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1 Introduccién

En la actuaidad y a partir, sobre todo, del Plan Nacional de Evaluacion de la
Cdidad de las Universidades, la Universidad espafiola esta implantando vy
desarrollando, de modo sistemético, procesos de evaluacion de sus tres ambitos
principales de actuacion: enseflanza, investigacion y servicios. Estos procesos de
evaluacion responden a dos objetivos generales: por un lado, proporcionar informacion
a la sociedad sobre la calidad de los servicios que presta la Universidad y, por otro,
detectar los puntos fuertes y débiles de la institucion asi como las oportunidades y
propuestas de actuacién que supongan un aumento de la calidad universitaria

En e sistema universitario, la calidad entendida como mejora continua es un
valor en alza, cuyo logro implica una serie de requisitos (Rey Garcia, A., 1998). Segun
este autor, uno de ellos es disponer de informacion actualizada y relevante para la
gestion, es decir, un sistema de indicadores que reflgie e desenvolvimiento real de la
ingtitucion y que incluya estadisticas relativas a la satisfaccion de los clientes, eficiencia
interna de los procesos, y a nivel de innovacion y aprendizaje del personal. Se precisan
datos frente a opiniones del tipo “yo creo que’, “siempre se hizo asi”, etc. Otra
condicion es € control y revision sistematica de todas las actividades, sobre todo de las
més criticas para la organizacion. De este modo, cada decision o cambio introducido ha
de ser evaluado y revisado con e fin de detectar puntos débiles y oportunidades de
mejora. La comparacién con las mejores préacticas de otras organizaciones similares o
diferentes a la nuestra y la formacion y aprendizaje continuos a todos los niveles,
constituyen otros dos requisitos para la mejora continua.

Dentro de la Universidad, la Biblioteca constituye un servicio clave de apoyo a
las dos funciones que constituyen la razon de ser de la ingtitucion universitaria: la
investigacion o creacién de conocimiento y la ensefianza o comunicacién de dicho
conocimiento. No en vano, todo € mundo admite que las universidades mas
prestigiosas del mundo en términos de docencia e investigacion son las que disponen de
las mejores bibliotecas. Ahora bien, ¢pueden definirse las caracteristicas de una buena



biblioteca universitaria? ¢en qué medida pueden cuantificarse y estandarizarse dichas
caracteristicas? ¢de qué tipo de indicadores disponen las bibliotecas universitarias para
valorar y mejorar su propia gestion y la prestacion de sus servicios?, ¢es deseable que
las universidades consensuen un sistema de indicadores vdidos para todas las
bibliotecas universitarias?. Estas cuestiones, junto con la experiencia de la Universidad
de Salamanca en la evaluacion de su Servicio de Bibliotecas, centran € contenido de
este escrito.

2. Evaluacioén delos servicios bibliotecarios univer sitarios

Antes de comenzar a andlizar la situacion actua de la evaluacion en bibliotecas,
no esta de més justificar o, al menos, aportar una serie de razones por las que las
bibliotecas, como cuaquier otro servicio publico, deben abordar la tarea de la
evaluacion de su rendimiento. EIl manua Claves para e éxito: indicadores de
rendimiento para bibliotecas piblicas', enumera las siguientes:

Planificar: conocer qué esta consiguiendo la biblioteca y establecer los objetivos y
prioridades para el futuro.

Comunicacion: explicar e rendimiento del servicio a toda la organizacion (equipo
directivo, persona y usuarios).

Resolver problemas antes de que surjan: en lugar de reaccionar tarde a una crisis,
identificar éreas probleméticas y andizar sus causas.

Tomar decisiones a partir de datos pertinentes para cada decisién y poder asi prever
los resultados de diferentes decisiones.

Controlar €l progreso: ¢se estan cumpliendo los objetivos propuestos? Permite
ademés evaluar las prioridades de accién futura.

Justificar la asignacion de recursos en relacion con o que se va consiguiendo.

Las hibliotecas, en general y las universitarias en particular, siempre han
recogido datos relativos a sus colecciones, infraestructuras y actividades, pero estas
tareas de recoleccién de datos se contemplaban desde una perspectiva cuantitativay no
se asociaban a los objetivos y metas de la biblioteca, ni se orientaban a la toma de
decisiones para la mejora de los servicios’. Existirian asi, dos posibles enfoques en las
metodologias de evaluacion: € vinculado a la planificacién y a la gestion de calidad, y,
por otro lado, aquel que se limita areflgar cuantitativamente la situacién del servicio.

