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La pretensi6n no es nada; la ejecuci6n lo es todo. 
Una buena manza na es mejo r que un melocot6n insípido. 

Lúgb Hunt 

La mejo r acción es la que procura la más grand es felicidad 
a la mayo ría. 

Frtlllcis Hlltc"~so" 

Mide tres veces antes de conar una vez. 

ProlJubio 

PREFACIO 

Esras d irectri ces han sido elabo radas por un grupo de trabajo de la Sec­
ci6 n de Bi blio tecas Unive rsita rias y o tras Bibl iotecas Ge nerales de Inves­
t igación de IFLA. Desde 1988, la ección ha considerado la evaluación del 
rendi micnto co mo un a de sus áreas fundamentales de trabajo. El tema se 
introduj o po r primera vez en un trabajo prese ntado po r John Willemse al 
co ngreso celebrado en Sidney ( 1988). Durante la conferencia del año si­
gui ente en París ( 1989) la Sección o rga nizó un taller sobre medidas del 
rendimienro. De aqu el animado taller se ex trajo un a interesa nte lista de 
i nd icado res: 

l. Penincncia en el desarro llo de las coleccio nes 
2. G rado de sa tisfacción 
3. Horas de apertura 
4 . Retraso entre las pcti cio nes de documentos y su dispo nibilidad 

en la estantcría 
5. Po rce ntaje de docum entos solicitados que se obti enen 
Al taller le siguió, durante el congreso de Estocolmo (1990), un a ses ión 

abierta sobre medici6 n del rendimiento tras el que la Secci6n decidi6 esta­
blecer un grupo de trabajo para elabo rar unas directrices sobre medición del 
rend imicnto. Los miembros de dicho grupo han sido los siguientes: 

Ramón Abad (Institu to Cerva ntes, Nueva York) 
Peter te Boekhorst (M ünster) 
Aase Li nd ahl (Odense) 
Roswitha 1'011 (Münster, coo rdi nadora) 
Rolf Schuursma (Ro tterd am) 
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Miembros correspondientes: 
Gwe nda (Dalron) T homas (Preroria) 
John W illemse (Prero ria) 
El grupo comenzó a rrabajar en 1991 co n el siguiente plan de rrabajo 

que fué aprobado por la Sección de I FLA: 
• Concentrarse en las bibliotecas universitarias (a l igual que la Secció n) . 
• Incluir principalmente aquellos indicadores que pudiesen ser aplica­

bles en rodos los países (países desarrollados y en vías de desarrollo). 
• Cu id ar que los indicadores se pudiese n aplicar a todo tipo de bi­

bliotecas uhiversitarias, grandes o pequeñas , auromatizadas o no, de 
libre acceso o de depósiro cerrado. 

• Medir la eficacia, no la eficiencia (coste-eficacia). 
• Concentrarse en indicadores cen trados en los usuarios (lo que ex­

cluye por elemplo los que se refieren a la preservación). 
• Incluir ta nro indicadores generales (por ejemplo la sarisfacción del 

usuario co n la biblioteca en general) como parciales para medir las 
activ idades por separado. 

El grupo de trabajo solamente podía cumplir sus objecivos si se co n­
centraba en un nlimero mu y limitado de indicadores y si se esfo rzaba en 
que fue ran fáci les de utilizar, de manera que nadie pudiera alega r la falta 
de conocimei ntos mate máticos o estadíst icos para no utilizarlos. 

Tras evaluar la bibliografía existente sobre el tema, se elaboró una lis­
ta de 30 indicadores que después quedaron reduc idos a 17. Resultó im­
posible probar rodos ellos en las bibliotecas de los miembros del grupo de 
trabajo, pero el grupo decidió apli car el mayor nú mero posible de indica­
dores co n la ayuda de Otras bibliotecas a fin de anal iza r los problemas y ver 
s i ex istían otrOS métodos alternati vos para cada indi cador. Algunas bi ­
bliotecas de uni versidades po litécnicas alemanas colabora ro n en dichos ex­
perimentos. 

Los primeros resultados se mostraron en una te poster session" d urante 
el congreso de Moscú (199 1). A pesa r de que la sesión estaba programada 
el mismo día que tuvo lugar el intento de golpe de estado -los c.1rreles tu­
vieron que llevarse li teralmente por encima de las barricadas- el interés fue 
eno rme y dió ánimos al grupo para seguir adelante por ese cam ino. Los si­
gu ientes resultados se mostraron en el co ngreso de Nueva Delhi (1992) Y 
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en el de Barcelona ( 1993) se pudo presentar ya un primer borrador de las 
directrices. El grupo de trabajo recibió muchas sugerencias y comentarios, 
gracias al establecimiento de un grupo de discusión sobre medició n del ren­
dimiento que la Sección de IFLA habla establecido. Al mismo tiempo que 
dichos comentarios, así como los resultados de otras experiencias prácticas 
de la aplicación de indicadores de rendimiento, se incluían en las directri­
ces, dos miembros del grupo de trabajo se incorporaro n al nuevo grupo de 
la ISO (TC 46/SC 8/WG 4). creado para desarrollar una norma interna­
cio nal de ind icado res de rendimiento para bibliotecas. Ellos aporraro n ex­
periencias prác ticas al grupo de rrabajo de IFLA, en tanro que el rrabajo de 
normalización influyó en estas directri ces. 

Como las directrices está n desti nadas a toI Bibliotecas Universita rias y 
orras Bibliotecas de In vestigación>, los mi emb ros de la sección de I FLA, 
eligieron el término toIb iblioteca universitaria,.1 para definir el grupo desti­
natario de d ichas directrices. 

Las directrices describen una serie de indicado res, pero no se con tem­
pla n como una lista cerrada. Las bibliotecas universitarias están cambi an­
do y se podrían añadir nuevos indi cadores en el futuro. Tampoco esta lis­
ta es ob li ga to ri a: las bibliotecas universitar ias en el mundo presentan 
gra ndes diferencias organizat ivas. financieras y técnicas. Las circu nstan­
cias locales les obligará n a menudo a modificar el proceso de medi ción y 
tampoco todos los ind icadores que figuran en las directrices se pueden apli­
car en rodas las bibliotecas. Las bibl iotecas deberán escoger aquellos que 
les resu lten de mayo r utilidad para sus decisiones; no es necesario utilizar 
todos. La medición del rendimiento en un so lo secto r, sin embargo, ten­
drá menos valor que la co mb inación de varios indicadores o si se añade un 
cuestio nario de sa tisfacció n del usuario a un a med ida cuantitat iva. 

En la mayoría de los casos, se rá necesario repetir el proceso de medi­
ción una o más veces para anotar los cambios y ver si los cambios organi ­
zativos efectuados tras la primera medición han sido eficaces. 

Cada indicador supuestamente evallia la calidad del rendimiento ge­
neral de la bibl ioteca o la ca lid ad de una act ividad o servicio específico. 
Sin embargo, en algunos casos un indicador combina aspectos diversos del 

I ~Acadcmic library. en el o rigi nal (N.T) 

9 



Roslllitbn Poli J Pera t~ Bo~kboNt 

servicio bibliotecario, en vez de la opc ió n prácti ca de util izar un unl co 
cuestionario o entrevis ta. Por ejemplo, la «dispo nibil idad» tra ta de eva luar 
la ca lidad de la colecció n, así como la precisión de los carálogos y de la or­
denación en los estantes. La mayoría de los indi cadores se aj usta n a los da­
tos que se han disrribuído según: 

• tipos de usua ri os 
• materias de la colección 
H ay cosas que no podríamos espera r aborda r en estas directrices: 
• No pretendemos medir los resul tados (impacto) de las act ividades 

de la biblioreca, por ejemplo los res ulrados de la urilizació n de las 
bibliotecas para la invest igacó n. Aunque se han propuesto algunos 
métodos en la lite ratura profesional . no los consideramos suficien­
temente vá lid os . 

• Nos hemos cefiido a la eficacia y no al coste-eficacia (efecti vidad). 
Debido a las inmensas diferen cias presupuestarias y financieras en­
tre las bibliotecas de los diferentes países. no podríamos d esarrolla r 
indicadores apropi ados para rodos . Dejar de lado el facro r coste pue­
de hacer aceptables estas directrices para aq uellos bibliotecarios que 
está n preocupados de que se les eva lúe en términos de «cuánto es el 
coste mínimo de la cata logació n». Si n emba rgo. se ha incluído en 
estas directrices un a breve introd ucció n sob re el tema del coste-efi­
cacia a fin de mostrar su pro blemática y posibilidades. 

• La med ició n del ren d imien ro, la evaluación de la calidad de la bi ­
blioteca, necesita d efi nir lo que se co nsidera «bueno» en cada bi ­
blioteca. El rendimiento solamente puede evaluarse de acuerdo co n 
las metas de las bibliotecas. Hemos. no obstante. intentado defi nir 
lo que co nsideramos es la misión y las metas principales de la bi­
blioteca unive rsitaria. Nuestra elección de indi cadores de ren di­
mientO está íntimamente ligada a estas metas. No q uisimos incluir 
en este libro un a especie de receta sobre: 
• Cómo defi nir la misión 
• Cómo dise ñar un plan para la biblioteca 
• Cómo desarroll ar las metas de acuerdo con la misión establecida 

Hemos inclu ído en estas directri ces una b ibl iografía bastante extensa 
sob re la medició n del rendimiento, porque pensa mos que muchas biblio-
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tecas no contarían co n los manuales y las bibliografías ya publicadas so bre 
el tema. 

Para nuestro trabajo hemos consultado, por supuestO. la amplia bi ­
bl iografía ex istente sobre medición del rendimiento, sob re todo los infor­
mes sobre la ap licació n real de los ind icadores. El motivo por el que aña­
dimos es te libro a los manual es ya existentes sobre medi c ión d el 
rendimiento es porque los manuales o se han di señado para bibliotecas pú­
bli cas o se ada ptan a las condiciones de un ún ico país. O tra razó n fue que, 
aunque algunos de los indicado res propuestOs en los manuales so n datos 
o perativos útiles . no los co nsideramos ind icadores en el sen tido de definir 
de forma vál ida el nivel de rendimienro. 

Los objetivos principales de estas directrices son: 
l. Promover la aceptación de la medición del rendimiento como he­

rramienta importante para un a gestió n eficaz. 
2. Ayudar a ob tener resultados fiables con una in ve rsió n razonable 

de esfuerzo. 
3. Ofrecer herramientas para el proceso de eval uación de manera que, 

utilizándolos de manera idén ti ca, permitan com paracio nes histó­
ricas en la biblioteca e incluso comparaciones entre bibliotecas. 

La medición del rendimi ento no debería equ ipara rse co n un mayor 
rendimiento; es un medio para ese fin. 

Agradeci mientos 

Los auto res agradecen a todos los colegas sus co mentarios y sugeren ­
cias que ayuda ro n a mejorar las directrices. 

Debemos un agradecimientO especial a aq uellas bibliotecas que parti ­
ciparon en la ex perimentación de los indi cadores. 

Los autOres agradecen a Anne Schuursma, Richard Parker y a la sede 
central de IFLA por la co rrección de las pruebas de imprenra, pero se ha­
cen responsables de todos los errores y om isiones. 

Gracias a los colegas que ayudaro n a traducir el glosario, es pecialmente 
Mi chel Nerze r y O iga Azarova, así como a And reas Rafalski por gran par­
re del trabajo mecanográfico. 
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INTRODUCCI6N GENERAL 

En la acrualidad , las bibliotecas universitarias de todo el mundo reco­
nocen que es necesario co nta r con unas herramientas eficaces de ges ti ón . 
Este interés po r la gest ió n, que en algun os países ha ll egado a co nvenirse 
casi en rutin ario mientras que en OtrOS todavía es tá come nzando. ha sur­
gido merced a una se rie de camb ios que inciden e no rme mente en la es­
rruc[Ura organ izativa de las b ibliotecas: 

• Las bibliotecas uni versitar ias realizan sus actividades cada vez más 
con la ayuda de ordenado res. 

• La informac ión , en rodo el mu ndo, se presenta cada vez en mayo r 
medida en sopones no impresos. especialmente en formara infor­
mát ico, y debe hacerse accesible a los usuarios. 

• Los recursos van haciéndose más escasos y las co lecciones, as í co mo 
los hábi ros organizarivos, debe n adaptarse a las c ircunstancias. Es 
necesario encontrar in strumentos para la distribución de recursos. 

• Co n menos dinero para las colecciones propias, pero co n mucha más 
informació n di spo nible en rodo el mundo. el papel del biblioteca­
rio está transformándose de ad ministrador de las co lecc io nes e in ­
termediario de la inform ació n. 

• Las admi nistraciones de organizaciones de servicios mueStra n un in­
rerés especia l en rendir cuen tas de su acrividad. 

• Las relacio nes públicas están adqui ri endo cada vez más importa n­
cia: las bibliotecas necesitan instrumentos que demuestre n y hagan 
púb li cas sus actividades. 
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En res umen: las bib liotecas, al igual que orras instituciones de servi­
cios, t ienen que mosrrar que los recursos a ell as asignados los utilizan en 
lo qu e deben y de la mejor manera y que están propo rcionando servicios 
de alta calidad. 

Calidad 

Si decimos que las bibl iotecas deben hacer uso de técnicas de gestión de 
calidad, necesi tamos saber a qué nos referimos cuando hablamos de la calidad. 

La defi nició n de calidad ha evolucionado desde un a acepción orienra­
da hacia el producro y cenrrada en aspecros relacionados con el conuo l y la 
inspección. a Otra más genera l orientada hacia el servicio, que implica a.l 
co njunro de la estrucrura o rganiza tiva. De esta manera, la calidad se iden­
tifi ca con la adecuación a los obj eti vos, es decir, un servicio o producto de­
bería proporcionar o ejecuta.r lo que se prerendía . El tc propós iro,. de un ser­
vicio o producTO lo defin en los clientes. La calidad en este sentido ni es una 
norma aislada ni tampoco la no rma suprema; se define a partir de las ne­
cesidades de los clientes de cada institució n. Así se ex presa co n claridad en 
la norma ISO 8402, donde la calidad se define co mo . el co njunto de rodos 
aquellos rasgos y ca racterísti cas de un producro o servicio que tienen que 
ver con su capacidad de satisfacer las necesidades definidas o implícitas)).2 

Es ra defini ción , incluye ndo las tc necesidades implícitas», tiene que ve r 
muy es pecialmen te co n las bibliotecas, ya que además de la demanda ac­
rual tienen que tener en cuenta las necesidad es fururas , caso, po r ejempl o, 
del desa rrollo coo rdinado de colecciones . 

Gestión de la calidad 

La gest ión de la calidad com prende tres etapas: 
• Planifi cación de la ca lidad 
• Co ntro l de la calidad 

l ISO 8402: 1994 , Qualiry Managcmen t and Qualiry Assurance - Vocabulary. 
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• Mejora de la ca lidad' 
o, dicho de o tro modo, debemos sabe r 
• qué queremos hace r 
• qué eStamos haciendo 
• cómo podemos mejorar lo que es tamos haciendo 
En una bibli oteca, la gestión de la ca lidad de los se rvicios signifi ca ría , 

por ejemplo: 
• Definir la misió n de la biblio teca y el grupo principa.l d e usuarios 
• Averiguar las necesidades definidas o implícitas de los usua rios 
• Establecer las meras a largo y CO rtO plazo 
• Diseñar servicios adecuados 
• Propo rcionar dichos servicios al nivel más alTO posible 
• Medir el rendimi ento y compa rarl o con las metas 
• Confeccionar una estrucrura para la mejora continua del rendimiento 
• C rear un cl ima de orientación al usuario y de calidad en el servic io 
Dos de estas etapas so n es pecialmente importan tes: definir las metas 

y co mprobar que se han alcanzado . 

Misión y metas 

Como ca lid ad signifi ca adecuac ió n a unos pro pós iTOS, la defini ció n de 
ca lid ad en una biblioteca está determinad a por su propio propósi to o mi­
sión. Así, an tes de co mpro mete rse co n una no rma de calidad, cada bi ­
blioteca neces ita definir su propi a misió n y metas. 

Definir la misión de la biblioteca signifi ca formalmente describir el 
marco en el que o pera la biblioteca. La defi nición de la misión debería es­
pecificar el grupo principal de usuarios a los que se pretende servir y el ti ­
po de servi cios fundamentales que se qui eren ofrecer. 

La misió n de un a biblioteca unive rsitari a se puede res umir así: 
Selecc io nar, coleccionar, orga niza r y p ropo rcionar acceso a la infor­

mación a los usuarios, en primer luga r a su grupo principal de usuari os, es 
decir los mi embros de la institució n . 

J J .M. Juran y EM . G ryna: Qualiry Planning and Analys is: From ProdUCI Devclopment 
Ihrough Use. - 3rd . ed. - Ncw York: McGrow Hill . 1993, pp. 3-9. 
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Metas de la biblioteca universitaria4 

Las metas a largo plazo se pueden estab lecer a panir de la definición 
de la misió n. Con el fin de llevar a cabo la misión anteriormente definida, 
deben alca nzarse las s igui entes metas: 

Co lección 

• Pro porcionar todo tipo de información , tanro impresa co mo en mi­
croformas, material es audiovisuales, registros sonoros, registros de 
ordenador (software), ere. 
• de acuerdo con las neces idades del grupo principal de usuarios y 

las funciones especia les de la biblioteca 
• con la mayor rapidez posible 
• en el mayor porcentaje posib le (en términos de perrinencia con 

relació n a las necesidades de los usuarios). 

Acceso 

• Informar a los usuarios sobre la colección mediante catálogos que 
sean completos, actualizados, fáciles de manejar y que pueda n ser 
utilizados por varios usuarios al mismo tiempo. 

• Proporciona r preferiblemente libre acceso a los materiales si n per­
juicio de su preservación . 

" La li sta es tá basada parcialmente en las siguientes normas: 
Slandars fo r Universiry Libraries: Evalu:n ion of Performance I Preparcd by AC RL's Uni ­
ve rsity Library SCCl ion's University Library Slandars Rcview CommiHce, Kcnl Hen­
dri ckson, Chair (Approvcd Junc 1989). - Chicago: Association of College & Rescarch 
Librarics, 1989. (Traducción al cspañol publicada en: Boln;n dt ú, A.N.A.B.A.D., XLIV 
(1994) No. 3, 193-222. N.T.). 
Standars fo r Collcgc Librari cs, 1995 Edition. Final Version Approvcd by Ihe AC RL Bo­
ard of the ALA Slandards Commince, Diane C. Parkcr, Chair. - In: Collegc and Rese­
",eh Library Ncws. 56 (1995). 245-257. 
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• Asegurar un rápido acceso a los materiales que no están en libre ac­
ceso 

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

• Proporc ionar acceso gratuito a los servicios principales de la bi­
blioreca 

• Asegurar a los miembros del grupo principal de usuarios un acceso 
fácil a los servicios, co n las faci li dades necesarias para minusválidos 

• Proporcionar acceso rápido a los materiales que no están en la co­
lección, disponibles en OtrOS lugares. 

Uso en sala 

• Proporcionar espacio e instalaciones adecuadas en la biblioteca pa­
ra el estudio y la investigación 

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

Formación de usuarios 

• In formar al público acerca de los servicios de la biblioreca 
• Ayudar a los usuarios a encontrar la información que buscan dentro y 

fuera de la biblioreca por medio de la instrucción y la ayuda personal 
• Proporcionar servicios de referencia adecuados tanto en formaro im­

preso co mo electrónico. 

Almacenamiento y Preservaci6n 

• Almacenar los materiales adquiridos mientras sean de interés para 
el trabajo de investigación en la insti tución o para Otras fun ciones 
de la biblioreca (p.e. , las colecciones especia les) 

• Proporcionar a rodas los maceriales un espacio seguro y adecuado 
• Ocuparse de la preservación y co nservación de rodos los maceriales. 
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Para alcanzar estas metas, las bibliotecas universitarias 
• urilizan sus recursos con crirerios de cos re-eficacia y emplean nue­

vas técnicas de gestión 
• adoptan -en la medida de lo posible- las nuevas tecnologlas que les 

resultan útiles 
• parricipan en programas cooperativos para extender los límires de 

la colección de la biblioteca y el alcance de sus servicios 
• hacen posible que su persona.! adquiera los conocimientos necesa­

rios sobre nuevos mareriales y técnicas de información . 
Por sup uesto, muchas bibliotecas universitarias lleva n a cabo tareas es­

peciales que implican otras metas que podrían añadirse a esta lista. Otras 
tareas especiales que a menudo desarrollan las bibliotecas universitarias 
pueden ser por ejemplo: 

• Col«ciones de depósito legal 
• Participación en planes naciona.!es de adquisiciones 
• Función como centro de formación. 
De acuerdo con estas metas, la biblioteca deberla diseñar un plan de 

objetivos (metas a cono plazo) para cada actividad por separado. Gene­
ralmente esto es lo primero que se hace. Muchos de los objerivos especia­
les deben también encajar en la planificación a largo plazo. Dichos obje­
tivos deben ser realisras y alcanzables en un plazo determinado. Debería 
asimismo existi r un acuerdo previo sobre ellos entre la biblioteca y todas 
las partes inreresadas. Los resultados debedan ser mensurables. 

Si la meta es, por ejemplo, informar a los usuarios mediante catálogos 
co mpletos y actualizados , los objetivos poddan ser: 

• elim inar los atascos de catalogación en un plazo determinado 
• incluir en un catálogo genera.! los fondos descri{Os en catálogos se­

parados. 
Desde luego, los objetivos específicos para los dos o tres años siguien­

tes dependerán en gran medida de los recursos que espera reci bir 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 serán necesa rios para ello. Este tipo de 
~ acuerdos para un nivel de servicio lt pueden ayudar a que la biblioteca ob­
tenga financiación adicional para algunas tareas claramente definidas, de 
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manera que las instituciones que aporran la financiación puedan contro­
lar en {Odo momento si el dinero se está invirtiendo adecuadamente. s 

La biblioteca como sociedad de intereses 

La misión . las metas y los objetivos deben satisfacer los inrereses de sus 
clientes. La gestión de la calidad en los últimos años ha ampliado el sig­
nificado de lo que constituyen los . clientes_, entendiéndose como una so­
ciedad de inrereses6 . En una biblioteca universitaria incluida: 

• El grupo principal de usuarios (miembros de la institución) 
• OtrOS usuarios 
• Personal de la biblioteca 
• Los administradores de la institución 
• Todos los que proporcionan recursos 
• El Gobierno 
• La comunidad investigadora externa a la institución 
• Bibliotecas cooperantes 
• También la sociedad en el sentido más amplio, incluyendo la pos­

teridad . 
Este enfoque tan amplio obliga a que la definición de la misión, me­

ras y objetivos no sean únicamente responsabilidad de la biblioteca , sino 
que los usuarios, personal, administradores de la institución y los que apor­
ran recursos inrervengan en este proceso de definición. La misión, metas 
y objetivos deberían también tener en cuenta: 

• Objetivos po\[ticos genera les 

~ Véas~ G~offr~y Ford: S~rvic~ uve! Agr~~m~ncs - V~r~inbarung~n übcr das Di~nstlcis­
lungs niv~a u. - In : Zciuchrift für Biblioth~ksw~s~ n und Bibliographi~. 43 (1996). 

• (. I .. k~hold~rs ofint~r~slS . ~n e! original - .T·I 
P~ l~ r Brophy: Qualiry Manag~m~nt in Librari~s. - In : Proc~~dings of lh~ IsI on­
humbria Int~rnat ional Conf~rcnc~ on P~rformanc~ M~a.s urcm~nt in Libr.lri~s and In­
formation ~ rvi c~s I Editor Pat Wr~sse!1. - N~wcastl~ upon Tyn~: Informa1ion Nonh. 
1995. p. 77. 
Véase ademas P~1~r Brophy y Kat~ Couling: Qualiry Manag~m~nl for InformaLion and 
Library Managers . - Ald~rs ho l : Aslib Grow~r. 1996, p. ~O-4 1 . 
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• Los intereses de la comunidad científica representada en la coope~ 
ración interbibliotecaria 

• En la medida de lo posible. las demandas futuras previsibles. 

Medici6n del rendimiento 

La planificación de la cal idad debe ir seguida del control de calidad . 
Se neces ita un instrumento de medida para indicar si la biblioteca está ha· 
ciendo lo que se habla planeado. Este instrumento es la medición del ren­
dimiento. 

Por medició n del rendimiento se entiende la recogida de datos esta­
dísticos y OtrOS que describan la actividad de la biblioteca, as' como el aná~ 
lisis de dichos datos con el fin de evaluar su rendimiento. En Otras pala~ 
bras: comparar lo que la biblioteca está haciendo (rendimiento) con lo que 
está es<ablecido (misión) 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 co mo se utiliza el término en es~ 
tas directrices) es una proposición cuantificada utilizada para evaluar y 
comparar el rendimiento de una biblioteca en el cumplimiento de sus ob~ 
jelÍvos.7 

La comparación de los resultados de la med ición del rend imi ento con 
las metas y objetivos dará como resultado una serie de medidas organizalÍ~ 
vas para mejorar el rendimiento, pero a menudo conducirá a un replante~ 

amiento y especificación de las metas Y objetivos. Los resultados de la me­
dición del rendimiento pondrán de manifiesto si las metas eran demasiado 
altas (imposibles de alcanzar) o demasiado bajas (fácilmente superables) . 
La medi ción del uso y de la satisfacción de los usuarios mostrará si las ne­
cesidades de éstos últimos han cambiado y si deben replantearse las metas. 
Planificación, medición y mejora forman parte de un proceso con tinuado. 

7 Los tbminos -medida de rendimiento . o _medida de la activ idad . S(' han empleado con 
frecuencia con similar acepci6n. _Indicador. se ha utilindo también como una combi­
naci6n de _medidas. mis simples. 
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( Misión ) 

t 
) ( Medición del ) ( Metas .. Rendimiento 

t t t 
(Obletlvo~ ~ 0CtlVldade, 

Estadíst ica y medici6n del rendimiento 

La mayo ría de las bibliotecas universitarias recogen con regularidad 
datos estadísticos acerca de sus recursos y actividades. Muchos parses cuen­
tan con estadísticas bibliotecarias nacionales, algunos incluso muy deta~ 

liadas y bien definidas. La recogida regular de datos proporciona una ba­
se de gra n utilidad para la medición del rendimiento. Pero la estadística 
a tual y la medición del rendimiento se diferencian en lo siguiente: 

• La estadística bibliotecaria se co ncentra en datos positivos: se tO­
ma nota de los préstamos, usuarios, vo lúmenes u horas de apertu­
ra. o se interesan por quienes no usan la biblioteca, por la parte 
de la colecció n que no se utiliza o por los volúmenes perdidos en 
las estanterías . 

• Las estadísticas se recogen regularmente en las áreas donde es fácil 
obtener datos exactos: recursos (personal, presupuestos, colecciones), 
servicios (préstamos. consultas atendidas). La medición del rendi ­
miento se interesa por datos adicionales que son más difíciles de ob-
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tener: ¿ Hay personal suficiente en el moscrador de referencia? ¿ La co­
lección se forma de acuerdo con las necesidades de los usuarios? 

• La medición del rendimiento co mpara los datos y los combina en­
cre sí: 

préstamos por grupos de estudiantes no titulados 
- préstamos en una determinada materia con relación a las ad­

quisiciones (presupuesto, volúmenes) en dicha materia. 
• La medición del rendimienw añade daws tlsubjetivoslf a loslfobjeti­

VOS If, especialmente la opinión de los usuarios sobre los servicios. 
• La medi ción del rendimienw compara los datos con las metas de la 

biblioteca. 

Características de un indicador de rendimiento 

Una definición citada a menudo para definir lo que son los inidica­
dores de rendimiento es la de O". en J 973.' El indi cado r de rendimi en­
to debe ser apropiado. informativo. válido. repetible y práctico . pudien­
do ser utiliz.ado para establecer comparaciones. Estos criterios reflejan los 
puntos más imporrantes. 

El indicador de rendimiento debe ser apropiado (válido) para lo 
que se pretende medir. Esw es imponante. Un indicador de ren­
dimiento se aplica con el fin de dar respuesta a una cuestión con­
creta y los resultados deberían ofrecer dicha respuesra. 
Debe ser fiable (ajustado). Esto significa que debería carecer de am­
bigüedad. Se trata de un ideal que nunca se cumplirá. por ejemplo.en 
aquellos indicadores de rendimienco que rraten de medir acritudes u 
opiniones, cuyos resultados no pueden expresarse numéricamente. 
Deben ser r~pdiblr: las mismas cosas deberían siempre poder con­
rarse o 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 exacrirud los individ uos o acrividades ob­
jeto de la medición. 

• R. H . Orr: Measuring lhe Goodness of Library Services: A General Framework for Con­
sidering Quantitative Measures. En: Journal of Documenration, 29 (J 973) , P. 3 J 5-332. 
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En es re se ncido, la medición del rendimienco permitirá hace r com­
paraciones: 
• del rendimiento de la misma biblioteca en diferentes perCodos 
• entre bibliorecas similares. 
Debe se r útil (informativo. que ayude) en el proceso de toma de 
decisiones. 
• Debeda mostrar las causas de los fallos y los puntos débiles. por 

ejemplo: 
La fa Ira de preparación de los usuarios. 

- Los recursos que no se han aplicado en lugares clave 
- Los defectos en el curso de los trabajos de la biblioteca. 

• Debería poner de manifiesco las necesidades de los usuarios. 
• Debería ayudar a enconcrar el modo de obtener un mejor rendi­

mientO. 
En resumen: debería mostrar no solamente lo que está ocurriendo, sino 

también permitir interpretar la calidad. los fallos y la manera de mejorar. 
Para consegu ir todo esto, el indicador debe estar relacionado co n las 

metas de la biblioteca. 
Un indicador de rendimiento debe ser práctico (fáci l de utilizar) . 
Esto, sin duda, hará más fácil su aceptación, pero no está claro si 
este criterio debería considerarse indispensable.Si una biblioteca 
está especialmente inreresada en obtener información sobre una 
cuesrión determinada, podrían aceprarse también ocros procedi­
mientos de evaluación. más largos y complicados. En cua lquier 
caso. un indicador complejo puede ser fiable.repetible. apropia­
do y útil. 

