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Resumen

Los desafios actuales del binomio conocimiento-informacion exigen al sistema de bibliotecas escolares un mejoramiento continuo,
requiriendo de una evaluacién permanente que permita a este tipo de unidades monitorear y analizar su actuacién para realizar los
cambios necesarios para alinearse con la estrategia disefiada.

Alcanzar una gestidn eficaz en los servicios y actividades brindado bajo procesos de evaluacidn permanente, con indicadores de
rendimiento especificos, ayudara a la consolidacién de las mismas en el sistema educativo del que forman parte.

La norma ISO 11620 tiene por objetivo promover la utilizacion de indicadores de desempefio en los procesos de evaluacion de bibliotecas,
especificando los requisitos que debe reunir un indicador y establece un conjunto de ellos, brindando directrices para su aplicacidn.

Abstract

The current challenges of the knowledge-information binomial system require continuous improvement school libraries, requiring ongoing
evaluation to allow these units to monitor and analyze their performance to make the necessary changes to align with the strategy

designed.
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Achieve an efficient management of services and activities provided under ongoing evaluation processes, with specific performance
indicators will help to consolidate them in the education system which includes.
The I1SO 11620 standard is to promote the use of performance indicators in the evaluation process library, specifying the requirements to

be met by an indicator and establishes a set of them, providing guidelines for implementation.
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Introducciéon

En nuestro pais, la evaluacidon de bibliotecas escolares es aun una asignatura pendiente. Aunque, en la Ciudad de Buenos Aires, cada
Supervisién ha tenido iniciativas interesantes, todavia no se ha podido alcanzar un estandar uniforme que permita evaluar el desempefio y
el rendimiento de estas unidades de informacidn de modo tal que la informacidn recolectada no solamente sea Util para mejorar la gestion
de la biblioteca, sino que ademas permita la comparacidn entre bibliotecas, elemento fundamental al momento de pensar en
benchmarking.*

Si bien las bibliotecas escolares son instituciones sociales, Ramén Salaberria (1997) afirma que a menudo se encuentran con algunas
dificultades: “La falta de leyes que rijan sobre la existencia de bibliotecas escolares, la falta de formacion de la comunidad educativa
respecto de ellas, ha provocado que la imagen social de las bibliotecas escolares sea poco motivadora, un concepto de biblioteca pobre que
no estimula a los ciudadanos.” (p. 20)

! Proceso sistemético y continuo para evaluar comparativamente los productos, servicios y procesos de trabajo en organizaciones.



Frente a esta situacién, la norma ISO 11620 puede ser adaptada para la evaluacién de las bibliotecas escolares de la Ciudad de Buenos
Aires, sirviendo de guia para lograr una metodologia unificada de evaluacién que permita un analisis mas profundo de la gestion y del
impacto que tienen estas bibliotecas en el sistema educativo y en la comunidad de usuarios a los que atiende.

Definicion de evaluacion
El término evaluacién ha sido interpretado de variadas formas y por distintos autores.
La Real Academia de la Lengua Espaiiola define el término evaluacidon como: “Estimar, apreciar, calcular el valor de una cosa”.

Baker y Lancaster (1991) consideran que: “la evaluacion debe concebirse como una herramienta de gestion cuyos propdsitos
principales son identificar puntos fuertes actuales, limitaciones y fallos e indicar maneras de mejorar el servicio” (p. 3)

Al definir la evaluacion, Lancaster (1996) considera los siguientes aspectos:

¢ La medicion del valor de una actividad o un objeto.

* Una rama de la investigacién que aplica el método cientifico para determinar si una actividad se estd desarrollando de la forma

adecuada.

e Un importante apoyo en la toma de decisiones, ya que: “la evaluacion recoge los datos necesarios para determinar cudl de entre

varias estrategias diferentes es la mds apropiada para alcanzar el resultado deseado”.

e Un componente esencial de la tarea de gestion, dado que “los resultados de una evaluacion podrian ayudar al responsable de la

gestion a distribuir los recursos de un modo mds efectivo”.

Ademas, sefiala Lancaster el caracter practico de la evaluacidn: “la evaluacion no se lleva a cabo como un ejercicio intelectual sino con

el fin de recoger datos utiles para resolver problemas o para llevar a cabo acciones dentro del proceso de toma de decisiones” (p. 17)



Asimismo, justifica la evaluacion con la quinta ley de Ranganathan: “la biblioteca es un organismo en expansion” (p. 32), por lo tanto, todo
organismo que crece debe ser medido.

