién que se lleva a cabo en las facultades
y lo que alli se ensefia. Se deben solicitar listas de bibliografia rele-
vante.

* Una tasa de catilogo baja sélo puede mejorar si se aumenta la rapi-
dez en la catalogaciéon . Analicese el proceso desde que el ejemplar
ingresa hasta que se coloca en el estante (véase el indicador “Dura-
cién del proceso técnico de documentos”)

* En el caso de que la tasa de fallo en las bisqueda en el catdlogo afec-
te sustancialmente a la disponibilidad, puede ser que el catdlogo re-
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sulte demasiado complicado para el usuario, por ¢j., demasiados ca-
tilogos distintos (en linea, microficha, fichas) que cubren diferen-
tes periodos y estdn basados en reglas de catalogaciéon heterogéne-
as. A veces, la mejora en la senalizacién puede mejorar la situacién;
en otros casos, la formacién de usuarios intensiva puede ser la dni-
ca solucion. (Véase el indicador “Bisqueda de ejemplar conocido”).

* El problema de una baja disponibilidad debida a un alto porcen-
taje de titulos en préstamo se puede resolver reduciendo los peri-
odos de préstamo o adquiriendo copias adicionales. La desventa-
ja de la primera solucién radica en un aumento de trabajo debido
a que aumentan las transacciones de circulacién, mientras que la
segunda propuesta resulta cara.

* Una tasa alta de ejemplares mal colocados en los estantes se puede
disminuir acelerando y mejorando la precisién de los procedimien-
tos de colocacién en los estantes. Puede responder también a pro-
blemas de seguridad (los usuarios roban o intencionadamente cam-
bian los documentos de sitio).

* Si la tasa de disponibilidad es baja porque los usuarios no encuen-
tran los libros bien ordenados en los estantes, se debe tratar de me-
jorar la sefializacién de las dreas de libre acceso.

Debido a que las consecuencias de algunas de las sugerencias para me-
jorar la tasa de disponibilidad son de largo alcance, algunas decisiones se
habrin de tomar solamente después de haber realizado varios estudios en
distintos periodos. Ello es también aconsejable debido a las evidentes va-
riaciones dependientes del periodo de la muestra.

Para la interpretacién de la tasa de disponibilidad hay que considerar
las expectativas del usuario. A expectativas altas les corresponde una tasa
mis baja ya que los usuarios esperan encontrar en la biblioteca materiales
extraordinariamente especificos. Por otro lado, las bajas expectativas de los
usuarios pueden resultar en una tasa mds elevada.

Lecturas complementarias:

Boekhorst, Peter te: Methoden der Leistungsmessung in Bibliotheken: die Durch-
fiihrung einer Verfiigbarkeitsstudie an der UB Miinster. En: Bibliothek. Fors-
chung und Praxis, 16 (1992), pp. 153-161.
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Buckland, Michael K.: Book Availability and the Library User. - New York: Per-
gamon Press, 1975.
Ciliberti, Anne C.: Material Availability: A Study of Academic Library Perfor-
mance. En: College and Research Libraries, 48 (1987), pp. 513-527.
Jacobs, N.A.; R.C. Young: Measuring Book Availability in an Academic Library:
A Methodological Comparison. En: Journal of Documentarion, 51 (1995),
pp- 281-290.
* Kantor, Paul B.: Objective Performance Measures for Academic and Research
Libraries. - Washington, D.C.: Association of Research Libraries, 1984.
Kendrick, Curtis L.: Performance Measures of Shelving Accuracy. En: Journal of
Academic Librarianship, 17 (1991), pp- 16-18

Kilgour, Frederick G.: Toward 100 Percent Availability. En: Library Journal, 15
(1989), pp. 50-53.

Lapélerie, Frangois: I'Evaluation d’une Bibliotheque para la Méthode de Kan-
tor. En: Bulletin des Bibliothéques de France, 39 (1994), pp- 55-66.

Mitchell, Eugene S.; Marie L. Radford; Judith L. Hegg: Book Availability: Aca-
demic Library Assessment. En: College and Research Libraries, 55 (1994),
pp- 47-55.

* Mansbridge, John: Availability Studies in Libraries. En: Library and Informa-
tion Science Research, 8 (1986), pp. 299-314.

Revill, Don H.: “Availability” as a Performance Measure for Academic Libraries.
En: Journal of Librarianship, 19 (1987), pp. 14-30.

Rashid, Haseeb E.: Book Availability as a Performance Measure of a Library: An
Analysis of the Effectiveness of a Health Science Library. En: Journal of the
American Society for Information Science, 41 (1990), pp. 501.507.
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12. RAPIDEZ EN EL SUMINISTRO
DE DOCUMENTOS

Definicién: La entrega de documentos determina el tiempo medio desde
que el usuario comienza los procedimientos necesarios para solicitar un
documento en préstamo hasta que el ejemplar sale en préstamo o estd dis-
ponible en el mostrador correspondiente. El indicador se aplicari sola-
mente a los procedimientos de entrega de la biblioteca. No es adecuado
para valorar la calidad del suministro de documentos de otras bibliotecas
(véase indicador n° 13 “Rapidez en el préstamo interbibliotecario) o cen-
tros de suministro de documentos.

Objetivos: La verificacién regular de la entrega de documentos ayuda a lo-
calizar y a obviar las dificultades que pueden impedir al usuario obtener
los documentos en el menor tiempo posible.

El indicador proporciona informacién valiosa para todas las biblio-
tecas, sean éstas de libre acceso o tengan la mayor parte de sus coleccio-
nes en depésitos cerrados. Es posible comparar bibliotecas de estructura
similar aunque, deben tenerse en cuenta las diferencias locales en cuanto
a medios de transporte, disefio, construccién del edificio de la bibliote-
ca, gtc.

Método: La mejor manera de analizar la entrega de documentos es selec-
cionar un nimero de sujetos experimentales conocidos como usuarios ha-
bituales de la biblioteca que, supuestamente, conoceran los procedimien-
tos basicos de la misma. Los estudiantes becarios de la biblioteca podrian
ser los sujetos adecuados para este estudio.
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Recogida de datos: El primer paso consiste en elegir los documentos
que los sujetos experimentales van a buscar. Una muestra aleatoria de
35 a 50 titulos de libre acceso, asi como otros 35 a 50 de depésitos ce-
rrados, proporcionard unos resultados fiables. A cada sujeto experi-
mental no se le adjudicardn mds de 10 titulos ya que la estrategia de
busqueda se puede convertir en rutinaria y alterar los resultados re-
presentativos. La recogida de datos debe distribuirse por igual a lo lar-
go del dia para evitar que los datos sean influenciados por las horas
punta. Esta apreciacién es también vilida para la eleccién del periodo
de estudio.

Antes de dar a cada sujeto la descripcién bibliogrifica de cada titulo,
se debe garantizar que los volimenes estin disponibles y en su lugar co-
rrecto en el estante.

Al sujeto se le dan los formularios de uno en uno.

— Para los titulos que han de ser retirados de los depdsitos cerrados, el
formulario contiene los siguientes detalles:

Titulo del documento

Hora de comienzo

Fin de bisqueda en catilogo

Hora de rellenar la papeleta de solicitud

+ Hora en la que el documento esté disponible en el mostrador.

— Paralos titulos que se encuentran en libre acceso, el formulario con-
tiene los siguientes detalles:

Titulo del documento

Hora de comienzo

* Fin de bisqueda en catilogo

* Hora en la que se retira el documento del mostrador.

Debe haber columnas para poder precisar la hora exacta del dia (ho-
ras, minutos y segundos) de cada operacién que se mide y un espacio pa-
ra rellenar la signatura del documento en cuestién como prucba de que el
sujeto ha encontrado el titulo correcto.
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Formulario de Rapidez - Duracién de la Entrega de Documentos
(DEPOSITO CERRADO)

fecha:
Titulo:

Signatura:

1. Hora de comienzo:

Fin de bisqueda en catdlogo:

2
3. Papeleta rellenada:
4

Libro disponible en mostrador

A los sujetos experimentales se les proporcionan cronémetros para
que anoten los tiempos desde el comienzo (punto de partida idéntico
cerca del catdlogo) hasta alcanzar el dltimo punto de medicién. Con los
libros del depésito existe el problema de que los sujetos no pueden re-
gistrar el momento en que éstos llegan al mostrador. A una de las perso-
nas que opera en el mostrador de préstamo se le proporcionard una lis-
ta de los titulos solicitados por los sujetos y se le pedird que anote la hora
exacta en que el usuario podria recoger el documento. Todos los docu-
mentos se llevardn a la persona que supervisa el estudio de suministro de
s;)cumcntos para eliminar errores de los sujetos o del personal de la bi-

ioteca.