Dificultades 

Los resultados de la medición del rendimiento debedan ser fiables y 
comparables. Pero incluso donde se toman datos aparentemente 4Co bjetivos_, 
cada estudio necesita definir con exactitud la mueS(fa, el tiempo y las acti­
vidades objetO de medición. Un ejemplo ilustrativo puede ser el siguiente: 

Horas de apertura: 
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• Hay que definir si se refi ere únicamente al acceso a la sala de leccu­
ra o a los servicios principales. 

• Es preciso discinguir en tre el ho rario norm al de ape rtura yel ho ra­
rio reducido, po r ejempl o, durante las vacaciones. 

• Si hay va rias biblio tecas en la institución o si la biblioteca se repar­
te entre di fe rentes edificios co n d iferentes horarios de apertura, de­
berá definirse cúal es el horario ec regulan de apertura . 

La medición del rendimiento intenta ave riguar no sólo las necesida­
des de los usuarios, si no también su opinión sobre los se rvicios e instala­
ciones de la biblioteca. Esto se lleva a cabo medi ante ec es cud ios de satis­
facción de usuarios», encuestas y entrevistas en las que se pide que opinen 
si están satisfechos co n la bibl ioteca u otras actividades especiales. 

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

• La experiencia previa de los usuarios en bibliotecas: si nun ca han 
contado co n mej ores posibilidades, la biblio teca podría obtener un 
índice de sati sfacción bastante bueno sin un buen servi cio. Po r el 
contrario , las ex pectat ivas de los usuarios podrían resultar demasia­
do altas si la comparación es con otras biblio tecas más grandes y con 
más medios. 

• El momento en que se realiza estudio puede condicionar la opinión. 
A principios de curso, cuando muchos nuevos usuarios vis itan la bi­
blio teca, las expectativas podrían ser diferentes de o tros períodos. 

• Se debe estudiar cuidadosamente la formul ación de las preguntas, 
ya que puede influir con fac il idad en el alcance de las respuestas. 

Los resultados de los estudios de satisfacción de usuarios no pueden 
ser tan fiabl es como los datos sobre, por ejempl o, el proceso técnico de los 
libros, pero apo rtan información ad icional que no puede obtenerse de nin­
guna o tra manera. Está demostrado que es muy út il aplicar ind icadores 
más ec objetivos» a los problemas detectados en los estudios de satisfacción 
de usuarios, a fin de co nfirmar O expl icar los res ul tados . Po r ejemplo: si 
los usuarios se quejan de que la colección de la biblio teca es incompleta, 
una med ició n de disponibilidad de los títulos que se sol icitan de la colec­
ción mostrará si las quejas están fundadas o influidas po r alguna mala ex­
pen encla. 
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Medición de los resultados 

PuestO que existe una correspondencia entre ren dimiento y objetivos, 
especialmente en lo relacionado las necesidades de los usuarios, resulta evi­
den te que la med ición del rend im iento es un proceso d ifícil. Los usuarios 
son «individuos co n intereses polivalentes, cuyos objetivos inmediatos cam­
bian generalmente cada vez que acuden a la biblio teca .• ' Las neces idades 
de los usuarios, al igual que las metas de la biblioteca, no pueden expre­
sarse mediante números y siempre eSlarán cambiando. Cuando se mide el 
rend imien tO lo ideal sería medir el resultado o impactO: el efectO de los 
servicios de la biblioteca en el usuario. En la biblioteca uni versitaria esto 
significa: los efectos en la calidad y ca ntidad de investigación y docencia. 
Apenas algunos mécodos se han propuesto para medir direcl3mente esto. 
Un ejemplo es el «tiempo de co nsulta,.lo : se pide a los usuarios que tomen 
nota del tiempo que permanecen consultando un libro y que expliquen si 
han obtenido de ellos algún provecho. Algunos estudios, realizados sobre 
todo en Australia, han intentado evaluar la relación entre el uso de la bi­
bl ioteca y la persistencia en los estudios," o entre el uso de la biblioteca y 
el éxito académico de los estudiantes. J2 O tros han intentado relacionar la 
cantidad de publ icaciones realizadas po r el perso nal docente e investiga-

, Betry Sell : An Evalualive. HoliSl ic and User-ori entat'ed Approach tO Assessing and Mo­
niloring Effecciveness of the Academic LibroJ.ry in 1(5 Sen ing. - In: libra ry EfTect iveness 
- 3 Stat t of lhe An. - New Yo rk. 1980. p. 297. 

10 1 DocummttxpOJUU en el original - N.T.) Don H. Revill : Perfo rmance Measures for Aca­
demic lib ra ries. - In: Encyclo~dia ofLibroJ.ry and Informatio n Science I Ed. Allen Kent. 
- Vol. 45, Supplement 10. - New Yo rk. Dckker. 1990, p. 327. 

11 U oyd A. Kramer y Man ha B. Kramer: T he College Library and Ihe Drop-Oul. - Co­
lIege and Research libraries. 29 (1 968) . p. 3 10-3 12. 

11 Jane E. Hiscock: Does Library Usage afreel Academic Perfo rmance? - In: Australian Aca­
demic and Research li broJ. ries. 17 (1986). p. 207-2 13; Karin de Jager: Library Use and Aca­
dcmic Achievemenl. - In: Proceed.ings of the In Northumbria Internalional Conference 
on Performance Measuremem in Libra ries and Informarion Services I Edited Pat Wressd l. 
- cwcastle upon Tyne: Informarion North . 1995. p. 287; James Sdf: Reserve Readings 
and StudclH Grades: Analys is of a Case Study. - In: library and Information Science Rcse­
arch. 9 (1987). p. 29-40; J. Wdls: T he Influence of Library Usage on Undergraduate Aca­
dc.mic Success. - In: Ausualian Acadcmic and Research Libraries. 26. p. 12 1- 128. 
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dor de la universidad con su utilización de la biblioteca . No obstante, al 
no poder sepa rar el co nocimiento adquirido mediante el uso de la biblio­
teca y el obtenido a partir de otras fuentes, parece imposible conseguir una 
medida válida para los resultados. 

Por lo tanto , la medición del rendimiento intenta un camino menos 
directo y escoge . indicadores lt que se supone representan el impacto de los 
servicios de la biblioteca en el usuario. i, por ejemplo, se está calcu lando 
el porcentaje de usuarios pertenecientes al grupo principal que visitan la 
biblioteca al menos una vez al año, se puede deducir de ahí que algún be­
neficio obtendrán de dicha visita. O tambi~n, si se cuantifican las bús­
quedas con éxito en el catálogo de autores, se puede suponer que las obras 
encontradas le resultarán útiles al usuario. 

Resultados de la medición del rendimiento 

En la interpretación de las medidas de rendimiento se debe tener siem­
pre en cuenta que: 

• la sola aplicación de un indicador únicamente muestra la situación 
en un determinado momentO; podría ser necesario repetirla para au­
mentar la validez de la información . 

• los indicadores, en la mayoría de los casos, tan solo evah'lan una ac­
tividad de la biblioteca; varios indicadores ofrecerán un a descrip­
ción más fiable y detallada del rendimiento en un servicio determi­
nado (por ejemplo, el uso de la colección y la disponibilidad, 
utilizados co njuntamente) . 

• la utilización de un indicador puede mostrar un rendimiento alto o 
bajo, pero, a menudo, será necesaria una investigación adicional pa­
ra encontrar las causas. 

Si no se max.imalizan los resultados, la medición del rendimiento per­
mitirá obtener información útil para definir la calidad de los servicios: 

26 

• Muestra el estado del rendimiento actua l 
• Posibilita a la biblioteca comparar las variaciones del rendimiento a 

lo largo de los años. 
• Ayuda a identificar las causas de un rendimiento bajo. 
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Los resultados pueden sugerir cambios en la gestión, tales como mo­
dificar el nujo de trabajo y establecer nuevas prioridades en la distribución 
de los recursos. 

Además de la eval uación interna, que es lo que más interesa a las bi­
bliotecas, la medició n del rendimiento puede también utilizarse con fines 
externos: 

• Para justificar gastos y mostrar resultados. 
• Para informar a los usuarios real es y potenciales sobre las activida­

des y servi cios de la biblioteca 
• Para in formar a las auwridades acerca de las posibles consecuencias 

del aumento o disminución de recursos. 
Si una bibliot<ca utiliza indicadores que han sido probados y que es­

rán co múnmente aceptados, se podrán establecer comparaciones (COtas de 
calidad)lJ con otras bibliotecas, siempre que: 

• las bibliotecas tengan una misión y estructura si milares 
• y que los indicadores se utili cen en las mismas - o muy parecidas _ 

circunstancias. 

A la administración no le interesará, desde luego. restringir el nivel de 
rendimiento, pero remicirá al problema de los costes. Aunque los indica­
dores para medir la efectividad no se incluyen en es ras directrices, se rra­
ra de una cuestión tan vital para las bibliotecas. Por tanto, se ha añadido 
un ca pítulo sobre el coste-eficacia a fin de ofrecer algunas orientaciones 
sob re cómo afrontar esre problema. 

I.t Bt'nclJlnarftingen el origi nal. .T. 
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EL PROCESO DE MEDICIÓN 

Son la excepción. más que la regla. las bibliotecas que aplican siste­
máticamente rodas las medidas de rendimienro descritas en los manua­
les,I4 La biblioteca estará interesada sobre todo en mejorar su conocimiento 
acerca de uno o varios servicios o actividades específicas. La biblioteca [0-

ma co nciencia de la necesidad organizativa de mejorar aspeccos concrccos 
de los servicios bibliotecarios. porque 

• los usuarios se quejan del mal servicio. p.e., horas de apenura insu­
ficientes o tasas de disponibilidad pobres 

• el personal hace sugerencias sobre la manera de mejorar servicios 
concretos 

• los meca nismos de contra) tradicionales como las estadísticas biblio­
tecarias dende n a minimizar los resultados en áreas determinadas 

• la estru ctura organiz3riva ha cambiado. p.e., al introducirse nuevas 
tecnologías que modifica n los procedimientos establecidos 

• otras bibliotecas marcan el camino a seguir cuando perfeccionan los 
procedimientos organizarivos en cierras áreas. 

Una vez que la biblioteca ha definido claramente qué tipo de resulta­
dos quiere obtener mediante la medici6n . el siguiente paso es escoger un 

l. El manual de la A.L.A. • • MeasuringAcademic Library Performance - A Practical Approach. 
se probó y eva luó en la Biblioteca Universitaria de Estocolmo. Véase Torngren, Margare­
la et al.: RUT: Resuhatm:itning och utvardering av matmeloder: TeSl och utyardering ay 
handboken Measuring Academic Library Performance - A Practical Approach samt resul­
tal ay matningar vid Stockholms universilelsbibliOlek. SlOckholm: Kung!. Biblioteket, 
1993 (BI BSAM-Sekretariet fór nationell planering och samordning; repon nr. 6) 
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indicador. A veces ex isten varios indicadores diferentes para medir una acp 

tividad , tOdos los cuales se han probado y en ontrado ap ropiados, fiables, 
repetibles, útiles y prácticos. La elección en estos casos depende de los sip 

guientes aspectos : 
• Cuan to mejor se aj usta el indicador al problema mejores so n los rep 

sultados. Un estudio de sati sfa cc ió n de usuarios ay udará a com p 

prender la queja de que no consiguen los libros que está n busca n­
do. Un es tudi o de la colecc ió n dilucidará el problema. Se rá, sin 
embargo, el estudio de disponibilidad el que indica rá el punto de 
partida a partir del que ataja r las quejas. 

• La aplicación del indi cador deberla produci r resultados tangibles a 
corto plazo. 

• La decisó n también debe tener en cue nta co nsideracio nes ligadas al 
costC:pbeneficio. Algunas mediciones. sob re todo cuando se realiza n 
por primera vez, consumen muchos recursos humanos yeconómip 

coso A menos que la biblioteca es té muy especialmente interesada 
en ciertos resultados, debería pensarlo dos veces antes de ini ciar la 
aventura. Para ello. es importante conocer de qué datos de los ne­
cesarios para la medición se dispone en ese momen to o pueden ob­
tenerse con facilidad. Si, por ejemplo , se van a estudi ar los plazos 
de adquisición o la rapidez de los procesos técnicos, la decisió n de­
penderá del hecho de que para este último los datOs so n más fáciles 
de obtener mientras que el primero depende de datos suministra­
dos por los edi tOres. 

La biblioteca saldrá beneficiada si tOma buena nota de todos estOs as­
pectos a la ho ra de escoger un indicador de rendimiento . Una vez efec­
tuada la selección. puede comenzar el proceso de medi ción. 
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• Cada descripció n de un indicado r de rendimiento, además de defi ­
nir lo que se mide. incluye otras secciones sobre la manera de tomar 
y calcu lar los datOs. Solamente los datos fiables permitirán estable­
cer comparacio nes entre las medi ciones efectuadas en la biblioteca 
a intervalos de tiempo regulares, así como las comparaciones en tre 
varias bibliotecas . 

• Cada descripción busca tender un puente entre la simplicidad y la 
necesidad de rigor estadístico. El biblioteca rio no es necesariamen-
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te un estadístico experi mentado que sabe cómo calcular el tamaño 
de las muestras o los intervalos de confianza. Aquellos que consi­
deran que la metOdología descrita es demasiado complicada deben 
consultar la abundante bibliografía exiStente sobre estadística y me­
todología de la investigació n.]5 Los bibliotecari os versados en esta­
dística ~ueden depurar la metodología siempre que lo consideren 
necesan o. 

El proceso de medición consta generalmente de tres etapas: prepara­
ció n, ejecució n e interpretación. 

Preparación: Debe existir un supervisor responsable de la tOtalidad del 
proyectO. t.s te, además de estar familiarizado con los métOdos de medi­
ció n y con la o rgan ización de la biblioteca, debe actuar como una especie 
de agencia coo rdinadora a la que dirigi r tOdos los problemas que surjan 
durante el proceso de med ició n. 

El personal de la biblioteca debe estar involucrado desde el principio en 
cada proyecto de medición. Es muy importante discutir el proyecto con 
aquellas personas que son los responsables de hecho del servicio biblioteca­
rio o bjeto del estudio. La dirección de la biblioteca debe explicar tOdos los 
aspectOs que han conducido a la decisión de real izar el proyectO de evalua­
ción, así como dejar clara su disposición a proporcio nar todos los recursos 
necesarios en términos de tiempo y dinero; deben subraya rse especialmen­
te las razones por las que el servicio necesita mejorar. Es también necesario 
definir las ventajas que tendrá para la biblioteca y sus usuarios. El personal 
tendrá ocasió n de sugerir mejoras y Otras posibles vfas para co nsegu irlo. Es­
te in tercambio influirá positivamente en el proceso de evaluació n. Además, 
si el personal conoce bien lo que se va a medir y cómo, puede ayudar a adap­
tar la metodología de investigación a las características concretas de la bi-

IS Véase, por ejemplo, Cha.rles H . Bwha, Stephen P. Han er: Research Melhods in Libra­
rianship: Tcchniques and Interpretation . - Academic Press, 1980; Jo hn Manin, F. Wi l­
rrid L:mcaster: In vestigative Methods in Library and Inrormari o n Scicnce: An In tro­
duclion . - ArlinglOn. VA: Inrormation Reso urces Press. 198 1; Ronald R. Powdl: Basic 
Rsearch Mcthods ror Libra ri ans . - Norwood, NJ: Ablex , 1985; Peter Stephens, Susan 
Hornby: Simple StaliSlics ror Library and Inrormation Proressionals. _ London: Library 
Association, 1985. 
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blioteca. La participación del personal es ta mbién necesaria para d isipar los 
temores que suden ir asociados con la medición dd rendimiento, esto es, el 
miedo a que se examine d rendimiento personal de cada uno. 

Plan de t rabajo: Una voz definid as las metas y objet ivos, así como el re­
sultado esperado, se prepara un plan de trabajo do nde se estima el esfu er­
zo que va a ex ig ir de la bibl ioteca. Es aqu í do nde las co nsideraciones so­
bre el coste-beneficio, qu e influye n en la elecc ió n d el indi cad o r d e 
rendimiento, deben concretarse: 

• T iempo necesario 
• Personal que va a parcicipar 
• Materi al necesario (p.e. cuestion ari os) 
El indicador d e rend imiento probablemente necesi ta dalOs estad íst i­

cos que ya se tienen, bien po r la estad ís tica anual o porque se consiguen 
fác ilmente a parti r del siste ma aUlO matizad o de la bibl ioteca. D ebe anali­
zarse cada paso del proceso de med ición . Un di agram a de flu jo puede ser 
útil para coo rd inar todos los procesos. 

Muestreo: Los daros estad ísticos no están sie:mpre disponibles y. e:n la ma­
yoda de los casos, es demasiado caro lograr una cobenura comple: ta. Por 
lo ta nto , d muesrreo es muy importante: . e sc:leccio na una propo rc ió n 
muy pequeña dellOtal de la població n y se generalizan los resultados. 

En la mayo d a de los indicado res de re: ndimiento se reco mi enda utili­
zar una muestra ideal que por lo general se basa en la experiencia prácti ca 
y que pro porcio nará re:sulrados fiables. Si bien es cien o que cuanto mayor 
es la muestra los resultados so n más fi ables, el muesrreo sirve para equili­
brar el d eseo d e la mayor cantidad posible de info rmació n fi able con la ne­
ces id ad de realizar el mínimo esfuerzo. En determinadas circunstanc ias 
puede ser necesa rio ca.lcular d tamaño de la muestra. 

Para calcular el tamaño de la muestra necesa ria (n) lo mejo r es util iza r 
una u!cnica p robabilrstica de muestreo. egún este método cada un id ad de 
la población tiene una probabilidad conocida y d ist inta de O de ser inclu ída 
en la muestra. 

Antes de calcular la muestra necesa ria (n) se deben to mar algun as de­
ciciones previas, fundamentalmente: : 
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, uá l será el grado de p recisión (h)? 

Si h = grado de precis ión (error de muestreo) . 
Existen tres «grados,. , a sabe r: 
precis ión sólo aproxi mada ->(h = 0 , 10) 
precisió n mod eradamente alta - >(h = 0,03) 
precisió n muy alta - >(h = 0,01 ) 

Para bibliotecas se sugiere un grado de precisió n del 0 ,03 

, C uál será el grado de confianza (Za )? 

Si Za = . grado de confi anza deseado> p. c. 
95%- >Za = 1.960 
90% - >Za = 1.645 

Para b ibl iotecas se sugiere un grado de co nfianza del 95% 

, C uál es la proporción previamente establecida (p)? 

Si P = «tasa de uso,. o «tasa de éx ito ,. 
(Nota: p es una fracción entre O y 1). 
Una . tasa de éx ilO> d e 6 1 % se d efin e co mo p = 0 ,6 1. 

Aunque d tamaño de la muestra va a variar en funció n del estudio de 
la població n y de los grados de precisió n y co nfianza predeterminados, la 
fór mula básica que se utiliza para calcul ar el tamaño de una muestra (n) 
es la siguiente: 

n _ --.:z=a~p~(.;..I -...!:p:!...) -: 

h' + Za 'p(I -p) 

Si la pobl ación IOtal (N) es grande, es decir un as 20 veces el tamaño 
de la muestra (p .e. (n) dividido po r (N) menos de 0 ,05), util ícese ento n­
ces la fór mula si mpl ificada: 
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n 

Glosario de símbolos: 

Za ' p(I -p) 
h' 

= aproximadamenre igual a (p. e. 1.9999 = 2) 
< menor que (p. e. 6 < 7) 
00 infinieo 
x' léase como x al cuadrado (p. e. 3' = 3 x 3 = 9) 
N número de unidades (mediciones) en la población 
n número de unidades (medi ciones) en la muestra 

Ejemplo: Una biblioreca grande (se asume N = 00) cree que la disponibilidad 
de sus títulos para el présramo inrerbibliorecario es de alrededor del 80% 
(p = 0.8). Calcu lar el ramaño de la muestra (n) necesaria para alcanzar un gra­
do de precisión moderadamenre aJro (h = 0.03) para la disponibilidad cira­
da (p). El resulrado se debe esrablecer con un grado de con fianza del 95% 
(Za = 1.960). (Arención: utilizar la fórmula simplificada. dado que N = 00). 

Solución: 

n = 

0.0009 

n =682.951 1 1 
:. n = 603 

(Una biblioreca que gesriona 1.200 periciones de présramos inrerbi­
bliotecarios y con un 80% de tasa de éxiro anual necesitará un; muestra 
de 435 peticiones para asegurarse un grado de precisión moderadamente 
airo [h = 0.031 Y un grado de confianza del 95%) . 
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Muesua estratificada: o se debe olvidar que una muestra aleatoria sim­
ple no asegura que la muestra sea necesa riamente representativa. Cuando 
se trara de una población hererogénea y se puede dividir en subgrupos (de­
nominados estratos) , p. e. , bibliotecas locales o internacionales. se reco­
mienda utilizar una muestra alearoria estratificada . 

NB: Se debe conocer el número de unidades en la población y en ca­
da es trato. 

Para calcular una muestra estratificada co n asignaciones proporciona­
les, se utiliza la fórmula siguiente: 

n 
n'= NN, 

Ejemplo: Una gran biblioteca universitaria atiende durante 1992 un rotal 
de 15. 187 periciones de présramo inrerbiblioreca rio (N = 15. 187) ; 11 .322 
periciones provienen de bibliorecas del país (Ni = 11 .322) Y 3.865 de OtrOS 
países (Nj = 3.865). ¿Cúales serán los ramaños de las muestras para un 
muestreo es tratificado con asignaciones proporcionales para un esrudio a 
realiza r en 19931 

n 
n =­, N 

= 603 (I 1322) 
15187 

:. n i = 509 

n =~N 
I N I 

603 
= 15 187 (3865) 

:. ni= 174 

Además del tamaño de la muestra , su diseño es de una importancia 
crucial. Depende de las circunsrancias especiales de la biblioreca. Gene­
ralmente se utilizan técnicas de muestreo sistemáticas y aleatorias. Cuan­
do se excl uyen deliberadamente daros referentes a partes completas como, 
por eje mplo, las revistas o las adquisiciones recibidas por donación o in­
terca mbio para el indicador de rendimiento - uso de la colección por ma­
terias,., debe indicarse de manera explícita. Una vez conocido el número 
de unidades (p.e. 1.000) así como el ramaño de muestra deseado (200). 
debe analizarse un sujero de cada cin co de la población . empezando por 
un nl¡merO escogido al azar. En los estudios genera les sobre bibliotecas , 
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debe preguntarse a cada participante sob re su categoría (es tudiante, pro­
fesor, etc.). Los resultados deben interpretarse a la luz de esta información 
acerca de la co mposición de la población. 

Otro aspecto imporrante es el período de recogida de datos. Resulta 
imposible por razones financieras y organizativas tomar datos co ntinua­
mente. El período de la muestra debe escogerse para que proporcione da­
toS represe ntativos. Las va riaciones a lo largo del año académico no tienen 
por qué influir demasiado en los resultados. En general. la toma de datos 
no debería prolongarse más de una semana. Si se concentran los esfuerzos 
de la toma 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 diseño y metodología de cada indicador 
estén meticulosamente descritos, la toma de datos debe adaptarse a las cir­
cunstancias concretas de cada biblioteca. En general, los test de prueba 
ayudan a evitar errores que podrían influir en la validez de los res ultados 
del trabajo de medición general: 

• Procedimientos equivocados o incompletos 
• Previsiones erróneas sobre el comportamiento de los usuarios 
• Expectativas demasiado altas o bajas sobre la destreza de los usuarios. 

Realizaci6 n: La segunda parte del proceso de medición co nsiste en la ro­
ma de daros. En algunos casos se pueden ap rovechar los datos ya ex isten­
tes, tomados de manera contin uad a. Para determinar la penetración de 
mercado. la dirección de la institución debe proporcionar. desde luego. las 
cifras más recientes sobre el número de estudiantes o profeso res para cada 
área o materia. En el caso del uso de la colección, la biblioteca misma cuen­
ta con los datos más imponantes sobre el número de préstamos por ejem­
pla r o sobre los libros no utilizados durante un período de tiempo deter­
minado. Muchos datos son fáciles de obtener. Aún así. estos datos deben 
interpretarse cuidadosamente dentro del contexto de la evaluación . Su uti­
lización podda estar restringida para proteger los datos o, bien, los daros 
podrían haberse tomado para fines diferentes de los de la evaluación; po­
drían asimismo ser incompletos o estar obsoletos. 
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Toma de datos: En la mayoría de los casos los daros deben tomarse espe­
cífi ca mente para una medición específica del rendimiento. Entre las nu ­
merosas técnicas de roma de datos'6 , hay cuatro de especial impona.ncia 
para la aplicación práctica de los indicadores del rendimiento en el con­
texto de estas directrices: 

Si mulación 
2 Enrrevista 
3 Observación 
4 Encuesta/cuestionario 

Simulación: Para que el usuario no se sienta azo rado al ver que se está exa­
minando su destreza en el uso de la biblioteca para el indicador . Rapidez 
de sumini stro del documento., se elige a un grupo de individuos para que 
simulen todo el proceso de búsqueda y présta mo de títulos . Para el usua­
rio real no tendría se ntido busca r libros en los que no está interesado. La 
sim ulación es rambién necesaria porque hay que elegir previamenre una 
muestra de libros que se sepa están en las estan terías. La elección de los in­
dividuos que van a partcipar en la simu lación es muy imponante, porque 
de ello depende el éxito de los indicadores en su conjunto. Es evidente que, 
en reoría , los bibliotecarios experros tendrán más facilidad para encontrar 
los tírulos en el catálogo que los esrudiantes de primer ciclo. La simula­
ción rambién se usa para el indicador . Tasa de respuestas correctas •. En 
ésre, supuestos usuarios hacen a los bibliotecarios referencistas una serie 
de preguntas que ya han sido estud iadas previamente. 

Entrevista: En el contexto de estas directrices, la técnica de la entrevista, 
que req uiere bastanre riempo y es cara, se utiliza solamente en el indica­
dor de rendimiento . Búsqueda por materias ,. . Para evaluar la búsqueda en 
el carálogo alfabético o sistemático, se pide al usuario primero que rellene 
un cuestionario y, luego, se le hace una entrevista acerca de la estrategia de 
búsqueda utilizada y del éxito que estima ha obtenido. Cada entrevista de-

.6 Vt:asc además Peter Hernon, C harl es R. McCJure: EvaJuation and Library Decission Ma­
king. - Norwooo, NJ: Ablex, 1990. p_ 88-94; David Bawdcn: User-oricnted Evalualion 
of In formal ion Systems and Scrvices. - Aldershot: Gower, 1990. 1990, p. 27-63. 
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be esra r precedida de una breve expli cació n de lo q ue la b iblioteca busca 
con esa investigación. Las entrevistas por teléfono pueden ut ilizarse para 
el indicador de rendimi enco «Penetració n de mercado» . En lugar de enviar 
el cuestiona rio po r co rreo a los miembros del grupo principal de usuarios, 
se ll ama por teléfono a un a mueStra seleccio nada. Aunque es te mécodo ex­
cl uye a los usuarios que no tienen teléfono, presen ta la ventaja de obtener 
mayores índices de respuesta gracias a.l contacco perso nal. 

Observación: O bservar la conducta de los usuarios es una técnica de ob­
te nción de datos muy utilizada y varía desde la auto-observació n, en la que 
se pide a.l usuario q ue to me nOtas d ia rias sobre su co nducta en la biblio­
teca, hasta la o bservación parr ici pativa, en la que observado r y observado 
se comunica n. Lo que convierte a la observación en un método importante 
es el hecho de q ue se puede exam ina r la destreza de los usuarios bajo con­
dicio nes «reales)!. 

En el indicado r de rendimiento «Búsqueda po r materi as» se ut iliza una 
variante especial deno minada «obse rvación discreta)!. Aquí, el usuario no 
es co nsciente de que alguien de la biblioteca está to mando nOta de sus pa­
sos en el catálogo. La técnica requiere mu cho tacto po r parte de los bi­
blioteca rios. Si el usuario se da cuenta de que le es tán obse rvando el pro­
ceso se echa a perder, ya que la co nsciencia de esta r siendo observado altera 
la co nducta del usuario. 

Una variante especial de la observació n discreta es el segu im iento «en 
línea)!' 7, es deci r, el registro a través del o rdenado r de todos los pasos q ue 
da el usuario en su búsqueda en el catálogo auto matizado. Las ventajas de 
este método son la autenti cidad de los resultados, la precisió n de la info r­
mación. la integridad de la cobertura. alca nce del anális is y efectividad en 
la obtención de datos. Puede plan tea r co nflictos lega les relacio nados co n 
la pro tecció n de la intimidad . 

Encuesta/Cuestionario: El método más impo rtante po r el mo mento para 
med ir el rend imiento es la encuesta. La mayor parte de los indicado res de 

17 " Transaclion 10g analysis lJ es el té rmi no utilizado en inglés, si n equivalente di recto en 
caste ll ano (N.T.). 
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rendimien to se basan , a.l menos parcialmente, en la in fo rmación obtenida 
d irecta mente del usuario. A pesar de las co mplejidades del dise ño del cues­
tionario l8• técni cas de muestreo y validación , la encuesta es el mejor mé­
todo para evaluar servicios b ibl iotecarios, puesto q ue fac ili ta la recogid a 
de grandes cantidades de daros en un período de tiempo re lativamente cor­
ro. La encuesta: 

• propo rcio na in formación detallada acerca de la opi nión del usuario 
sob re el servicio. 

• ayuda a clarificar el concepto del bi blio teca rio sobre el servicio, así 
co mo sus suposicio nes sobre las neces idades de los usuarios 

• señala los problemas 
• plantea soluciones. 
El test previo es un medio indispensable para limar cues tio nari os . El 

bo rrador del cuestionario debe mostrarse a otros expertos, así co mo a un 
grupo de usuarios para localiza r frases mal construídas y. po r consiguien­
te, preguntas am biguas. Debe evitarse al máx imo la jerga bibliotecaria . Las 
preguntas deben ser senc.ill as y directas . Debe ped irse a los usuarios, sobre 
rodo en el caso de preguntas abi ertas, que enumeren los «i ncidentes críti ­
cos )t q ue recuerden en vez de dar o pin iones generales. O tros facto res que 
in fl uyen en el éxiro de los cuestio nari os son la escasez de instrucciones o 
las pregun tas superfluas. 