Por otro lado, cada vez estd més extendida la idea de que para medir €
rendimiento de una biblioteca se precisan tanto indicadores de naturaleza estrictamente
cuantitativa como indicadores mas cualitativos, como son los utilizados para medir la
satisfaccion de los usuarios y del personal. Utilizar ambos tipos de indicadores permite
obtener una descripcién més completa de todos los aspectos del rendimiento de la
biblioteca.

! Claves para e éxito: indicadores de rendimiento para bibliotecas piblicas (1995), pp. 10-12.
2 Mayére, A.y F. Muet (1998).



2.1 Clasificaciones de los indicador es para bibliotecas.

La bibliografia sobre indicadores en bibliotecas ofrece diferentes clasificaciones.

Asi por gemplo, desde € enfoque de sistemas en organizaciones se propone agruparlos
de lasiguiente manera®:

indicadores de inputs. recursos introducidos en € sistema (persondl,
infraestructuras, equipamiento, presupuesto, coleccion)

indicadores de procesos: las actividades que transforman los recursos en productos
(adquisiciones, catalogacion, referencia)
indicadores de actividad: |os productos y servicios creados por |a biblioteca (acceso

a los materiales, catdlogo automatizado, respuestas en €l servicio de referencia, uso
y satisfaccion del usuario con estos productos y servicios)

indicadores de resultados o de impacto: €l efecto de las actividades de la biblioteca
en la comunidad (p.e. & grado en e que e uso de la biblioteca afecta a aprendizaje
del aumno)

Otra clasificacion de indicadores, que los relaciona directamente con la toma de

decisiones, eslasiguiente™:

INDICADORES

PARA LA TOMA DE DECISIONES SOBRE:

Indicadores de rendimiento operacional:
relacionan las inversiones con la produccion
Ejemplos:

- NUmero de registros catalogados por hora

- Coste de cada registro catalogado

asignacion e recursos a actividades,
servicios o productos

qué servicios se pueden llevar acabo y
cudles son imposibles de asumir por la
biblioteca

Indicadores de eficacia:

relacionan la produccién con € uso, desde la
perspectiva de los usuarios

Ejemplos:

- Proporcion de documentos del fondo que se han

usado
- Satisfaccion del usuario con € préstamo

cestalacomunidad de usuarios bien
servida?

¢gué éreas tienen un rendimiento bajo?
¢porqué?

Indicadores de coste-eficacia (eficiencia):
relacionan lainversion con e uso.

Ejemplos:
- Coste total por usuario
- Coste por préstamo

asignacion e recursos a actividades,
servicios o productos

¢Oué resultados son los deseables en
funcién de la cantidad deuso y de
satisfaccion del usuario?

Indicadores de impacto:

relacionan el uso que se hace de la biblioteca,
sus servicios y productos, y e uso potencial
gue se puede hacer de ellos.

Ejemplos:

- NUmero de usuarios activos de la biblioteca

- Usos per capita

¢cudl esd nivel de éxito de la biblioteca?
¢A cuantos usuarios esta llegando?

¢por qué un determinado de usuarios no
utiliza la biblioteca?

¢por qué no se utiliza un servicio o
producto?

®Van House, N.A., B.T. Weil, y Ch.R. McClure (1990).
* Claves para el éxito: indicadores de rendimiento para bibliotecas publicas (1995), pp. 17-18.




2.2. Estado actual delosindicadores en bibliotecas: organismos einiciativas.

La preocupacion en el ambito bibliotecario por medir y evaluar € rendimiento
de las bibliotecas se ha plasmado en varios documentos e iniciativas de organismos,
tanto a nivel naciona como internacional: desde iniciativas de carécter normalizador,
dirigidas a todo tipo de bibliotecas, a iniciativas centradas en los servicios bibliotecarios
universitarios.

Comision Europea. Library performance indicators and library management
tools. 1995.