Cilculo: Para cada titulo de la muestra se calcula la duracién media de
cada operacién medida. Asi, por ejemplo, se podrd decir que los usuarios
utilizan, como media, 3 min., 15 seg. buscando un titulo en el catilogo.
Si se ha calculado la media de los documentos de cada grupo (libre acce-
so, depdsito) se puede decir, por ejemplo, que se tarda 7 min., 35 seg. en
disponer de un documento de libre acceso o 15 min., 21 seg. desde que
se pide un libro de los depésitos hasta que estd disponible en el mostra-
dor de préstamo (en ambos casos incluido el tiempo de bisqueda en el
catdlogo).
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Interpretacién y soluciones posibles: Cuanto menor es la rapidez de la en-
trega de documentos, mejor es el rendimiento de la biblioteca. Algunas ra-
zones del retraso pueden ser:

* Los usuarios pueden tener dificultades en buscar los titulos en el ca-
tilogo. Quizd el conocimiento de las reglas de catalogacién es insu-
ficiente y la formacién de usuarios se debe mejorar en este sentido.
Quizd la situacién del catdlogo es demasiado complicada y las dife-
rencias entre fichas, microfichas y catdlogos en linea han de ser de-
talladamente explicadas. Quizd el uso del OPAC resulta demasiado
dificil (Véase indicador “Biisqueda de ejemplar conocido”).

* Si al usuario le cuesta demasiado tiempo encontrar el documento
en los estantes de libre acceso, el sistema de ordenacién puede ser
demasiado complicado. Si esto no se puede modificar se deberia pen-
sar en medidas que facilitasen la orientacién del usuario, por ¢j.,
mejorando la sefalizacién.

* Los retrasos en disponer de los documentos de los depésitos se pue-
den deber a que se pasan las papeletas de préstamo demasiado len-
tamente o a que el personal auxiliar del depésito es demasiado es-
caso. En este caso, o bien se aumenta el nimero de personas que
trabajan en los depésitos o, si es posible, se abren los depésitos pa-
ra que los usuarios vayan directamente a buscar sus peticiones.

Lecturas complementarias:

Dougherty, R.M.: The Evaluation of Campus Library Document Delivery Ser-
vice. En: College and Research Libraries, 34 (1973), pp. 29-39.

* Kantor, Paul B.: Objective Performance Measures for Academic and Research
Libraries. - Washington, D.C.: Association of Research Libraries, 1984, esp.
pp- 25-41.

* Orr, Richard H.; A.P. Schless: Document Delivery Capabilities of Major Biome-
dical Libraries in 1968: Results of a National Survey Employing Standardized
Tests. En: Bulletin of the Medical Library Association, 60 (1972), pp. 382-422.

Orr, Richard H.; Vern M. Pings; Irwin H. Pizer; Edwin E. Olson; Carol C. Spen-
cer: Development of Methodologic Tools for Planning and Managing Library
Services: II. Measuring a Library’s Capability for Providing Documents. En:
Bulletin of the Medical Library Association, 56 (1968), pp. 241-267.
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13. RAPIDEZ EN EL PRESTAMO
INTERBIBLIOTECARIO

Definicién: La eficacia en el suministro de documentos mediante préstamo
interbibliotecario se puede valorar a través de distintos indicadores como, por
cjemplo, rapidez, cobertura y costes. Aunque, obviamente, se deben tener en
cuenta los costes se sugicre como indicador bésico la tasa de éxito, definida co-
mo la proporcién (%) de documentos solicitados a través de préstamo inter-
bibliotecario nacional e internacional que han sido suministrados (disponibili-
dad) en un determinado periodo de tiempo, por ejemplo, 7, 14, 21 0 +21 dias.

Objetivos: Una funcién fundamental de cualquier biblioteca o unidad de
informacién es suministrar documentos que respondan a las necesidades
de los usuarios. El grado en que una biblioteca es capaz de cumplir con
cllo satisfactoriamente depende de la calidad y cobertura de sus coleccio-
nes, de la disponibilidad de los documentos propios cuando son solicita-
dos y de las facilidades para obtener documentos fuera si no estén dispo-
nibles en la biblioteca. Para ello, las bibliotecas deben analizar y evaluar
no s6lo la tasa de éxito de los usuarios que buscan documentos disponi-
bles en los estantes en el momento de la peticién (véase indicador “Dis-
ponibilidad”) sino también la tasa de éxito para los documentos que se ob-
tienen de otras bibliotecas, tanto nacionales como internacionales.

El fin de un servicio de préstamo interbibliotecario, como parte de la
funcién de suministro de documentos de una biblioteca, es obtener de
otras bibliotecas los materiales solicitados por los usuarios que ella misma
no posee. Es, por tanto, deseable desarrollar procedimientos para evaluar
la eficacia de la obtencién de materiales de otras fuentes. Es, incluso, esen-
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cial que dichos procedimientos se unifiquen para permitir a las bibliote-
cas comparar sus resultados. El establecimiento de la tasa de éxito como el
indicador de rendimiento critico lo hard posible y, simultineamente, ser-
vird a los bibliotecarios para potenciar la mejora de sus niveles de servicio.

El indicador interesa a todas las bibliotecas que ofrecen servicios de
préstamo interbibliotecario.

Método: Dependiendo de diversos factores tales como tamafo y ubica-
cién de la biblioteca, tiempo disponible del personal, etc. habri que deci-
dir, primeramente, la duracién del estudio. Se considerardn tres posibili-
dades:

1. La medicién se puede realizar de manera permanente. Los resul-
tados se calculan mensual, trimestral y anualmente. Este método
posibilita a la biblioteca detectar los problemas a medida que sur-
gen y emprender las correcciones oportunas.

2. La medicién se puede realizar en una ocasion aislada para deter-
minar la tasa de éxito de una biblioteca. En este caso, el proble-
ma es que no se puede hacer el seguimiento de la tasa de éxiro.

3. La medicién se puede realizar a intervalos predeterminados. Este
método es preferible al permitir que los estudios se realicen en los
periodos de trabajo menos intenso. Aunque el tamano de la mues-
tra variard de acuerdo con la poblacién estudiada, se recomienda
incluir al menos 100 transacciones para obtener una indicacién
muy elemental y entre 300/400 para disponer de unos datos bas-
tante precisos. El niimero total de peticiones anuales puede ser-
vir como base a la hora de calcular la longitud y frecuencia de los
estudios.

Para llevar a cabo un estudio de préstamo interbibliotecario (PIB) se

seguirdn los siguientes pasos:

* Definir claramente el propésito y los procedimientos del estudio.

* Establecer la fecha de ejecucion del estudio (es, generalmente, me-

jor recoger datos de peticiones recibidas en un tiempo concentrado
de una o dos semanas).

* Informar detalladamente al personal directamente implicado en el

estudio de su propésito y procedimientos.
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* Determinar el tamano de la muestra.
* Preparar las hojas de recogida de datos necesarias (manualmente o
por ordenador).

Recogida de datos: Cada solicitud se codificard de tal manera que la in-
formacién necesaria pueda ser transferida ficilmente a los formularios del
estudio una vez concluida la transaccién. Con este fin, en la ficha de peti-
cién de préstamo interbibliotecario habra que recoger las siguientes fechas:

* Lafecha en que el usuario entrega la peticién

* La fecha en que el documento es solicitado en PIB

* La fecha de recepcién del documento.

Cilculo: Se debe calcular y anotarse en el formulario del estudio el ni-
mero de dfas entre la fecha en que el usuario entrega la solicitud y la de pe-
ticién del documento en PIB. El nimero de dias representa el tiempo que
tarda el personal de PIB en procesar la peticién del usuario (A).

Debe, también, calcularse y anotar en el formulario el nimero de di-
as entre la peticién y la recepcién del documento. El niimero de dias re-
presenta el tiempo que precisa la biblioteca suministradora para procesar
la peticion asi como el tiempo de envio (B).