Goémez Hernandez (2002) considera que:

“La evaluacion es un procedimiento que permite a la biblioteca conocer la adecuacion de sus servicios, su rendimiento, sus fallos,
etc. La evaluacion debe estar, ya realizada intuitivamente o de modo sistemdtico, presente en todo el proceso de gestion
bibliotecaria, que se realimenta con los resultados.” (p. 69)
La norma ISO 11620 (1998) define a la evaluacion como “la estimacion de la eficacia, eficiencia, utilidad y relevancia de un servicio o
instalacion”, entendiendo como eficacia a “la medida del grado de cumplimiento de los objetivos. Una actividad es eficaz si consigue los

resultados que pretendia conseguir.”



Tipos de evaluacion

Abad Garcia (2005) clasifica los distintos tipos de evaluacién de acuerdo a varios criterios:

CRITERIOS

Segun el momento en que se realiza

TIPO DE EVALUACION

Anterior o previa

DESCRIPCION

Simultanea
Posterior
Segun la finalidad Formativa El uso de los resultados tiene una finalidad educativa.
Se realiza como parte de la rutina de un sistema.
Sumativa
Segun quién la realiza Interna Es llevada a cabo por el personal de la biblioteca.
Es realizada por especialistas externos a la organizacion.
Participan de la evaluacion personal vinculado y personal no vinculado a la
biblioteca.
Externa
Mixta
Segun el punto de vista Objetiva La biblioteca se analiza a partir de datos concretos de su estado y
funcionamiento.
La biblioteca se analiza a partir de opiniones y juicios de valor de los usuarios.
Subjetiva




Fases del proceso de evaluacion

Lépez Gijon (1996) propone el siguiente modelo para el proceso de evaluacién:

Recoleccién de datos Procesamiento de los

datos
(Estadisticas) -

(Formulacion de
indicadores)

Toma de _ Interpretacion de
decisiones indicadores

El procedimiento propuesto por Lépez Gijén consiste primero en identificar y recolectar los datos sobre el funcionamiento de la biblioteca,
como personal y recursos, incremento de la coleccidn, servicios, etc. La recoleccidén de los datos pueden ser mensuales, trimestrales,

anuales.

A partir del procesamiento de los datos estadisticos, se deberan obtener indicadores que brinden informacion sobre su rendimiento,
entendiendo por indicador a “el resultado de cuantificar las distintas actividades realizadas por los servicios bibliotecarios, y su finalidad no
es otra que contribuir a determinar en qué grado se han conseguido los objetivos previstos.” Duarte Barrionuevo (p. 97)



Finalmente, procediendo al analisis e interpretacion de la informacidn anterior, los resultados obtenidos sustentaran la toma de decisiones
de los responsables de la biblioteca.

Los indicadores en la evaluacién de la biblioteca

Los indicadores son herramientas de gestidn que otorgan un valor de referencia a partir del cual se pueden comparar las metas planeadas
y el desempefio alcanzado en una unidad de informacidn, es decir, constituyen una herramienta importante en el proceso de evaluacion.

Aqui es importante detenernos para establecer la diferencia entre estadisticas (datos obtenidos al cuantificar distintas actividades de la
biblioteca) e indicadores.

Cuantificar una actividad no provee informacién sobre el desempefio y la calidad. Un ejemplo de estadistica seria la cantidad de libros
prestados.

Para Abbott (1994)

“un indicador de desempefio generalmente proviene de la combinacion de dos estadisticas que forman una relacioén {(...)”
El nimero de libros prestados puede ser dividido por el nimero de usuarios y asi se obtiene una relacién.

Fushimi (2010) nos dice que:

“Los indicadores constituyen el resultado de cuantificar y procesar los datos estadisticos y las distintas actividades realizadas por la
biblioteca, siendo su finalidad contribuir a determinar en qué grado se han conseguido los objetivos previstos.

Ademds, los indicadores permiten la comparacion, bien para ver los cambios experimentados en el tiempo, o bien para facilitar el contraste
con otras bibliotecas, siempre teniendo en cuenta las diferencias de tipo y funcion de las bibliotecas objeto de comparacion.” (p. 50).

La IFLA determina una serie de diferencias entre estadisticas e indicadores de desempefio, tales como:

. Las estadisticas no aportan datos sobre quiénes no usan la biblioteca. Tampoco aportan datos sobre parte de la colecciéon que no
se utiliza.
. La medicién del desempefio compara datos y los combina entre si.



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

La norma ISO 11620: indicadores de desempefio para bibliotecas

La norma ISO 11620 sobre Indicadores de desempefio de bibliotecas fue elaborada por el Comité Técnico ISO/TC 46 Informacion y
documentacion, organismo internacional, cuya misién consiste en la estandarizacion de las practicas relativas a las bibliotecas, centros de
documentacién e informacién, publicaciones, archivos, gestion de registros, documentacidon de los museos, servicios de indizacion y
resimenes, y ciencias de la informacion.