Este estudio fue llevado a cabo dentro del Plan Europeo de Bibliotecas, del
Tercer Programa Marco de la DG-XIII de la Comision Europea. Su objetivo era
desarrollar un cuadro de medidas e indicadores de rendimiento relevantes y aplicables
en todo tipo de bibliotecas en Europa. Ademas del sistema de indicadores, se reaizd un
estudio para determinar las posibilidades de captura, recopilacién y manipulacion de
datos del software de gestion bibliotecaria existente, asi como conocer hasta qué punto
estos productos cumplen los requisitos de informacién necesarios para € sistema de
indicadores que proponen. Los resultaron mostraron que muchos de |os sistemas pueden
generar estadisticas basicas de inputs (p.e. nimero total de items catal ogados), pero muy
pocos permitian obtener datos méas elaborados, como |os usos por categoria de usuarios.

International Organization for Sandardization (1SO). Norma 1SO 11620:
Information and documentation-Library performance indicators. 1996..

Esta norma supone una referencia internacional reconocida para medir la calidad
de los servicios bibliotecarios a través de una serie de procedimientos y una
metodologia comun®. Su principal objetivo es apoyar e uso de indicadores de
rendimiento en bibliotecas y difundir como se debe llevar a cabo su medicion. Incluye,
ademés de los criterios de aplicacion, una lista de indicadores, de cada uno de los cuales
especifica: denominacion, objetivo, alcance, definicion, metodologia, interpretacion del
mismo, fuentes en las que aparece anteriormente este indicador e indicadores asociados.
Sin embargo, hay areas de las que no se recoge ningun indicador, tales como recursos
humanos, servicios en linea, formacion de usuarios y promocion de servicios. La
organizacion pretende completar estas éreas en futuras ediciones y ampliaciones de la
norma.

International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA).
Directrices Internacionales para la medicién del rendimiento en las Bibliotecas
Universitarias. 1998.

La IFLA es @ organismo internaciona mas representativo en e campo de las
bibliotecas. Las caracteristicas diferencides de estas directrices, en relacion con la
norma |SO, son: se centran en bibliotecas universitarias; inciden en indicadores sobre
los usuarios, incluyen tanto indicadores para mediciones generales como mediciones
para actividades especificas.

® Carbone, P. (1998).



Joint Funding Councils' Ad-hoc Group on Performance Indicators for Libraries.
The Effective Academic Library: a Framework for Evaluating the Performance of UK
Academic Libraries. 1995.

Se trata de un informe de consulta llevado a cabo en & Reino Unido, con €l
objetivo de ayudar a las instituciones y a sus bibliotecas a mejorar su rendimiento, fijar
los principios para la construccién y aplicacion de indicadores y proponer un marco
claro de trabajo para determinar la eficacia de la biblioteca. Los 33 indicadores que
propone estdn clasificados en cinco areas. integracion, satisfaccion del usuario,
prestaciones, eficienciay economia

REBIUN (Red Espariola de Bibliotecas Universitarias).

En Espafia, la organizacion que estd trabgjando en la recogida de datos e
indicadores en bibliotecas universitarias es la Red Espafiola de Bibliotecas
Universitarias (REBIUN), compuesta por los directores de las bibliotecas universitarias
y cientificas de nuestro pais. Dentro de la Red, se ha constituido un grupo de trabajo que
est4 elaborando una guia para indicadores de rendimiento y calidad en bibliotecas.

Anualmente, REBIUN publica un Informe estadistico de las bibliotecas
universitarias y cientificas espafiolas’, a partir de un formulario de recogida de datos.
Los datos que incluye se refieren a colecciones, usuarios, servicios, recursos humanos,
presupuestos y relaciones (ratios) entre estos datos, como por eemplo: metros
cuadrados por usuario, estudiantes por plaza de lectura, monografias por usuario, titulos
de publicaciones periddicas por usuario, etc.

2.3. Cuadro resumen de sistemas de indicador es.

A continuacién se muestra un cuadro resumen de las propuestas de tres de las
organizaciones mencionadas. En la clasificacion se ha seguido la utilizada por la Norma
SO 11620. Con é se pretende ofrecer una aproximacion al tipo de indicadores que las
distintas instituciones han elaborado y no una vision exhaustiva de los indicadores
posibles. En la bibliografia mencionada, se puede obtener una descripcién completa de
cada uno de los indicadores, asi como la formula, método de obtencion y procedimiento
de célculo de cada uno de ellos.

De una primera lectura del cuadro se desprenden los siguientes resultados: las tres
organizaciones coinciden en aportar indicadores para vaorar la satisfaccion de los
usuarios, los servicios técnicos y los servicios publicos o de relacion més directa con los
usuarios. Sin embargo, para la formacion de usuarios y los recursos humanos de la
biblioteca solo los ingleses tienen desarrollados indicadores.