El nimero total de dias que tarda la solicitud se calcula como suma de
los tiempos anteriormente calculados (C). (A + B = C)

(Se debe subrayar que se suele tomar en cuenta solamente el tiempo
desde que el usuario entrega la peticién hasta que se recibe el documento.
No obstante, resulta titil deividir este periodo tal como se ha descrito an-
teriormente ya que asi se pueden detectar los retrasos alli donde ocurren).

En la hoja de recogida de datos se incluirén, por tanto, apartados pa-
ra los periodos especificados (una semana, dos semanas, etc. como corres-
ponda a una biblioteca dada) para poder establecer la tasa de éxito de ca-
da periodo. Con este fin, hay que indicar cudntos documentos se reciben
en cada uno de los periodo considerados. Se puede calcular el tiempo trans-
currido desde que el documento ha sido solicitado por la biblioteca hasta
que se ha recibido (B), lo que proporcionari la medida del tiempo de res-
puesta de las bibliotecas suministradoras. Alternativamente, la medicién
se puede calcular sobre el niimero total de dias invertidos (C).
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Formulario de recogida de datos

Peticién PIB Dias | Documento | Dias | Total Periodos
recibida solicitado (A) recibido (B) (:ica)l 7 114 |21 [+21
Ejemplo 1: Célculo de la medicién del tiempo (B)
Peticion PIB Dias | Documento | Dias | Total Periodos
recibida solicitado (A) recibido (B) c(lg)s 7 [ -14 [-21 [ +21
07/02/94 | 08/02/94 1 15/02/94 7 8 1
10/02/94 | 10/02/94 0 15/02/94 5 5 1
02/02/94 | 04/02/94 2 16/02/94 12 14 1
31/01/94 | 01/02/94 1 16/02/94 15 16 1
28/01/94 | 31/01/94 o 17/02/94 | i 4 20 1
27/01/94 | 28/01/94 1 22/02/94 25 26 1
Total 130 e o T 5 |
Ejemplo 2: Cilculo de la medicién del tiempo (C)
Peticién PIB Dias | Documento | Dias | Total Periodos
recibida solicitado (A) recibido (B) c(lié; = 114 [ 21 =21
07/02/94 | 08/02/94 1 15/02/94 7 8 1
10/02/94 10/02/94 0 15/02/94 5 5 1
02/02/94 | 04/02/94 2 16/02/94 12 14 1
31/01/94 | 01/02/94 1 16/02/94 15 16 1
28/01/94 | 31/01/94 3 17/02/94 17 20 1
27/01/94 | 28/01/94 1 22/02/94 25 26 1
Total Ll a2l uBsdial
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Resultados del ejemplo 1:

1. 33,3% de las peticiones suministradas por otras bibliotecas en 7 dias.
2. 50,0% de las peticiones suministradas por otras bibliotecas en 14 dias.
3. 83,3% de las peticiones suministradas por otras bibliotecas en 21 dias.

Resultados del ejemplo 2:

1. 16,7% de las peticiones resueltas en 7 dias.
2. 50,0% de las peticiones resueltas en 14 dias.
3. 83,3% de las peticiones resueltas en 21 dias.

Interpretacién y soluciones posibles: Con este indicador, la biblioteca
puede detectar las posibles deficiencias en las operaciones de peticiones
de PIB. Si el niimero de dias (A) medio es demasiado alto, las peticio-
nes deben ser procesadas mds ripidamente. La solucién puede ser, o
bien, el incremento de personal, o bien, encontrar modos mis eficien-
tes de verificar los datos bibliograficos de los usuarios y los fondos de
otras bibliotecas, por ¢j., catdlogos colectivos automarizados. Si, por el
contrario, el nimero de dias (B) medio es demasiado alto, no hay gran
cosa que hacer para acelerar el tiempo de proceso de la biblioteca su-
ministradora del documento. Si el servicio postal resulta ser extrema-
damente malo, se podria pensar en establecer un servicio de furgoneta
para la distribucién. En tal caso, la rapidez en el préstamo interbiblio-
tecario mejoraria considerablemente siempre que la regién cubierta por
dicho servicio contuviese un nimero de bibliotecas importante no de-
masiado distantes entre si.

En relacién a la rapidez en la distribucién de los documentos, los cam-
bios mis significativos se espera que se produzcan en un futuro préximo.
Las nuevas tecnologfas de la comunicacién mejorardn considerablemente
el PIB. En lugar de enviar un libro o una fotociopia por correo o por fur-
goneta interna de una biblioteca a otra, el contenido de tal libro o articu-
lo se transmitirdn mediante un servicio electrénico de distribucién. Todo
¢l procedimiento descrito anteriormente puede ser ficilmente adaprado a
estas circunstancias cambiantes. En lugar de medir el retraso en dfas po-
drd ser medido en horas.
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Lecturas complementarias:

* Kantor, Paul B.: Objective Performance Measures for Academic and Research
Libraries. - Washington, D.C.: Association of Research Libraries, 1984, esp.
pp- 57-73.

Library Performance Measurement: Ansvarsbibliotekenes undersokelse av fjern-
kopitjenesten / Styringsgruppen for Ansvarsbibliotek i Norge. - Oslo. Uni-
versitetsbibliotekets trykkeri, 1993. - 39 p. - (Skrifter fra Riksbiblioteksje-
nesten ; 63).

Waldhart, Thomas ].: Performance Evaluation of Interlibrary Loan in the Uni-
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14. TASA DE RESPUESTAS CORRECTAS

Definicién: Este indicador define la proporcién de preguntas que se res-
ponden correctamente en el servicio de referencia.

Las preguntas de referencia que se formulen para este indicador debe-
rdn tener respuestas breves, factuales y no ambiguas, que se puedan eva-
luar como correctas o incorrectas. Los posibles “grados de gris” en relacién
al grado de correccién o completud se evitarin cuanto sea posible o se ca-
tegorizardn previamente. Las preguntas direccionales (por ¢j., dénde en-
contrar una bibliografia especifica) no se contempla como pregunta de re-
ferencia.

Objetivos: Una biblioteca y unidad de informacién se define como una
organizacién de servicios cuya primera meta es proporcionar servicios de
calidad a sus clientes. Aunque el servicio de referencia es un aspecto clave
en la mayoria de las bibliotecas, es también cierto que se reconoce como
un servicio costoso de ofrecer por la necesidad de personal profesional, asi
como la disponibilidad y acceso a una amplia coleccién de fuentes biblio-
gréficas caras (impresas/no impresas; locales/descentralizadas). Por esta ra-
z0n, es importante que los servicios de referencia se evaluen utilizando mé-
todos cuantitativos y cualitativos.

Este indicador expresa la calidad de las transacciones de referencia en
funcién la precisiéon y completud de la informacién suministrada. El in-
dicador tiene también algunas desventajas:

* No cuantifica la carga de trabajo del servicio de informacién de la

biblioteca.
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* Reduce la complejidad de las transacciones de referencia a pregun-

tas factuales respondidas correcta o incorrectamente.

* No proporciona ningin dato sobre la percepcién del usuario acer-

ca del resultado de la transaccién.

Este tltimo punto se puede paliar determinando el nivel de satisfac-
cién del usuario con el servicio de referencia tal como se describe en el in-
dicador n°® 16 “Satisfaccién del usuario”, que relaciona el rendimiento re-
al del bibliotecario con las expectativas del usuario.

Estudios previos indican que los bibliotecarios referencistas respon-
den, aproximadamente, el 55% de las preguntas recibidas de manera com-
pleta y precisa. La tasa de respuestas correctas es un indicador indispensa-
ble para encontrar las causas de un resultado no demasiado satisfactorio y
para proponer métodos que mejoren este componente clave de la calidad
global del servicio de referencia.

El indicador sirve a todas las bibliotecas que ofrecen servicios de in-
formacién y referencia. Se puede comparar el rendimiento de las biblio-
tecas con este indicador siempre que:

* se utilice una lista idéntica de preguntas y respuestas

* se tomen en cuenta las posibles diferencias locales del personal

* tengan colecciones de referencia similares.

Método: La tasa de respuestas correctas se mide mediante pruebas discre-
tas. Se evalda al personal de referencia en general, no a cada individuo. Pa-
ra evitar objeciones éticas por parte del personal, la prueba serd estricra-
mente anénima. Puede resultar muy dtil la colaboracién de los
representantes del personal. Se recoge un conjunto de preguntas repre-
sentativas. Se pide al personal de referencia, de manera discreta, que res-
ponda a las preguntas. Se evaltian y categorizan sus respuestas. Opcional-
mente, se registra el tiempo necesario para dar una respuesta. Finalmente,
se determina la proporcién de respuestas correctas proporcionadas (den-
tro de un determinado periodo de tiempo).