La norma tiene por objetivo promover el uso de indicadores de desempefio en el proceso de evaluacidn de bibliotecas. Para ello, especifica
los requisitos que debe reunir un indicador, establece directrices para su aplicacién y proporciona indicaciones precisas para la recoleccién
y andlisis de datos.

Esta norma guarda relacién con la norma ISO 2789, International Library Statics, ya que la consulta resulta indispensable para la correcta
aplicacién de los indicadores.

La norma ISO 2789 (2006) ofrece directrices a los bibliotecarios y profesionales de la informacidn para la recogida y presentacién de datos
estadisticos. Recomienda la compilacién regular y permanente de datos estadisticos para cada periodo completo (por ejemplo: un afno).

Uso de los indicadores de desempefio

Los indicadores que se incluyen en la norma son los que se han considerado mas utiles para las bibliotecas en general, por lo cual cada
biblioteca debera decidir cudles son los mas apropiados para su situacion.

Los indicadores de desempefio descriptos en la norma ISO 11620 pueden usarse efectivamente en la evaluacién de bibliotecas. En este
proceso, la calidad y la eficacia de los servicios y otras actividades de la biblioteca, asi como la eficiencia de los usos de los recursos de la
biblioteca, son evaluados contra la misién, metas y objetivos de la biblioteca misma.



Los indicadores de desempeino pueden encadenarse sistemdaticamente a la planeacién y la evaluacion de la biblioteca. La medicidon y los
procesos de evaluacidn deben tener lugar regularmente. Los resultados deben reportarse de tal forma que los informes se usen para la
toma de decisiones en procesos y demostrar que la biblioteca cumple su misién.

Seleccidn de indicadores de desempefio

Esta norma internacional reconoce que hay diferentes tipos de bibliotecas, que atienden a diferentes grupos de usuarios y que tienen un
rango de caracteristicas Unicas: estructura, patrocinio, gobierno, entre otras.

Al seleccionar los indicadores de desempefio para su uso en una biblioteca en particular, la norma nos dice que deben considerarse los
siguientes factores:

- ¢El indicador de desempefio ayudard a la administracién de la biblioteca, al organismo patrocinador y a la poblacidn a la que atiende?
- ¢El bibliotecario tiene conocimiento de que alguna actividad o area particular no puede operarse tan bien como se debiera?

- ¢Alguna autoridad externa requiere que se le reporten datos sobre areas de servicio de la biblioteca en particular?

Estructura del indicador

La pauta establecida por la norma ISO 11620 indica la siguiente estructura para cada indicador:

» Nombre del indicador:
Cada indicador debe tener un nombre descriptivo Unico.
> Objetivo del indicador:

Cada indicador debe tener un objetivo explicito, establecido en términos de los servicios, actividades o usos de recursos a ser

evaluados.



> Ambito de aplicacién:

Debe establecer los tipos de bibliotecas a los que puede aplicarse.
» Definicién del indicador:

Cada indicador debe definirse en términos de los datos a ser recolectados.
» Método:

Los datos a recolectarse deben ser descriptos concisamente.
» Calculo:

Los cdlculos a ejecutarse deben ser descriptos concisamente.
> Interpretacion de los factores que afectan al indicador:

Se puede incluir informacion acerca de factores internos o externos a la biblioteca que afectaran los resultados.
> Fuentes (opcional):

Establecer si el indicador usado es una version modificada del indicador descripto en el documento fuente.

> Indicadores relacionados (opcional):

Donde sea apropiado, habra una declaracidn de la relacion del indicador a otros indicadores dentro de la norma.

Propuesta

La propuesta de evaluacién de bibliotecas escolares esta pensada en el desarrollo de una guia de evaluacién basada en la norma ISO
11620, seleccionando aquellos indicadores que sean Utiles para una biblioteca escolar y agregando otros indicadores especificos de indole
cualitativa no contemplados en la norma mencionada.
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Fundamentada en la necesidad de contar con herramientas normalizadas de evaluacién de la gestién en las Bibliotecas Escolares de
Educacién Primaria dependientes del Gobierno de la Ciudad Autdnoma de Buenos Aires y porque los datos que en estas unidades de
informacidn se relevan son provenientes de cuantificar distintas actividades bibliotecarias y no de la aplicacién de un modelo normalizado
de evaluacidn basado en indicadores, esta destinada a los responsables de bibliotecas escolares de educacidn primaria dependientes del
Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Para realizar esta propuesta se decidié partir de los indicadores planteados en la norma I1SO 11620, tomando la parte mas sustancial y

estructurandolos segun lo estipulado en la misma norma, adecuandolos para una biblioteca escolar.