Se puede preguntar en las encueStas sobre hechos referentes a uso de 
un servicio (p.e., el indicado r n úmero 7. «Búsqueda de ejemplar conoci­
dO )t) o po r la satisfacción del usuario con un servicio. Las encuestas sobre 
la satisfacción se basa n en breves cuesti onarios co n algunas preguntas cen­
trales acerca de un servicio concreto. Generalmente. se pide al usuario que 
exponga su o pin ión escogiendo una respuesta de entre cinco. puntuadas 
de acuerdo a la escala de Li kert . que oscilará. por ejemplo. entre lo muy 
insatisfaccorio y lo muy satisfacto rio . Supo ne. desde luego, una desventa­
ja considerable para el usuario somete rl e a esa especie de «lecho de Pro-

11 rara una desc ripc ión concisa del diseño de un cuestionar io véase Anne Russe l, M ichael 
Shoolbred: Oevdoping an Effective Questionnai re. - In: Library and Informatio1Z R~u· 
n"b N.Wl. 19 (1995). p. 28-33. 
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crustes»19 que so n las escalas graduad as, las cual es restringen las respues­
tas de los participantes a las opciones establecidas. No se tienen en cuen­
ta los matices ex istentes entre diferentes actitudes. AJ rep resentar una es­
cala ordinal de medició n, di chas escalas no permiten precisar la diferencia 
entre las actitudes. Estos inconvenientes quedan co mpensados por la ven­
taja de obtener respuestas fij as y fi ables. Las preguntas ab iertas pueden ser 
más precisas para refl ejar la opinión del usuario, pero las respuestas son di­
fíciles de estructurar y cuantifi car. Es más, las preguntas estru cturadas pue­
den codifi ca rse fácilmente . La asignación de valores fijos a cada respuesta 
facilita el análisis posterio r de los datos . 

Existen varias técnicas de distribución. El mayor índice de res puestas 
se logrará cuando el personal de la biblioteca pida amab lemente a los usua­
rios que participen en un estudio para mejorar los servicios de la bibliote­
ca. Los usuarios reacios se co nvencerá n más fácilmente cuanto más sepan 
acerca del propós ito del estudio. Des istir 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 montón tie­
ne grandes desventajas: 

• Los usuarios que parti cipan son los que tienen una opinión previ a 
sobre la bib lio teca y sus servicios y no pertenecen a la ((mayo ría si­
lenciosa lt . 

• El Indice general de respuesta será bajo. 
En el caso de los cuestionarios por co rreo el índice de respuesta tam­

bién será baj o, aunque se acompañe de una carta y un sobre autodirigido, 
con sel lo, para la respuesta y se envíen recordatorios por correo. 

Interpretación: El análisis e interpretación de los datos recogidos es la eta­
pa fin al del proceso de med ición. El esfuerzo para calcular los resu ltados 
varía co nsiderablemente. En el indicador de rendimiento (( Listas elabora­
das por ex pertos», calcular el po rcentaje de títulos de la colección que es­
tán en la lista o bibliografía es muy fácil. Resulta más co mpli cado calcu-

19 ProcrUSles: personaje de la milOlogia griega , de quien se dice que amputaba o estiraba 
los miembros a sus invirados para hacerles coincidir con la longitud de la cama donde 
tenia n que dormir (N.T. ). 
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la r intervalos de confia nza del 95% de la manera descrita en el indicador 
((Disponibilidadlt , O el análisis de los resultados de un estudio de satisfac­
ció n. Un o rdenado r res ulta muy útil cua ndo el bib lio teca rio transcribe las 
observacio nes o puntuaciones de cada individuo o en el caso de respues­
tas en forma numérica, utiliza ndo hojas de codificación. Exis ten en el mer­
cado ab undantes programas estadísti cos, as í como hojas de cálcul o que si r­
ven para los cálculos más básicos, así como para otros aspectos de estadística 
descriptiva, co mo la medi a, desviación están dar o intervalos de co nfia nza. 

Los resultados finales del proceso de medición deben darse a conocer 
al personal de la biblioteca para que genere comentari os. El su pervisor del 
proceso de med ición del rendimi ento debe di scutirlos a fon do con el per­
sonal impli cado. Las cues tiones principales so n: 

¿Q ué esperábam os? 
¿Qué nos dicen las cifras? 
¿Q ué vamos a hacer? 
La última pregu nta es especialmente difícil. ya que la correlación clara 

entre causa y efecto es la excepción más que la regla. Las razones por las que 
el usuario fracasa pueden se muy diversas, desde el desconocimi ento de las 
no rm as y procedim ientos de la biblioteca has ta la ayuda insuficiente o la 
presencia de fichas ilegibles en el catálogo. Aunque las razones de un bajo 
rend im ie nto estén claras en algunos aspectos, la direcció n de la biblioteca 
puede tener dudas a la hora de ca mbiar los proced imientos si ello co nlleva 
la inversió n de más dinero o más perso nal. En estas circunstancias se nece­
sita repetir la medició n peri ód icamente para demostrar que dicha inversión 
está justificada. La toma regular de datos au menta su fiabilidad; ayuda a 
decidi r si las diferencias enrre las cifras resultantes debe atribuirse a errores 
de muesrreo o Ínterpretarse como un ca mbio en la calidad del servicio. 

Resultados: Es de crucial im portancia que los resultados de la tarea de medi­
ción se reAeje n en los procedimientos de trabajo de la biblioteca. El personal 
de la biblioteca debe reconocer el éxito de su esfuerro en el trabajo diario. de 
manera que 11 0 10 consideren un ejercicio académico o un mecanismo de con­
trol , sino que vean que conduce a la mejora de los servicios bibliotecarios. 

EJ personal debe estar al corriente de los resultados . Un breve info r­
me, ilustrado con diagra mas y describiendo las co nclusio nes, de seguro in -
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teresa rá a rodo el personal , aún a los que no les afecta directamente la me­
dición. Esto también servirá para vencer las resistencias frente a la medi­
ción del rendimiento. 

Los resultados deben exponerse a una audiencia más amplia. Los usua­
rios, sobre rodo los que han participado activamente, tienen derecho a co­
noce r los resultados. ES(Q 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 romar para mejorar la situación. i los resultados son buenos, 
su presentac ión es un instrumento excelente para las relaciones públicas 
de la biblioteca y sus órganos 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. 

Medición Sistemática del Rendimiento: Antes, la medición del rendi ­
miento se utilizaba principalmente para mejorar rápidamente servicios 
bibliotecarios específicos. El interés por una aplicación más sistemática 
proviene de la imporrancia crecieme de la gestión de la calidad en bi­
bliotecas y servicios de información, lo cual está ligado de manera inse­
parable a la idea de la mejora cominuada del rendimiento. Se han desa­
rrollado los denominados .s istemas de apoyo a las decisiones> (SAD) 
como un instrumento de medición sistemática . El SAO puede definirse 
como un tCs istema automatizado de información interactivo que contie­
ne bases de datos y paquetes de instrucciones. 2o . Está di se ñado para ser­
vir de ayuda para la gestión de la bibliorcca en el proceso de toma de de­
cisiones: 

• Conreolando el flujo de datos operativos 
• Proporcionando daros sobre el rendimiento actual 
• Conreolando la calidad de los servicios bibliotecarios 
• Mejorando la eficacia de la biblioteca 
• Mejorando la efectividad de la biblioteca 
En el núcleo de cada SAD hay un conjunto de indicadores de rendi­

miento alimentado con los datos del sistema automatizado de la bibliote-

lO Roy Adams: Decision Suppon Syslcms and Performance Assessme01 in Academic Li ­
braries. - London: BowkerlSaur. 1993. p. 85. 
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ca o de los obten idos a partir de procedimientos manuales de roma de da­
tos. Dichos datos deben tomarse contin uamente si se desea que el SAO 
cumpla su objetivo de intensificar la toma de decisiones reemplaz.ando las 
variadas reglas empíri cas por datos o perativos fiabl es. En interés. sobre tO­
do, de un mayor coste-eficacia , este método sistemático de medición del 
rendimiento va a co nvertir al SAO en un atractivo instrumento de gestión 
bibliotecaria. 
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COSTE-EFICACIA 

Introd ucció n: Ya se ha ex pl icado que estas directri ces están pensadas pa­
ra medir la calidad de las biblio tecas universita ri as desde el pun to de vis­
ta del usuario. En o tras palab ras: med ir la efi cacia de la bibli oteca al ofre­
cer sus se rvicios. Efi cacia. sin embargo. no es lo mismo que coste-efi cacia. 
Una biblio teca uni versitaria que e n o pinió n de los usuarios ha alcanzado 
un airo nivel de ca lidad podría. sin embargo, es tar utiliza ndo sus recursos 
de un modo bas tante inefi caz. 

El coste y el coste-eficacia. si n embargo . dependen estrechamente de 
las eS(Tuc [Uras fin ancieras locales o nacio nales. A la vista d e las enormes 
d iferencias entre las co ndicio nes presupuestari as y fin ancieras ex istentes 
entre las biblio tecas de los diferentes países. estas directrices se abstienen 
de pro porcio nar indi cado res de coste-efi cacia. 

Esro no altera el hecho de que las cuescio nes de coste-efi cacia en los 
servic ios bibli otecari os sean tan impo rta.ntes como la medición de la sa­
tisfacció n del usuario con dichos servicios. Si la direcció n de la bibl ioteca 
no pl antea estas cues tiones, seguramente lo harán quienes fin ancian la bi­
bli oteca universitaria . En muchos casos, las respuestas dadas producirán 
un impacto inm ed iato en los recursos puestos a disposició n de la admi ­
nist ració n. Así pues, en este capítulo se tratan algunos principios de la me­
d ició n del coste-efi cacia y de su implementació n dentro de los pa rámetros 
de cada situació n parti cular. 

Recu rsos/Distribución: Antes de medir el coste-efi cacia, la direcció n de 
la bi blio teca universita ra debe determinar primero: 
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• los recursos d e que dispone la biblioteca 
• la distribución de di chos recursos entre las diferentas á reas de per­

sonal y materiales de la biblioteca 
• la repercusión de dichas áreas en los principales servicios que pro­

porciona la biblioteca. 
En una biblioteca universitaria los recursos provienen fundam ental ­

mente de las siguientes (o pane de las s iguientes) fuentes: 
• Fondos destinados anualmente a la biblioteca por la universidad o 

por las instituciones de investigació n a las que s irve, así co mo los 
procedentes del gobierno nacional o local 

• Donaciones procedentes de paniculares o insticuciones 
• Ingresos procedentes de cuotas de entrada, multas, tarifas de prés­

tamo . etc. 
Se debería . por su puesto tener en cue nta que los recursos disponi­

bles pueden variar mucho de año en año. Esto ocurre cada vez más a me­
nudo ya que las bibliotecas universitarias rara vez so n financiadas de 
acuerdo a lo establecido en sus planes de neces idades a largo plazo. Sus 
fuentes de ingreso dependen en gran medida en las asignaciones más O 

menos a leatori as procedentes de organismos gubernamentales que tie­
nen que repanir sus escasos recursos entre muchas institucio nes . De es­
ta manera, la medición del coste-eficacia de una biblioteca en un año de­
terminado debería contrastarse con los recursos de la biblioteca durante 
ese mismo año. 

Los recursos de la biblioteca se distribuirán entre las diferentes áreas 
de recursos humanos y materiales: 

• El personal de la biblioteca 
• Sus colecciones 
• Su red 
• Sus bienes muebles tales co mo el edificio. mobiliario y equipa­

mi ento 
Los costes relacionados con cada área se contabiliza rán anualmente. 

Este método debe aplicarse también a los bienes de capital por los que se 
paga en un año, que en muchos casos pueden estar en uso durante varios. 
Dependiendo de la polftica de depreciació n de la biblioteca o de la insti­
tución de la que la biblioteca es parte. el precio de compra puede dividir-
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se por el nÍlmero de años que se supone van a durar, después de sustrae r 
del precio de co mpra los bienes el va lor restante estimado de dichos bie­
nes. La ca ntidad anual resu ltante puede compararse con los costes de per­
so nal, etc. durante ese año. 

Co n el fin de hacer las medicion es suficientemente fiables, es necesa­
rio definir lo que cubren los diferentes costes, de acuerdo con las áreas 
mencionadas anteriormente: 

1. Costes de personal 
l . Gastos generales 

a. Salario base por tipo de empleado 
b. Seguro médico obligatorio, contribución de la empresa a se-

guros méd icos privados 
c. Seguro social 
d. Fondo de pensiones 
e. Pagas ex tras de Navidad y vacaciones 

f. OtrOS (indemnizaciones por despido. ayudas por traslado. ho­
ras extras, pago de ho norarios a profesionales) 

2. Gastos de personal procedentes de fondos especiales 

11. Costes d e los materiales: desarrollo y man teni miento de la co­
lección 

1. 

2. 

Gastos del desarrollo de la colección en: 
• Materiales de investigación (monografías, continuaciones. series) 
• Revistas y publicaciones periódicas 

• Publicacio nes y servicios electrónicos (C D-ROM . videos. pro-
gramas de ordenador, mu ltimedia, etc.) 

• Microformas 

• Otros materiales no librarios (mapas, panicuras, juegos, etc.) 
Gastos de man tenimiento d e la colecció n en: 
• Encuadernaciones 
• Limpieza 
• Restauración 
• Microfilmación 
• Deacidificación 
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111. Costes de la automatización de la biblioteca 

l. Equipos (hardware): reparación y mantenimiento 
2. Mantenimiento de los programas (software) 
3. Redes 

IV. 

\. 

2. 

3. 
4. 
5. 
6. 

7. 
B. 
9. 
lO. 
I\. 
12. 

13. 
14. 

V. 

\. 

2. 
3. 

4. 

5. 

Costes operativos/Ma.ntenimiento del edificio 

Gastos de limpieza (externa e interna) 
Agua 
• potable 
• otros usos 
Gastos de ca lefacción 
Electricidad 
Conservación y mantenimiento del edificio 
OtroS gastos de mantenimienro: pavimento, zonas de estaciona­
miento, césped 
Recogida de basuras 
Seguridad 
Seguros del edificio 
Seguros de incendio, robo, responsabilidad civil, accidentes, etc. 
Reparación y mantenimienro de los equipos 
Aquileres: fotocopiadoras , lector-reproductor de microformas. ga­
rajes, alquiler de salas 
Impuestos 
OtrOS gastos 

Deducciones por depreciación imputada (Los gastos de inver­
sión y construcci6n se colocan aquí) 

Depreciación del edificio 
Depreciación del equipamiento e instrumental técnico 
Depreciación del equipamiento espedfico de la biblioteca: es­
tanterías, lectores de microfichas, etc. 
Depreciación del equipamiento y material de oficina (incluídos 
los equipos informáticos) 
Depreciación de los vehículos de servicio 

MuJición Jr Lz cllliúJ 

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

VI. Costes admjnistrativos 

t. Telecomunicaciones 
2. Correo 
3. Material de oficin a, Otros gastos 
4. Viajes 
5. os te de los vehículos de servicio (gasolina, ace ite, neumáticos, 

se rvicio, seguros, impuestos) 
6. Relacio nes públicas (reuniones, publicaciones, representación) 
7. Formación y reciclaje del personal 
B. Consultorfa y asesoramiento legal 
9. Cuotas de afiliación 
10. Reembolso de gastos 
I 1. Gastos administrativos generales 

omo se trata de un enfoque hacia el usuario, el análisis de coste-efi­
cacia se restringe a los servicios que proporciona la biblioteca universitaria. 
Se dejan aparte el análisis de coste-eficacia de otras actividades como las ad­
quisiciones o la catalogación . Una vez determinados los costes relacio na­
dos con las diferentes áreas de personal y bienes de la biblioteca, es impor­
tante definir qué recursos en cada una de esas áreas corresponden a los 
principa les servicios de la biblioteca. Dichos servicios serían básicamente: 

• Acceso a la sala(s) de lectura de la biblioteca 
• Préstamo de los materiales de la biblioteca 
• Préstamo interbibli otecario 
• Info rmación y refe rencia 
• Acceso al equipamiento 
• Servicios adicionales como la formación profesional. 
En todos estos servicios, los costes de personal van a desempeñar un 

papel imporrante. 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 relación con las colecciones de la biblioteca. 
El préstamo interbibliotecario en particular supone costes de intercone­
xió n a través de redes. El aceso a la sala(s) de lectu ra presenta costes rela-
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tivamente altos en espacio y mobiliario, pero poco pe rsonal, etc. El grado 
en el que cada una de estas á reas de parso na.l y bienes materiales de la bi­
blioteca se co rres ponden co n los diferentes se rvicios varía y requiere cál­
cu los cu idadosos. Dichos cálcu los, si n embargo, proporcionan a la direc­
ció n datos útiles acerca de la distribu ción de sus recursos: es dec ir, qué 
servicio se manrienen co n costes de persona l relativamente altos y cuáles 
dependen principalmente de los costes de equipamiento. 

En las bibliotecas pequeñas sobre todo va a set muy difícil ll ega r a dis­
tinguir con precisión entre los costes de cada uno de los serv icios, aunque 
sólo sea porque una misma persona proporciona más de un servic io en la 
bibl io teca, como por ejemplo préstamo y referencia. En tales casos bas ta 
con que se haga una estimación general del tiempo dedicado a cada se rvi­
cio y se calcule el equivalente en costes. 

Medici6n del coste-e,ficacia: Una vez se han decidido las asignaciones a cada 
servicio, la direcció n dispone de los daros financieros necesarios para medir el 
coste-efi cacia. También se necesitan datos acerca del grado de uso de los ser­
vicios, po rque med.ir el coste-eficacia significa ame 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 daros 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 

• el uso de dicho serv icio 
• el número de usuarios que utilizan esos servicios 
• la porción de la población total de la comu nidad académica servi­

da po r la biblioteca . 
• todos aquellos de los que se dispo nga de datos durante e! mismo pe­

ríodo presupuestario. 
La medición del coste-eficacia por uso y por usua rio dará frecuente­

mente como resultado cifras diferentes. A menudo el servicio a un usuario 
requiere. por ejemplo. más de un (libro) título o más de un a pregunta. 

Es útil medir el cos te-eficacia en términos del co njunto de la comu­
nidad acadé mica servida por la bibli oteca. ya que la mayorra de las bi­
bliotecas se financian con el fin de servi r a toda la com unidad de la q ue 
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fo rman parte (en el caso de las bibli o tecas de fac ultad o de instituto . la co­
munidad se reduce a dicha facu ltad o instituto). La comunidad no debe­
ría, sin emba rgo, medirse por persona o .c per capitalf, sino por los deno­
minados .cequivalentes a tiempo co mpl eto lf (ETC), para así eliminar los 
prob lemas deri vados de mezcla r al contar a los individuos a tiempo com­
pleto co n los de tiempo parcial. 

La co mparación de los costes de un servicio determinado por usuario 
y por ETC nos revela diferencias in teresantes desde el punto de vista de la 
financiac ión entre e! uso real y potencial de la biblioteca. Es lógico pen ­
sar, si nos atenemos a lo puramente eco nó mico, q ue cuanto menor es el 
coste for ET C mayor es el rendimiento. No obstante, se debeda tener siem­
pre presente que las cifras que resultan de tales medicio nes cuantitativas 
no tienen sino un va lo r limitado en s( mismas. De hecho sólo resultan úti­
les cuando cua ndo se co ntraSta n con cifras comparables ex traídas de otra 
fuente . Es posib le hacer muchas de estas co mparaciones, si bien se pueden 
restringir a tres opcio nes: 

l. Com paraciones entre los mismos servicios a lo largo de varios años 
o diferemes períodos del año. La medición más o menos permanente 
del coste-eficacia es un instrumentO de gran utilidad en manos de 
la dirección de la biblioteca. por ejemplo. cua ndo las cifras indican 
cambios significat ivos en el rendimiento a lo largo del tiempo. 

2. Co mparaciones con otros se rvicios de la biblio teca. Estas co m­
paracio nes pueden mOStrar dó nde se da un mayo r rendimiento, 
pero no dice mucho sobre la calidad de los servicios y e! nivel de 
satisfacción de los usuarios. 

3 . Comparaciones con las cifras de otras bibliotecas universitarias. Es­
te tipo de comparaciones únicamente son válidas cuando los pará­
metros de las bibliotecas implicadas son básicamente los mismos. 

Medición del coste-eficacia de varios servicios: Cada uno de los servicios 
que proporciona.n las bibliotecas univers ita.rias puede medirse en términos 
de coste-eficacia. En la lista que haya co ntinuació n, el término servicio se 
toma en su se ntido más amplio. empezando por la accesibi lidad de la bi­
blioteca e incluyendo actividades tales como la formación en el uso de las 
co lecciones y servicios de la biblioteca. La lista se limita a las principales 
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fun ciones de la biblioteca y sirve de modelo para quienes quie ran profun­
dizar. La lista puede ampliarse y subdividirse de acuerdo con las necesida­

des de la dirección de la biblioteca. 
Para cada uno de los servicios incluídos en la siguiente tabla se aplican 

básicamente las tres categorías de datos cuantitativos antes mencionados: 

• Uso 
• Usuarios 
• C omunidad rotal de usuarios (en términos de rodos los ET C de la 

comunidad universitaria servidos por la biblioteca). 

SERVI CIO COSTE POR 

acceso a la sala de lectura de • visi ta a la bibl io teca 

la biblio teca • visitante de la bibl io teca 

• ETC del grupo princi pal de usuarios 

préscamo de documentos de las • petición de prés tamo 

colecciones de la biblioteca · rftulo prestado 

· pres tatario 

• ET C del grupo principal de usuar ios 

préscamo interbiblio tecario (PIB) • tÍ[ulo solicitado vía PIS 

· título sum inistrado 

• pres tatario 

· ET C del grupo principal de usuarios 

servicio de información y re ferencia · consulta 

de la biblio teca • consultante 

· ETC del grupo princi pal de usuar ios 

acceso a los equipos de la biblio teca, · unidad de tiempo 

como el CD-RO M (minuto u hora) 

· usuario 

• ETC del grupo princi pal de usuarios 

servicios adicionales, como la • hora de formación 

formación de usuarios -enseñanza • panici pante 

del uso de las coleccio nes e · ETC del grupo principal de 

instalaciones usuarios 
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En nuestro tra tami en to del coste-efi cacia en la biblioteca universita­
ria , nos hemos centrado en los servicios al usuari o. Sin embargo, como se 
ha ex pli cado antes, la medició n del coste-efi cacia puede también aplicar­
se por separado a fun ciones de la bibl ioteca que co ntribuyen a dichos ser­
vicios, en los que los usuari os no están directamente implicados, co mo las 
adq uisicio nes y la catalogación , la auto matizació n y la preservació n, la ges­
tió n del perso nal y. por último aunque no menos importante. la gesti ó n 
de la biblioteca. 

Compa ración del coste-eficacia con la calidad de los servicios: Al co­
mienzo de este capítulo se ha di cho que una biblioteca puede presentar un 
alto nivel de calidad y de satisfació n de los usuarios aunque no esté utili ­
zando sus recursos de una man era efectiva. 

Po r otra parte, unos costes bajos por unidad de coste, po r ejemplo por 
títul o prestado o po r consulta atendida, podrían incluir y hasta producir 
un a calidad y satisfacció n bajas. Muchas consultas atend idas en una ho ra 
significan respuestas incorrectas, as í como un os costes bajos por uso de la 
sala de lectura podría ser el res ultado de espacios inadecuados y mala ca­
lefacció n. Los costes de los se rvicios bibliotecarios deben siempre relacio­
narse con la calidad del rendimiento en dichos servicios. La biblioteca no 
debe contentarse con saber que proporcio na se rvicios de un modo coste­
eficaz , sin o también que di chos servicios se escogen , diseñan y proporcio­
nan de tal manera que o frezca n el mayor benefi cio al grupo principal de 
usuari OS . 

Po r ejemplo: el «C oste por consulta atendida,. debería relacionarse con 
el indi cador de rendimiento +< Indice de respuestas correctas,. y tal vez con 
el de .. Satisfacción del usuario con el perso nal del servi cio de referencia,. . 

Así, la bibli oteca podrá huir del peli gro de mira r las cosas desde un 
úni co punto de vista . de in sisti r en la calidad del servi cio igno rando que 
hay aho rros que so n necesarios. o no tener en cuenta las necesidades de 
los usuari os po r el prurito de ser aho rrativos . Es necesa rio conocer tanto 
la calidad como el coste de los servicios de la biblio teca para que la di­
recció n to me sus decisiones a la ho ra de establecer prioridades y distr i­
buir recursos. 
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ESTRUCTURA DE LOS INDICADORES 

Nombre 

Cada ind icador se designa con un nombre especial. Se han preferido 
los no mbres corros y ex pres ivos que ya so n bien co nocidos en la literatu­
ra profes io nal. 

Definición 

La defini ció n describe los d.atos que son necesa.rios para el indicado r 
as f co mo sus relaciones. 

También acl ara si algunos términos se utilizan en el indicado r con un 
sentido especial. 

Objetivos 

Ex plica lo que e l indicado r prete nde medir co n relació n a las meras de 
la biblio teca. 

Describe qué tipo de bibliotecas. actividades especia les o colecciones 
pueden obtener mayor benefi c io del uso del indi cado r. 

Expli ca bajo qué circunstancias se pu eden establecer comparaciones 
con o tras biblio tecas. 
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Método 

Describe el modo de tomar los da tos y de calcul ar los resul tados y se­
ñala las d ifi cultades y ci rcunstancias que pueden afectar a di chos resul­
tados. 

Se describen o tros métodos posibles que se pueden aplica r. siem pre 
que se haya demostrado su efectividad . 

Interpretaci6 n y posibles soluciones 

Trata acerca de lo que pueden significar los resultados del uso del in­
dicado r, sobre todo las razones de una efi cacia escasa. 

Enumera posibles medidas a tomar para conseguir aumentar la eficacia. 

Lecturas co mplementarias 

Las citas señaladas con un asterisco se consideran de especial impo r­
tancia. 

Las normas ISO y o tros manuales mencio nados en la primera parte de 
la bibliografía selecta son de consulta obligada y no se vuelven a incl uir en 
este apartado de nuevo. 

LISTA DE INDICADORES DE RENDIMIENTO 

Uso general de la biblioteca e insta.laciones 

l . Penetració n de mercad o 
2. Ho ras de apertura en relación a la demanda 

Calidad de la colección 

3. 
4. 
5. 
6. 

Listas bib liográficas de ex pertos 
Uso de la colección 
Uso de la colección po r mate ri as 
Documentos no uti lizados 

Calidad del catálogo 

7. Búsqueda de ejemplar co nocido 
8. Búsqueda po r materias 

Disponibilidad de documentos en la colección 

9. D uració n del proceso de adquisiciones 
10. Duració n del proceso técni co de los documentos 
11. Disponibi lid ad 
12. Rapidez en el suministro de documentos 
13. Rapidez en el préstamo interbiblio tecario 

Servicio de referencia 

14. Tasa de resp uestas correctas 

Uso remoto 

15. Usos remotos per capita 

Satisfacció n del usuario 

16. Sa tisfacción del usuario 
17. Satisfacción del usuario con los servicios ofrecidos para uso remoto 
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1. PENETRACIÚN DE MERCADO 

Defin ición: La penecración de mercado se define como la proporción de 
usuarios potenciales de la b iblioteca que la utilizan de hecho . 

• Se consideran usuarios potenciales los perrenecientes al grupo pri n­
cipal de usuarios, es decir, aquellos que más derecho tienen a uti li­
zar la bi blioteca (p.e. estud ian tes y profesores de la un iversidad) . 

• Usuarios activos so n los miembros del grupo princi pal de usuarios 
que han utilizado los servic ios de la biblio teca o que han to mado en 
préstamo un documento durante un plazo de tiempo determinado 
(p.e. un tri mestre, un curso académico o un año natural) . 

Si se subdivide el grupo principal de usuarios por categorías (estudiantes, 
profesores. personal, esrud iantes de primer ciclo. ctc.) o mate ria (derecho. 
histo ria, medicin a) puede especi fi carse más la penerració n de mercado. 

Se puede d isponer de más in fo rmació n sobre la penetración de mer­
cado en las d iferentes acti vidades de la bibl ioteca preguntando acerca de 
los se rvic ios ca ncreros que se han utilizado . 

Objet.ivos: Este ind icador determ ina el grado de aceptación de los se rvi­
cios biblio tecarios po r aq uellos a qu ienes se considera su grupo principal 
de usuarios. Esto es muy impo rtante en lugares donde hay más de un a bi­
blio teca, co mo po r ejemplo en los sistemas desce ntralizados, donde los es­
tudiantes y el personal pueden utiliza r [an (Q las biblio tecas departamen­
tales co mo la central. 

El ¡ndice de penetrac ión de mercado para los subgrupos tales como es­
tudi antes a tiempo parc ial. posgraduados o esrudiantes de medici na, y la 
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diferenciación de los servicios udlizados proporciona una información w­
davía m~s va liosa para la dirección de la biblioteca que puede llevar a me-
joras útiles en un servicio concrew. . . 

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

Método: Para evaluar la penetración de mercado existen dos méwdos que 
difieren en esfuerzo y precisión: 

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

2. Si otras 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 telefónicas con una muestra aleatOria de sUjetos del 

grupo principal de usuarios. Las entrevistas tdefónicas tienen 
mayor índice de respuesta que las efeCtuadas por cor.reo. 

• Enviar cuestionarios por correo a una muestra aleacorla del gru­
po principal de usuarios. 

Recogida de datos: 

Método 1: Los datos acerca del tamaño y composición del grupo princi­
pal de usuarios los puede proporcionar el departamento de estadística de 
la institución. Ellos probablemente conocer~n el número exacto de profe­
sores y estudiantes, así como su estatus y sus asignaturas. 

Casi todas las estadísticas bibiotecarias induyen d número 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. año .. ~atural) . Para 
dividir los usuarios activos en subgrupos será necesano utilizar los datos 
del sistema automatizado de préstamo. 

i 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 telefónicas y encuestas por correo se pue­
de obtener la información siguiente: 

• El estatus de los usuarios potenciales (estudiantes, posgraduados. 
profesores) 

• Opcional: la asignatura o departamento/centro de investigación. 