La eleccién de las preguntas es muy importante. Para evaluarlas ficil-
mente, deben ser breves, factuales y no ambiguas. La lista debe ser repre-
sentativa de la variedad de preguntas que se plantean en el mostrador de
referencia. Ademis, las preguntas deben ajustarse a las especiales circuns-
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tancias de cada institucién y a la biblioteca en cuestién. De otro modo, los
resultados no serdn relevantes para la biblioteca. No obstante, ello hace di-
ficil copiar preguntas de alguna de las numerosas pruebas discretas de otras
bibliotecas. Hay que asegurarse de que las preguntas se puedan responder
con las fuentes de la coleccién de referencia a disposicién del personal, in-
cluido, por ¢j., el acceso a bases de datos.

El nimero de preguntas a responder dependeri del tamano del de-
partamento de referencia. De tres a cinco preguntas por empleado darén
una imagen bastante representativa del rendimiento del departamento de
referencia. En bibliotecas pequeiias, en las que sélo se ocupan del servicio
de referencia tres o cuatro personas, el nimero de preguntas por emplea-
do podri ser mds alta.

Las preguntas se deben poner a prueba previamente. Ello contribuye
a prevenir ambigiiedadades que pueden influir en el resultado del estudio
y a decidir las distintas opciones por las que una pregunta puede ser cate-
gorizada como correcta o incorrecta.

El cuestionario se debe administrar a lo largo de varios dias y de dis-
tintas horas del dia para incluir tanto momentos punta como aquéllos de
menos uso.

Recogida de datos: Tan pronto como se disponga de un conjunto repre-
sentativo de preguntas probadas correctas, se plantean en el mostrador de
referencia por usuarios previamente instruidos que visitan la biblioteca
personalmente o que contactan la biblioteca indirectamente por teléfono,
carta o correo electrénico.

Estos “usuarios experimentales” deben ser entrenados para garantizar
que el proceso se lleve a cabo de manera discreta. La interaccién entre el
bibliotecario referencista y el usuario debe ser lo mds normal posible, por
tanto, los usuarios experimentales deben parecer reales. Deben aprender
cémo registrar cuidadosamente la respuesta asi como el tiempo empleado,
una vez que la entrevista se ha terminado. Los estudiantes becarios podri-
an resultar muy adecuados para esta tarea. Los usuarios experimentales no
deben escribir el nombre de la persona a quien han consultado.

Uﬂ aspccto importantc cs IO quc s¢ espcra como rcspucsta a la prc-
gunta. Bdsicamente, hay dos maneras de responder a las preguntas:
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1. diciendo a los usuarios lo que quieren conocer

2. diciéndoles dénde pueden encontrar la respuesta ellos mismos en

la coleccién de referencia.

La calidad del servicio de referencia de una biblioteca es mis ficil de
evaluar sobre la base de respuestas reales. Ahora bien, si el usuario ha sido
dirigido al material adecuado para encontrar una respuesta, ésta se conta-
rd como correcta.

El contacto indirecto por teléfono o por correo es una situacion de
entrevista menos habitual en bibliotecas universitarias, pero tiene la ven-
taja de que al usuario se le da la respuesta en lugar de dénde encontrarla.
Ademis, el contacto indirecto se puede organizar con menos esfuerzo. Es-
pecialmente en el caso de preguntas telefénicas, el nimero de usuarios
experimentales se puede reducir considerablemente. Hay menos riesgo de
despertar la suspicacia del bibliotecario. Los usuarios experimentales ne-
cesitan estar entrenados para saber qué decir en el caso de que el biblio-
tecario trate de definir con precisién la pregunta. Para registrar el resul-
tado de la entrevista, se utilizard una hoja-formulario como la que se
muestra a continuacién. (Muestra la respuesta a dos preguntas. P1: ;Es-
td disponible en Internet el catdlogo de la Biblioteca de la Universidad de
Utrecht?. P2: ;Cudndo se estrené la comedia Obrona Ksantypy de Lud-
wik H. Morstin?).

Aunque precisién y completud son los criterios de evaluacién mds im-
portantes, el tiempo que el bibliotecario necesita para responder a la pre-
gunta ayuda también a determinar la calidad del servicio de referencia. Se
debe tener en cuenta que, normalmente, se tarda mds en proporcionar al
usuario una respuesta completa que remitirle a una obra de la coleccién de
referencia. El registro del tiempo entre hacer una pregunta y recibir una res-
puesta por teléfono o por correo tiene algunas imprecisiones. Si el bibliote-
cario tiene que contestar a la llamada, hay varias razones para el retraso. Es
el mismo caso que si la respuesta se envia por correo o correo electrénico.

Cilculo: El niimero de respuestas correctas se divide por el niimero total
de preguntas realizadas. El resultado se multiplica por 100.
* Respuesta correcta = totalmente correcta; todos los aspectos cu-
biertos; usuario remitido a las fuentes debidas
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* Respuesta incorrecta = simplemente mal; s6lo parcialmente correc-
ta; no cubiertos todos los aspectos; no respondida en absoluto (bi-
bliotecario demasiado atarcado; se pidi6 al usuario que llamase o
volviese mis tarde; usuario remitido a otra biblioteca)

Hora Hora Tiempo
[;r:fnu::: Respuesta Puntuacién | comienzo final total
hh:mm hh:mm | hh:mm
1 Si corr. 14:53 | 14:56 | 00:03
2 1954 incorr. | 09:12 | 09:17 | 00:05

Si en la lista se han utilizado preguntas mds complicadas, se deber4
usar un modo mids detallado de puntuar. Una subdivisién posible de las
respuestas seria:

* Totalmente correcta (o: usuarios enviados a fuentes que proporcio-

nan la respuesta correcta)

* Casi correcta; cubiertos la mayor parte de los aspectos

* Parcialmente correcta; no cubiertos todos los aspectos

* Parcialmente incorrecta (o: usuarios remitidos a fuentes

inapropiadas)

* Simplemente mal; ninguna respuesta.

(Véase la referencia de Elzy y Lancaster en la bibliografia para un ejem-
plo de puntuaciones diferenciadas).

Interpretacién y soluciones posibles: Los factores que afectan al proceso
de referencia son variados: el bibliotecario referencista, el usuario, la pre-
gunta, la coleccién de referencia. Todo ello, combinado con el hecho de
que tratamos con un producto de interaccién humana, hace que sea muy
dificil establecer un corte claro de la relacién causa-efecto.Se debe consi-
derar también que, ademds de preexaminar las preguntas y respuestas, la
decisién de si una respuesta se puntiia como correcta o incorrecta puede
ser subjetiva.

Una proporcién baja de respuestas correctas apunta a los siguientes as-
pectos:

* Lagunas en la coleccién de referencia
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« Conocimiento insuficiente de las obras de referencia existentes
* Falta de capacidad comunicativa
* Personal insuficiente en el mostrador de referencia.
Se puede obtener informacién mis detallada de las posibles razones
mediante:
* los usuarios experimentales anotan los procedimientos seguidos pa-
ra responder a la pregunta, por ej.: las fuentes que se consultaron o
si se le pidié al usuario que explicase la pregunta
o efectuar un estudio de satisfaccién de usuarios con énfasis especial
en el servicio de referencia.
Se debe subrayar que el indicador “Tasa de respuestas correctas” cubre so-
lamente una parte pequeiia, aunque muy importante, del proceso de referencia.

Lecturas complementarias:

Childers, Thomas: The Quality of Reference: Still Moot After 20 Years. En: Jour-
nal of Academic Librarianship, 13 (1987), pp. 73-74.

* Elzy, Chery; Alan Nourie; EW. Lancaster; Kurt M. Joseph: Evaluating Refe-
rence Service in a Large Academic Library. En: College and Research Libra-
ries, 52 (1991), pp. 454-465.

* Hernon, Peter; Charles R. McClure: Unobrusive Testing and Library Reference
Services. Norwood, NJ: Ablex, 1987.

Jardine, Carolyn W.: Maybe the 55 Percent Rule Doesn't Tell the Whole Story:
A User-Satisfaction Survey. En: College and Research Libraries, 56 (1995),
pp. 477-485.

* Lancaster, EW.: If You Want to Evaluate Your Library... - 2nd de. - Champaign,
11l.: Graduate School of Library and Information Science, 1993, pp. 152-180.