Todos los organismos que han desarrollado sistemas de indicadores coinciden en
resdtar que la interpretacion de los resultados se ha de realizar de forma cuidadosa,

® El dltimo, correspondiente a 1997, esta disponible en la direccion:
http://www2.uji.es/rebiun/informeestadi stico97.x1.html
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analizando la precision de los datos (método por € que se han obtenido los datos,
posibles errores en los muestreos,...) y siempre buscando las posibles causas que
expliguen los datos de rendimiento obtenidos. Por egemplo, un indice bao de
satisfaccion de los usuarios con €l servicio de préstamos puede deberse a una falta de
conocimiento del usuario (en qué condiciones se lleva a cabo, problemas a la hora de
localizar los libros,...) 0 a una coleccion pobre de la biblioteca que no acanza la
demanda de los usuarios. Por ello, hay que incidir en que los indicadores de rendimiento
no se deberian interpretar como normas o standars que hay que cumplir, sino que deben
actuar como un estimulo de mejora en la biblioteca y como un modo de subrayar las
mejores practicas.



Cuadro resumen de sistemas de indicadores’.

Aspectos SO IFLA JFC (Reino Unido)
SATISFACCION DEL -Satisfaccién de usuarios -Satisfaccion del usuario -Satisfaccién global de usuarios
USUARIO -Satisfaccion del usuario con los servicios | -Satisfaccion con el suministro de

ofrecidos para uso remoto documentos
-Satisfaccion con los servicios de
informacion
-Satisfaccion con las instalaciones
-Satisfaccion con laformacion de
usuarios
SERVICIOSPUBLICOS -Cumplimiento de las especificaciones en
cada uno de los servicios fijadas por la
Biblioteca
-Cumplimiento de los objetivos de mejora
Uso general -Porcentaje de poblacion servida -Penetracion de mercado -Gasto total de la biblioteca por
-Coste por usuario -Horas de aperturaen relacion ala estudiante
-Visitas 'per capita’ demanda -Gasto en personal +gastos corrientes por
-Coste por visita estudiante
-NUmero de estudiantes por el nimero de
bibliotecas
Suministro de documentos -Disponibilidad de la coleccion -Listas bibliograficas de expertos -Documentos por estudiante
-Uso en salade la coleccion -Uso delacoleccion -Documentos por nimero total de
-Grado de la cobertura de la coleccion -Uso de la coleccidn por materias personal
-Disponibilidad de nuevos titulos solicitados | -Documentos no utilizados -Gasto total por nimero de documentos
-Uso 'per capita’ -Rapidez en el suministro de documentos | -Documentos suministrados
-Ratio de documentos utilizados (préstamos+consultas en salat+prest.
-Tiempo medio de suministro de documentos interbibliotecari o+fotocopi as+docum.
en acceso cerrado €lectrénicos) por estudiante
-Tiempo medio de suministro de documentos -Documentos suministrados por nimero
en acceso abierto de persona
-Gasto total de la biblioteca por
documentos suministrados

" Fuente: 1SO (1996), IFLA (1998), JFC (1995) y elaboracion propia. Los indicadores en cursiva fueron utilizados en la evaluacion del Servicio de Bibliotecas de la Universidad
de Salamanca.



Préstamo

-Préstamos en relacion con la coleccion
-Préstamos 'per capita’

-Documentos en préstamo 'per capita
-Coste por préstamo

-Préstamos por empleado

Préstamo I nterbibliotecario

-Rapidez en el préstamo interbibliotecario

-Rapidez en el préstamo interbibliotecario

Busgueda de infor macion
(catalogo) por € usuario

-Tasa de éxito en busqueda de g.emplar
conocido
-Tasa de éxito en blsqueda por materias

-Tasa de éxito en blisqueda de gemplar
conocido
-Tasa de éxito en blsqueda por materias

Servicio dereferencia o de -Tasa de respuestas correctas -Tasa de respuestas correctas -Preguntas contestadas por estudiante
informacion -Preguntas contestadas por €l total del
persona
-Gasto total de la biblioteca por las
preguntas contestadas
Equipamientose -Disponibilidad -Disponibilidad -Espacio total por estudiante
instalaciones -Tasade uso -Estudiantes por plaza de lectura
-Tasa de ocupacion de las plazas de lectura -Tasa de ocupacion de plazas de lectura
-Disponibilidad del sistema informético -Gasto total de la biblioteca por horas de
ocupacion
Uso remoto -Usos remotos ‘per capita
SERVICIOSTECNICOS
Adquisicion -Duracién del proceso de adquisiciones -Duracién del proceso de adquisiciones | -Gasto en adquisiciones por estudiante