Deben inclu irse las preguntas siguientes: 

Cálculo: 

¿Ha utilizado los servicios de la biblioteca durante el úl­
timo año? 

seo 
NoO 

Opcional: En caso afimativo. ¿qué servicios ha utilizado? 
(puede señalar m~s de una respuesta) 

He tomado en préstamo materiales de la biblioteca O 
He devuelto materiales a la biblioteca O 
He utilizado materiales dentro de la biblioteca O 
He utilizado el cat~logo(s) O 
He utilizado el serv icio de referencia O 
He utilizado servicios de información en línea D 
He trabajado privadamente en la sala de lectura O 
Me he conectado a la biblioteca a través de redes O 

Método 1: Se divide el número 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 población de 44.928 estu ­
diantes y 4.267 profesores ha tenido 27.506 prestatarios activos duran­
t e 1995 . La penetración de mercado en esta biblioteca. que es parte de 
un sistema integrado además por 200 bibliotecas departamentales. es 
del 55 .9%. 
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Método 2: Para obtener el porcemaje de penetración de mercado mediante 
el segundo mérodo, se divide el número de personas que han respo ndido 
que han utilizado los servicios de la biblio teca por el número de perso nas 
entrevistadas. El resultado se multipli ca por 100. 

In terpretaci6 n y posi bles so luc io nes : Cua nta mayor penetraci6n de 
mercado , mejo r. No obstante, un alto índice de penetraci6 n de merca­
do no significa necesa riamente un alto rendimiento. Si solamente hay 
una biblio teca que ofrezca los servicios que demanda el grupo principal 
de usuarios, utiliza rá la biblioteca mucha más gente que si, po r ejem­
plo, tuvi era que co mpetir co n otras bibliotecas que tuvieran co leccio ­
nes similares . 

Si un índice de penetración bajo no puede explica rse por la existencia 
de ot ras bibl iotecas competidoras, caben diversas solucio nes: 

• Mejo rar los servicios preferidos del público (p.e. , abrir más horas, 
mejorar la colecci6n para estudiantes) 

• Mejorar las relaciones públicas para que los usuarios sepan más acer­
ca de los servicios que ofrece la biblioteca (p.e. los productos en CD­
ROM o las co lecciones especiales de la biblioteca) 

Es muy útil co nocer los índices de penetración de los subgrupos del 
grupo principal de usuarios, ya que permiten ex traer co nclusiones sobre 
las razones por las que la biblioteca no satisfa ce sus necesidades. Un por­
centaje muy elevado de no usuarios en histo ria , al mismo tiempo que un 
alto porcentaje de usuarios en economía deja de relieve que existe una di­
ferencia consid erable de calidad entre las dos colecciones. 

También influye en una penetración de mercado baja en las mate­
rias objeto de análisis la di stancia entre los departam enros y la biblio­
teca ce ntral. 

Lecturas com plementarias 

Abbot , Christ ine: Performance measurement in lib rary and informacion servi ­
ces. - Aslib, 1994, pp. 21 -22 . 

· Bl agden , John : ome thouhgts on use and users. In : IAT UL Quarterly, 2, 3 
{1988}, p. 125- 134. 
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Bloor, lan : Performance indicators and decision suppon syslems for libraries: a 
practica l application of .. Keys ro Success». - London: British Library, 1991 
{Bril is h Library Research Papers, 93}, pp. 23-27. 

Die effect ive Bibliothek: Endberichl des Projeku . Anwendung und Erprobung 
einer Marketingkonloeprion für offen li chc Bibliothcken » I OeUlsches Bi­
bliothckinstitut. - 2 vols.Berlin: DI. Bibliothckinsdwt, 1992. (O SI-Materia­
lien ; 119). ISB 3-87068-919-6. 
Sobre todo los ejemplos de anál isis de la co munidad en el vo l. 11. 

Rcvi ll . ?on H. : Performance measures for 3cadem ic librar ies. In : Encycloped ia 
o(L,b rary and In(ormar ion Science. Ed . by AlIen Kel1l . vo l. 45, Suppl. 10. ­
New York: Dekker, 1990, p. 303. 

Revi ll , Do n H .: Sorne examples and rypes of peformancc measures. In : Do we re-
311 y need librar ies: Proceedings of the Fírn Joint Library Associarion C ran­
fidd InSlit ute ofTechnology Conference on Performance Asscssment I ed. by 
John Blagden . C ranfield : C ranf1eld Press. 1983, p. 59. 
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2. HORAS DE APERT URA EN RELACIÓN 
ALA DEMANDA 

Defin ici6n : Este indicador co ntrasta el número y d istribución actual de 
horas de apertura de la biblioteca con los que los usuarios desearían. 

Horas de apertura quiere decir la media de horas que una biblioteca 
esd abierta a.l público, de lunes a domingo. 

Objetivos: Existe siempre cierta discrepancia entre el horario que los usua­
rios desea rían y las posib ilidades que tiene la b iblioteca pa ra responder a 
esas expectativas, debido a rescricciones presupuestarias y de personal. Es­
ro es así, a pesa r de que las redes de te lecomunicaciones permiten a las b i­
bliotecas proporciona r servicios durante 24 horas al día. Todavía existe 
una fuerte demanda de préstamo de libros y de leccuca en sala durante to­

da la semana . La medición de eSla demanda puede ayudar a decidir si la 
biblioteca debería estar abierta más tiempo y cuándo. 

Método: Se pregunta a una muestra aleatoria de entre 200-300 usuarios 
cuando entran a la biblioteca su opini6n sobre el horario y el que creen 
que debería se r. Las horas de la tOma de datos so n muy importantes. De­
ben distribuirse equitativamente a lo largo del día y de la semana para ase­
gurarse de que no hay despro porción entre el público qu e suele acudir po r 
la mañana y el de las tardes o los sábados. 

Las preguntas siguientes deberían incl uirse en un escudio de satisfac­
ción de usuarios (véase indicador N° 16 «Satisfacción del Usuarjo~). 
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l . ¿Cúal es su grado de satisfacción co n el ho rario de la biblio teca' 
muy insarisfacro ri o O 
insarisfacrorio O 
moderada menre satisfacrorio O 
sar isfacrorio O 
muy satisfacro ri o O 

2. ¿Podría especificar a rras horas, d ifere nres de las actua les. en que 
le gustaría que la bib lioteca es tuviera accesible? Coloque un a ~ o » en los 
cuadros apropiados. Las ho ras actuales están señaladas co n ~X» . 

Lun . Mar. M ic. Juc. Vico Sa b. Do m. 

0-6 

7-8 

8-9 X X X X X 

9- 10 X X X X X X 

10- 11 X X X X X X 

11 - 12 X X X X X X 

12- 13 X X X X X X 

13- 14 X X X X X 

14- 15 X X X X X 

15- 16 X X X X X 

16- 17 X X X X X 

17- 18 X X X X X 

18- 19 X X X X X 

19-20 X X X X X 

20-2 1 X X X X X 

21-22 

22-23 

23-24 
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El cuestionario puede sim plifi carse enumerando las peferencias de ho­
ras de apertura ad icio nales : 

2. ¿Qué otras ho ras. aparte de las actuales. le gusta rla que la biblio-
teca est uviera acces ible? 

Do min gos O 
Ampli ar ho rario los sábados O 
Ampliar ho ra ri o los d ias labo rables O 

Mu chas biblio tecas ca mb ia n sus ho rar ios duran te las vacacio nes . 
Las bi bli otecas sucursa les o de partamenros tales co mo el de prés tamo 
o manuscritos pu eden a su vez tener ho rari os diferentes de los genera­
les. En es tos casos es mejor preguntar a mu estras diferentes de usua­
riOS: 

• Usuari os que van a la bibl io teca durante las vacaciones 
• Us uarios que uti lizan las biblio tecas sucursa les 
• Usuarios que van a un servicio determinado de la bibl io teca. 

Interpretaci6 n y posibles solucio nes: La biblio teca debería reaccionar si 
un airo porce ntaje de usuarios pide una ampliación de ho rario o cri tica la 
dist ribució n de las horas actual es de apertura, d iarias o semanales. Es ro 
puede resultar difíc il, sobre rodas si muchos usuarios piden aumentar el 
ho rari o durante los fi nes de semana. Una solucción pos ible sería abrir la 
bibl io teca, aunqu e s in ofrecer todos los se rv icios, de manera qu e la bi ­
bl io teca pueda quedar atend ida en dichas ocasio nes por personal no pro­
fesiona l a tiempo parcial. 

La bib lioteca deberla. sin embargo. co noce r dó nde está eIlrmite entre 
las dema ndas ~ razon ables. y las ~ no razo nables». Para averiguar lo que es 
razo nable: 

• Podrfa hacerse una prueba de ampliació n de ho rar ios (p. e. abrir los 
do mingos durante 2 o 3 mes). 

• Podrían co mpararse los ho rarios de apertura con los de o tras bi­
bliotecas simi lares (central del ca mpus O d is trib uidas en la ciudad) 

• Podrían com pararse los horarios co n los de Otras institucio nes cul ­
turales (p. e. museos) de la ci udad durante el periodo de tiempo en 
cuestión. 
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Esre indicador no muesrra si el horario accual es demasiado amplio y 
si la oferra excede la demanda. Esro puede evaluarse medianre la observa­
ción arenra de la asisrcncia. Cuando la bib lioreca lllli camenre puede am­
pliar horarios (p.e .• abrir los fines de semana) a cambio de restringirlos 
orros días, se puede pregunrar a los usuarios qué horas esrarian dispuesros 
a sacrifica r a cambio de su horario preferido. 

Lecturas co mplementarias 

Áslund. Henrik: Opperrri derlService : Rapporr fr~n biblioceksunder-sokningen 
vid Srockholms universi tetsbibliotck den 14-20 november 1994. - Srockholm: 
Universieetsbib liorek, 1994 . 

Bloor, lan: Performance indicators and decision suppo n systerns for libraries: a 
pracrrical applicalion of ti Keys ro Successlt. - London: Brirish Library, 1991 . 
(British Library Rcsearch Papers. 93). pp. 31-33. 

Revill , Don H .: Sorne exarnples and eypes of performance measures. In : Do we 
really need libraries: proceedings of ehe first joint Library Associa tion Cran­
ficld Instirute ofTechnology Conference on performance measurement. Ed. 
by John Blagdcn . - Cranfield: Cranfield Press. 1983. p. 61-62. 
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3. LISTAS BIBLIOGRÁFICAS DE EXPERTOS 

Definición : ESte indicador no va lora la calidad de la co lecc ió n analiza n­
do su adecuación a la demanda real de los usuarios . Por el contrario, se uri­
liza como refere nte de calidad de la colección de la bib lioteca una liSta ela­
borada por experros o tomada de una bibliografía preStigiosa. 

La calidad de la colección se define aquí como el porcentaje de títulos 
recogidos en la liSta de un experro o en una bibliografía que la biblioteca 
posee. 

Objetivos: Este indicador trata de eStablecer el grado en el que la colec­
ción de la biblioreca alcanza unos requisiros a.mpl ia lllenre aceptados. Aun­
que no se ¡nreresa por la acepración de la co lección por los usuarios, este 
indicador puede revela r deficiencias en las políticas de desarrollo de las co­
leccio nes. Conrribuye, pues, a revisa r el desarrollo de la colección de mo­
do que el presupuesto de adquisicio nes se invierra eficientemenre. 

Las ventajas de este enfoque de evaluació n so n: 
• Proporciona una valoració n cualitariva dire ra del desarrollo de la 

colección. 
• Se puede efecruar sin demasiado esfuerzo. 
• Arroja resultados que pueden ser fácilmente comparados co n los de 

otras instituciones de colecciones similares. 
Los inconvenientes principales son: 
• Las listas de expertos. al igual que las bibliografías. so n subjetivas. 
• Pueden diferir ampliamenre de la demanda real de los usuarios de 

la bibl ioteca. 
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• Aunque las listas bibliográficas so n es pecia lmente útil es cuando se 
utiliza n para medir la calidad de la colecc ió n en un área temática 
pequeña y altamente especializada, el método no es adecuado para 
eval uar la calidad de la colección total. La información de que una 
biblioteca posee un 35.3% de todos los títulos de la bibliografía na­
cional es menos útil que la afi rmació n de que el 74% de los títulos 
recogidos en 4 bibliografías sobre L"'gua y /¡((ralllra "paño/a se en­
cuentran en la colección. 

Método: La elección de la lista del experto o de la bibli ografía que servi­
rá como refe rente es de crucial importancia para la fiabilidad del proceso 
de evaluació n: 

• El grado de especializació n así como las lenguas utilizadas se deter~ 

minarán de acuerdo con la naturaleza de la colección y la política 
de adq uisiciones de la biblioteca . Se romará en consideración la mi~ 

sión. metas y objetivos de cada biblioteca. 
• La materia deberá defi nirse co n claridad. 
• Los títulos de la lista habrán sido publicados después de que la bi ­

blioteca hubiese empez.ado a crear la colecció n en esa determinada 
materia . 

• La lista deberá co ntener entre 500 y 1.000 títulos . 
Los intereses de la institución estarán ampliame nte representados si se 

incluyen las bibliografías de curso de las asignaturas co rrespondientes o si 
se utiliza n co mo listas de ex perros aquellas preparadas por el personal aca­
démico de la universidasd para sus pro pias áreas temát icas. 

Cada tirulo de la lista se busca en el catálogo. Esto lo deben hacer bi­
bliotecarios profesionales cuya pe ric ia en el uso del catálogo ga rantizará que 
rodos los títul os realmente recogidos en el catálogo pu edan encontrarse . 

Cálculo: El número de títu los en la lista o bibliografía que están en la co­
lección se divide por el número total de tltulos en la lista o bibliografía. El 
resultado multipli cado po r 100 es el grado de cobertura de la colecció n. 

Interpretación y soluciones posibles : Es deseable un alto grado de cober­
tura de la co lección. Si la colección y la lista de expe rto solame nte co inci-
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den en un grado pequeño. los tltulos recogidos en la lista bibliográfica pue­
den no ser releva ntes para esa biblioteca. Si son relevantes, habrá que ha­
llar los motivos po r los que esa materia ha sido ignorada. Suponiendo que 
se d ispon e de los recursos necesa rios, hay una sencilla solución para los 
erro res del pasado: mayormente adquirir aquel las obras de la lista que no 
están e n nuestra co lección. No obstante, esto no hay que hace rlo a ciegas. 
Antes de invertir mucho dinero en mate ria.les cuyo uso se desco noce, ha­
brá que co mprobar la demanda real. En este co ntexto, se utiliza rá el indi ­
cador de rendimienro 01 Uso d~ la colección por maurias~ . La fiabil idad de 
los resultados puede ser tambié n co ntrastada po r comparació n con Otra 
biblioteca sim ilar en tamaño. pe rfil de la colecció n, etc. 

Lecturas complementarias 

. Booo. George S. : Evaluation of rhe eollecrion . En: Library Trends, 22 (1973). 
pp. 265-304. 

Comer, Cynthia: Lisr Cheeking as a Method for Eva luating Library Colleerions. 
En: Co lleerion Building, 3 (198 1), pp. 26-34. 

Laneasrer, F. Wilfrid ; Sharon L. 8aker: T he Measuremcnt and Evaluarion of 
Library Scrviecs. - 2nd . de. - Arlington, Vrg.: In formarion Rcsourees Press, 
199 1, pp. 42-47 . 

Goldhor, Herbert: Analys is of an Induetive Mechod of Evaluari ng the Book Co­
lIeerion ofa Publie Library. En: Libri, 23 (1973), pp. 6-17. 

Tja rks, Larry: Evaluaring Lirerarut< Colleetions. En: RQ, J 2 (1972), pp. 183- 185. 
Wiemers. Eugene Jr.¡ Carol Ano 8aldwin¡ Barbara Kautz¡ Linda Haaek Lom­

ker: Colleet ion Eva luar ion : A Practiea l Cu ide to (he Lirerature. En: Libra ry 
Aequisitions, 8 (1984), pp. 65-76 
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4. USO DE LA COLECCIÓN 

Defi nic ión: El uso de la co lección se define como el cociente entre el nú­
mero de usos de los documentos en un determinado período de tiempo 
por el número rotal de documenros de la colección. 

Uso de un documento tal corno se co ncibe para este indi cado r co n­
siste en la circulación yel uso intcrno en las insta laciones de la bib lioteca . 

Objetivos: Estc indicador determina el grado de uso de la colección y. por 
tanto. la calidad de la co lección. A diferenc ia de la uti lización de listas de 
ex perros o bibliografías (véase indicador nO 3: • LiS/m bibliográficas d •• x­
pUIOS' ). la ca lidad de la colección se define aquí en relación a la demanda 
real de los usuarios. 

Este indi cador es d e máxima uti l idad para la bibl iograffa de la in­
vestigación en curso. Para aquell as panes de la co lección cuya polírica 
de desarrollo está determinada por una función de conse rvac ió n, la de­
manda rea l no será el critcrio primordial para evaluar la ca lidad de la co­
lecció n . 

Esre ind icador pretende va lorar todos los casos de uso de la colección , 
no solamente los préstamos. Es, también, de extrema importancia para las 
bibliotecas universi tari as conocer la amplitud del uso interno. Esros daros 
se han solido desestimar ya que no son fáci les de recoger. Incluso en bi­
bliotecas co n depósiros cerrados, el uso intcrno dc los materia les de la sa­
la de lectura puede representar un facror considerable. En las bibliotecas 
de libre acceso con instalaciones de es tudio abiertas, el uso interno puede 
f:í c ilm en te alcanzar el mismo nivel que la circu lación, y en las coleccio nes 
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en las q ue las revistas predo min an. el ojeado. la lecrura y la foroco pia en 
la b ib li oteca co nsri ruirán la fo rma más impo rranre de uso. 

La biblioreca sólo conocerá realm cntc hasra qué punro se usa su co­
lección si se co mbinan los préstamos y los usos in(crnos . 

Mérodo; Pa ra este indicador habrá que recoger los sigui entes co njunros de 
datos: 

úmero de préstamos en un dererm inado período de (iempo (no r­
malmen(e un año) 

• 

• Número de usos internos en el mi smo período 
• úmero roral de docum emos en la colecció n 

Recogida de datos: Dos de estos conjun tos de datos se obtienen fáci lmcnte. 
En las cstad ls ti cas anuales, la mayo r parte de las biblio tecas dan cuenta del 
número (o(al de documentos en la colecció n. En función de si la circul~­
ció n se gesrio na manualmente o si se hace mediante un sistema a u rom~[I ­
zado, las biblio(ecas anotarán el número anual de présramos. Para es (e in­
d icado r, las biblio tecas inclui rá n las re novacio nes y los prés ramos 
interbiblio(ecarios pero deberían excluir, si es posible, los prés { a~o rea­
liudos enrre departamentos de la biblioreca (po r ej., encuadernació n o ca-
talogació n). . . El mayo r problema es el uso inrerno. De acuerdo co n ene IIldl~ad~ r, 
se considera uso inrerno rodo uso de un docum ento denrro de la blblio­
(eca, incl ufdos un rá pido vistazo en los enantes o la foro~opia ~echa p~ r 
un usuario. Los documentos regisrrados en el sistema de CirculaCió n y un­
lizados en la biblio reca, se anotarán rambién co mo présramos ya que no 
sería facrible separarlos de los OtrOS préstamos . . 

Se han sugerido dive rsos mérodos para el recuento del uso lIl (erno: 

1. Rupuesta d irecta del usuario 

C uando los usuarios va n a salir de la biblioreca se les pregunra cuán­
ros documentos utiliza ro n en su visita . 

El método requi ere mucho tiempo y los resultados se rán probable­
mente imprecisos dado q ue los usuarios no reco rdarán todo lo que han he­
cho duranre su visita. 
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2. MI/rclI en se fializadores o etiquetas 

Se insena un seña lizador en el li bro o se pega un a erique(a en la cu­
bien a y se pide a los usuarios q ue hagan una marca en el señalizador o eti­
q uera cada vez que uti licen el documento. 

El método requ iere tiempo y cs más apro pi ado para partes espedfi cas 
de la colección, por ej ., los números de revistas ac(uales . Los datos reco­
gidos monrarán, probablemente, menos uso que el real ya que los usua­
rios pueden olvi dar po ner las marcas en los se ñalizadores o etiquetas. 

3. Observación discretll 

Se asigna a miemb ros del personal panes específi cas de los esta ntes de 
lib re acceso o de las salas de lec(Ura para que recuenren el uso interno. Es­
(as perso nas deben esra r bi en insrru ídas para evitar d iferencias en el mo­
do de hacer los recuentos . 

El mérodo es extraordi nariamente len to y. po r tanto. no adecuado pa­
ra estud ios a la rgo plazo o medicio nes regulares. Si se dan cuenta de que 
se les o bserva, los usuarios pueden alterar su compo rtamiento. 

La venra;a de este método es que los vis tazos casuales pueden ser in­
c1uídos aunque los observado res pueden rener cri re rios diferenres sobre el 
co ncepto d( uso. 

4. RecoloclIció" ell los ~stlllltes por el persolllll 
Se pide a los usuarios que no recoloquen los libros u o rros documen­

tOS si no que los dejen en las mesas de las salas de lectura o en las de los de­
pósiros de libre acceso. El perso nal co ntará los libros que se encuenrran en 
las mesas cada cierto (iempo. 

Es(e método requie re menos tiempo que los OtrOS y es, po r tanto, más 
apropiado para medi cio nes regul ares. Aun así, ado lece de c iertos defecros, 
a sa ber: 

El ojeado casual en los ena nre no se incl uye co mpletamen(e ya que los 
u uarios pueden recoloca r los libros. 

La mayo r parte de las bibliorecas co n co lecciones de libre acceso in ­
{en ran inducir a sus usua rios a que recoloq uen los libros. Los muesrr(os 
regu lares del uso in tern o pueden deshabituar a los usuarios. 
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Los documenros de mayor demanda pueden ser urilizados por varios 
usuarios ante de ser recolocados. El personal deberá recolocarlos muy fre­
cuenremente para evitarlo. 

A pesar de algu nas limitaciones, la re olocación de los documenros por 
el personal parece ser el mérodo más práctico y fiab le. Si no se pueden re­
cogc r daros a inrcrvalos regulares a lo largo del año, deberá haber una mues­
rra de, al menos, dos semanas representativas. 

En algunos s isrcmas dc gcStión bibliorecaria se podrá n Ice r los cód i­
gos de barras de todos los documenros anres de recolocarlos. El sistema, 
en ese caso, podría generar daros de uso inre rn o por diferentes áreas te­
mát icas dado que la información sob re la materia de las obras en cuest ión 
esrá disponiblc. El mérodo req ui ere mucho ricmpo y quizás se podría uri­
li zar solamente para casos de especial imerés. 

Para la medición del uso interno de números en curso de revistas, el 
mérodo 2 (señal izaciones y criqueras) se ha mosrrado rambién fiable y prác­
tico. Se puede utilizar también para valo rar el grado de utilización de re­
vistas específicas. 

Cá.lcul o: El uso interno se recogerá habitu alm ente mediantc muesrreo. 
Si los hábi ros de los usuarios varía n mucho a lo largo del año, puede re­
su lrar impreciso exrrapolar los datos de la muesrra para calcul ar el rotal 
anual. 

En la mayor pane de los esrud ios de uso interno se asume una corre­
la ió n enrre circulación y uso Ímemo. Aunque esra correlació n pueda ca m­
biar con el ri empo debido a cambios circu nsranciales en la biblioteca o a 
ca mbi os en los háb itos de estudio de los usuarios, se podría utilizar para 
verificar el número de usos inrernos obtenido por muesrreo. 

El número de usos inrernos duranre el período de muesrreo se pone 
en relación con el número de préstamos en el mismo período. El cociente 
uso interno por circulación calcu lado de esta forma se puede utilizar para 
deducir el número de usos internos anuales de la ci rculació n anual. 

El número anual de usos internos más el núm ero anual de présr3mos 
es el número roral de usos de la colección. Para calcu lar el grado de uso d e 
la cole ción en relación a su tamaño, se dividirá el número rotal de usos 
de la colecció n por el núm ero de documenros en la colección . 
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Ejemplo: El sisrema auromarizado de una biblioreca ha regisrrado 400.000 
présramos duranre los úlrimos 12 meses. De acuerdo con dos periodos de 
muesrreo, el uso inrerno duranre dichos meses ascendra a 160.000. El uso 
de la colección de la biblioreca es de 560.000. Dividido por 420.000 do­
cumenros que posee la biblioteca, el grado de uso de la colección ascien­
de a 1,3 . Esra biblioteca alcanza mejores resultados que Otra que cue nta 
con 230.000 présra mos y 70.000 usos inrern os cuya co lecció n consra de 
290 .000 documenros y cuyo grado d e uso de la colección, por ranro, es de 
sólo 1,0 . 

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

Interpretación y solu cio nes posi bles: Por diversas razones, la colecció n 
puede parecer estar sien do utilizada insuficientemente: 

• Los fondos no se adecuan a las necesidades de los usuarios. 
• La colecció n es obsoleta . 

• No hay suficienres copias de rítulos con mucha demanda. 
• Los plazos de préstamo son demasiado largos. 
• Otras bibliotecas han asumido las funciones en cuan ro a cienas ma­

terias o tareas, por lo que a pesar de tener una colección de calidad 
se uriliza menos. 

La ca nti~~d de uso de la colecció n estimada como sufi ciente depen­
derá de la mISi ón y meras de la biblioteca. Las funciones de co nse rvación 
de una biblioteca dada imposibilita n el exp u rgo. Las funciones deriva­
das de la ex istencia de coleccio nes especia les o del depósiro legal reque­
rirá n que un a biblioteca albergue materi ales que so n raramente uti liza­
dos. En áreas temáticas tales como hisroria O filosofea, los documentos 
[ienen interés duran te más tiempo. Por tanto, las decis io nes en relación 
al exp urgo no se deben basar en un grado de uso bajo duranre los pri ­
mcros años. 

Si el uso de la colección es insuficiente, se puede ob rener información 
sobre sus ca usas utilizando este indicador para determinadas materias o 
parres de la colección, por ej.: 

• Revisras en curso 
• Biblio[eca de es tudiantes 
• Fondos sobre Biología. 
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Para ello hace falta que el siSlema de circulación genere datos sobre esas 
partes de la colección y que el uso interno se pueda calcular separadamente. 

También se pueden conocer las causas dI: un liSO insuficiente de la co­
lecci6 n uriliz.ando otros indicadores de rendimiento: 

• Listas bibliográficas de expertos (muesrra si la colección alcanza los 
mínimos establecidos) 

• Disponibilidad (describe si los usuarios obrienen los materiales que 
so licitan) 

• Porcentaje de la colección no utilizada (indica si hay partes de la co­
lección no utilizadas en absoluto). 

Es muy raro co nseguir un aumento del uso de la colección sin inver­
tir dinero, a menos que la biblioteca decida eliminar los documentos no 
utilizados. en cuyo caso se obtendrá un incremenro relativo de uso. 

Oc otra manera , 
• la colección deberá ser mejorada reemplazando títulos obsoletos y 

adquiriendo nuevos materiales. 
• los depósitos deberán ser adaptados a las necesidades del grupo prin­

cipal de usuarios. 
La última tarea, en panicular, es bastante difícil y sólo se solucionará 

en esrrecha colaboración con la institución. El perfil de adquisiciones de 
la biblioteca estará influenciado por los programas docentes. Cada profe­
sor puede enviar una copia de sus bibliografías de curso al especialista de 
la materia co rrespondiente quién las comprobará con la colección ex istente 
y adquirirá aquellas obras no incluídas todavfa en la co lección. 

Las pedciones de préscamo interbibliotecario y las desideratas de los 
usuarios deberán va.lorarse diariamente. 

Si ene indicador se utiliza regularmentc, va a ser muy interesante pa­
ra la biblioteca observar las alteraciones en la relación circulación-uso in­
terno. Este cociente puede esta.r influ ído por distintos factores: 

• Hábjws 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 colección de librc acceso para los usuarios. 
• Porcentaje de la colección reservada para uso interno. 
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5. USO DE LA COLECCION POR MATERIAS 

Definición: El grado de uso de un área temática es la relación entre la pro· 
porció n de circulación en una materia, su proporción de ingresos anuales 
y la proporción de presupuesto anual ¡n venido en d_icha materia. 

Dependiendo de la relación cntre estos factores. un área temática se 
conside rará sob reutilizada o infrautilizada. Para que una materia se co nsi­
dere sobreutilizada tiene que haber una desproporción entre la demanda 
en un área temática, medida en función del número de préscarnos en un 
período de tiempo dado. y la afena, expresada e n términos de dinero in­
vertido en documentos de esa área temática y de ejemplares añadidos a di­
cha parte de la colección. Si la oferta excede a la demanda, el área temáti­
ca correspondiente se co nsidera infraucilizada. 

Para ene indicador, el uso viene dado por el número de préstamos, y 
no se tienen en cuenta ouas formas de uso como el uso interno . El indi­
cador es, por (an(o, especialmen(e útil para la evaluación de las colecc.io­
nes de monograBas ya que las revisras, en la mayo r parle de los casos, se 
utilizan dentro de la biblioteca. 

Objetivos: Este indicador determina si la distribución de recursos de la bi­
blioteca y la política de adquisiciones se adecuan a la demanda de los usua­
rios. La biblioteca identifica si la biblio(eca ¡nviene el presupueslO en las 
monografías y en las áreas (emá(icas apropiadas. 

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

De acuerdo con su definición . este indicador tiene sentido sólo en co­
lecciones con fondos de investigación actualizados. Solamente aquellas bi­
bliotecas que se mantienen al día por un expurgo permanente y que no 
con tienen colecciones especiales podrían medir c:I uso de toda la colección 
dividida por materias. El mejor método para bibliotecas grandes es tomar 
una muestra aleatoria de fondos de investigación recientementc adquiri­
dos y relacionar el uso de cada área temática con los recursos invertidos en 
cada área temática y los ingresos anuales para dicha área temática. El se­
gundo método se describe de la siguiente manera. 

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

• Revistas. 
• Monografías de más de tres o. como máximo. cinco años. 
• Documentos reservados para uso interno. 
• Colecciones especiales que se han creado debido a funciones espe­

cffocas asignadas a la biblioteca (depósito legal, programas de co­
lecciones especiales, cte.), cuyo objetivo prioritario no es que el gru­
po principal de usuarios las utilice. 

• Ingresos por donación o canje . 
Si es posible, resulta útil no introd ucir la colección de estudiantes ya 

que, en el caso de algunas áreas temáticas, tendrá una influencia conside­
rable en el número de préstamos. 