Murfin, M.E.: Evaluation of Reference Service by User Report of Success. En:
Reference Librarian, 49/50 (1995), pp. 229-241.

Schmidt, Janine: Reference Performance in College Libraries. En: Australian Aca-
demic and Research Libraries, 11 (1980), pp. 87-95.

Williams, R.: An Unobtrusive Survey of Academic Library Reference Services.
En: Library and Information Research News, 10 (1987), pp. 12-40.
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15. USOS REMOTOS PER CAPITA

Definicién: Este indicador relaciona el niimero de usos remotos de miem-
bros del grupo principal de usuarios durante un afo con el grupo princi-
pal de usuarios.

En relacién a este indicador, se define uso remoto como uso de los ser-
vicios ofrecidos por la biblioteca en la red electrénica (por ej., OPAC, ba-
ses de datos en CD-ROM, publicaciones electrénicas, informacién gene-
ral, etc.) desde puntos de acceso externos a la biblioteca o a las bibliotecas
sucursales. No incluye llamadas telefénicas o peticiones por fax.

Objetivos: Este indicador determina el grado en que los servicios de la bi-
blioteca disponibles en acceso remoto son utilizados por el grupo princi-
pal de usuarios.

Sélo se pueden comparar bibliotecas muy automatizadas, con sistemas
en red similares, que proporcionan informacién estadistica adecuada.

Método: El método depende de la estadistica del sistema en red.

Método 1: En este método, las estadisticas de la red deben registrar
todas las transacciones de los usuarios y deben poder distinguir las de ca-
da uno de los puntos de acceso:

* dentro de la biblioteca (incluidas las bibliotecas sucursales)

* fuera de la biblioteca pero pertenecientes a la red de la institucién

* fuera de la red de la institucién.

Los usos remotos desde conexiones fuera de la biblioteca pero perte-
necientes a la red de la institucién se cuentan como usos remotos de miem-
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bros de la institucién. Se excluyen los usos remotos desde terminales pri-
vadas de miembros de la institucién.

Toda conexién a un servicio ofrecido por la biblioteca se cuenta como
un uso remoto, independientemente del tipo de transaccién (buisquedas
especificas, comandos de AYUDA, importacién, etc.)

Cilculo: El niimero anual de usos remotos de miembros de la institucién
(tal como se ha definido mis arriba) se divide por el niimero de miembros
de la institucion.

Método 2: Se ofrece un cuestionario por correo electrénico a una mues-
tra de usuarios remotos en el que se pregunta:

* tipo de usuario (;miembro de la institucién?)

« grupo al que pertenece (por ¢j.: estudiante, docente, erc.)

Si se pregunta por el grupo de pertenencia, el indicador se puede sub-
dividir por ellos, por ¢j.:

* usos remotos por personal docente

Este método incluye usos remotos desde terminales privadas por miem-
bros de la institucién.

Cilculo: La muestra se extrapola al nimero total anual de usos remotos
de miembros de la institucién. Esta cifra se divide por el nimero de miem-
bros de la institucion.

Ambos métodos se pueden utilizar para determinar el uso remoto de
servicios especificos, por ¢j.:

* OPAC

* Bases de datos en CD-ROM

* Servicios de distribucién de documentos.

En el método 1, se requiere que las estadisticas de la red puedan sepa-
rar transacciones por los distintos servicios utilizados.

En el método 2, el cuestionario electrénico debe preguntar por el ti-
po de servicio que se ha utilizado.

Interpretacién y soluciones posibles: El indicador se debe aplicar regu-
larmente para valorar los cambios en el uso remoto de los servicios bi-
bliotecarios a lo largo del tiempo.

Unas cifras bajas pueden apuntar a:
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falta de marketing de los servicios de la biblioteca
pantallas de ayuda insuficientes
dificultades de acceso al sistema

* seleccion de servicios poco atractivos (por ¢j., CD-ROM)

Un estudio de satisfaccién de los servicios electrénicos puede ayudar
a definir las causas de un uso remoto bajo (véase indicador n° 17 “Satis-
faccién del usuario con los servicios ofrecidos en uso remoto”). Por el con-
t.rario, unas cifras altas, ademds de indicar unos servicios electrénicos atrac-
tivos, puede sugerir una ampliacion de los servicios y ayudard en la toma
de decisiones de asignacion de recursos a esta drea.

El mdl(fador no ofrece la proporcién del grupo principal de usuarios
que son activos usuarios remotos, dado que una persona puede utilizar el
sistema muchas veces. Para poder mostrar ésto, se requerirfa la diferencia-
ci6én del uso remoto por individuo, no sélo por cada terminal. Otro mo-
do de conocer los usuarios remotos activos consiste en enviar un cuestio-
nario a una muestra del grupo principal de usuarios.

Lecturas complementarias:

McClure, Charles R.; Cynthia Lopato: Performance Measures for the Academic
Nerworked Environment. En: Proceedings of the 1st Northumbria Interna-
tional Conference on Performance Measurement in Libraries and Informa-
tion Services / Edited Pat Wressell. - Newcastle upon Tyne: Information North,

1995, pp. 63-73.
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16. SATISFACCION DEL USUARIO

Nota: Se puede medir la satisfaccién del usuario en dos niveles:

1. Satisfaccién general del usuario, que evalia los servicios de la bi-
blioteca en su conjunto.

2. Satisfaccién del usuario con cada uno de los servicios o compo-
nentes de dichos servicios, por ejemplo, el horario de apertura o
las cualidades del bibliotecario.

Dado que la definicién y el método para determinar los niveles de sa-

tisfaccién son los mismos, ambos niveles de satisfaccién se tratan simul-
tdneamente.

Definicién: La satisfaccién del usuario es una medida de rendimiento sub-
jetiva que refleja la dimensién cualitativa de los servicios de la biblioteca
en su conjunto o la de los componentes especificos de los servicios que se
proporcionan.

La satisfaccién del usuario se define como la puntuacién media dada
por los usuarios en una escala de uno a cinco, desde muy insatisfactorio
hasta muy satisfactorio, que expresa su percepcién de los servicios de la bi-
blioteca en su conjunto o de cada uno de los servicios individuales ofreci-
dos por la biblioteca.

Objetivos: Una biblioteca o unidad de informacién se puede definir como
una organizacién de servicios cuya meta principal es proporcionar servicios
de calidad a sus clientes. La calidad se juzga, en tltima instancia, en tér-
minos de eficacia, utilizando el proceso evaluador para determinar el gra-
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do en que el servicio estd alcanzando su meta. La eficacia de los servicios
bibliotecarios y de informacién se juzga en funcién de sus actividades, que
comprenden los productos y servicios generados por la biblioteca.

Es cada vez mds aceprado que, al ser el usuario el recepror directo de
las actividades de la biblioteca, es légico disponer de alguna forma de me-
dicién que refleje las percepciones del usuario acerca de la cobertura (can-
tidad) y eficacia (calidad) de los productos o resultados recibidos en el ser-
vicio. El propésito de este indicador, por lo tanto, es proporcionar una
herramienta préictica de gestién que cuantifique los niveles de satisfac-
cién del usuario en forma de puntuaciones numéricas en una escala de sa-
tisfaccién, de manera que se pueda hacer un seguimiento de la calidad del
servicio bibliotecario en su conjunto o de aspectos particulares del mismo.

Un estudio de satisfaccién de usuarios beneficiard a todas las biblio-
tecas, dado que es un punto clave de la medicién del rendimiento orien-
tada al usuario. Dado que se utilizan cuestionarios idénticos y procedi-
mientos de muestreo y periodos de estudio similares, los resultados de las
encuestas de satisfaccion de usuarios de distintas bibliotecas serin com-
parables. En el caso de servicios individualizados, las comparaciones son
s6lo posibles cuando se tienen en cuenta diferencias locales tales como la
clase de servicio, personal, proceso, etc. Las comparaciones entre biblio-
tecas resultan dificiles ya que la puntuacién de la calidad del servicio de-
pende de las expectativas de cada usuario. Cuanto mds alta sea la calidad
de los servicios a los que un usuario estd acostumbrado, tanto mas dificil
resultard cubrir sus expectativas. En los cuestionarios se debe incluir una
pregunta sobre el tipo de usuario (estudiante, doctorando, personal do-
cente, usuario externo) para poder diferenciar los resultados de acuerdo
con los grupos especificos de usuarios.