Proceso técnico

-Duracién del proceso técnico

-Duracién del proceso técnico

-Numero de "items" procesados por
ndmero de personal
-Gasto por item procesado

Catalogacion -Coste por titulo catalogado
FORMACION DE -Porcentaje de estudiantes que han
USUARIOS recibido formacion de usuarios
RECURSOS HUMANOS -NUmero de estudiantes por personal
cualificado
Aspectos SO IFLA JFC (Reino Unido)




3. Laexperiencia dela Universidad de Salamanca®.

En la primera convocatoria del Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de las
Universidades, la Universidad de Salamanca, a través de su Programa Ingtitucional de
Calidad (PIC), llevé a cabo la evaluacion del Servicio de Bibliotecas en su conjunto, es
decir, los servicios centralizados, las bibliotecas de facultad y otros puntos de servicio
existentes en agquel momento®. Otras universidades que han llevado a cabo procesos de
evaluacion en bibliotecas han sido: la Universitat Politécnica de Catalunya y la
Universitat Politécnica de Vaencia, con evaluaciones globales de todo € Servicio, y la
Universidad de Valladolid, cuya evaluacion se centrdé en e servicio de préstamo (a
domicilio e interbibliotecario).

La decisién de evauar € Servicio en su conjunto se debid a varias razones. a)
nunca se habia realizado una evaluacion globa de su rendimiento, més alé de la
informacion que proporcionaban las estadisticas trimestrales; b) esta evauacion
permitiria obtener una visién de conjunto del Servicio, dificil de conseguir a veces por
su propia estructura: gran dispersion fisica (28 puntos de servicio repartidos en 23
facultades y 5 campus universitarios, ademéds de los Servicios Centrales™®) y
caracteristicas diferenciaes de las bibliotecas (grado de automatizacion, nivel de acceso
libre a los fondos, tamafio, etc.); ¢) un objetivo basico de la evaluacion era conocer €
nivel de uso y e grado de satisfaccion de los usuarios con todos |os puntos de servicio,
porque con anterioridad pocas bibliotecas habian realizado encuestas de satisfaccion de
usuarios; d) se pretendia conseguir una fuerte implicacion del personal de bibliotecas,
en su conjunto, en la evaluacion tanto de su biblioteca particular como de todo el
Servicio. Disponer de una visién de conjunto del Servicio permitiria poder determinar
y/o tomar decisiones, tanto comunes para todas o un conjunto de bibliotecas, como
especificas, adaptadas a las caracteristicas propias o diferencides de determinadas
bibliotecas.

3.1. Recogida de datos e indicador es utilizados. Cuestionario de satisfaccion.

Tanto la recogida de datos como la elaboracion del cuestionario de satisfaccion
de usuarios se hicieron de modo conjunto entre la Unidad Técnica del PIC y la
Direccién del Servicio. Las fuentes de obtencion de datos fueron las estadisticas
trimestrales que el Servicio solicitaba a cada una de las hibliotecas, |os presupuestos de
la Universidad, los informes anuales del Servicio y e cuestionario de usuarios. Se
reunieron datos del periodo 1991-1996, un periodo suficientemente amplio que
permitiera ver la evolucion del Servicio. Sin embargo, esta recogida de datos tuvo sus
dificultades y problemas, algunos de |os cuales se especifican a continuacion.

Datos e indicadores.
Los principales problemas a la hora de recoger los datos de actividad del

8 El Informe Final de Evaluacion del Servicio de Bibliotecas esta disponible en |a direccion:
http://cts.usal .es/pic/primeraf ase/inffinal bibliotecas.pdf

° El Servicio de Bibliotecas se ha reestructurado recientemente, por lo que estos cambios se estan
implantando en la actualidad. Se ha creido mas conveniente indicar aqui laestructuraque teniael Servicio
en e momento de realizar la evaluacion.