La muestra debe recoger las adquisiciones de un determinado período 
(por ej., un año). Hay que tomar el número de usos de las monografías de 
la muestra correspondientes a los dos años siguientes al año de adquisi­
ció n. De este modo. nos aseguramos de que las monografías adquiridas es­
tán en los catálogos y han sido reseñadas en bibliografías y revistas. Pare­
ce razonable concentrarse en el uso de los dos primeros años posteriores a 
la adquisición de un título porque la probabilidad de que una monogra­
fía que no ha sido prestada durante los dos primeros años vaya a ser pres­
tada en alguna ocasión es, habitualmente, de un cuano. 
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. El n,úmero_ d edm 0
, 

nografías adquiridas al año es el criterio para deter 
minar e ramano e a m P d -
se deberán analizar el 1 O~e~~a . . ara pOd er determinar resultados fiables 

S. . numero e Ingresos anuales. 
I por derermlnadas ci rcunstan cias por e¡'em lo d · 

. r . d 'p , no Isponer de un 
SIS e~a automatiza o, resulta difícil la recogida de los datos . I 
ramano de la muesrra se puede reducir. necesanos, e 

Se toma una muestra al . d I I . . carona e a CO ecclón de préstamo Si I b·br 
ca en cues(Jón coloca los I'b ; . . a I lote-
ber cuántas son las mono~r:;;:::; n~.~ro de reglstr?, es bast.a nre sencillo sa-
Id . qulCl as en un penodo de tiempo dado E 

;ír;::~:o~~~o:l~r:~:;e u~r~~nación c1asific~do en el que tanro los daros' de~ 
también fácil de resolve; e";;~~I~os proprc~ona un sistem~ automatizado, es 
exrraer de lo rb . ma. I os aros en cues(Jón sólo se pueden 

s I ros de registro, la tarea enronces será más diffcil y laboriosa. 

Recogida de datos: Se Cuenta el número de préstamos de cada m 
duranr~ los dos a.ños correspondienres. Los daros se obtiencn de~~:g~afía 
de un Sls[ema automatizado de circulación o de la f. h dglStro 
los rb E I s ec as estampa as en 

l. ros. n os casos en los que s610 se Conoce el núm 

,P~r sIgnatura, ha,brá que dividirlo por el número de copia;;on~~~;~s~:~oos 
umenes que eng oba la mis · P -

de lb . ma sIgnatura. ara evaluar la intensidad del uso 
as o ~as se procedera a a reagrupar los da [os. Parece ra bl 

agrupamIento del tipo: 1-5 6-10 11 - 15 1630 é Zona ehacerun 
, • • - pr sramos 

mos ~:::,':,I:~~~ee~;r::,:a:~:r;::~~::O~~~~:ád~lb~;::~~:;::~~n:i~:? Con 

Cálculo: Relación entre uso de los tftulos y área temática 

Cada tírulo pertenecerá a un área rem.hica o ru o d ' . . 
Queremos sa ber el porcentaje (M) de cad á g Pá . e areas ~ematlcas. 
[al de é a rea tem tlca por numero tO pr stamos: -

M = número de prés(amos en un área remárica 
número toral de préstamos en la muesrra 

Si , por ejemplo, 131 préstamos de un total de 1 393 c di 
campo de la religión y la teol ' 1 .. orrespon en a 
de 9 404 1 d d d I ogoa, e porcentaje (M) de esta materia serfa 

, o re on ea a a 9,40%. 
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Relac.ión entre uso de los dtuJos en cada área temática e inversiones 
en adquisiciones efectuadas en el área temática así como ingresos 
anuales para dicha área temática 

El número de préstamos en cada área temática se relaciona con la ca.n­
tidad de dinero invertido en monografías para esa área temática. Para evi­
tar variaciones, se debería tomar la del gasto medio de varios afias (pre­
feriblemente tres o más). Lo mismo se debe hacer con el número de 
ingresos anua les en volúmenes por área temática. Es preferib le tener en 
cuenta no sólo las inversiones sino también los ingresos, ya que hay con­
siderables diferencias de precio en las distintas áreas temáticas. Por ejem­
plo, los libros sobre psicología son, por t~rmino medio, mucho más ba­
ratos que los de química. La siguiente tabla recoge resultados posibles para 
las materias de filosofía (código de clasificación nO 2), economía (7), de­
recho (8), informática (I 3), arte (28) , lengua y literatura inglesa (32) e 
historia (39): 

clas ificac.ió n 
% de invt:rsiones % de ingresos % pn!stamos 
en adquisiciones (no volúmene.) 

2 3,50 3,20 3,37 

7 6,95 7,55 17,01 

8 8, 15 4,90 3,58 

13 1,55 1,65 3,94 

28 3,05 2,35 1,29 

32 1,80 1,75 2,15 

39 11,70 9,15 13,20 

Para facilitar la evaluación se ponen en relación mutua los tres va.1o­
res. El porcentaje de pr~stamos (P) se d ivide por el porcentaje de ingresos 
anuales (1) y por el porcentaje de presupuesto anual invertido en adquisi­
ciones (A) para una materia . La media de los dos valores resultantes de su 
divis ión es el grado de uso (GU): 
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materia P/A PI) GU 

2 0,96 1,05 1,00 
7 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 1,22 1,20 
39 1,12 1,44 1,28 

Cuanco más alm sea el cociente de grado de uso, mejor será la relación 
entre ingresos, inversión y uso para el área temática en cuestión. Así pues, 
el grado de uso en el caso de derecho (8) es cuatro veces peor que en el ca­
so de economía. 

Se puede hablar de un grado "equilibrado" de uso de un área temáti­
ca, si el porcentaje de préstamos. ingresos e inversiones para dicha área te­
mática o grupo de áreas es el mismo. En este caso el grado de uso es l. Po r 
tanto, toda área temática o grupo de áreas temáticas cuyo grado de uso es 
inferior a I se considera in frautil izada mientras que aquellas cuyo grado 
de uso es mayor que I están sobreutiliu das. En nuestro ejemplo. el área 
temática 2 tiene un equilibrado grado de uso, las materias 7, 13,32 Y 39 
están sobreutil izadas y las materias 8 y 28 están infrautilizadas: 

Interpretación y posibles soluciones: Si un área temática está infrautili­
zada, el perfil de adqu isiciones habrá de ser pos iblemente cambiado. O 
bien la co lección no contiene los títulos solicitados por los usuarios o los 
usuarios de esta área temática no vienen a la biblioteca . 

• Un anál isis del préstamo-cero puede llevar a la conclusión de que 
los usuarios evitan libros escrims en determinadas lenguas o que tra­
tan con materias extremadamente especializadas o, simplemente, 
que tienen demasiadas páginas. 

o La colección puede contener fondos actualizados en algunos cam­
posde la investigación que no están representados en los planes de 
estudio de la institución . 

Las grandes diferencias en el grado de uso de cierras á.reas temáticas 
sugiere cambios en la as ignación de recursos. No tiene entido continuar 
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inviniendo grandes cantidades de dinero en áreas temáticas exrremada­
mente infraurilizadas, mientras que áreas remáricas muy sobreutilizadas se 
en~ue~tran con escasez de dinero. Hay algunos aspectos que afectan a es­
re indICador por lo que es recomendable reperir la medición antes de tO­
mar decisiones sobre la reas ignación de recursos: 

• Restringido a circulación, dejando de lado los datos de uso interno 
• Restringido a la colección de préstamo 
• Dificultad en la definición de áreas temáricas 
• Complejidades del muestreo 
• Perfiles de adquisición demasiado vagos 
El uso no es más que un criterio para tomar la decisión de si un títu lo 

debe estar o no en la colección pero no se debe infravalorar dicho criterio. 
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macion Science, 27 (1995), pp. 149- 157. 

Fussler, Herm~n H: and Ju l ~an L. Simon: Paneros in the Use of Books in urge 
• Re~ea rch Librarles. - Ch,cago: Universiry ofChicago Press, 1969. 
Gal~IO , Thomas J. And Allen Kent: Use of a Universiry Library Collecrion. En: 

Llbrary Journal, 102 ( 1977), pp. 2317-2320. 
Jain, A.K.: Sampling and Da,a Collecrion Methods for a Book-Use S,udy. En: 

The Library Quarterly, 39 (1969) , pp. 245-252. 
· Lancaster, F. Wil fried; Sharon L. 8aker: The Measurement and Evaluadon of 

Library Services. - 2nd de. - Arlingron, Vrg.: Informarion Re ources Press 
1991 , esp. pp. 79- 121. ' 

Ni mmer, Ronald J. : Circulation and Collecdon Panerns ar che Ohio Srate Uni­
versiry Libraries. En: Library Acquisitions: Practice and Theory 4 (1980) pp 
61 -70. ' , . 
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6. DOCUMENTOS NO UTILIZADOS 

Definición: Porcentaje de documentos de la colección de préstamo que no 

han circulado en un determinado pedodo de tiempo. 

O bjetivos: Este indicador determina qué parte d< la colección de présta­
mo no se ha utilizado en el sentido de no haber sido prestada. Se restrin­
g< a la circulación de la colección de pr¿stamo ya que seda casi imposible 
registrar el uso intcrno individualizado de los documencos du rante un lar­

go periodo de tiempo. 
El indicador complementa al indicador 4 " Uso d< la colección". El 

"uso de la colección" compara el número de docume ntos en la colección 
con el número de usos, independientemente de que algunos documen tos 
hayan sido frecuentemente utilizados y Ot(05, por el contrario, no se ha­
ya n uti lizado en absolu co. Po r el contrario, este indicador se refiere al uso 
del documento individual ya que puede haber "áreas muertas" en la co­
lección aunque la colección en su conjunto tenga un uso muy exhaustivo. 
Este indicador va a permiti r tomar decisiones sobre expurgas asf como so­

bre los cambios en la asignación de recursos . 
El indicador está basado en la premisa de que el rendimiento de una bi­

blioteca es tanto mejor cuanto mayor porcentaje de la colección ha circula­
do. Ello, por supuesto. es solamente cierto cuando el primer comecido de la 
forma ión de la colección y de su mantenimiento es el uso actual. Si la bi­
blioteca tiene funciones de depósito, o si hay una colección considerable d< 
libros raros, este indicador se aplicará solam<nte a la parte de la colección de 
uso corrieme por los miembros del grupo principal de usuarios, por ej.: 
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• olecció n de estudiantes 
• Fondos bibliográficos de inve"igación actu al adquiridos en los úl­

rimos diez años . 
Cualquier documento ingresado en la biblio teca por depósito legal de­

be ser aparrado ya que su uso tS irrelevante. 
Si se conoce el tamaño de las coleccion es de las disrintas materias , el 

indicador se puede dividir po r materias. 
Cada biblioteca debe conocer las parres de la colección que no se usan 

en absolu to. La comparación entre bibliotecas só lo es posible si las colec­
cio nes estudiadas so n similares en tipo, tamaño y esuuctura. 

Método: Para este indicador se recogerán los siguientes conjuntos de datos: 
• Número de documentos en la colección de préstamo 
• Número de documentos en la colecció n de préstamo que no han cir­

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

Recogida de datos: El tamaño de la colección de pré"amo seguramente se 
conocerá. Los documentos restringidos a uso interno (po r ej .• la colecció n de 
libros raros) deben ser excluídos del total de la colección de la biblioteca. 

Para conocer los documenros que no han circulado en un determina­
do periodo de ti empo, la biblioteca deberá disponer de los datos de un sis­
tema de circulación auto matizado. En una col ecció n relativamente pe­
queña sería posible saber ti uso de los documentos manualmente si cada 
transacción de préstamo se ha regisuado en el documento medi ante un se­
llo o cualquier otro signo. 

El muestreo se uriliza rá, de hactrlo , sólo co n ex tremada precaución ya 
que puede haber nidos de documentos no utilizados en diferentes partes 
de la colección. 

El periodo de análisis dependerá de la colección en cue"ión. Será cor­
to (por ej., un año) en la biblioteca de e"udiantes y más largo (por ej. , cin ­
co años) para materias tales como la arqueología . 

Cálculo: El número de documentos no util izados en la colección de prés­
tamo se dividirá por el número de documentos en esa colección. El resul­
tado se multiplica después por 100. 
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Ejemplo: En los últimos tres años el número de documentos que no han 
ci rculado de una colección de présta mo de 74 .11 4 asciende a 3. 149 do­
cumentos. Mul ti plicado por 1 00, el porce ntaje de documentos no utili­
zados asciende a 4,25 . 

Interpretación y posibles soluciones: Si no ha circulado un airo po rcen­
taje de documen ros, la biblioteca deberá, en primer luga r, indagar si el uso 
interno ha reducido el préstamo. El siguiente paso será analizar los tipos 
de documentos que no han circulado, po r ejemplo: 

• Documentos que se han adq uirido para funcio nes especiales (de-
pós ito) 

• Documentos que han quedado obsoletos 
• Documenws en determ inadas materias. 
Habrá que tener también en cuenta si hay parres de la colección ins­

taladas en áreas del edificio menos accesi bles. o si los documentos so la­
mente regisu ados en los catálogos en fi chas se han utiliz.ado menos que 
aquellos registrados en los catálogos en Irnea. 

Para conocer razo nes específicas de fa lta de uso se ría mejo r, o bvia­
mente, aplicar el indicador a distintas materias y comparar la propo rció n 
de documentos no utilizad os para esas materias. Esto es posible si el siste­
ma auto matizado de gestió n pro po rciona datos po r materias . 

Las decisiones adrninisu ativas derivadas de un alto porcentaje de no 
uso pueden se r: 

• Expurgar documentos obsoletos 
• Ad aptar las políticas de adquisiciones a las necesidades del grupo 

principal de usuarios 
• Desviar recursos de materias con una alta propo rción de documen­

ros que no han ci rculado a materias muy ucilizadas 
• Promover el uso de aquellas pan es de la colección que parecen ser más 

desconocidas debido a su ubicación o a la situación del catálogo. 

Lecturas complementa.rias: El indicado r no se recoge de esta forma en la 
bibliografía ex istente. Aun así los cálculos de no uso aparece n, por su­
puesro, en arrÍculos y libros sobre medición del rendimiento. a menudo 
co n modelos de predicción de uso futu ro. 
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El indicador descrito más arriba es el resultado de investigacio nes so­
bre los indicadores "Uso de la colección" y "Uso de la co lección por ma­
terias" de estas directrices. 

Broadus, Roberr N .: Use Srudies of Library Collections. En: Library Resources 
.nd Techn;c.1 Serv;ces. 24 (1980). pp. 31 7-324. 

Fussler, Hermao H .; Julian L. Simoo: Paneros in the Use o f Boo ks in Large 
Research Libraries. - Chicago: The Universi ry ofChicago Press. 1969. 

Kenl, ABen er al. : Use of Library Materials: (he Uni versity of Pinsburgh Srudy. 
- New York: Dekker. 1979. esp. pp. 9-24 . 

Trueswell , Richard W.: A Quamirarive Measure of User Circulatio n Require­
menu and Iu Possible Effecrs o n Stack Thinning and Muhiple Copy Deter­
mination . En: American Documemation , 16 ( 1965). pp. 20-25. 
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7. BÚSQUEDA DE EJEMPLAR CONOCIDO 

Defini ción: El grado de éxito de las búsquedas de ejem plar conocido es la 
proporción de trtulos buscados po r el usuario y registrados en el catálogo 
que el usuario es ca paz de encontrar. 

El grado de éx ito depende de dos factores: 
• La habilidad del usua rio en la utilización del catálogo 
• La calidad del catálogo. 

Objetivos: Este indicador determina el éxito de la bibl io«ca en que el ca­
tálogo sea una herramienta de búsq ueda efectiva y en informar a los usua­
rios de có mo encontrar un título. 

El análisis de la habilidad del usuario en la utilización del catálogo pro­
porciona info rmación sobre la precisión de los d«alles bibliográficos en los que 
basa su búsqueda. el conocimiento de distintos tipos de catálogos y el conoci­
miento de las reglas de catalogación. Particularmente. se podrán de manifies­
tO los problemas de grupos de usuarios específicos con el catálogo. como los de 
primer c iclo o los estudiantes a tiempo parcial. Consecuentemente, el indica­
dor contribuye a decidir dónde se debe mejorar la formación de usuarios. 

El indi cador también ayuda a revel ar si 
• el ca tálogo es completo 
• el catálogo es defectuoso (por ej .• la falta de referencias cruzadas im­

pide a los usuarios encontrar determinados dtulos) 
• la inrerfaz de un catálogo en línea (comandos. pamallas de ayuda. 

erc.) presenta la información bibliográfica de un modo atractivo pa­
ra e l usuario. 
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La aplicación de es« indicador s<cá más provechoso para las bibliote­
cas con depósitos cerrrados que para las de libre acceso a roda la colección, 
ya que en las primeras el catálogo es siempre el intermediario entre el usua­
rio y el material que busca. La comparación entre bibliotecas requiere una 
atención cuidadosa a cua.lquier diferencia entre reglas de catalogación o ri­
pos de catálogos. 

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

Método: El procedimiento es similar al de los estudios de disponibilidad 
(indicador nO I 1). A los usuarios que se aproximan al catálogo O terminal 
de OPAC se les pregunta si están buscando una monografía o revista es­
pedficas. Se les entrega un formulario dónde escribirán: 

• tipo de usuario (estudiante de primeros ciclos. posgraduado. personal ... ) 
• detalles bibliográficos que conoce 
• si ha encontrado el documento (signatura) o no. 
Se les pide que entreguen el formulario al salir de la biblio«ca . 
Para la obtenci6n de resulrados fiables se esrima suficiente tener in­

formación de 200 dtulos. Es importante no recoger los datos al comien­
zo del curso ya que hay multitud de usuarios no familiariz.ados todavía con 
los procedimientos de búsqueda. 

Al igua l que en un estudio de disponibilidad . se cuentan los éxitos y 
fracasos. Los drulos que no se han encontrado los coteja un catalogador 
expeno que verifica que los dtulos efecrivamente no se encuentran re­
cogidos en el catálogo y dictamina si el fallo se debió a un error del usua­
rio (daros bibliográficos erróneos o insuficientes, conocimiento insufi­
ciente de las reglas de catalogación, omisión de las referencias cruzadas, 
etc.) o de la biblioteca (falta de referencias cruzadas. puntOS de acceso 
erróneos, etc.) 

Cálculo: 
Tasa de ¿xito: Número de drulos enconnados en el catálogo panido 

por el número total de t[tulos de la muestra . El resultado se multiplica por 
100. 
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Tasa de fracaso del usuario: úmero de dtulos no encontrados debi­
do a errores del usuario dividido por el número toral de dtulos en la mues­
tra. El resultado se multiplica por 100. 

Tasa de fracaso de In biblioteca: Número de ¡ftulos no encontrados 
debido a errores de la biblioteca dividido por el número total de tftulos de 
la muestra. El resultado se multiplica por 100. 

Interpretación y posibles soluciones: El catálogo alfabético (autor/dtulo) 
es un instrumento básico de explotación de los depósitos. Cualquier do­
cu mcnro que la biblioteca haya adquirido pero que, por una u Otra razón, 
no aparece en el cadlogo, está perdido a no ser que lo encuentren por ca­
sualidad en los estantes. 

Puede haber disrintas razones para una tasa baja de éxito, entre otras, 
registros con puntos de acceso erróneos o incompletos, ausencia de refe­
rencias cruzadas o fichas de catálogo ilegibles. La solución estará en me­
jorar la calidad del catálogo. por ejemplo. verificando regularmente una 
muestra de registros. 

Además. la biblioteca es parcialmente responsable de una tasa de fra­
caso alta del usuario. Los procedimientos de búsqueda demasiado com­
plicados de un OPAC o la falta de soluciones de las pantallas de ayuda dis­
minuyen la tasa de éxito. Este sería el caso de un catálogo en situaci6n de 
transición entre catálogo de fichas o en microficha y un OPACo 

La bibl ioteca no debe responsabilizarse si los dtulos no se encuentran 
debido a datos bibliográficos fragmentarios para los que ni un OPAC po­
drá producir los resultados deseados. 

Existen varias soluciones para mejorar la tasa de éxito. La mejor sería, 
sin duda. utilizar reglas de catalogación sencillas que el usuario pueda en­
tender fácilmente. Las actuales reglas de catalogación, ba adas en normas 
nacionales e internacionales son complejas pero no pueden ser alreradas 
en lo fundamental. Las bibliotecas, por tanto, se deben concentrar en la 
formación de usuarios y en las funciones de apoyo: 

• Mejora en la señalización de los catálogos. caso de haber varios 
• Mejora en las pantallas de ayuda de los OPA C 
• Formaci6n de usuarios permanente para mejorar su conocimiento 

de los distintos tipos de catálogo y sus reglas. 

93 



Roswitha Poli 7 Pnu Ir Bo~lt"orst 

Lecturas complemen ta rias: 

Chacha, Rosemary N.; Ann I rv~~g: An Experiment in Academic Library Perfor­
mance Measuremenr. En : Bnush )ournaJ of Academic Librarianship, 6 (199 1), 
pp. 13-26 . 

• La~cas t er, F. 'Yil fr iedj Sharon L. Salcer: The Measuremenr and Evaluaríon of 
L,brary Servlces. - 2nd de. - Arlington. Vrg: Informatíon Resources Press 
199 1, pp. 18 1-206. ' 

Lipetz. Ben-Ami: Caralog Use in a Large Research Library. En: Lihrary Quanerly 
42 (1972), pp. 129- 139. ' 

Seymour,. Carol A.j J.L. Schofield: Measuring Reader Failure at rhe Catalogue . 
. En: Llbrary Resources .nd Technic.1 Services, 17 (J 973), pp. 6-24. 

Wlldermurh, Barbara M.; Ano L. O 'Neíll: The "Known" in Known-h em Sear­
c~es: ~mp j ri cal Suppon for User-Cemered Design. En: College and Research 
Llbran.s, 56 (1 995), pp. 265-28 1. 
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8, BÚSQUEDA POR MATERIAS 

Defi n ición: Este indicador determina la proporció n de títulos en el cacá­
logo por materias O clasificado que respo nde a la materia del usuario y que 
so n encontrados por el usuario. 

Objetivos: El propósito de este ind icado r es valorar la calidad del catálo­
go y de la info rmació n del usuario a part ir de la proporción de búsquedas 
ex itosas. Una búsqueda por mate rias se considera exitosa cuando se cum­
plen los dos criterios siguientes: 

• Debe tener un airo grado de exhaustividad . estO es, se debe encon­
trar el mayor número de títu los en el catálogo que versan sobre es­
ta materia . 

• Debe tener un alto grado de precisió n , esto es, de los dtulos en­
co ntrados en el ca tálogo, cuantos más tratarán específicamente de 
la materia en cuestión. 

La medida de la tasa de éxito de las búsquedas por materias contribuye 
a conoce r las lim itaciones en las que se basa el catálogo por materias, el mé­
tOdo de recuperación, el modo en que el usuario es guiado a través del sis­
tema y el co nocimiento del usuario de las reglas que subyacen al catálogo. 

El indicador si rve a todas las bibl iotecas que dispongan de catálogo de 
materias o clasifi cado, especialmente a las biblio tecas con depósitos cerra­
dos en las que los usuarios no pueden ojear en los estantes la bibliografía 
relevante para su tema sino que están obligados a utiliz.ar el catálogo. Este 
indicador se puede utilizar independientemente del tipo de catálogo de que 
se trate, sea catálogo en fichas . catálogo en microfichas o catálogo en línea. 
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La comparación entre bibliotecas precisa especial co nsideración de 
cualquier diferencia ent re reglas de catalogación o tipos de catálogos. 

El indicador se puede dividir en grupos específicos de usua rios, tales 
como estudiantes de primeros ciclos. estudiantes a tiempo parcial o per­
sonal académico. 

Método: La evaluación de búsquedas en ca tálogos de materias o clasifica­
dos es una tarea laboriosa. El éxito último de un a búsqueda es difícil de 
determinar ya que, a veces, ni s iquiera el expe rto biblioteca rio podrá re­
cuperar toda la informació n sobre un determinado tema. 

Se han utilizado métodos tales como la obse rvación discreta , el análi­
sis de transacciones o pedir al usuario que se ex prese en alta voz y analizar 
el protocolo de la búsqueda real izada, especialmen te para obtener infor­
mación sobre el proceso de búsqueda. 

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

l . Se proporciona un cuestio nario a una muestra aleato ria de usua-
rios después de una búsqueda preguntando por: 

• breve descripción de la materia que están buscando 
• encabezam ientos de materia o térm inos que han consultado 
• encabezamientos de materia o términos en los que han encon­

trado títulos que les parece n relevantes 
• número de títulos relevan tes hallados 

2. Después se le hace una breve entrevista co n un bibliotecario pro­
fesional, a poder ser especialista en la materia, para defi nir claramente la 
materia del usuario. 

3. El bibliotecario reconstruye la búsqueda para verifica r si se han 
consultado todos los encabezamientos de materia o térmi nos que se ade­
cuan a su materia . 

Dado que el proceso de medición es muy laborioso, se co nsidera sufi­
ciente una muestra de entre 100 Y 200 personas. 

La decisión del bibliotecario de si un t[tulo se adecua a la materia del 
usuario es, obviamente, no objetiva y está sesgada por el co noci miento que 
el bibliotecario tiene del tema. Además, dado que el número exacto de re­
ferencias en el catálogo adecuadas para la materia del usuario es descono-
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cido, los títulos que el bibliotecario considera relevantes se utilizarán es­

timativamente. 

Recogida de datos: 
Hay que recoger dos datos: 

l. N,ím~ro d~ títuLos ~"co"l'rndos por ~L usuario: 

Todos los d tulos bajo los encabezamie ntos de materi a o términos que 
el usuario co nsideró relevantes y que el biblioteca rio co nfirmó su releva n­
cia, incluso si el usuari o no solici tó los docum entos en préstamo. 

2. N,ím~ro d~ títuLos i"dizndos ~" ~L catáLogo IJd~cllados a La mat~rja 
d~lltsuario: 

Los título adicionales hallados por el bibliotecario bajo OtrOS enca­
bczamientos de materia o términos se añaden a los dtulos encon trados por 

el usuario. 

Cálculo: El n(¡mero de tílUlos hallados por el usuario se divid e por el nú ­
mero de tftulos indizados en el catálogo adecuados a la materia del usua­
rio. El resultado se multiplica por 100. 

Interpretaci6n y soluciones posibles: Existen una serie de razo nes por las 
que la tasa de éxito de las bllsquedas por materias pueden no ser acepta­
bles y algunas de ellas quedan fuera del ámbito de inAuencia de la biblio­

tcca: 

E/ usuario 

• Intel igencia global y perseve rancia 
• Información insuficien te sobre los catálogos 
• Errónea elección de los rérminos de búsqueda (demasiado específi­

cos, demasiado generales, o rtografía inco rrecta; términos de nuevo 
cufio o inhabi [uales) 

• Omisión de las referencias cruzadas. 
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EL s;sUma dI! ;ná;ZIlción O clasificación 

• Reglas complicadas 
• Vocabulario obsolero o sistema caduco 
• Vocabulario o sistema no adecuado al grupo de usuarios 
• Encabez.amienros de materias no suficientemente específicos 
• Falta de referencias cruzadas 
• Referencias cruzadas equívocas . 

El sistema de catálogos 

• Varios catálogos con diferentes reglas de catalogación 
• Sofrware de recuperación poco sofisticado. 
• Interfaz de usuario insatisfactoria. 
Las actividades especiales de la biblioteca para mejorar la tasa de éxi­

to irán primeramente dirigidas a la información y formación de usuarios. 
La for mación de los nuevos estudiantes debeda inclu ir có mo hacer bús­
quedas por materias no sólo en los catálogos de la biblioteca. si no también 
en bibliografías y bases de dacos. 

La biblioteca no es libre de elegir otras reglas para la catalogación por 
materias pero sí es posible la mejora de las referencias cruzadas o la adición 
de punws de acceso por materias. OtrOS medios para mejorar la tasa de éxi­
co pueden ser la señalización clara aucoexplicativa y las pantallas de ayuda. 

Lecturas complementarias: 

Aanonson , Joho: A Comparison of Kcyword Subjcct Scarching o n Six British 
Universiry Opaes. En: Online Review. I1 (1987). pp. 303-313. 

Bosman, F.E.; Ongering, M.A.H .; Smit , H.P.A. : Obscrveren en registreren: Eva­
IUalienondenoek naar OPC3. En : Open . 25 (1993). pp. 352-356. 

Hancock-Beaulieu, MicheHne: Evaluadon ofOnline Catalogues: An Assessmenl 
of Merhods I Michcline Hancock-Bcaulieu ; Srephcn Robertson; Colin Neil­
son. - London: British Library. 1990. (British Library Research Paper; 78). 
esp. pp. 5-64. 

Lewis, David W.: Research on rhe Use of O nl ine Caralogs and Iu Impl icat ions 
for Libr.ry Practice. En: Journ.1 of Ac.demic Librarianship. 13 (1987). pp. 
152- 157. 
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Markey, Karen: Subjecl Searching in Library Catalogs. - Dublin , Ohio: O nJinc 
Compurer Library CeRter. 1984. 

Markey, Karen: T he Process of Subjecr Searching in rhe Library CaraJog: Final 
Repon of the Subjccr Access Research Projecr. - Dublin , Ohio: OnJine Com­
puter Library Center. 1983. esp. pp. 16-24. 

Moore, Carol Wciss: User Reacrions ro OnJine Caralogs: An Explorarory Srudy. 
In : College and Research Libraries. 42 (198 1). pp. 295-302. 

Peter, Thoma5 A.: T he Hinory and DeveJopment ofTransacrion Log Analysis . 
En: Library Hi Tech. 11 (1993). pp. 4 1-66. 

Seyrnour, Sharoo : Onlinc Public ACCC5S Catalog User Srudies: A Rcvic:w of Re­
search Methodologies. March 1 986-November 1989. En: Libraryand Infor­
mation Science Research. 13 (1991) . pp. 89- 102. 

Ti llot5on, Joy: 15 Kcyword Sc:arching (he An5wer? En: Coll c:ge and Rcscarch Li­
braries. 56 (1995). pp. 199-206. 
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9. DURACIÓN DEL PROCESO 
DE ADQUISICIONES 

Definición: Se llama duración del proceso de adquisicion es al período de 
,iempo que va desde el día en que un rflUlo (mo nograffa) se publica y el 
día en que ll ega a la biblio,eca. La duració n de las adqu isicio nes se puede 
subdividir en dos aspectos: 

• Rapidez eu el pedido: Período de tiempo desde el día en que un rf­
lUlo se publi ca y el día en que es solicitado por la biblioteca. 