Método: Con el fin de conocer las opiniones y percepciones de los usua-
rios para determinar los niveles de satisfaccion, se envia por correo una
encuesta, en forma de cuestionario, a una muestra aleatoria de usuarios
reales pertenecientes al grupo principal de usuarios o a los grupos espe-
cificos de pertenencia. La rasa de respuesta serd, no obstante, mucho me-
jor si se entrega el cuestionario a los usuarios cuando entran o salen de la
biblioteca.
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Recogida de datos: Resulta prictico incorporar la pregunta sobre la satis-
faccién general del usuario con los servicios de la biblioteca, bien como
parte de otras encuestas utilizadas para indicadores de rendimiento como,
por cjemplo, “Disponibilidad” o, bien, como parte de una encuesta que
analiza la satisfaccién del usuario con cada uno de los servicios:
* Ello reduce la cantidad de trabajo que implica el administrar una
encuesta.
* Para asegurarse de que los usuarios estin todavia dispuestos a res-
ponder a cuestionarios, ¢l nimero de usuarios de la muestra debe
ser tan reducido como sea posible.

Satisfaccién general del usuario

El tipo de pregunta que podria utilizarse es:

P1. En general, ;Cémo puntuaria su satisfaccién con
el resultado del servicio que recibe cuando visita
la biblioteca?

muy insatisfactorio 1 2 3 4 S muy satisfactorio

Si 1o 2, por favor comente:

El rendimiento real es puntuado por el respondiente utilizando una
escala de Likert de 5 puntos, graduada de un bajo 1 a un alto 5:

valor 1 muy insatisfactorio

valor 2 insatisfactorio

valor 3 moderadamente satisfactorio
valor 4 satisfactorio

valor 5 muy satisfactorio

Sise desea, se puede introducir un elemento de diagnéstico incluyen-
do una respuesta abierta en la que se pide a los respondientes que indiquen
porqué estdn insatisfechos con el rendimiento general. De los comenta-
rios recibidos se pueden extraer aspectos titiles y sugerencias para mejorar.
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Satisfaccién del usuario con los servicios especificos
y los bibliotecarios

Se pueden esperar resultados concretos de preguntas so.bre la percep-
cién que los usuarios tienen de los distintos servicios ofrecidos por la bi-
blioteca: horario de apertura; calidad de las colecciones de prés‘tamo, de
estudiantes o de libros raros; procedimientos de préstamo; espacios de es-
tudio; fotocopias; servicio de referencia; formacién de usuarios; préstamo
interbibliotecario, etc. Se sugiere incluir todas las preguntas en un cues-
tionario para poder evaluar los resultados mis. eficientemente. I’:or otra par-
te, es preferible dividir el cuestionario en unidades mds pequefas para co-
modidad de los usuarios encuestados y facilitar, ademds, su repeticién en
el futuro. ‘

Se puede también disenar una serie de preguntas especfﬁcaf que mi-
dan la satisfaccién con una gama de aspectos asociados a un servicio prin-
cipal, de manera que proporcione una visién mds clara y Profur}da de la
eficacia del servicio. Por ejemplo, los aspectos de un servicio de m_forma-
cién y referencia que podrian evaluarse en términos de satisfaccién del
usuario incluyen: :

* Capacidad y cualidades del bibliotecario

* Servicio bibliogrifico

* Servicio de difusién selectiva de la informacién

* Colecciones del servicio de referencia

Cada dimensién tiene caracteristicas que se pueden medir mds espe-
cificamente en funcién de la férmula de satisfaccién del usuario. Por cjem-
plo, la satisfaccién del usuario con las capacidades y cualidades del bi-
bliotecario referencista se pueden evaluar de acuerdo con:

* disponibilidad

* actitud

* capacidad de interaccién

* conocimiento de los servicios de la biblioteca

Con ¢l fin de determinar el nivel de rendimiento, se pueden propor-
cionar frases con las que los respondientes estdn de acuf:rc!o o dcfacucrdo,
por ejemplo, en relacién con la actitud del personal bibliotecario, se po-
dria urilizar esta frase:
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P2.  Elbibliotecario referencista tiene una actitud po-
sitiva, amistosa y educada.

en absoluto desacuerdo 1 2 3 4 5 muy de acuerdo

Silo 2, por favor, comente:

El rendimiento real es puntuado por el respondiente utilizando una
escala de Likert de 5 puntos, graduada de un bajo 1 a un alto 5:

valor 1 en absoluto desacuerdo (rendimiento muy pobre)
valor 2 en desacuerdo (rendimiento pobre)

valor 3 moderadamente de acuerdo (rendimiento aceptable)
valor 4 acuerdo (buen rendimiento/satisfactorio)

valor 5 muy de acuerdo (rendimiento muy bueno)

Si se desea, se puede introducir un elemento de diagnéstico incluyen-
do una respuesta abierta en la que se pide a los respondientes que indiquen
porqué estin insatisfechos con el aspecto de capacidad del servicio de re-

ferencia. Esto no es cuantificable pero contribuye a identificar dreas que
requieren mejora o puesta a punto.

Tamafio de la muestra: Aunque el tamafio de la muestra en las encuestas
va a depender de la poblacién encuestada, se recomienda obtener al me-
nos 100 cuestionarios, si bien serfa preferible alrededor de 400.

Hay que sefalar que las encuestas por correo se caracterizan por tener,
normalmente, bajas tasas de respuesta, sobre todo si no se insiste envidn-
dolos de nuevo. Asi pues, puede ser laborioso, largo y costoso y debe estar
bien planificado desde las etapas iniciales.

Silos cuestionarios se entregan a los usuarios al entrar o salir de la bi-
blioteca, es muy importante la eleccién de los periodos de muestreo, para
poder asi evitar periodos punta y cubrir todas las horas de apertura para
que todos los grupos de usuarios puedan expresar su opinién.

Célculo: El nivel de satisfaccién se obtiene calculando la suma de las pun-
tuaciones de rendimiento real indicado por las respuestas de los usuarios
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en las encuestas entregadas o enviadas a la muestra de poblacién, dividi-
do por el nimero de personas que han respondido al cuestionario. Habi-
tualmente el cuestionario constard de mds de una pregunta. Se calculard
la puntuacién media para cada pregunta.

Adicionalmente, resulta informativo conocer cémo se distribuyen los
valores a lo largo del espectro de las diferentes respuestas posibles, ya que
distintas distribuciones pueden influir en las conclusiones que emergen de
los resultados. Es muy diferente que las opiniones estén fuertemente po-
larizadas o, por ¢l contrario, que se distribuyan normalmente.

Ejemplo P1: La pregunta sobre la satisfaccién general del usuario la han
respondido 371 usuarios: 8 consideran el rendimiento de la biblioteca muy
insatisfactorio; 24, satisfactorio; 120, moderadamente satisfactorio; 164,
satisfactorio y 55, muy satisfactorio.

R %= 8
24 %2 = 48
120:% 63 =il 360
164 X 4 = 656
Sy K S DS

1.347 :'371 = 3,6

La puntuacién media es 3,6.

Interpretacién y soluciones posibles: Para la interpretacién de los resul-
tados es de vital importancia tener presente que los resultados estén:

+ basados en las opiniones subjetivas de una muestra aleatoria de usua-

rios de la biblioteca

* fuertemente influidos por las expectativas de cada usuario.

Si la puntuacién media de la satisfaccién general del usuario es menor
que la esperada o parece insuficiente, la biblioteca debe buscar exactamente
qué es lo que los usuarios critican de la biblioteca. En esa situacién, la po-
sibilidad de dar a los usuarios una oportunidad para expresar sus criticas
en concreto proporcionard una informacién muy valiosa. Esto sirve tam-
bién para los resultados de las encuestas de usuarios en relacién a servicios
especificos. En este caso, se traslucen con mds claridad las vias para lograr
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una mejora, como, por ejemplo, las iniciativas para la formacién del per-
sonal.

Si la satisfaccién con un determinado servicio es baja, se puede utili-
zar un indicador de rendimiento mas objetivo para clarificar las causas del
descontento, por ¢j., baja satisfaccién con la coleccién de la biblioteca ana-
lizada en detalle con los datos del indicador “Disponibilidad”.

Si en un estudio de satisfaccién de usuarios se pregunta por la satis-
faccién con todos los servicios relevantes, habra probablemente méds de un
servicio con una tasa baja de satisfaccién. Las decisiones de gestion rela-
cionadas con la reasignacién de recursos son mis ficiles de tomar si, al fi-
nal de la encuesta, se pide a los usuarios que valoren, por orden de im-
portancia, todos los servicios evaluados en la misma.