10 Adquisiciones, Catalogacion, Préstamo Interbibliotecario, Servicio de Informacién Cientifica
Automatizada (SICA).



Servicio vinieron dados principamente por: & la informacion disponible
(particularmente las estadisticas trimestrales) no estaba adecuada a las necesidades de
informacion planteadas; b) a no estar todos los procesos completamente automati zados,
no se pudo contar con informacién proporcionada por € sistema integral de gestion
bibliotecaria que & Servicio utiliza (LIBERTAS), sino que se utilizaron las estadisticas
trimestrales.

Debido a que estas estadisticas eran cumplimentadas por las bibliotecas de forma
manual, ocasionaban problemas de interpretacion y de andlisis, asi como la
imposibilidad de conocer algunos datos concretos importantes. Por gemplo, a no
disponer en aquellos momentos de un sistema de préstamo automatizado generalizado
en todos los puntos de servicio (médulo que se estd implantando en la actualidad), sélo
se pudieron utilizar las cantidades totales proporcionadas por |as bibliotecas, obtenidas a
partir del recuento de las papeletas de préstamos realizados durante un trimestre. Es
decir, se trataba del nimero total de préstamos efectuados, pero era imposible conocer
quiénes habian realizado esos préstamos: € nimero de usuarios diferentes que utilizan
este servicio. Por lo tanto, no se podia calcular e alcance de este servicio: cuantos
usuarios estaban realmente utilizando este servicio.

En la Universdad de Salamanca, las bibliotecas no son centros de gasto, es
decir, no cuentan con un presupuesto propio. Los Departamentos solicitan y pagan a
Servicio Central los materiales (bien a cargo del presupuesto del departamento o a
proyectos de investigacion), y los gastos corrientes (luz, papel,...) corren a cargo de la
facultad o edificio en @ que se encuentra la biblioteca. Esta separacion de las unidades
de gasto y la ausencia de una contabilidad centralizada de todas las actividades del
Servicio de Bibliotecas provoca que no se pueda conocer con exactitud cuando cuesta
realmente e servicio bibliotecario a la Universidad y esto afecta a otras cuestiones
claves, como son la planificacion y previson de necesidades, € desarrollo de las
colecciones 0 las condiciones de las instalaciones y servicios de cada uno de los centros.

A pesar de estos problemas, a la hora de elaborar las tablas de datos e
indicadores se opto por reflgar la situacion actual del Servicio, no sdlo segun los datos
disponibles, sino también segin aquellos datos sobre los que no se tenia informacion
pero que se consideraban imprescindibles para una evaluacion del rendimiento del
Servicio. De esta manera, se ponia de manifiesto uno de los puntos débiles o necesidad
del Servicio: € desarrollo de un sistema de informacion completo para su propia
gestion.

Asi, se seleccionaron indicadores que mostraran € rendimiento del conjunto del
Servicio y no se incluyeron los correspondientes a cada uno de los puntos de servicio.
Tampoco se incluyeron indicadores para cuya obtencion se necesitara realizar muestreos
puntuales, por laimposibilidad material y temporal de llevarlos a cabo.

A partir de los materiales bibliogréficos citados a lo largo de estas paginas, se
seleccionaron un conjunto de datos e indicadores (especificando en cada uno de ellos su
método de célculo y su origen), y se elaboraron cinco tablas, divididas cada una ellas en
dos apartados (medidas e indicadores), para los siguientes aspectos™:

1 En e cuadro resumen anterior, figuran en letra cursivalos indicadores utilizados en esta evaluacion. A
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1. Contexto del Servicio de Bibliotecas (usuarios, bibliotecas, ingresos, gastos,
personal)

Colecciones (composicion y acceso)

Instalaciones (espacios y equipamientos)

Servicios técnicos (adquisicion y catalogacion)

Servicios a usuario (acceso, formacién, sala de estudio, consulta en sala, préstamo,
informacién cientifica automatizada)

a b~ wbd

Cuestionario de satisfaccion.