• Rnpidu en el suministro: Período de tiempo desde el día en que la bi­
blio,eca hace el pedido de un ,í,ulo y el día en que llega a la biblioteca. 

Objetivos: Es,e indicado r determina la prontitud de la biblioteca en res­
ponder 3nte la publicació n de un documento así como la rapidez del ven­
dedor en el suministro del documenro solicitado. Analiza r la rapidez en las 
adq uisicio nes co nrribuye a conocer las causas po r las que hay un retraso en 
la provisión de documentos y cómo se puede acelerar este proceso. El indi­
cador ayuda a evaluar el rendimiento del editor/distribuidor analiza ndo el 
retraso en la provisión a los libreros de los documenros recién publicados, 
así co mo el rendimi enro del ve ndedo r en proporcionar rápidamente y de 
modo fiab le los docu mentos solicitados por la biblioteca. Aquí no sólo se 
pone de Illanifiesto el rendimiento del vendedor, sino también el rendimiento 
de la biblioteca. Si la biblioteca es muy lenta en la petición de nuevos libros. 
habrá que mejo rar la rapidez en el ped ido. El servicio de la biblioteca para 
el usuario en relación con las adquisic iones se puede considerar satisfacto­
rio sólo si un documento se solici ta con la suficje nc antelación como para 
que sea suministrado por el vendedor justo después de su publicació n. La 
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rapidez en el pedido es la parte de la duración de las adquisiciones en que la 
propia biblioteca influye con su prontirud y su eficiencia. 

Las comparaciones entre bibliotecas en cuanto a la duración de las ad~ 
quisiciones requiere especial consideración de las áreas temáticas y el por­
centaje de obras extranjeras entre los documentos de la muestra . Se pue­
den es perar resultados útiles de la comparación de vendedores entre 
diferentes bibliotecas . 

Método: En primer lugar, se elige una muest ra de editores en las diversas 
áreas de la bibliografía de investigación . Deben se r capaces y estar dis­
puestos a proporcionar la fe cha exacta de publicación de su producción 
editorial para un determinado pedodo de tiempo (por ej., 6 meses). A es­
cala internacional, resultará más fácil acudir a un importador para que nos 
proprocione los datos de producción de libros extranjeros. 

A co ntinuación, determinamos una muestra de la producción de los 
editores para el período en cuestión. Deberá incluir solamente monogra­
fías de la literatura científica actual adquiridas por la biblioteca. 

Algunos tipos de publicaciones deben ser excluídos de la medición de 
la duració n de las adquisiciones por su particular proceso de publicación 
y pedido: 

• Depósito legal 
• Revistas 
• Títulos adquiridos como parte de una petic ión de compra perma­

nente (para dichos títulos, se podrá medir solamente la rapidez en 
el suministro) 

• Títu.los no solicitados suministrados por iniciativa del comerciante 
• Donaciones y canje . 
La duración de las adquisiciones se determ inará solamente pa_ra el pro­

cedimiento habitual de compra. Los modos específicos de adquisición, ta­
les como la petición urgente o la compra de co pias múltiples para la co­
lección de manua.les. etc. se examinarán por separado. 

Muestra: Los estudios de rendimiento de los vendedores se basan en mues­
tras de entre 300 y 400 títulos. La muestra debe reflejar el perfil de adqui­
siciones de la biblioteca, por ej. , en relación con la bibliografía extranjera . 
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Recogida de datos: Se le solicita al editor que facilite el día exacto de pu­
blicación de cada título de la muestra. 

Podría ser necesario clarificar con cada editorial lo que se entiende por 
"día de publicación". Un libro puede estar disponible desde el momento 
en que el impresor ha suministrado los volúmenes al editor. Es preferible 
defin ir como día de publicación la fecha en la que el libro está preparado 
para su distribución a los vendedores. 

Para verificar la duración de las adquisic io nes para las publicaciones 
exuan;eras se puede contactar directamente con la casa editorial o, tam~ 

bién, utilizar los catálogos de los importadores y las fichas de notifica­
ción de la distribución . Los importadores conocen exactamente, bien el 
día de publicación, o bien , pueden garantizar que catalogan una obra 
den tro de un determinado pedodo (por ej., 1 semana) después de su pu­
blicación. 

Para cada título cuyo día de publicación se conoce, se coteja en el fi-
chero de pedidos de la biblioteca lo siguiente: 

• Día del pedido 
• Día de recepción 
• Nombre del vendedor. 

Cálculo: Hemos de distinguir entre los dtu_los que se solicitaron antes de 
estar disponibles para su distribución y aqu<!lIos que se pidieron después 
de su distribución. 

En el caso de los títulos pedidos antes de la fecha de su publicación, la 
duración de la adquisición se calcula contando los días (incluídos los fines 
de semana) entre la fecha de publicación y la fecha de recepción. El nú­
mero total de días se divide por el número de títulos de la muestra. 

Para los títulos solicitados después de la fecha de su publicación, cal­
culamos la duración media del pedido contando los días entre la fecha de 
publicación y la fecha de pedido, así como la duración media del sumi­
nistro, co ntando los días entre la fecha de pedido y la fecha de recepción . 
Sumando la duración del pedido y duración del suministro calculamos la 
duración media del proceso de adquisiciones. 

Interpretación y posibles soluciones: Puede haber diversas razones pa­
ra el retraso en la adquisición de un dtulo, a saber: 
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• La biblioteca reaccio na demasiado lentamente a la publi cació n de 
[(rulos releva ntes. 

• La bibli oteca es demasiado lenta en la t ra mitación de los pedidos o 
en la reclamación de los pedidos retrasados . 

• La distribuci ó n d e los edito res a los di stribuido res es d emasiado 
lenta. 

• El rendimiento de los distribuidores no es suficie ntemente bueno. 

Algunas so lucio nes podrían ser: 

• Mayor rapidez en la utilización de anuncios de editoriales y biblio­
grafías (especialmen te la catalogación en publicación) 

• Utilizar otros medios de información y tramitació n, por ej ., anuncios 
de pre-publicación, petición en línea , planes de aprobación de com­
pra, etc. 

• Mejo rar el sistema de reclamación de libros retrasados 
• Cambio de proveedor. 

e prestará especial atención a aquellos dru tos que requieran más tiem­
po q ue el de un período de distribució n razonable. Serán exam inados co n 
más cu idado para tratar de hall ar las posib les razones para (a l retraso anó­
malo. 

Lecturas complementarias: 

Barker, Joseph W.: Rando m Vendor Assignmenr in Vendor Persormance Evalua­
rion. In : Library Acquisitions: Practice and Thcory, 10 (1986), pp. 265-280. 

Boe kh o rst , Pe ter te; Roswitha Po li : Beschaffungs- geschwind igkei t : Leis­
tungsmessu ng auf d em Gebict der Erwerbung. En : Bibli orhekcn , Se rvice 
für die Zukunfr 15. Dc. Biblio rhekskongress, 83 . Dcurscher Bibliot heka r­
lag in Leipzig 1993. Hanwig Lohse (Ed.). - Frankfun/M ain : Klosrerma nn , 
1994 (Zcirschrift nir Bibliothekswcsen und Bibliographic: Sondcrhcft; 58), 
pp. 123- 137. 

Brownson. C ha rles W.: A Merhod for Evaluali ng Vendor Perfo rmance. En: Ac­
quisitions Librarian , 5 (1991 ), pp. 37-5 1. 

Gordon, Janet L. : Measuring Suppli er Performance. En: Library Acquisirions: 
Thcoryand Practicc, 18 (1994), pp. 67-70. 
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Guide lO Performance eval ua lion of library mater ials vendors I Ed . by (he 
Managemenc and Developmenr Commince alld rhe Acqllisitions Commit­
Ice, Rcsources Section, Resollrces and Tcchnica l Serviccs Divisio n, American 
Library Associacion. - C hicago: America n Library Associarion, 1988. 

Lawson, C lin ton D. : Wherc in Hell Are lhe Books \V/e Ordered ?: A Srudy ofSpe­
ed o f Service from Ca nadian PlIblishers. En: Omario Lib rary Review, 55 
(197 1). pp. 237-24 1. 

Mi ller, Ru th H. ; Marlha W. N iel1leyer: Vendor Performance: A SrudyofTwo Li­
braries. En: Library Resources and Technical Services, 30 ( 1986), pp. 60-68. 

O ' Nei ll , Ann : Evaluacing lhe Success of Acquisirions DeparunenlS: A Litera­
rure Overview. En: Library Acquisi lions, 16 (1992), pp. 209-2 19. 
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10. DURACIÓN DEL PROCESO TÉCNICO 
DE LOS DOCUMENTOS 

Definición: Se denomina duración del proceso técnico de documentos al 
período de tiempo transcurrido entre el día en que un documento ingre­
sa en la biblioceca y el día en que ená disponible en el ena nce y/o en el ca­
tálogo. Este indicador determina lo bien que están organizadas en la bi­
blioteca las rareas de proceso técnico. 

Objetivos: El análisis de la duración del proceso técnico de documentos 
co ntribuye a determinar si hay retraso, y dónde lo hay, en poner los do­
cumentos a disposición de los usuarios. La medida pretende establecer si 
ex iste un retraso considerable en las operaciones de proceso de los títulos 
y cómo se podría eliminar dicho retraso. 

La posibilidad de compara r diversas bibliotecas depende del grado de 
similitud en sus procedimientos de proceso como, por ejemplo. el grado 
de automatización yel uso de catalogación compartida. 

Método: Además del modo habitual como se procesa un documento pue­
den exisrir procedimientos especiales que habrá que analizar separadamente: 

• Procedimientos de catalogación prioritaria 
• Monografías procedentes de donaciones y canje 
• Depósi ro legal 
• Colecciones especiales 
• Documentos ubicados en lugares especiales. 
También puede ser interesante analizar el proceso de documentos por 

distintas materias. 

107 



Ro//tI;lba Poli J Pna u Bo~ftborsl 

Para determinar la duración del proceso. será sufi ciente disponer de 
una muestra alearoria de 400 documenros. 

Recogida de d atos: A menos que se cuente con un sistema de auromati­
zación bibliotecaria totalmente desarrollado que proporcione automáti­
ca mente los daeos necesar ios, cada monografía deberá llevar una etiqueta 
en )a que constarán las diferentes unidades de proceso: 

• Adquisiciones 
• ata logación 

lasi ficación/Materias 
• Un idad de p repa ración para la encuadernació n 
• Area fona l (tejuelado. ta ll ado • .. . ) 
• GeStión del depósito 
Se solicita a cada unidad de proceso que escriba en la etiqueta la fe ­

cha exacta en que ha realizado la operación correspondiente . Al final . 
existe una secuencia de fechas que comie nza con el día en que el distri­
buidor depositó el título en la biblioteca y. dependiendo d e las co ndi ­
cio nes específicas, te rmina co n el día en q ue el libro se ha colocado e n el 
estante. 

En la mayoría de las b ib liotecas. especialmente en las bibliotecas que 
dispone n de OPACo el documento está an tes en el catá logo que en el es­
tante. Por tanto, la fecha de acces ibilidad real se determina por la fecha en 
la que el docu meneo está e n el esta nte. Sucede jusro lo co ntrario en el ca­
so de catálogos e n microficha, ya que estos se produce n cada cierto t iem­
po , así co mo en los catálogos en fic has, en los q ue a veces se prod uce n re­
trasos e n la introducción de nuevas fichas . 

Se debe tener en cue nta tamb ié n si un documen ro ha de ser enviado a 
encuadernación . 

CáJculo : La duraciólI d~L p roceso técllico d~ documelltos se determina co n­
tando los dlas (incluídos fones de semana) entre la fecha de ingreso y la fe­
cha en que el documento está d isponible en el eStante y/o en el catálogo. 
Esro se hará para cada uno de los procesos mencionados con anterioridad . 
El nllme ro toral de dfas necesarios para procesar los documentos de la 
muestra se divide por el número de docume nros de la mueStra . 
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Int erpretació n y so luciones pos ibl es: Rawnes posibles para el retraso en 
el proceso pueden ser: 

• Procedimienros de proceso mal organizados, por ej ., secuencias de 
procedimientos incorrectas o pés imas. 

• Acumulación de documentos antes de remitirlos a la siguiente 
u nidad. 

• Exceso de ingresos. 
Algu nas so luciones podrían se r: 
• Perfecciona r los procedi m ientos de p roceso. 
• Trasladar al fonal de la jornada todo el trabajo real izado a la sigu iente 

u nidad . 

• Eliminar cuellos de botell a mediante una flexib le asignación de ra­
reas a empleados. 

• Uti lizar sisremas de cara.logación compartida o compra de registros 
de ca talogación . 

Lecturas comple mentarias: 

Boekhorsl , Peter U~ ; Roswilha Poli: Beschaffungs- geschwindigke:ir: Ldsrungs­
me:ssung auf de:m Gebiet der Erwerbung. En : Bibliothcken, Servicc: für d ie 
Zukunft /5. Ot . Bibliolhekskongress. 83. Oeulscher Bibliothekartag in Leip­
.ig 1993 . H.rrwig Lohse (Ed.) . - F,.nkfurr/Main: Kloslermann . 1994 
(Zeilschrift ni, Biblio<hekswe,en und Bibliog'.phie: Sonde,hefl; 58). pp. 
123- 137. 

Johnson. Steven D.: Rush Processi ng. En: Journ31 of Academic Librarianship, 1 1 
( 1985). pp. 345-348. 

Leonard, Lawrence E.: Centralised Book Processing: A Feasibiliry tudy Based 
on Colorado Academic Libraries / Leonard E. Lawrence; Joan M. Maier; Ri­
cha,d M. Dougherry. - Metuchen . N.J.: Sc.1tccrow P' .• 1969 . es. pp. 9-88. 

Page, Mary; Melinda A. Reagor: Library Proce sing Practices by Disci pline: Are: 
Some Books More Equal {han Others? En : Library Rcsources and Tcchnical 
Service,. 38 (1994). pp. 161 - 167. 
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11. DISPONIBILIDAD 

Definición: La disponibilidad está en relación con el equilibrio entre la 
oferra y la demanda de los materiales de la biblioteca. Se define como la 
proporción de materiales solicitados por el usuario que puede utilizar in­
mediatamente en la biblioteca (incluída la reproducción del documenlO) 
o en préstamo a domicilio. 

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

Objetivos: El análisis de la disponibilidad tiene por objelO conocer en qué 
medida la biblioteca proporciona a los usuarios los documentos que éstos 
buscan. 

Conrribuye a analizar si: 
• los títulos de la colección se han seleccionado de acuerdo a las ne­

cesidades de los usuarios 
• existe un número adecuado de ejemplares múhiples de títulos muy 

utilizados 
• los estantes están bien o rdenados 
• se han catalogado IOdos los ejemplares adquiridos 
• los catálogos son fácil .. de utilizar (véase también la calidad del catá­

logo. especialmente el indicador . Búsqueda de ejemplar conocido. ) 
La disponibilidad es un indicador muy imporrante del rendimienlO de 

una biblioteca ya que la opinión 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 ucilizar de forma separada para panes especí­
ficas de la colección, por ej., áreas temáricas . 

Se pueden estab lecer compa rac io nes entre bibliotecas co n la misma 
misió n, esto es, si se tie nen en cuenta las diferencias en la es truCtura de 
usua rios y la ex tensió n de las áreas temát icas que cubren. 

Método: Se pueden distinguir dos tipos de disponibilidad: 
l. El usuario busca títul os sobre un a determinada materia (búsque­

d a por materias). 
2. El usuario busca una mo nografía o rev ista específi ca (blisq ueda 

de ejem pl ar co nocido). 
Es mucho más fáci l determin ar la tasa de dispo nibilidad e n una bús­

queda de ejemplar conocido, ya que el nlllllero de títu los sobre un a mate­
ria específica no es más que una estimació n. As! pUlS, In siguil llU dlScrip­

ción de "Disponibilidad" q,,,da r<uringida a la búsqueda de ejemplar 
cOllocido. 

A los usuarios que se acerca n al catálogo se les pregunta si busca n un 
titulo específico. A co ntinuación se les proporcio na un cuest io nario que 
deben rellenar y entrega r antes de sa lir de la biblioteca. Los resultados de­
ben ser cotejados po r el personal de la biblioteca. 

Cálculo del tamaño de la muestra: Se reco mienda co mo tam año adecua­
do de muestra 400 so licitudes de títul os. Se rán necesa ri os 200 cuest io na­
rios completados, dado que el núme ro medio de tíndos solicitados se rá de 
dos. Si se está realiza ndo el estudio por primera vez se tendrá en cuenta un 
índice realista de respuesta de un 80% . Para recoger 200 cuestionarios se­
rá necesario , por tanto, distribuir unos 250. 

Diseño del cuest ionario: El cues cio nario que debe rell enar el usuario se 
deberá adaprar a las características de la biblioteca objeto de estudi o. Con 
una pequeña prueba piloto se puede fáci lmente saber si se han tenido en 
cuenra todas las particularidades de la biblioteca y si se han evirado las in ­
terpretaciones confusas del texto. Resulta imposible diseña r un formula ­
rio que sea de apli cació n ge neral e n todas las biblio tecas . El formul ario de­
berá contener: 
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o Inform ación para el lecto r acerca del o bjetO del estud io y una bre­
ve explicació n sob re cómo rellenar el cuesrio nario. 

• Columnas para nombre del autor/título/año de publicació n, para la 
signatura del documento o nota del usuario de no haberlo enco n­
trado. Puede ser útil as ignar columnas para que el usuario explique 
el motivo de no haberse pod id o lleva r la obra a casa o no haber que­
rido hace rlo (uso en la biblio teca; reserva; obra considerada irrele­
vante después de haberla ojeado, etc.). 

o Column as (preferiblemente en el verso del for mulario) donde el per­
so nal de la bib lioteca pueda marcar si el ejempl ar estaba dispon ible 
para su uso, adquirido, cata logado, hallado en el catálogo, no en 
présta mo, hall ado en el estante, mal colocado , prestado al usuario. 

Recogid a de datos: A cada usuario que se acerca a los ca tálogos releva n­
tes para el es tudi o en cuesti ón se le pregunta si está busca ndo un título 
es pecífico . Si la res puesta es afirma ti va, se le pide que rellene el formu ­
lario. Todo el perso nal, no sólo los admin istrado res del cuestionario, d e­
be co noce r y es(ar abierto a ex pl ica r las razo nes y los fines del estudio. 
El perso nal refercn c isra, especialm enre, deberá es rar minu ciosa mente 
informado . 

Miembros del personal con experiencia cotejarán los títulos buscados: 
,Están en el catálogo o en el fichero tOpográfico? ¿Está prestada la ob ra '. 
¿Es un título de la colecció n de referencia? ¿Cuántas copias existcn de di ­
cha ob ra? ¿Está el libro en el estante? 

Se p rocederá a un seguimientO bibliográfico de las obras que no han 
sido adquiridas y se cotejarán nuevamente. Los títu los parciales que no se 
hayan podido verifica r en bibliografías se apartará n de la muestra. 

Cálculo: Pa ra evaluar la ca lidad de la tasa de disponibilidad general , se de­
ben analiza r las siguientes proporciones basadas en el estudi o de usuari os 
descri(o anteriormente: 

o Proporció n de ejemplares adquiridos en relació n a eje mplares bus­
cados 

o Proporción de eje mplares catalogados en relació n a ejemplares ad­
quiridos 

11 3 



Roswithn Poli y Ptur u Bo~kbont 

• Proporción de ejemplares encontrados en relación a ejemplares ca­

talogados 
• Proporción de ejemplares accesibles en relación a ejemplares en-

con trados 
• Proporción de ejemplares de préstamo en relación a ejemplares ac-

cesibles 
• Proporción de ejemplares bien colocados en relació n a ejemplares 

de préstamo . 
• Proporción de ejem plares localizados en relación a ejemplares bien 

colocados. 

(ejemplares adquiridos : ejemplares buscados) X 100 = tasa de adquisición 

(ejemplares catalogados : ejemplares adquiridos) X 100 = tasa de carálogación 
(ejemplares hallados : ejemplares catalogados) X 100 = rasa de fallo en búsqueda en catálogo 

(ejemplares accesibles: ejemplares hallados) X 100 = rasa de circulación 

(ejemplares de préstamo : ejemplares accesibles) X 100 = tasa de no préstamo 
(ejemplares bien colocados: ejemplares préstamo) X 100 = tasa de documentos desordenados 

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

Existen dos tipos de disponibilidad de especial interés: 

Disponibilidad gm tra 1 

ejemplares disponibles para préSl3mo y para uso interno (reproducciones) 

ejemplares buscados 

Disponibilidad "puial 

ejemplares disponibles para ci rculació n 

ejemplares buscados 
x 100 

x 100 

Nuestros resultados se basan en una muestra, no en la población total 
de usuarios. Para saber si los resultados de la muestra describen la situa-
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ción real, se deben calcu lar intervalos de confia nza del 95% . EstOS descri­
ben los parámerros entre los que los resultados so n fiab les. 

Para muestras gra ndes , el 95% de límite de co nfianza tiene una des­
viación típica de 1,96 sobre el valor calculado. El error tlpico se calcula 
por la raíz cuadrada de la fó rmula 

valor porcentual X ( 100 - valor porcentual) 

número de ocurrencias en la muestra 

Si se multiplica el error típico calcu lado por 1,96 y se suma y se res­
ta ésto al valor porce ntual medido, se sabrán los niveles de co nfianza al 
95% del valor medido. Por ejemplo, si la tasa de disponibilidad es de un 
60% , basándose en una muestra de 400, los límites al 95% será n 55 ,20 
y 64,80. 

Interpretación y soluciones posibles: La disponi bilidad mide cuántos tí­
rulos que los usuarios buscan pueden ser rea lm ente consu ltados en la bi­
blioteca o prestados a domicilio. Las diferentes tasas de fallo implican las 
disti ntas razones de una disponibilidad baja. El métOdo es bastante labo­
rioso, pero merece la pena el esfuerzo ya que proporciona información de­
tallada para tomar decisiones de gestión . Si se encuenrra que la disponi­
bilidad de una biblioteca dada es baja, se deben analizar los diferentes 
aspectOs que influyen en la disponibilidad para determinar cuál de ellos 
req uiere atención especial. Algunas propuestas para mejorar la disponibi­
lidad: 

• Si la 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 investigación que se lleva a cabo en las fac ultad es 
y lo que all í se enseña. Se deben solicitar listas de bibliografía rele­
vante. 

• Una tasa de catálogo baja sólo puede mejorar si se aumenta la rapi­
dez en la cata logació n . Analícese el proceso desde que el ejemp lar 
ingresa hasta que se coloca en el estante (véase el indicador "Dura­
ción del proceso técnico de documentos'") 

• En el caso de que la tasa de fa ll o en las búsqueda en el ca tálogo afec­
te sustancialmente a la disponibilidad , puede ser que el catálogo re-
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sulte demasiado co mplicado para el usua rio, por ej., demasiados ca­
[álogos disrinros (en Hnea, microficha , fichas) que cubren direren­
res períodos y esrán basados en reglas de ca[alogación here rogéne­
as. A veces, la mejora en la señali'l.3ción puede mejorar la si ruaciÓn; 
en OtrOS casos, la formaciÓn de usuarios inrensiva puede ser la úni­
ca solución. (Véase el indicador " Búsqueda de ejemplar conocido"). 

• El problema de una baja disponibilidad debida a un aleo porce n­
raje de ríru los en préstamo se puede reso lver redu cie ndo los perí­
odos de présramo o adquirie ndo copias adicionales. La desvenra­
ja de la primera so lución radica en un aumenro de rrabajo debido 
a que aumenra n las rransacciones de circu lación, mientras q ue la 
segunda propuesta resulta cara. 

• Una rasa alta de ejemplares ma l colocados en los esrantes se puede 
disminuir acc:lerando y mejo rando la precisión de los procedimien­
toS de colocación en los enantes. Puede responder también a pro­
blemas de seguridad (los usuarios roban o inrencionadamente cam­
bian los documentos de sirio). 

• Si la [asa de disponibilidad es baja porque los usuarios no encuen­
tran los libros bien ordenados en los estantes, se debe tratar de me­
jorar la señalización de las áreas de libre acceso. 

Debido a que las consecuencias de algunas de las sugerencias para me­
jora r la [asa de disponib il idad son de largo alcance, algunas decisiones se 
habrán de tomar solamente después de haber rea lizado varios estudios en 
disri nros periodos. Ello es también aco nsejab le debido a las ev identes va­
riaciones dependientes del período de la muestra . 

Para la inrerpreración de la [asa de disponibilidad hay que co nsiderar 
las expectativas del usuario. A expectativas altas les co rresponde una tasa 
más baja ya que los usuarios esperan enCOntrar en la biblioteca materiales 
extraordinariamente específicos. Por otro lado, las bajas expectativas de los 
usuarios pueden resultar en una tasa más elevada. 

Lec(uras complemenuri as: 

Boekho rst , Peter te: Merhoden der Ldstungsmessung in Bibliocheken: die Durch­
führung einer Verf'ugbarkeitssrudie an der UB Münster. En : Bibliorhek. Fors­
chung und Praxis, 16 (1992), pp. 153- 161. 
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Ruckland, Michael K.: Book Availabiliry and che Library User. - ew York: Per­
gamon Pres , 1975 . 

ilibert i, Anne C.: Material Availabiliry: A Study of Academic Library Perfor­
mance. En: ollege and Research Libraries, 48 (1987), pp. 513-527. 

Jacobs, N .A.; R.e. Young: Measuri ng Book AvOlilabiljry in an Academic LibrOlry: 
A Melhodological Comparison. En : Journal of Documenlarion, SI (1995), 
pp. 281-290. 

. Kan to r, POl ul R.: Objecrive Perform ance Measures for AcOldemic and Research 
Libraries. - Washington, D.e. : Association of Research Libraries, 1984. 

Kendr ick, Curt ís L. : Performance Measurcs of Shelving AcclIracy. En: Journal of 
Academic Librarianship, 17 (1991), pp. 16- 18 

Kilgour, Frederick G .: Toward 100 Pcrcelll Availabiliry. En: Library Journal, 15 
( 1989), pp. SO-53. 

Lapelerie, Fran~ois: L'l:,valuarion d 'une Bibliocheque para la M éthode de Kan­
lor. En : Bullelin des BibliO!h~ques de France, 39 (1994), pp. 55-66. 

Mitchell , Eugene S.; Marie L. Radford; Jud ith L. Hegg: Book Availabi1iry: Aca­
dernic Library Assessmen!. En: College and Researeh Libraries, SS (1994), 
pp. 47-55. 

• Mansbridge, John: Availabiliry Srudies in Libraries. En: Library and Informa­
rion Science Research, 8 ( 1986), pp. 299-3 14. 

Revill , Do n H .: "Availabiliry" as a Perfo rmance M easure for Academic Libraries. 
En: Journa1 of Librarianship, 19 (1987), pp. 14-30 . 

Rashid . H aseeb F.: Rook Availabi liry as a Performance Measure of a Library: An 
Analysis of lhe EfTecriveness of:l Health Science Library. En: Journal of (he 
American Sociely for 1nforma[ion Science, 41 (1990), pp. SO 1.507. 
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12. RAPIDEZ EN EL SUMINISTRO 
DE DOCUMENTOS 

Definición: La entrega de documentos determina el tiempo medio desde 
que el usuario comienza los procedimienms necesarios para so licitar un 
documento en préstamo hasta que el ejemplar sale en préstamo o está dis­
ponible en el mostrador correspondiente. El indicador se aplicará 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 nO 13 "Rapidez en el préstamo interbibliotecario) o cen­
eros de suministro de documentos. 

Objetivos: La verificación regular de la entrega de documentos ayuda a lo­
ca lizar y a obvia r las dificultades que pueden impedir al usuario obtener 
los documentos en el menor tiempo posible. 

El indicador proporciona información valiosa para todas las biblio· 
tecas, sean éstas de libre acceso o rengan la mayor parte de sus coleccio­
nes en depósitos ce rrados. Es posible comparar bibliotecas de estruct ura 
similar aunque, deben tenerse en cuenta las diferencias locales en cuanto 
a medios de transporte, diseño, construcción del edificio de la bibliote­
ca, etc. 

Método: La mejor manera de analizar la entrega de documentos es selec­
cionar un número de sujetos experimentales conocidos como usuarios ha­
bituales de la biblioteca que, supuestamente, conoce rán los procedimien­
toS básicos de la misma. Los estudiantes becarios de la biblioteca podrían 
ser los sujetos adecuados para este estud io . 
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Recogida de da tos: El primer paso co nsiste en elegir los docum entos 
que los suj etos ex peri mental es va n a buscar. U na muestra aleatoria de 
35 a 50 títulos de libre acceso, así co mo ot ros 35 a 50 de depós itos ce­
rrad os, propo rc io nará un os resu ltados fiabl es . A cada sujeto exper i­
mental no se le adjudi ca rán más de 10 títul os ya que la estrategia de 
bú squ eda se pu ede co nvert ir en rutinari a y alterar los resultados re­
prese ntativos. La recogi da de datos debe di stribuirse por igua l a lo lar­
go del dí a para ev itar que los datos sea n influen c iados por las horas 
punta . Esta ap reciació n es tambi én válida para la e lecció n del período 

de est udio. 
Antes de dar a cada suj eto la descripción bibliográfica de cada títu lo, 

se debe gara ntizar que los vol limenes está n disponibles y en su lugar co­

rrecw en el estante. 
Al suj eto se le dan los formularios de uno en uno. 

_ Para los títulos que han de ser retirados de los d'pósitos «Trados, el 
formulario co ntiene los siguientes detalles: 

• Título del documento 
• Hora de comie nzo 
• Fin de búsqueda en catálogo 
• Hora de rellena r la papeleta de solicitud 
• Ho ra en la que el documento está disponible en el mostrado r. 

Para los tÍ tulos que se encuentran en libre acceso, el formulario co n-

tiene los siguientes detalles: 

• Título del documento 
• Hora de comienzo 
• Fin de búsqueda en catálogo 
• Hora en la que se retira el documento del mostrador. 