P3. Queremos también saber qué servicios le parecen
a usted mds importantes. Por favor, ordene los ser-
vicios por orden de importancia: el servicio que
considere mds importante con 1, el siguiente mds
importante con 2, y asi sucesivamente. Si conside-
ra que dos o mds servicios son igualmente impor-
tantes, por favor, asigneles la misma puntuacién.

Importancia Servicios

Horario de apertura

Relevancia dela coleccién

Disponibilidad de la coleccion

Servicio de referencia

Salas de estudio

El grado de urgencia de la necesidad de actuacién viene dada por el re-
sultado de la puntuacién:
* alta satisfaccién y alta puntuacién = no hace falta actuar
* alta satisfaccién y baja puntuacién = actuacién no necesaria si los
recursos son Necesarios para otros servicios
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* baja satisfaccién y baja puntuacién = reaccién no urgente

* baja satisfaccién y alta puntuacién = actuacién inmediata nece-

saria.

En cualquier caso, los resultados del estudio de satisfacciéon de usua-
rios se deben dar a conocer a los usuarios y al personal de la biblioteca me-
diante carteles u otras formas de publicacién, preferiblemente con ejem-
plos de mejoras reales en la calidad del servicio como consecuencia de la
encuesta de satisfaccién de usuarios.

Lecturas complementarias:

Dalton, Gwenda M.E.: Quantitive Approach to User Satisfaction in Reference

Service Evaluation. En: Suid-Afrikaanse Tydskrif vir Biblioteek-en Inligting-
kunde, 60 (1992), pp. 89-103.

Buch, Harald; Peter te Boekhorst: Benutzerzufriedenheit Umfrage in der Uni-
versitit- und Landesbibliothek Miinster. En: Bibliotheksdienst, 30 (1996),
en publicacién.

Davies, Annette; lan Kirkpatrick: To measure Service. En: Library Association
Record, 96 (1994), pp. 88-89.

McCarthy, Cheryl Ann: Students’ Perceived Effectiveness Using the University
Library. En: College and Research Libraries, 56 (1995), pp. 221-234.

Seay, Thomas; Sheila Seaman; David Cohen: Measuring and Improving the Qua-
lity of Public Services: A Hybrid Approach. En: Library Trends, 44 (1996),
pp. 464-490.

Wallace, Linda K.: Customer Feedback - How to Gert It. En: College and Rese-
arch Libraries News, 55 (1994), pp. 64-65.
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17. SATISFACCION DEL USUARIO CON LOS
SERVICIOS OFRECIDOS PARA USO REMOTO

Nota: La satisfaccién del usuario con los servicios ofrecidos en uso remoto
se trata separada de la satisfaccién del usuario con otros servicios concretos
debido a su creciente importancia. Dado que muchas bibliotecas estin to-
davia en proceso de adquirir experiencia sobre aspectos de calidad en uso
remoto, parece convieniente presentar en detalle este estudio especifico.

El mérodo general de recogida de datos y cdlculo para una encuesta de
satisfaccién de usuarios se describe en el indicador n° 16 “Sarisfaccién del
Usuario” y no se repetird aqui.

Definicién: Este indicador presenta la puntuacién de la satisfaccién de los
usuarios con los servicios bibliotecarios ofrecidos en uso remoto.

Con respecto a este indicador, se define uso remoto como el uso de
servicios ofrecidos por la biblioteca en la red electrénica (por ¢j., OPAC,
bases de datos en CD-ROM, publicaciones electrénicas, informacién ge-
neral, etc.) desde puntos de acceso fuera de la biblioteca o de sus sucursa-
les. No se incluyen las llamadas por teléfono o peticiones por fax.

Objetivos: Valorar el grado en que los usuarios remotos estdn satisfechos
con los servicios ofrecidos. Todas las bibliotecas que proporcionan ac-
ceso remoto deberian utilizar este indicador ya que les muestra una cla-
ra indicacién del grado en que se justifica una considerable inversién pre-
supuestaria en tal servicio. Las comparaciones con otras bibliotecas
dependen de la similitud del sistema en red y de la amplitud de los ser-
vicios ofrecidos.
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Método: Se ofrece un cuestionario electrénico a una muestra de usuarios
remotos en el momento de desconectarse del servicio. Este puede ser emi-
tido por el software de control de acceso de la red. En el cuestionario se
puede preguntar, en una escala de uno a cinco, por la satisfaccién en los
siguientes aspectos:

* Disponibilidad del sistema

* Estabilidad en la comunicacién de datos

¢ Facilidad de los procedimientos de conexién

* Facilidad de los procedimientos de bisqueda

* Tiempo de respuesta

* Posibilidades de importacién e impresién de datos

¢ Utilidad de las pantallas de ayuda

e Utilidad de la colaboracién de los bibliotecarios (durante el hora-

rio de apertura de la biblioteca)

* Amplitud de las bases de datos e informacién ofrecida.

Algunos de estos aspectos se pueden separar por cada uno de los dis-
tintos servicios ofrecidos en uso remoto (OPAC, bases de datos en CD-
ROM, publicaciones electrénicas, etc.)

Cilculo: La suma de las puntuaciones de rendimiento se divide por el ni-
mero de personas que han respondido al cuestionario.

Interpretacién y soluciones posibles: Las decisiones de gestién basadas en
este estudio dependerdn de aquellos aspectos del uso remoto que muestren
un indice de satisfaccién del usuario insuficiente.

Una disponibilidad del sistema de 24 horas al dia puede resultar di-
ficil de conseguir dado el tiempo necesario para copias de seguridad y
mantenimiento. Esto se puede explicar en la pantalla de bienvenida del
sistema.

La estabilidad en la comunicacién de los datos, tiempo de respuesta y
las posibilidades de importacién y de impresién pueden depender de pro-
cedimientos de la red de los que la biblioteca no es responsable. La bi-
blioteca necesitard cooperacién permanente con el centro de recursos in-
formdticos de la institucién correspondiente para alcanzar una transferencia

de datos rdpida y fiable.
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La insatisfaccién con los procedimientos de conexién incide en la ne-
cesidad de plantearse el software y hardware de adminsitracién.

Las dificultades con los procedimientos de bisqueda se pueden eli-
minar combinando los distintos procedimientos de cada base de datos es-
pecifica en un interfaz nico, amigable, con un menti ficil de utilizar.

La insatisfaccién con las pantallas de ayuda se puede resolver ficil-
mente dado que se puede preguntar a los usuarios remotos que describan
sus dificultades especificas. Se pueden disefiar nuevas pantallas de ayuda
con la colaboracién de los usuarios.

Una baja satisfaccién con los biblitoecarios de apoyo (por correo elec-
trénico o teléfono) puede indicar la necesidad de los bibliotecarios referen-
cistas de recibir mds formacién para la atencién de servicios electrénicos.

La baja satisfaccién con las bases de datos y la informacién ofrecida en
uso remoto deberd analizarse en el contexto de los indicadores relaciona-
dos con el desarrollo de las colecciones en su conjunto. Este aspecto de la
encuesta de satisfaccién de uso remoto puede llevar a decisiones tales co-
mo la reasignacién de recursos si se pregunta a los usuarios remotos espe-
cificos del servicio (por ej., satisfaccién de los estudiantes de quimica con
las bases de datos ofrecidas en uso remoto).

Lecturas complementarias:

Barbuto, Domenica M.; Eleonor E. Cevallos: The Delivery of Reference Servi-
ces ina CD-ROM LAN Environment: A Case Study. En: RQ, 34 (1994), pp.
60-75.

Ferl, Terry Allen; Larry Millsap: Remote Use of the University of California
MELVYL Library System: An Online Survey. En: Information Technology
and Libraries, 11 (1992), pp. 285-303.

Kock, Marthie de: Remote Users of an Online Public Access Catalogue (OPAC):
Problems and Support. En: The Electronic Library, 11 (1993), pp. 241-243.

Millsap, Larry; Terry Ellen Ferl; Search Patterns of Remote Users: An Analysis
of OPAC Transaction Logs. En: Information Technology and Libraries, 12
(1993), pp. 321-343.
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"GLOSARIO (%)

ACTIVIDAD (OUTPUT): Productos y servicios ofrecidos por la biblio-
teca.