Cada indicador cualitativo ha sido definido de acuerdo a la siguiente estructura:

>

>

>

>

>

Los indicadores cualitativos inicamente contardn con la siguiente estructura:

>

>

>

>

Nombre del indicador
Objetivo del indicador
Definicidn del indicador
Método

Caélculo

Nombre del indicador
Objetivo del indicador
Definicidon del indicador

Método

A su vez, fueron agrupados en cinco areas para facilitar su comprensién: Percepcion del usuario, Servicios publicos, Servicios técnicos,

Recursos humanos y Facilidades.
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Dentro de las areas mencionadas, se

importantes para evaluar la gestion de calidad en una biblioteca escolar.

Cuadro resumen

Area

Percepcion del usuario

Nombre del Indicador

Satisfaccion de usuario

Servicios publicos

Porcentaje de dias de apertura anuales
Porcentaje de la poblacién objetivo atendida
Disponibilidad ampliada de titulos requeridos
Movimiento de coleccién

Préstamo por persona

indice de consultas no resueltas

Formacién de usuario

Promocién de servicios

Atencién de grupos de alumnos sin docentes

Atencién de grupos de alumnos con docentes

Servicios técnicos

Adquisicién de documentos
Mediana de tiempo de procesamiento de documentos

Recursos humanos

Capacitacién del personal de la biblioteca
Personal por categorias

Facilidades

indice de ocupacién de asientos

incluyé aquellos indicadores no desarrollados en la norma ISO 11620, pero considerados
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Esquema de indicadores cuantitativos por areas de actividad

PERCEPCION DEL
USUARIO

Satisfaccion del
usuario

Valorar el grado en el que se

satisface al usuario con los servicios

bibliotecarios como un todo o con

diferentes servicios de la biblioteca.

El indice promedia, sobre una
escala el rango de cinco puntos,
desde 1 -5 con el nimero 1
como el valor mas bajo,
valorada por los usuarios de los
servicios bibliotecarios como
un todo o de diferentes
servicios de la biblioteca.

Disefiar un cuestionario sencillo
listando los servicios especificos
a ser valorados. Debe
proporcionarse en las preguntas
una escala de 1 a 5 puntos.

Obtener una muestra
representativa de los usuarios
para responder el cuestionario.

Para cada servicio, contar la
frecuencia con que aparece
cada valor.

Luego se calcula el
porcentaje para cada valor.
Esto muestra como esta
distribuida la percepcion de
los usuarios a través del
rango de posibilidades.

2 Indicador no desarrollado en la norma 1SO 11620.
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% La poblacién objetivo puede ser la poblacién a ser atendida por la biblioteca. En este caso debe considerarse al grupo alumnos y al grupo de docentes.
* Disponible significa, para el propésito de este indicador, que uno o més ejemplares del titulo estan presentes en la biblioteca y a disposicién de los usuarios, ya sea para
préstamo a domicilio o uso dentro de la biblioteca.
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5 Indicador no desarrollado en la norma 1SO 11620




5 Indicador no desarrollado en la norma 1SO 11620.




7 Aspecto no mencionado en la norma ISO 11620.




8 La medicion puede llevarse a cabo en horas de visitas de grados en la denomina “Hora en biblioteca”.
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Esquema de indicadores cualitativos por areas de actividad

® Indicador no desarrollado en la norma 1SO 11620.
1% {dem anterior.
1 idem anterior.
12 idem anterior.




*% Indicador no desarrollado en la norma ISO 11620.
14 fdem anterior.
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Consideraciones finales

La utilizacion de indicadores de rendimiento en una biblioteca escolar permitird monitorear su progreso, mientras que la comparacién con
otras bibliotecas, permitird medir el desempefio de las operaciones que facilitaran la toma de decisiones apoyada en informacién y
mediciones y no en la intuicién, ademads de comparar los objetivos de cada unidad de informacidn con el desempefio real de la misma.

Si la evaluacién se sustenta en un valor de referencia como lo es un indicador, serd necesariamente objetiva. Sin embargo, al existir
diferentes metodologias -no siempre cuantitativas- es necesario considerar lo siguiente:

= Sjlas evaluaciones estan basadas en indicadores de desempefio, generalmente estaran ajenas a la subjetividad.

= El profesional que realice la evaluacidon debera estar comprometido con el proceso que llevard a cabo, haciendo una correcta
interpretacion de los datos obtenidos.

= Los indicadores de desempefio permiten comparar los logros de la biblioteca contra un valor de referencia, lo que produce una

variacion entre el valor establecido como estandar y el valor medido.

Por lo tanto, si se logran establecer estos parametros y criterios de manera satisfactoria, entonces nos acercamos a una real evaluacién
bibliotecaria basada en indicadores de rendimiento.
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