Debe haber columnas para poder precisa r la hora exacta del d ía (ho­
ras, minutos y segundos) de cada operación que se mide y un espacio pa­
ra rellenar la signatura del documenw en cuesti ón como prueba de que el 
sujeto ha enco ntrado el título correcto . 
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Formulario de Rapidez - Duración de La Entrega de Documentos 
(DEPOSITO CERRADO) 

fec ha: 

T ítulo: 

Signatura : 

1. Hora de com ienzo: --'--'--
2. Fi n de búsqueda en catálogo: --'--'--
3. Papeleta rell enada: 

4. Libro disponible en mostrador 

A los sujetos ex perimentales se les proporcionan cronómetros para 
que anOten los tiempos desde el co mi enzo (p un to de partida idénti co 
ce rca del catá logo) hasta alcanzar el último punto de medición. Co n los 
libros del depós ito ex iste el problema de que los sujetos no pueden re­
gistrar el momento en que éstos ll egan al mostrador. A una de las perso­
nas que o pera en el mostrado r de préstamo se le proporcionará una lis­
ta de los títulos soli citados por los sujetos y se le pedirá que anote la hora 
exaCta en que el usuario podría recoge r el documento. Todos los docu­
mentos se ll evarán a la persona que supervisa el estud io de su min istro de 
docum entos para eliminar erro res de los suj etos o del personal de la bi ­
blioteca. 

Cálculo : Para cada tÍtulo de la muestra se ca lcula la duració n media de 
cada operació n med ida. Así, por ejemplo , se podrá decir que los usuari os 
uti lizan, co mo media, 3 mi n., 15 seg. busca ndo un título en el catálogo. 
Si se ha calculado la media de los docum entos de cada grupo (libre acce­
so, depósi to) se puede decir, por ejemplo, que se tarda 7 min ., 35 seg. en 
dispo ner de un documento de libre acceso o 15 min. , 21 seg. desde que 
se pide un lib ro de los depósitos hasta que está dispon ible en el mostra­
do r de préstamo (en ambos casos incluído el tiempo de búsqueda en el 
catálogo). 
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Inte rp retaci6n y soluciones posibles: Cuanco m~nor es la rapidez d~ la en­
trega d~ documencos, m~jor es el rendimiento de la biblioteca. Algunas ra­
zones del retraso pueden ser: 

• Los usuarios pueden tener dificultades en buscar los rftulos en el ca­
tálogo. Quizá el conocimiento de las reglas de catalogación es insu­
ficiente y la formación de usuarios s~ debe mejorar en eSte sentido. 
Quizá la situación del catálogo es demasiado complicada y las dife­
rencias entre fichas , microfichas y catálogos en Irnea han de ser de­
talladamente explicadas. Quizá el uso del OPAC resulta demasiado 
dificil (Véase indi cador "Búsqueda de ejemplar conocido"). 

• Si al usuario le cuesta demasiado tiempo encontrar el documento 
en los estantes de libre acceso, el sistema de ordenación puede ser 
demasiado complicado. Si estO no se puede modificar se debería pen­
sar en medidas que facilitasen la orientación del usuario, por ej., 
mejorando la señalización. 

• Los re [rasos ~n disponer de los docu mentos de los depósitos se pue­
den deber a que se pasan las papeletas de préstamo demasiado len­
tamente o a que el personal auxiliar del depósitO es demasiado es­
caso. En es [e ca o. o bien se aumenta el número de personas que 
trabajan en los depósitOs o, si es posi ble, se abren los depósitOs pa­
ra que los usuarios vayan directamente a buscar sus peticiones. 

Lecturas complementarias: 

Dougherry, R.M.: The Evaluarion ofCampus Library Documem Delivery Ser­
vice. En : College and Research Libraries, 34 (1973), pp. 29-39. 

• Kanror, Paul B.: Objecrivc Performance Measures for Acadcmic and Rcsearch 
Libraries. - Washington. D.C.: Association of Research Libraries, 1984 , esp. 
pp. 25-41. 

• Orr, Richard H.j A.P. SeMess: Documem Delivery Capabiliries ofMajor Biome­
dical Libraries in 1968: Resuhs of a Nadona1 Survey Employing Standardized 
TestS. En: Bullerin of the Medical Library Association, 60 (1972) , pp. 382-422. 

Orr, Richard H.; Vern M. Pings; Irwin H. Piz.cr¡ Edwin E. 0 150n; Carol C. Spcn­
cer: Developmem ofMethodologic Tools for Planning and Managing Library 

erviees: 11. Measuring a Library's Capability for Providing Documencs. En: 
Bullerin of the Medical Library Association, 56 (1968), pp. 241-267. 
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13. RAPIDEZ EN EL PRÉSTAMO 
INTERBI BU OTECARI O 

De,fin ici6n: La eficacia en el suminisrro de documentos mediante préstamo 
intcrbibliotecario se pued.e valorar a uavés de distintos indicadores como, por 
ejemplo, rapid.ez, cobertura y costes. Aunque, obviamente, se deben tener en 
cuenta los costes se sugiere como ind.icador básico la tasa de éxito, definida co­
mo la proporción (%) de documentOs solicitados a través de préstamo inter­
bibliotecario nacional e internacional que han sido suministrados (disponibili­
dad) en un determinado período de tiempo, por ejemplo, 7, 14,2 1 o +21 días. 

O bjetivos: Una función fundamental de cualquier biblioteca o unidad de 
información es suministrar documentos que respondan a las necesidades 
de los usuarios . El grado en que una biblioteca es capaz de cumplir con 
ello satisfactoriamente depende de la calidad y cobertura de sus coleccio­
nes, de la disponibi lidad de los documentos propios cuando son solicita­
dos y de las facilidades para obtener documentos fuera si no están dispo­
nibles en la biblioteca. Para ello, las bibliotecas deben analizar y evaluar 
no sólo la tasa de éxito de los usuarios que buscan documentos disponi­
bles en los estantes en el momento de la petición (véase indicador "Dis­
ponibilidad") sino también la tasa de éxi to para los documentOs que se ob­
tienen de otras bibliorecas, tanto nacjonales como internacionales. 

El fin de un servicio de préstamo interbibliotecario, como parte de la 
fu nción de suministro de documentos de una biblioteca, es obtener de 
orras bibliotccas los materiales solicitados por los usuarios que eHa misma 
no posee. Es, por tanto, deseable desarrollar procedimi~n[os para evaluar 
la eficacia de la obtención de materiales de otras fuentes. Es, incluso, esen-
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cial que dichos procedimienros se un ifiquen para permitir a las bibliote­
cas co mparar sus resulTados. El establecimiento de la tasa de éxito como el 
ind icador de rendimiento críTico lo hará posible y. simul Tá neame nte, ser­
virá a los biblioteca rios para potenciar la mejo ra de sus nivel es de servicio. 

El indi cado r interesa a todas las bibliotecas que ofrecen se rvicios de 
préstamo interbibliotecario. 

Método: Dependiendo de d iversos faclO res tales como tamaño y ubica­
ción de la biblioteca, tiempo disponible del perso nal, erc. habrá que deci­
dir, primeramente, la duración del estudio . Se considera rán Tres posibili­
dades: 

l. La medición se puede rea.lizar de manera permanente. Los resul­
tados se calculan mensual, TrimesTral y anua.lmentc. Este método 
posi bilita a la bibliorcca derectar los problemas a medida que su r­
gen y emprender las correccio nes oportunas. 

2 . La medi ció n se puede realizar en una ocasión aislada para deter­
minar la tasa de éxiro de una biblioteca. En este caso, el proble­
ma es qu e no se puede hace r el seguimiento de la tasa de éx itO . 

3. La medició n se puede realizar a intervalos predeterminados . Este 
método es preferible al permitir que los estud ios se rea li cen en los 
períodos de trabajo menos intenso. Aunque el tamafio de la mues­
Tra va riará de acuerdo con la població n estudiada, se recomienda 
in cluir a.l menos 100 transacciones para obtener un a indicació n 
muy elemental y entre 300/400 para dispo ner de unos dalOs bas­
tante precisos. El número rotal de peticiones anu ales puede ser­
vir co mo base a la ho ra de calcular la lo ngitud y frecuencia de los 
estudios. 

Para lleva r a cabo un eStudio de préStamo inte rbibliotecario (P IB) se 
seguirán los siguientes pasos: 

124 

• Defi nir claramente el propósito y los procedimientos del estudi o. 
• Establecer la fecha de ejecució n del esrudio (cs. generalmente, me­

jor recoge r daros de peti ciones recibidas en un tiempo co ncenTrado 
de una o dos semanas). 

• Informar detaHadamente al personal directamente impl icado en el 
estudio de su pro pósito y procedimientOs. 

M~d;ri61l d~ la calid"d 

• Dererminar el ramaño de la muestra. 
• Preparar las hojas de recogida de datos necesa rias (manualmente o 

por ordenador). 

Recogida de daros: Cada solici tud se cod ifi cará de tal manera que la in­
fo rm ación necesa ri a pueda ser transferida fáci lmente a los formularios del 
estudio una vez concluída la transacción . Con este fin , en la fi cha de peti­
ció n de préstamo in terbiblio tecario habrá que recoger las sigu ientes fechas: 

• La fecha en que el usuario enTrega la peti ció n 
• La fecha en que e! documento es sol icitado en PIB 
• La fecha de recepció n del docum ento . 

Cá lcu lo: Se debe calcula r y ano tarse en e! formu lario de! eStudio e! nú ­
mero de dlas entre la fecha en que e! usuario en trega la solicitud y la de pe­
tición del documento en PIB. El núm ero de días representa e! ti empo que 
tarda el perso nal de PIB en procesa r la petición de! usuario (A). 

Debe, también, calcu larse y anota r en el formulario e! número de dl­
as entre la petición y la recepción del documento. El número de dlas re­
presenta el tiempo que precisa la biblioteca suministrado ra paTa procesar 
la peti ción así como e! tiempo de envío (B). 

El número rotal de dfas que tarda la solicitud se calcula como suma de 
los tiempos anteriormente calcu lados (C). (A + B = C) 

(Se debe subraya r que se suele tOmar en cuenta solamente el tiempo 
desde que el usuario entrega la petición hasta que se recibe el documento. 
No obstante, resulta útil deividir este período tal como se ha descrito an­
terio rm en te ya que así se pueden detectar los rerrasos allí donde ocurren). 

En la hoja de recogida de datos se inclu irán, por tanlO, aparrados pa­
ra los períodos especificados (una semana, dos semanas, etc. como corres­
ponda a un a biblioteca dad a) para poder eStablecer la tasa de éx ito de ca­
da periodo. Con este fin , hay que indi ca r cuántOs documentos se reciben 
en cada uno de los período considerados. Se puede calcular el tiempo trans~ 
currido desde que el documento ha sido so li citado por la biblioteca hasta 
que se ha recibido (B), lo que proporcionará la medida del ti empo de res­
puesta de las bibliotecas suminiSTradoras. AJrernativamentc, la medición 
se puede calcu lar sob re el número total de dlas invertidos (C) . 
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Fo rmul ario de recogida de datos 

Petición PIS Días Documento Olas Tota l 
recibida solicitado (A ) recibido (8 ) dCas 

(C) 

Ejemplo 1: Cálculo de la medición del tiempo (B) 

Petición PIS OCas Docum ento Oras TOlal 
rttibida soli d lado (A) recibido (S) dlas 

(C) 

07/02/94 08/02/94 1 15/02/94 7 8 

10/02/94 10/02/94 O 15/02/94 5 5 

02/02/94 04/02/94 2 16/02/94 12 14 

31101194 01102/94 1 16/02/94 15 16 

28/01194 31101194 3 17/02/94 17 20 

27/01194 28/0 1194 1 22/02/94 25 26 

Total 

Ejempl o 2: Cálculo de la medició n del tiempo (C) 

Pet ici6n PIS Olas Documen to Días Total 
recibida solici tado (A) recibido (S) €Iras 

(e) 

07/02/94 08/02/94 1 15/02/94 7 8 

10/02/94 10/02/94 O 15/02/94 5 5 

02/02/94 04/02/94 2 16/02/94 12 14 

31/01194 01102/94 1 16/02/94 15 16 

28/01194 31101194 3 17/02/94 17 20 

27/01194 28/01194 1 22/02/94 25 26 

Total 

126 

Períodos 

·7 · 1. · 2 1 

Periodos 

·7 · 14 ·2 ' 
1 

1 

1 

1 

1 

2 1 2 

Períodos 

·7 · 14 ·2. 
1 

1 

1 

1 

1 

1 2 2 

.2 1 

.2. 

1 

1 

.2' 

1 

1 
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Resultados del ejemplo 1: 

l . 33.3% de las peticiones suministradas por Otras bibliotecas en 7 días. 
2. 50,00/0 de las peticiones suministradas por otras bibliotecas en 14 días. 
3. 83.3% de las peticiones sumin istradas por otras bibliotecas en 21 dras. 

Resultados del ejemplo 2: 

l . 16.7% de las peticio nes resueltas en 7 días. 
2. 50.0% de las peticiones resucitas en 14 días. 
3. 83.3% de las peticiones resueltas en 2 1 días. 

Interpretaci6n y so lu ciones posi bles: Con este indi cado r, la biblioteca 
puede detectar las posibles de fi ciencias en las operaciones de peticiones 
de PI B. Si el número de d ías (A) medio es demas iado alto. las peticio­
nes deben se r procesadas más rápidame nte . La so lu c ión puede se r, o 
bien , el in cremento de perso nal, o bien , encon rear modos más eficien­
tes de verifica r los datos bibliográfi cos de los usuarios y los fondos de 
otras bibliotecas, por ej., catá logos co lectivos auto matizados. Si, por el 
co ntrario . el núm ero de días (8) medio es demasiado alto. no hay gran 
cosa que hacer para acelerar el tiempo de proceso de la biblioteca su­
mini srradora del docu mento. Si el se rvi cio postal resulta ser extre ma­
damente malo , se podda pensa r en establece r un se rvicio de furgoneta 
para la di stribu ció n. En tal caso. la rapidez en el présta mo in«rbiblio­
tecario mejorada cons id erablemente s iempre qu e la región cubi erta por 
di cho se rvi cio co ntuviese un número de biblio tecas im portante no de­
masiado di stantes entre s í. 

En relació n a la rapidez en la distribución de los documenros, los ca m­
bios más significativos se espera que se produzca n en un futuro próximo. 
Las nuevas tecno logías de la co muni cació n mejorarán considerablemente 
el PIB. En luga r de enviar un libro o un a fotociopi a por correo o por fur­
goneta interna de una biblioteca a otra, el contenido de tal libro o artícu­
lo se transmitirán mediante un servicio electróni co de distribución . Todo 
el procedimi enro descriro anteriormente puede ser fácilmente adaptado a 
estas circunstancias cambiantes. En lugar de medir el rctraso en días po­
drá se r medido en horas. 
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Lecturas complem enta rias: 

• Kantor, Paul 8 .: Objective Performance Measures for Academic and Research 
Libraries. - Washin gto n, D.C.: Associa rio n of Research Libraries, 1984, esp. 
pp. 57-73-

Library Perfo rman ce Measurement : Ansva rsbibl io tekenes undersokelse av fj crn­
kopirjenesren I Sryringsgruppen for Ansva rsbibliocek i o rgc. - Oslo. Uni­
vers itetsbibliotekers trykkcri , 1993. - 39 p. - (Skri fter fra Riksbibli oteksje­
ncsren ; 63). 

Waldhan . T homas J .: Performance Evaluaríon of In (c rli brary Loan in (he Uni­
red Sra tes: A Review of Research . En: Li bra ry and In [o rm arion Science 
Rescorch, 7 (1985), pp. 3 13-33 1. 

Willemse, John: Improving Inlerlcnding Through Goa lsc tting and Pcrfo rmance 
Measuremcnt. En: Interlending and Document Supply, 21 (1993), pp. 13- 17. 
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14. TASA DE RESPUESTAS CORRECTAS 

Defini ci6 n: Este indi cado r defin e la p roporci6 n d e preguntas que se res­
ponden correctamenre en el servicio de referencia. 

Las preguntas de referencia que se fo rmulen pa ra es te indi cado r debe­
rá n tener respuestas breves , fac tuales y no ambiguas, q ue se pueda n eva­
luar com o co rrectas o incorrectas. Los pos ibles "grados de g ris" en relació n 
al grado d e co rrecc ión o co mpletud se evitarán cuan ro sea posible o se ca­
tegoriza rán previamente. Las pregu ntas direccio nales (po r ej ., dó nde e n­
contrar una b ibliografía específi ca) no se conrempla como pregunta de re­
fere ncia. 

O bjetivos: Una biblio teca y un id ad de informaci6 n se d efin e como un a 
o rga nizació n de servicios cuya pr imera mera es propo rcio nar servicios de 
calidad a sus clientes. Aunque el servi cio de referencia es un aspecto clave 
en la mayoría de las bibl io recas, es también c ien o que se reconoce como 
u n se rvicio cosroso de ofrecer po r la necesidad de perso nal pro fes io nal, as í 
co mo la d ispo n ibilidad y acceso a una amp lia co lecci6 n de fu en tes bib lio­
g ráfi cas ca ras (i mpresas/no impresas; locales/descentralizadas) . Po r es ta ra­
zó n, es illlpo n anre que los se rvicios de referencia se evaluen utilizando mé­
todos cuantita tivos y cualita tivos. 

Este indicado r expresa la ca lidad d e las tra nsaccio nes de refe rencia en 
funci6 n la precis i6 n y co mpletud de la info rmaci6n suministrad a. El in ­
dicado r tiene ran"lbién algunas d esve ntajas: 

• No cua ntifica la ca rga de trabajo del se rvicio de info rmació n de la 
biblio teca. 
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• Reduc< la complejidad de las transacciones de referencia a pregun­
tas facruales respondidas correcta o incorrectamente. 

• No proporciona ningún dato sobre la percepción del usuario acer­
ca del resultado de la transacción . 

Este último punto se puede paliar determinando el nivel de satisfac­
ción del usuario con el servicio de referencia tal como se describe en el in­
dicador nO 16 "Satisfacción del usuario", que relaciona el rendimienco re­
al del bibliotecario con las expectativas del usuario. 

Estudios previos indican que los bibliotecarios refere ncistas respon­
den, aproximadamente, el 55% de las pregu ntas recibidas de manera com­
pleta y precisa . La tasa de respuestas correctas es un indicador indispensa­
ble para encontrar las causas de un resul tado no demasiado satisfacrorio 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
formación y referencia. Se puede comparar el rendimiento de las biblio­
tecas con eS(e 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 f(~spuestas correctas se mide mediante pruebas discre­
tas. Se evalúa al personal de referencia en general, no a cada individuo. Pa­
ra evitar objeciones éticas por parte del personal, la prueba será estricta­
mente anón ima. Puede resultar muy útil la colaboración de los 
representantes del persona.!. Se recoge un conjunco de preguntas repre­
sentativas. Se pide al personal de referencia, de: manera discreta, que res­
ponda a las preguntas. Se evalúan y categorizan sus respuestas. Opcional­
mente. se registra el tiempo necesario para dar una respuesta. Finalmente. 
se determina la proporción de respuestas correctas proporcionadas (den­
trO de un determinado período de tiempo). 

La elección de las preguntas es muy importante. Para evaluarlas fácil­
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. Además, las preguntas deben ajustarse a las especiales circuns-
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tancias de cada institución ya la biblioteca en cuestión . De otro modo, los 
resultados no serán relevantes para la biblioteca. No obstante, ello hace di­
fícil 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 colección de referencia a disposición del personal , in­
c1uído, por ej ., el acceso a bases de datos. 

El número de preguntas a responder dependerá del tamaño del de­
partamento de referencia . De tres a cinco preguntas por empleado darán 
una imagen bastante representativa del rendimiento del departamenco de 
referencia. En bibliotecas pequeñas. en las que sólo se ocupan del servicio 
de referencia rres o cuarro personas. el número de preguntas por emplea­
do podrá ser más alta. 

Las preguntas se deben poner a prueba previamente. Ello contribuye 
a prevenir ambigüedadades que pueden influir en el resultado del esrudio 
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 días y de dis­
tintas horas del día 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 insrruldos que visitan la biblioteca 
personalmente o que contactan la biblioteca indirectamente por teléfono, 
carta o correo electrónico. 

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

Un aspecto importante es lo que se espera como respuesta a la pre­
gunta. Básicamente, hay dos maneras de responder a las preguntas: 
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l. diciendo a los usuarios lo que quieren conocer 
2. diciéndoles dónde pueden encontrar la respuesta ellos mismos en 

la colección de referencia. 
La calidad del servicio de referencia de una biblioteca es más fácil de 

evaluar sobre la base de re puestas reales. Ahora bien , si el usuario ha sido 
dirigido al materia l adecuado para enco nrear una respuesta , ésta se conta­
rá como correcta. 

El contacto indirecto por teléfo no o por correo es una sit uació n de 
entrevista menos habitual en bibliotecas universitarias. pero tiene la ven­
taja de que al usuario se le da la respuesta en lugar de dónde en ontracla. 
Además, el co ntacto indirecco se puede organizar con menos esfuerzo. Es­
pecialmente en el caso de preguntas telefón icas, el número de ~s uarios 
experimentales se puede reducir co nside rablemente. Hay menos nesgo de 
despertar la suspi cacia 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 prec isión la pregunta. Para registrar el resul ­
tado de la enrrevista , se urilizará una hoja-fo rmula rio co mo la que se 
muesrra a co ntinuación . (Muestra la respuesta a dos preguntas . PI : ¿Es­
tá disponibl e en Inte rnet el catálogo de la Biblio teca de la Universidad de 
Utrecht'. P2: ¿Cuándo se estrenó la comedia Obrona Ksa nrypy de Lud ­
wik H . Morstin ?) . 

Aunque precisión y completud so n los critcrios de evaluación más im­
portantes, el tiempo que el bibliotecario necesita para responder a la pre­
guma ayuda también a determinar la calidad del servicio de referen cia. Se 
debe tener en cuenta que, normalmente, se tarda más en proporcionar al 
usuario una respuesta completa que remitirle a una obra de la colección de 
referencia. El registro del riempo enrre hacer una pregunta y recibir una res­
puesta por teléfono o por correo tiene algunas imprecisiones. Si el bibliore­
cario tiene que contestar a la llamada, hay varias razones para el rerraso. Es 
el mismo caso que si la respuesta se envía por co rreo o correo electró nico. 

Cálculo: El número de respuestas co rrectas se divide por el ntllnera total 
de preguntas rea lizadas. El resultado se multipli ca por 100. 
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• Respues ta co rrecta = toral mente correcta; rodas los aspectos cu­
biertos; usuario rem itido a las fuentes debidas 

Resp uesta in correcta = simplen"lente mal; sólo pa rcial mente orrec­
ta ; no cubiert os todos los aspectos; no respondida en absoluto (bi­
blioteca rio demasiado a tareado; se pidió al usuario que llamase o 
vo lviese más tarde ; usuario remirido a otra bibliorec.'1) 

' ·Iora Hora Ti~mpo Ilregunta 
RC:lpu~Sla PUnluaci6n comi~n'l.O final 10lal 

núm~ro 
hh :mm hh:mm hh;mm 

1 Sí corro 14:53 14:56 00:03 

2 1954 incorr. 09 :12 09:17 00:05 

Si en la lista se han utilizado preguntas más compli cadas, se deberá 
usa r un modo más detallado de puntuar. Una subdivi ión posible de la 
respuestas sería: 

• Totalmente correcta (o: usuarios enviados a fuentes que proporcio-
nan la respues ta co rrecra) 

• Casi co rrecta; cubierros la mayor parte de los aspectos 
• Parcialmente correcta; no cubiertos todos los aspectos 
• Parcia lm ente incorrecta (o : usuarios remiridos a fuenres 

inapropiadas) 
• Simplemente mal ; ninguna respuesta. 
(Véase la referencia de Elzy y Lancaster en la bibliograffa para un ejem­

plo de puntuacion es diferen ciadas) . 

In terpretaci6n y so luciones pos ib les: Los facrores que afecran al proceso 
de referencia son va riados: el bibliotecario referencista, d usuario , la pre­
gunta, la colección de refe rencia. Todo ello , combinado con el hecho de 
que tratamos co n un pro~ucro de: interacción humana, hace:: que: se::a muy 
difíci l establecer un cone claro de la relació n causa-efecto. e debe consi­
derar también que, además de preexaminar las preguntas y respuestas, la 
decisión de si una respuesta se puntúa como correcta o incorrecta puede 
ser subjetiva. 

Una proporción baja de respuestas correctas apunta a los siguien tes as­
pectos: 

• Lagunas en la colecci6n de refe rencia 
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• Conocimiento insuficiente de las obras de referencia existentes 
• Falta de capacidad comunicativa 
• Personal insuficiente en el mostrador de referencia. 
S, pu,de obtener información más detallada d, las posibles rarones 

mediante: 
• los usuarios experi men tales anotan los procedimientos seguidos pa­

ra responder a la pregunta, por ej .: las fuentes que se consultaron o 
si se le pidió al usuario que explicase la pregunta 

• efectuar un estudio de satisfacción de usuarios co n énfasis especial 
en el se rvicio de referencia. 

Se debe subrayar que el indicador "Tasa de respuestas correctas" cubre so­
lamente una parte pequeña, aunque muy importante, del proceso de referencia. 

Lecturas complementa.rias: 

Childcrs, Thomas: Thc Quali')' ofRcfercn«: S,ill Moo, After 20 Ycars. En: Jour­
nal of Aeadcmic Librarianship, 13 (l987), pp. 73-74. 

• Elzy, Chery¡ Alan Nourie¡ F.W. Lancaster; Kurt M. Joseph: Evaluating Refe­
rence Service in a Large Academic Library. En: College and Research Libra­
rics, 52 (199 1), pp. 454-465. 

• Hernon, Peter¡ Charles R. McClure: Unobrusive Testing and Library Reference 
Scrviccs. Norwood, NJ: Ablex , 1987. 

Jardino, Carolyn W.: Maybc ,he 55 Pereent Rule Docsn', Tcll ,he Whole Story: 
A Uscr-Sa,isfaetion Survey. En: College and Researeh Libraries, 56 (1995), 
pp. 477-485. 

• Lancaster, F.W.: IfYou Wanc tO Evaluate Your Library ... - 2nd de. - C hampaign, 
111. : Graduate Sehool of Library and Informarion Seience, 1993, pp. 152-180. 

Murfin, M.E.: Evaluadon of Reference Service by User Repon of Success. En: 
Refercn« Librari . n, 49150 (1995), pp. 229-24 1. 

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

WiHiams, R.: An Unobtrusive Survey of Academic Library Reference Services. 
En: Library .nd Informa,ion Researeh News, 10 (1987), pp. 12-40. 
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15. USOS REMOTOS PER CÁPITA 

Definici6n: Este indicador relaciona el número de usos remotOS de miem­
bros del grupo principal de usuarios durante un año con el grupo princi ­
pal de usuarios. 

En relaci6n a este indicador, se define uso remoto como uso de los ser­
vicios ofrecidos por la biblioteca en la red electrónica (por ej., OPAC, ba­
ses de daros en CD-ROM, publicaciones electrónicas, información gene­
ral, etc.) desd, punros de acceso externos a la biblioteca o a las bibliotecas 
sucursales. No incluye llamadas telefónicas o periciones 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. 

Sólo se pueden comparar bibliotecas muy automatizadas, con sistemas 
en red similares, que proporcionan info rmación estadística adecuada. 

Método: El mérodo depende de la estadística del sistema en red . 
Método 1: En este mérodo , las estadísticas 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 (incluídas las bibliotecas sucursales) 
• fuera de la biblioteca pero pertenecientes a la red de la institución 
• fuera de la red de la institució n. 
Los usos remotos desde conexiones fuera de la biblioteca pero perte­

necientes a la red de la institución se cuentan como usos remoros de miem-
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bros de la insrirució n . Se excluyen los usos remotos desde rerminales pri ­
vadas de mi embros de la insrirució n . 

Toda co nex ió n a un se rvicio ofrecido po r la biblioreca se cuenra co mo 
un uso remoto , independi enremenre del ripo de rransacció n (búsqued as 
es pecífi cas, co mandos de AYUDA , impo n ació n, Ctc.) 

Cákulo: El nú mero anual de usos remo tos d e miembros d e la insriru ció n 
(tal como se ha d efinid o más arriba) se di vide po r el núm ero de mi emb ros 
de la instirució n. 

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

• tipo de usuario (¿ miembro de la insri tució n?) 
• grupo al que penen ece (po r ej .: es cudi anre, doce nte, etc.) 
Si se pregunta po r el grupo de pe rtenencia, e! indi cado r se puede sub­

dividir po r ellos, por ej.: 
• usos remotoS po r pe rso nal doce nte 
Este método incluye usos remotos desde terminales privadas por mi em­

bros de la institució n . 

Cákulo: La muesrra se ex trapola al núm ero (Otal anual de usos remotos 
de miembros de la insrituc i6n. Esta cifra se divide por el n(¡mero de miem­
bros de la insrirució n. 

Ambos métodos se pueden utilizar para d eterminar el uso remoto de 
se rvicios específi cos, po r ej.: 

• OPAC 
• Bases de datos en C D-ROM 
• Servicios de distribució n de documentos. 
En el métod o 1, se requiere que las estadísti cas de la red puedan sepa­

rar transaccion es po r los disrintos servi cios utilizados. 
En el método 2, el cueSt ionario electrónico debe preguntar por el ti­

po de servicio que se ha utilizado. 

Inte rpretación y soluciones posibles: El indi cado r se d ehe aplica r regu­
larm ente pa ra valorar los cambios en el uso remoro de los servi cios bi ­
blioreca rios a lo largo del ti empo. 

Un as cifras bajas pueden apunta r a: 
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• fa lta de markering d e los servi cios d e la biblio teca 
• pan rall as dc ayuda in su fic ientes 
• difi culrades de acceso al sisrema 
• selección de servicios poco atracti vos (po r ej ., C D-RO M) 
Un esrudio de sa ri sfa cció n de los servicios electró ni cos pu ede ayud ar 

a defi nir las causas de un uso remoto bajo (véase ind icado r nO 17 "Sat is­
facc ió n del usuari o co n los servicios ofrecid os en uso remoro"). Po r e! co n­
rra rio, unas cifras altas, además de ind ic..1 r un os servicios electró nicos atrac­
tivos, puede sugeri r un a ampli ació n de los se rvicios y ayudará en la roma 
de decisio nes de as ignació n de recursos a esta área. 