ADMINISTRACION Véase GESTION
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA (ACADEMIC LIBRARY): Biblioteca

que es parte integrante de una universidad u otra institucién acadé-
mica de educacién post secundaria, organizada y administrada para
satisfacer las necesidades de informacién de los estudiantes, profeso-
res y personal de la institucién.

CALIDAD (QUALITY): Conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio relacionadas con su capacidad de satisfacer necesidades defi-
nidas o implicitas.

CIRCULACION (CIRCULATION): Niimero de ejemplares prestados pa-
ra su uso, generalmente (aunque no siempre) fuera de la biblioteca. In-
cluye el préstamo inicial y las renovaciones, coleccién general y reservas.

CONSULTA EN SALA (IN HOUSE MATERIALS USE): Uso de ejem-

plares en la biblioteca, no servidos en préstamo.

COSTE-EFICACIA (COST-EFFECTIVENESS): Coste de alcanzar unos

determinados resultados.

(*) Se han omitido los glosarios en alemdn, francés, inglés y ruso al no considerarse de
interés para la edicién en lengua espaiiola (Nota del Editor).
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DISPONIBILIDAD (AVAILABILITY): Proporcién de bisquedas de ma-
teriales de la biblioteca que el usuario realiza satisfactoriamente du-
rante su visita.

EFECTIVIDAD (EFFICIENCY): Relacién entre los recursos y los re-
sultados.

EFICACIA (EFFECTIVENESS): Grado alcanzado por la biblioteca en el

cumplimiento de sus metas y objetivos.

ERROR DE MUESTREO (SAMPLING ERROR): Posible diferencia en-
tre la estimacién resultado de la muestra y el valor real para el con-
junto de la poblacién.

EVALUACION (EVALUATION): Comparacién entre las condiciones

reales y los objetivos, efectuada en un momento dado.

FIABILIDAD (RELIABILITY): Cualidad de una medicién, por la que mi-

diendo repetidamente un fenémeno se obtienen los mismos resultados.

GESTION / ADMINISTRACION (MANAGEMENT): Utilizacién de

los recursos humanos y materiales para alcanzar las metas propuestas.

GRUPO PRINCIPAL DE USUARIOS [=capita, dmbito, poblacién aten-
dida] (PRIMARY USER GROUP) [=capita, domain, population ser-
ved, catchment population]: Poblacién a la que se sirve(principalmente
los miembros de la institucién a la que la biblioteca atiende).

HORAS DE APERTURA (OPENING HOURS): Nimero de horas que

una biblioteca estd abierta al publico, de lunes a domingo.

INDICADOR DE RENDIMIENTO (PERFORMANCE INDICATOR):
Proposicién cuantificada que se utiliza para evaluar y comparar el gra-
do de cumplimiento de los objetivos de una biblioteca.

INSTALACIONES (FACILITIES): Espacio y equipamiento disponibles

para los usuarios de la biblioteca.

INTERVALO DE CONFIANZA (CONFIDENCE INTERVAL): Rango

de valores dentro del que se establece el pardmetro de una poblacién.
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MEDIA (MEAN): Media estadistica.
MEDIDA (MEASURE): Proposicién cuantificada.

META (GOAL): Linea fundamental de actuacién que se formula con una
perspectiva de permanencia.

MISION (MISSION STATEMENT): Descripcién formal del marco den-

tro del que opera una organizacién.

MUESTRA (SAMPLE): Subconjunto de casos utilizados para representar
a un grupo o poblacién mayor.

MUESTRA ESTADISTICA (RANDOM SAMPLE): Conjunto de indivi-
duos de una poblacién cuya probabilidad de ser escogidos es la misma.

NIVEL DE UTILIZACION (DEGREE OF USE): Relacion, para una de-
terminada materia, entre los porcentajes de circulacién, del volumen
anual de adquisiciones y del gasto anual en dicha materia.

OBJETIVO (OBJECTIVE): Accién especifica que se pretende llevar a ca-
bo, siendo necesarias varias de ellas para alcanzar una mera.

PENETRACION DE MERCADO (MARKET PENETRATION): Pro-
porcién de usuarios potenciales de la biblioteca que la utilizan de hecho.

PERTINENCIA (RELEVANCE): Grado en que un servicio o prestacién

se ajusta a las necesidades del usuario.

RECURSOS (INPUTS): Medios materiales y humanos con que cuenta la
biblioteca.

RENDIMIENTO (PERFORMANCE): Grado de cumplimiento de los
objetivos de una biblioteca, particularmente definido en términos de
necesidades de los usuarios.

RESULTADO [=impacto] (OUTCOME) [=impact]: Efecto de la activi-

dad de la biblioteca en su drea de influencia.

SOLICITUD (REQUEST): Peticién de materiales o informacién que el

usuario realiza a la biblioteca.
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SUMINISTRO DE DOCUMENTOS (DOCUMENT DELIVERY):
Tiempo medio entre el momento en que un usuario comienza los pro-
cedimientos de préstamo y el momento en que el ejemplar estd en sus
manos o disponible para ser retirado en préstamo.

TASA ALCANZADA (FILL RATE): Proporcién de biisquedas y peticio-

nes o preguntas satisfechas.

TASA DE ROTACION (TURNOVER RATE): Nimero medio de prés-

tamos por volumen existente en la biblioteca.

USOS REMOTOS (REMOTE USES): Utilizacién de la biblioteca sin
que el usuario acuda a la misma, a través de los servicios de acceso al
documento, consultas, mediante terminales externos, a los catdlogos
de la biblioteca u otras bases de datos ofrecidas por ésta, asi como los
servicios ofrecidos por teléfono, correo electrénico y fax.

USUARIO [=lector] (USER) [=client, patrén]: Toda persona que utiliza

las instalaciones y servicios de la biblioteca.

VALIDEZ (VALIDITY): Caracteristica de aquellas medidas que reflejan
de manera ajustada lo que se proponen medir.

VISITAS A LA BIBLIOTECA (LIBRARY VISITS): Entradas que los usua-
rios efectian a la biblioteca, incluyendo los que asisten a acrividades,
reuniones y otros fines que no requieren servicios del personal.
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MANUALES Y DIRECTRICES

THE EFFECTIVE ACADEMIC LIBRARY: A Framework for Evaluating
the Performance of UK Academic Libraries / A Consultative Report
to the HEFCE, SHEFC, HEFCW and DENI by the Joint Funding
Councils’ Ad Hoc Group on Performance Indicators for Libraries.

London, 1995

ISO / CD 11620.2 : 1995. Information and Documentation - Library
Performance Indicators

KEYS TO SUCCESS: Performance Indicators for Public Libraries / A
Manual of Performance Measures and Indicators Developed by King
Research Ltd. London : HMSO, 1990. - (Library Information
Series; 18)

LIBRARY PERFORMANCE INDICATORS: CLIENT SATISFAC-
TION; DOCUMENT DELIVERY; AVAILABILITY OF SOUGHT
MATERIALS / Council of Australian University Librarians. -
Richmond: CAVAL Ltd., 1995 (three floppy disks)

MOORE, NICK: Measuring the Performance of Public Libraries / Pre-
pared by Nick Moore for the General Information Programme and
UNISIST. - Paris: UNESCO, 1989

OUTPUT MEASURES FOR PUBLIC LIBRARIES: A Manual of
Standardized Procedures / Prepared for the Public Library Develop-
ment Project by Nancy A. VanHouse, Mary Jo Lynch, Charles R.
McClure, Douglas L. Zweizig, Eleanor Jo Rodger.- 2nd. ed.- Chicago:
American Library Association, 1987
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PERFORMANCE INDICATORS FOR UNIVERSITY LIBRARIES:
Apractical Guide / Standing Committee of National and University
Libraries: Advisory Committee on Performance Indicators. - London:

Sconul, 1992.

SUMSION, JOHN. Practical Performance Indicators.- 1992: Docu-
menting the Citizens’ Charter Consultation for U.K. Public Libraries
with Examples of PIs and Surveys in Use.- Loughborough: Library and
Information Statistics Unit, 1993.- (LISU Occassional Paper: N°© 5)

SUMSION, JOHN; SUZANNE WARD: Performance Indicators and
Library Management Models. - Office of the European Communities,
1995 (EUR 16448EN)

VANHOUSE, NANCY A.; BETH T. WEIL; CHARLES R. McCLURE:
Measuring Academic Library Performance: A Practical Approach.-
Chicago: American Libr. Assoc., 1990
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