El indicador no ofrece la proporción del grupo prin cipal de usuari os 
q ue son acrivos usuarios remo ros, dado que una persona puede uriliza r el 
sistema muchas veces. Para poder mostrar ésro, se requerida la dife rencia­
ción de! uso remoro po r indi viduo, no só lo po r cada termin al. O tro mo­
do d e co nocer los usuarios rel1lOros activos co nsiste en enviar un cuestio­
na ri o a un a muestra del grupo prin ci pal de usuarios. 

Lecturas co mplementarias: 

McClu re, Charles R.; Cynlhia Lopato: Performance Measures for che Academic 
erwo rked Environlllenr. En: Proceedings of the 1st Norrhu mbri a Inrern a­

ri onal Co nference on Perform ance MeasuremclH in Librarics and Informa­
tion Services I Edited Pat Wressel l. - ewcastle upon Tyne: In fo rmarion Norrh, 
1995 , pp. 63-73. 
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16. SATISFACCION DEL USUARIO 

Nota: Se puede medir la satisfacción del usuario en dos niveles: 
1. Satisfacción general del usuario, que evalúa los servicios de la bi­

blioteca en su conjunto. 
2 . Satisfacción del usuario con cada uno de los servicios o compo­

ne ntes de dichos servicios , por ejemplo. el horario de apertura o 
las cualidades del bibliocecario. 

Dado que la definición yel método para determinar los niveles de sa­
risfacción so n los mismos, ambos niveles de satisfacció n se: trata_o simul­
táneamente. 

Definici6n: La satisfacción del usuario es una medida de rendimiento sub­
jetiva que refleja la dimensión cualitativa de los servicios de la biblioteca 
en su co njunto o la de los componentes específicos de los servicios que se 
proporcionan . 

La satisfacció n del usuario se defi ne como la punw3ción media dada 
por los usuarios en una esca la de uno a cinco, desde muy insarisfacwrio 
hasta muy satisfactorio . que expresa su percepción de los servicios de la bi­
blioteca en su co njunto o de cada uno de los servicios individuales ofreci­
dos por la biblioteca. 

Objetivos: Una biblioceca o unidad de información se puede definir como 
una organización de servicios cuya meta principal es proporcionar servicios 
de ca lidad a sus clientes. La calidad se juzga. en última instancia, en tér­
minos de efi cacia. utilizando el proceso evaluado r para determinar el gra-
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do en que el se rvicio está alcanz.ando su meta. L, efi cacia de los servicios 
bibliotecarios y de info rm ación se juzga en fun ción de sus act ividades , que 
comprenden los productos y servicios generados por la biblioteca. 

Es cada vez más aceptado que, al ser el usuario el receptor directo de 
las ac ti vidades de la biblioteca. es lógico di spo ner de alguna fo rma de me­
dición que refl eje las perce pcio nes del usuario acerca de la cobertu ra (ca n­
tidad) y eficacia (cal idad) de los productOs O resultados recibidos en el ser­
vicio. El propósito de este indicador, por 10 tanro , es proporc ionar una 
herramienta p rácti ca de gestión que cuantifi qu e los n iveles de sat isfac­
ción del usuari o en forma de puntuaciones num éri cas en un a escala de sa­
tisfacció n, de manera que se pueda hacer un seguimiento de la ca lidad del 
servicio bibliotecario en su co nju nto O de aspectos paniculares del mismo. 

Un estudio de sacisfacción de usua ri os beneficiará a todas las biblio­
tecas, dado que es un punto clave de la medición del rendirl'liento orien­
tada al usuari o. Dado que se utilizan cuest io na ri os idénti cos y procedi­
mientos de muestreo y períodos de estudio similares, los resultados de las 
encuestas de satisfacció n de usuarios de distintas bibliotecas será n co m­
parables. En el caso de servicios individualizados, las compa racio nes son 
sólo pos ibles cuando se tienen en cuenta diferencias loca les tales como la 
clase de servicio, personal. proceso, etc. Las co mparac iones entre biblio­
tecas resultan difíci les ya que la puntuación de la calidad del serv icio de­
pende de las expectat ivas de cada usuario. C uanto más alta sea la calidad 
de los se rvi cios a los que un usuari o está acostum brado, tanto más difícil 
resu ltará cubrir sus expectativas. En los cuescio na rios se debe incluir una 
pregunta sobre el tipo de usuario (estudiante, doctorando, pe rso nal do­
ce nte, usuari o ex terno) para poder dife rencia r los resultados de acuerdo 
co n los grupos es pecífi cos de usuarios. 

Método: Con el fin de co nocer las opiniones y percepciones de los usua­
rios para determinar los niveles de satisfacción , se env ía por correo una 
encues ta, en forma de cuestio nario, a una muestra aleato ri a de usuarios 
rea les pertenecie ntes al grupo principa l de usuarios o a los grupos espe­
cífi cos de pertenencia . La tasa de respu esta será, no obstante, mucho me­
jor si se en trega el cuest ionario a los usuarios cuan do entran o sa len de la 
biblioteca. 
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Recogida de datos : Resulta práctico incorporar la pregunta sob re la satis­
facc ió n general del usuario con los se rvicios de la bibl ioteca , b ien como 
pa rte de otras encuestas utilizadas para indicadores de rendimientO como, 
por ejemplo, "Disponibilidad" o, b ien , como parte de una encuesta que 
analiza la satisfacción del usuario con cada uno de los se rvi cios: 

• Ello red uce la ca ntid ad de trabajo que implica el administrar un a 
encuesta. 

• Para asegurarse de que los usuarios está n tOdavía dispuesws a res­
ponder a cuestio narios. el nllmero de usuarios de la muestra debe 
ser tan reducido co mo sea posible. 

Sa ti sfacción general del usuario 

El tipo de pregunta que podría util izarse es: 

P J. En general, ¿Có mo pu ntuaría su satisfacci6n co n 
el res ultado del se rvicio que recibe cuando visita 
la bibl ioteca? 

muy in S3 1isE1Clorio 2 3 4 S muy s:ui sf:tclorio 

Si 1 O 2 , por favo r comen re: 

El rendimienro real es puntuado por el respondiente utilizando una 
escala de Liken de 5 puntos, graduad a de un bajo 1 a un alto 5: 

valor 1 muy insa tisfacto rio 
va lo r 2 insa tisfacro rio 
valo r 3 moderadamenre satisfactorio 
valor 4 satisfactO ri o 
va lor 5 muy satisfactO ri o 

Si se desea, se puede introducir un elemento de diagnósti co incluyen­
do una respuesta abierta en la que se pide alas respondientes que indiquen 
porqué es tán insatisfechos con el rendimientO ge neral. De los comen [a­
rios recibidos se pueden extraer aspectos útiles y sugerencias para mejorar. 
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Satisfacci6n del usua.rio con los servicios específi cos 
y los bibliotecarios 

Se pueden esperar resultados concretos de pregunras sobre la percep­
ción que los usuarios tienen de los distintos servicios ofrecidos por la bi­
blioteca: horario de apertura; calidad de las colecciones de préstamo, de 
estudiantes o de libros raros; procedimientos de préstamo; espacios de es­
rudio¡ fotocopias; servicio de referencia; formación de usuarios; préstamo 
interbibliotecario, etc. Se sugiere incluir todas las preguntas en un cues­
tionario para poder evaluar los resultados más eficientemente. Por oua par­
te, es preferible dividir el cuestionario en unidades más pequeñas p~ra co­
modidad de los usuarios encuestados y facilitar, además, su repetición en 
el futuro. 

Se puede ta.mbién diseñar una serie de preguntas espedfica~ ~ue ~i­
dan la satisfacci6n con una gama de aspectos asociados a un serVICIO prm­
cipal, de manera que proporcio ne una visión más clara y profu~da de la 
eficacia del servicio. Por ejemplo, los aspectos de un serVICIO de mforma­
ción y referencia que podrían evaluarse en términos de satisfacción del 
usuario incluyen: 

• Capacidad y cualidades del bibliotecario 
• Servicio bibliográfico 
• Servicio de difusión selectiva de la información 
• Colecciones del servicio de referencia 
Cada dimensión tiene características que se pueden medir más espe­

cíficamente en función de la fórmula de satisfacción del usuario. Por ejem­
plo, la satisfacción del usuario con las capacidades y cualidades del bi­
bliotecario referencista se pueden evaluar de acuerdo con: 

• disponibilidad 
• actitud 
• capacidad de interacción 
• conocimiento de los servicios de la biblioteca 
Con el fin de determinar el nivel de rendimiento, se pueden propor­

cionar frases co n las que los respondientes están de acuerdo o desacuerdo, 
por ejemplo, en relación con la actitud del personal bibliotecario, se po­
dría utilizar esta frase: 
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P2. El bibliotecario referencista tiene una actitud po­
sitiva, amistosa y educada. 

en absolu to desacuerdo 2 3 -4 S muy de acuerdo 

Si 1 O 2, por favor, comente: 

El rendimiento real es puntuado por el respondiente utiliundo 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 moderadameñte de acuerdo (rendimiento aceptable) 
valor 4 acuerdo (b uen rendimiento/satisfactorio) 
valor 5 muy de acuerdo (rendimiento muy bueno) 
Si se desea, se puede introducir un elemento de diagnóstico incluyen­

do una respuesta abierta en la que se pide a los respo ndientes que indiquen 
porqué están insatisfechos con el aspecto de capacidad del servicio de re­
rerencia. Esto no es cuantificable pero contribuye a identificar áreas que 
requieren mejora o puesta a punto. 

Ta maño de la muestra: Aunque el tamaño de la muestra en las encuestas 
va a depender de la población encuestada, se recomienda obtener al me­
nos 100 cuestionarios, si bien sería preferible alrededor de 400. 

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

Si los cuestionarios se entregan a los usuarios al entrar o salir de la bi­
blioteca, es muy importante la elección de los períodos de muestreo, para 
poder así evitar períodos punta y cubrir todas las horas de apertura para 
que todos los grupos de usuarios puedan expresar su opinión. 

Cálculo: El nivel de satisfacción se obtiene calculando la suma de las pu n­
tuaciones de rendimiento real indicado por las respuestas de los usuarios 
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en las encuestas entregadas o envíadas a la muestra de población , dividi­
do po r el nú mero de perso nas que han respondido al cuestiona ri o. Hab i­
tualmente el cuestionario constará de más de una pregunta . Se calculará 

la punruación media para cada pregunta. . . 
Ad icio nalmente, resulta info rmativo co nocer có mo se dl stnbuyen los 

valores a lo largo del es pecrro de las difercntes respues tas posibles. ya que 
di stintas distribuciones pucden influir en las concl usiones q ue emergen de 
los resu ltados . Es muy diferente que las opiniones estén fuenemente po­
larizadas o, por el contra rio, que se disrribuyan normalmente. 

Ejemplo PI : La pregunta sobre la satisfacció n ge neral del usuario la han 
respond ido 37 1 usua rios : 8 co nsideran el rendimlenro de l a.b ,b(¡ot~ca muy 
insatisfacro rio; 24, sarisfacrorio; 120, moderadamente satl sfactono; 164, 

sat isfacrorio y 55, muy sat isfactorio . 

8 x 8 
24 x 2 48 

120 X 3 360 
164 X 4 656 

55 X 5 275 
1.347 371 3,6 

La punruación media es 3,6. 

In terp retació n y soluciones pos ibles : Pa ra la inte rpretación de los resu l­
tados es de vital imponancia tener presente que los resultados está n: 

• basados en las opini ones subjetivas de una muestra aleato ria de usua­

rios de la biblioteca 
• fuertemente influídos por las expecta tivas de cada usuario. 
Si la puntuación media de la satisfacción gene ral del usuario es menor 

que la esperada o parece insuficiente, la biblioteca debe buscar exactamente 
qué es lo que los usuarios critica n de la biblioteca. En esa situación, la .po­
sib ilidad de dar a los usua ri os una opo rtun idad para ex presa r sus cri ticas 
en co ncreto proporcionará una informació n muy va liosa . Esto sirve tam­
bién para los res ultados de las encuestas de usua rios en relación a se rvicios 
específicos. En este caso, se traslucen co n más claridad las vías para logra r 
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tina mejora, como, por ejemp lo, las inic ia[Ívas para la formació n del per­
so nal. 

Si la satisfacció n co n un determinado se rvicio es baja, se puede utili ­
zar un indi cado r de rendimiento más obj etivo para clarificar las ca usas del 
descontento, por ej., baja satisfacción co n la colecció n de la biblioteca ana­
lizada en detalle co n los datos del indicador "Dispon ibilidad", 

Si en un estudio de satisfacció n de usuari os se pregunta por la sa tis­
facción co n todos los servicios relevantes, habrá probablemente más de un 
servic io co n una tasa baja de satisfacció n. Las decis iones de gestión rela­
cio nadas con la reas ignación de recursos so n más fáciles de to mar si, a.l fi ­
na l de la encuesta, se pide a los usuarios que valoren , po r orden de im­
po rtancia, rodos los servicios evaluados en la misma . 

P3. Q ueremos también saber qué servicios le parecen 
a usted más importantes. Por favo r, ordene los ser­
vicios por orden de importan cia: el servicio que 
considere más importante con 1, el siguiente más 
importante con 2, y así sucesivamente. Si conside­
ra que dos o más servicios son igualm ente impor­
tantes, po r favor, asígneles la misma puntuación. 

Importancia S~TVicios 

Ho rario de apenura 

Relevancia dela colecció n 

Disponibilidad de la coleccjó n 

Servicio de referencia 

Salas de eSfudio 

El grado de urgencia de la necesidad de actuación viene dada por el re­
sultado de la puntuació n: 

• aira satisfacció n y alta puntuación ~ no hace falta actuar 
• alta sa tisfacció n y baja puntuación ~ actuación no necesaria si los 

recursos so n necesarios para otfOS servicios 
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• baja sacisfacción y baj a puntuación ~ reacción no urgen te 
• baja satisfa cción y alta puntuación ~ actuació n inmediata nece­

sana. 
En cualquier caso, los resultados del estudio de satisfacción de usua­

rios se deben dar a conocer a los usuarios y al perso nal de la biblioteca me­
diante ca rreles u otras form as de publicació n, preferiblemente con ejem­
plos de mejoras reales en la calidad del servicio como co nsecuencia de la 
encuesta de satisfacción de usuarios. 

Lecturas complementarias: 

Dalron, Gwenda M.E.: Quamitive Approach (O User Satisfaction in Referencc 
Service EvaJuation. En: Suid-Afrikaa nse Tydskrif vir Biblioreck-en Inligring­
kunde, 60 ( 1992), pp. 89- 103. 

Buch, Harald; Peter te Boekhorst: Benururzufriedenheit Umfrage in der Uni­
versiriir- und Lande,bibliorhek Münster. En: Bibliorhek,dienst, 30 (1996), 
en publicación. 

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

McCarthy, Cheryl An n: Srudem s' Perce ived Effecriveness Using the Universiry 
Library. En: College and Re,earch Librarie" 56 (1995), pp. 22 1-234. 

Seay, T homas; Sheila Seaman; David Cohen: Measuring and Improvi ng (he Qua­
liry of Public Services: A Hybrid Approach. En : Library Trend" 44 (1996), 
pp. 464-490. 

Wallace. Linda K.: Cusro mer Feedback - How ro Gel Ir. En: College and Rese­
arch Librarie, New" 55 (1994), pp. 64 -65 . 
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ora: La satisfacció n del usuario con los servi cios ofrecidos en uso remoto 
se trata separada de la sa tisfacció n del usuario con otros servicios co ncretos 
debido a su creciente impo rtancia. Dado que muchas biblio tecas están to­
davía en proceso de adquirir ex periencia sobre aspectos de calidad en uso 
re moto, parece convieni ente presen tar en detaHe este estud io específico. 

El mérodo general d e recogida de daro, y cálculo para una encuesta de 
sat isfacción de usuarios se describe en el indicador nO 16 "Satisfa cció n del 
Usua ri o" y no se repeti rá aqu í. 

Defi nición: Este indicador presenta la puncuació n de la sati sfacció n de los 
usuarios con los servi cios biblio teca rios ofrecidos en uso remoto . 

Con respecto a este indicador, se define uso remOtO co mo el uso de 
,ervicios ofrecidos por la biblioreca en la red electrónica (por ej., OPAC, 
bases de daros en C D-ROM , pub licaciones e1ecrróni cas, info rmación ge­
neral, etc.) desde puntos de acceso fue ra de la biblio teca o de sus sucursa­
les. No se incluye n las ll amadas po r tel éfo no o peticiones po r fax . 

Objet ivos: Valorar el grado en que los usuarios remoros csrán sa ri sfechos 
CD Il los se rvi cios ofrecidos. Todas las bibliotecas que propo rcio nan ac­
ceso remoto deberían util iza r este indicador ya que les muesrra una cia­
ra indicació n del grado en que se jusrifica una co nsiderab le inversión pre­
supuestaria en tal se rvi cio. Las co mparacio nes con oeras bibliotecas 
d ependen de la sim ilitud del siste ma en red y de la amplitud d e los se r­
vic ios ofrec idos. 

147 



ROJwitha Poli , P~ur u Bo~khorJt 

Método: ~ ofr~c~ un cuestionario electrónico a una muesrra de usuarios 
remotos en el momento de desco nectarse del servicio. Este puede ser emi­
tido por el software de conrrol de acceso de la red. En el cuestionario se 
puede preguntar, en una escala de uno a cinco, por la satisfacción en los 
siguientes aspectos: 

o Disponibilidad del sistema 
o Estabilidad en la comunicación de datos 
o Facilidad de los procedimientos de co nexión 
o Facilidad de los procedimientos de búsqueda 
• Tiempo de respuesta 
o Pos ibilidades de importación e impresión de datos 
o Utilidad de las pantallas de ayuda 
o Utilidad de la colaboración de los biblioteca rios (durante el hora­

rio de apertura de la biblioteca) 
o Amplitud de las bases de datos e información 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 electrónicas, etc.) 

Cálculo: La suma de las puntuaciones de rendimiento s~ divide por el nú­
mero de personas que han respondido al cuestionario. 

Interpretaci6 n y solucio nes posibles: Las decisiones de gestión basadas en 
est~ estudio dependerán de aquellos aspectos del uso remoto que muestren 
un índice de satisfacción del usuario insuficiente. 

Una disponibilidad del sistema de 24 horas al día puede resultar di­
fícil de conseguir dado el tiempo necesario para copias de segur idad y 
mantenimiento. Esto se puede explicar en la pantalla de bienvenida del 
sistema. 

La estabilidad en la comunicación de los datos, tiempo de respuesta y 
las posibilidades de importación y de impresión pueden depender de pro­
cedimientos de la red de los que la biblioteca no es responsable. La bi­
blioteca necesitará cooperación permanente con el centro de recursos in­
formáticos de la institución correspondiente para alcanzar una transferencia 
de datos r~pida y fiable . 
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La insatisfacción con los procedimientos de co nexió n incide en la ne­
esidad de plalHea rse el software y hardware de adminsitración. 

Las dificultades con los procedimientos de b"squeda se pueden eli­
minar combi nando los distintos procedim ientOs de cada base de datos es­
pecífi ca en un interfaz único, amigable, co n un menú fácil de utilizar. 

La insa tisfacción con las pantallas de ayuda se puede resolver fácil­
menre dado que se puede preguntar a los usuarios remotos que describan 
sus difi cultades específicas . Se pueden diseñar nuevas pantallas de ayuda 
con la colaboración de los usuarios. 

Una baja satisfacción con los biblitoecarios de apoyo (por correo elec­
trónico o teléfono) puede indica r la neces idad de los bibliotecarios referen ­
cisras de recibir más formación para la atención de servicios electrónicos. 

La baja sa tisfacció n con las bases de datos y la información ofrecida en 
uso remotO deberá analizarse en el contexto de los indicadores relacio na­
dos con el desarrollo de las colecciones en su conjunto. Este aspecto de la 
encuesta de satisfacción de uso remoto puede llevar a decisiones tales co­
mo la reasignació n de recursos si se pregunta a los usuarios remotos es pe­
crficos del servicio (por ej., satisfacción de los estudiantes de química con 
las bases de datos ofrecidas en uso remoto) . 

Lecturas co mplementa.rias: 

Barbulo, Do menica M.; Eleonor E. Cevallos: The Delivery of Reference Servi­
ces in a CD- ROM LAN Environrnent : A Case SlUdy. En : RQ, 34 (1994), pp. 
60-75. 

Ferl, Terry Allen; La rry Millsap: Remot e Use of the Universiry of Ca liforn ia 
MELVYL Library Sy5[em: An Online Survey. En : Informatio n Technology 
and Libraries, 11 (1992), pp. 285-303. 

Kock, Manh ie de: Remoce Users of an Online Public Access Catalogue (OPAC): 
Problems and Support. En : The Electronic Library. 11 (1993), pp. 241 -243. 

Millsap, Larry; Tcrry Ellen Ferl; Se:a rch Panerns of Remote Users: An Analysis 
of OPAC Transaccion Logs. En: lnformacion Technology and Libraries, 12 
( 1993), pp. 32 1-343. 
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GLOSARIO (*) 

ACTIVIDAD (OUTPUT): Productos y servicios ofrecidos por la biblio­
teca. 

ADMINISTRACION Véase GESTION 

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA (ACADEMIC L1BRARY): Biblioteca 
que es parte integrante de una universidad u Otra institución acadé­
mica de educación post secundaria, organizada y administrarla para 
satisfacer las necesidades de información de los estudiantes, profeso­
res y personal de la institución. 

CALIDAD (QUALlTY): Conjunto de características de un producto o 
servicio relacionadas con su capacidad de satisfacer necesidades defi­
nidas o implícitas. 

C IRCULACION (CIRCULATION): Número de ejemplares prestados pa­
ra su uso, generalmente (aunque no siempre) fuera de la biblioteca. In­
cluye el préstamo inicial y las renovaciones, colección general y reservas. 

CONSULTA EN SALA (IN HOUSE MATERlALS USE): Uso de ejem­
plares en la biblioteca. no servidos en pr<Stamo. 

COSTE-EFICACIA (COST-EFFECTIVENESS): Coste de alcanzar unos 
determinados resultados. 

(0) Se han omitido los glosarios en alcmfn, francés, inglés y fU SO al no considcr:usc de 
¡lUcrés para la edición en lengua española (Nm2 del EdilOr). 
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DISPONIBI LI DAD (AVA ILABILlTY): Proporción de búsquedas de ma­
teriales de la biblioteca que el usuario realiza satisfactoriamente du­
rante su visita. 

EFECTIVIDAD (EFF IC IE CY) : Relación entre los recursos y los re­
sultados. 

EFICACIA (EFFECTIVE ESS): Grado alcanzado por la biblioteca en el 
cumplimienro de sus meras y objetivos. 

ERROR DE MUESTREO (SAM PLI G ERROR): Posible diferencia en­
rre la estimación resultado de la muestra y el valor real para el con­
junto de la población. 

EVALUACIO (EVALUATION ): Co mparación entre las condic iones 
reales y los objetivos, efectuada en un momentO dado. 

FlABILlDAD (RELLABILlTY): C ualidad de una medición , por la que mi­
diendo repetidamente un fenómeno se obtienen los mismos resultados. 

GESTION I ADMINISTRACION (MANAGEME T): Utilización de 
los recursos humanos y materiales para alcanzar las metas propuestas. 

GRUPO PRINC IPAL DE USUARIOS I=capita, ámbito, pob lación aten­
didaJ (PRIMARY USER GROUP) [=capita, domain, popu lation ser­
ved, catchment populationJ : Població n a la que se sirve(p rincipalmente 
los miembros de la inStitución a la que la biblioteca atiende). 

HORAS DE APERTURA (OPEN I G HOURS): Número de horas que 
una biblioteca eStá abierta al público, de lun es a domingo. 

INDICADO R DE RENDIMIENTO (PERFORMAN CE INDI CATO R): 
Proposición cuantificada que se utiliza para evaluar y comparar el gra­
do de cumplimiento de los objetivos de una biblioteca. 

STALACIO ES (FAC ILITIES): Espacio y eq uipami ento disponibles 
para los usuarios de la biblioteca. 

INTERVALO DE CONF lAN ZA (CONF IDENCE INTERVAL): Rango 
de valores dentro del que se eStablece el parámetro de una población . 
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MEDIA (MEAN): Media eStadíStica . 

MEDIDA (MEASURE) : Proposición cuantificada . 

META (GOAL): Línea fundamental de actuació n que se formula co n una 
perspectiva de permanencia. 

MISION (M IS 10 STATEMENT): Descripción formal del marco den­
(ro del que opera una organización. 

MUESTRA (SAMPLE): Subconjunto de casos utilizados para representar 
a un grupo o población mayor. 

M U ESTRA ESTAD ISTI CA (RANDOM SAMPLE): Conj unto de indivi­
duos de una población cuya probabi lidad de ser <scogidos es la misma. 

IVEL DE UTILlZACIO (DEGREE OF USE): Relación , para una de­
terminada materia, entre los porcentajes de c ircu lació n, del volumen 
anual de adquisiciones y del gasto anual en dicha materia. 

OBJETIVO (OBjECTIVE): Acción específica que se pretende llevar a ca­
bo. siendo necesarias varias de e llas para alcanzar una meta. 

PENETRACION DE MERCADO (MARKET PENETRATION): Pro­
po rción de usuarios potenciales de la biblioteca que la utilizan de hecho. 

PERTI ENCIA (RELEVAN CE): Grado en que un servicio o preStación 
se ajusta a las necesidades del usuario. 

RECURSOS (INPUTS): Medios materiales y humanos con que cue nta la 
biblioteca. 

RENDIMIENTO (PE RFORMAN CE): Grado de cumpli miento de los 
objet ivos de una biblioteca, particularmente definido en términos de 
necesidades de los usuarios. 

RE ULTADO l=impactoJ (OUTCOME) l=impactJ: Efecto de la activi­
dad de la biblioteca en su área de influencia . 

SO LI C ITUD (REQUEST): Petición de materiales o información que el 
usuario realiza a la biblioteca. 
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SU MIN ISTRO D E DOCUM ENTOS (DOC UM ENT D ELlV ERY): 
Tiempo medio entre el momento en que un usuario co mienza los pro­
cedimientos de préstamo y el mo mento en que el ejemplar está en sus 
manos o d isponible para ser reti rado en préstamo . 

TASA ALCAN ZADA (FILL RATE): Proporción de búsquedas y peticio­
nes o preguntas satisfechas. 

TASA D E ROTACION (TU RN OVER RATE) : Número medio de prés­
tamos por volumen ex istente en la biblioteca. 

USO S REMOTOS (REMOTE USES) : Utilización de la bibl io teca sin 
que el usuario acuda a la misma, a través de los servicios de acceso al 
documento, co nsultas, media nte termin ales ex ternos, a los catálogos 
de la biblioteca u otras bases de daros ofrecidas po r ésta, as í como los 
servicios ofrecidos por teléfono. co rreo electró nico y fax . 

USUARIO [= Iecror] (USER) [=client. patrón]: Toda persona que utiliza 
las instalacio nes y servicios de la biblio teca. 

VALIDEZ (VALIDI TY): Ca racterísrica de aquellas medidas que reflejan 
de manera ajustada lo que se pro po nen medir. 

VISITAS A LA BIBLIOTECA (LIBRARYVISITS): Entradas que los usua­
ri os efectúan a la biblioteca, incluyendo los que as isten a actividades, 
reunio nes y otros fines que no requieren servicios del personal. 
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MAN UALES Y DIRECTRICES 

THE EFFECTIVE ACADEMIC LIBRARY: A Framework fo r Evaluating 
the Performance of UK Academic Libraries I A Co nsultative Repon 
ro the H EFCE. SH EFC, H EFC W and D EN I by the Joi llt Funding 
Co un cil s' Ad Hoc G roup on Perfo rman ce Ind icarors fo r Librari es . 
London . 1995 

ISO I CD 11 620.2 : 1995. In for mati on and Docum entatio n - Library 
Performance Indicato rs 

KEYS TO SUCCESS : Perform ance Indi ca rors fo r Publi c Libraries l A 
Manual of Perfo rm ance Measures and I ndicarors Developed by King 
Resea rch Ltd . Lo nd o n : HM SO. 1990. - (Libra ry Info rm ari o n 
Seri es; 18) 

LIBRARY PERFORMANCE INDICATO RS: CLIENT SATISFAC­
TION; DOCUMENT DELIVERY; AVAILABILlTY OF SOUGHT 
MATERIALS I Coun ci l of Australi an Unive rsiry Librari ans. -
Richmond: CAVAL Ltd .• 1995 (three fl oppy disks) 

MOORE. N ICK: Measuring the Performance of Public Librarie, I Pre­
pa red by Nick Moo re for the Ge neral Inform ation Programme and 
UNISIST. - Paris: UNESCO. 1989 

OUTPUT MEASURES FOR PUBLIC LIBRA Rl ES: A Manu al of 
Standardized Procedures I Prepared for the Public Library Develop­
ment Projecr by Na ncy A. VanH ouse. Mary Jo Lynch. C harles R. 
McCl ure. Douglas L. Zweizig. Elea nor Jo Rodger.- 2nd . ed.- C hicago: 
Ameri ca n Library Associati o n, 1987 
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P ER FO RMA CE IND ICATO RS FO R UN IVE RSITY LIBRARl ES: 
Apracrica l Guide I Srandi ng Co mmi ttee of Narional and Universiry 
Libraries : Advisory Comminee on Performance Indicarors. - Lo ndon : 
Sco nul , 1992. 

SU MS ION , J O H N . Pracr ical Performance Indi carors.- 1992: Docu­
menring rhe C itizens' C harter Consultat ion for U .K. Publ ic Libraries 
wirh Examples of Pis and Su rveys in Use.- Loughborough: Library and 
In fo rm ari o n Srarisrics Unir, 1993 .- (L1 SU Occassio nal Papee: 05) 

SUMS ION, JO H N; SUZANNE WA RD : Performance Ind icaro rs and 
Libra ry Management Models. - Office of rhe Euro pea n Communiries, 
1995 (EU R 16448EN) 

VAN H OUSE, NANCY A. ; BET H T. WEIL; CHAR LES R. McCLU RE: 
Measuring Academi c Libra ry Perfo rmance: A Pracrical Approach .­
C hicago: American Libr. Assoc., 1990 
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