Este cuestionario constaba de dos partes claramente diferenciadas. En la
primera, se incluian preguntas sobre la biblioteca en la cua se encontraba € usuario en
el momento de cumplimentar la encuesta. Estas preguntas cubrian los siguientes
aspectos: horario de apertura, atencién del personal, instalaciones e infraestructura, uso
y satisfaccion con los materiales, uso y satisfaccion con los servicios y facilidades
proporcionados por la biblioteca. En la segunda parte, se incluyeron preguntas relativas
a los Servicios Bibliotecarios Centrales. conocimiento, y niveles de uso y satisfaccion.
El cuestionario finalizaba con un apartado para sugerencias. Se recogieron 3155
respuestas y se proporcionaron dos tipos de informacion: resultados globales, para el
conjunto de las bibliotecas, por tipo de usuario (estudiante, profesor y otro); resultados
individuales de cada biblioteca en relacién a conjunto, comprobando la existencia de
diferencias significativas en cada una de las preguntas del cuestionario. Asi mismo, se
elabord un gréfico resumen de la situacion de las bibliotecas de la USAL, en € que se
posicionaba cada biblioteca en funcién de dos coordenadas. e indice de uso de
materidesy servicios facilidades y € indice de satisfaccion.

3.2. Losindicadoresy € protocolo de evaluacion del modelo EFQM.

El protocolo utilizado en la autoevaluacion del Servicio de Bibliotecas fue €
Protocolo de gestion de calidad, recogido en la Guia de Evaluacién del Consgo de
Universidades. La eleccion de este protocolo, inspirado en € Modelo Europeo de
Excelencia creado por la Fundacion Europea par la Gestién de la Cdidad (EFQM -
European Foundation for Quality Management), estuvo motivada por varias razones.
Es un instrumento estandarizado y flexible, ampliamente utilizado en todo tipo de
organizaciones (publicas y privadas), lo que facilitaba e empleo de un lengugje comdn
ala hora de la evaluacion y de la toma de decisiones del propio Servicio y del resto de
los Servicios Generales de la Universidad, cuya evaluacion estaba prevista en sucesivas
convocatorias del Plan Nacional. Ademés, este protocolo subraya el valor estratégico
gue tiene la informacion y permite un acercamiento global y sistematico a la realidad
del Servicio.

Una vez decidido € protocolo y con € fin de facilitar la tarea del Comité de
Autoevaluacion, se puso en correspondencia los datos e indicadores recogidos con cada
uno de los apartados del Protocolo através de notas a margen de la pagina en las que se
indicaba a qué tabla se podia acudir para obtener datos cuantitativos/objetivos sobre los

éstos hay que afiadir las correspondientes tasas de crecimiento, al disponer de datos de evolucion de los
ultimos seis afios. Las tablas de datos e indicadores estan disponibles en la direccion:
http://cts.usal .es/picprincipal/primeraf ase/informesfinal es.htm
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puntos que se desarrollaban en & Protocolo.

Dimensiones del protocolo Tablas de datos e indicadores
1. Contexto del Servicio
2. Liderazgo
3. Politicay estrategia
4. Gestion del personal T.1. Contexto del Servicio: Persona
5. Recursos T.1. Contexto del Servicio: Gasto.
T.2. Colecciones. T.3. Instalaciones.
6. Procesos T. 4. Servicios Técnicos. T.5. Servicios a publico

7. Satisfaccién de clientes/usuarios Informe de resultados de la encuesta a usuarios
8. Satisfaccién del personal
9. Impacto en la sociedad
10. Resultados finales T.1. Contexto del Servicio: Gasto. T.4. Servicios Técnicos.
T.5. Servicios a publico

11. Valoracion del proceso

4. Conclusiones

Se presentan a continuaciéon las conclusiones mas importantes que, desde el
punto de vista metodoldgico, se derivan de la experiencia de evauacion institucional
Ilevada a cabo en @ Servicio de Bibliotecas de la Universidad de Salamanca y sobre las
cuales se hade reflexionar para futuras eval uaciones.

Las hibliotecas universitarias, para facilitar su propia evaluacion y gestion,
precisan mejorar y potenciar 1os sistemas actuales de recogida de datos e indicadores y
redizar mediciones sisteméticas y perioddicas. Para €elo, es imprescindible la
automatizacion de los procesos y servicios hibliotecarios, y, una vez conseguido esto,
explotar las posibilidades que ofrecen estos sistemas automatizados de gestion de
bibliotecas.

El sistema de indicadores que se adopte en un Servicio de Bibliotecas
universitarias debe ofrecer, de manera répida y sin grandes esfuerzos, datos globales,
para € conjunto del Servicio y datos individuales, por bibliotecay andlisis comparativos
y de evolucién entre unidades o bibliotecas. Disponer de informacién individual, por
biblioteca abre la posibilidad adicional de que € equipo que trabaja directamente en ella
la estudie, la compare con los objetivos marcados por la propia organizacion y, a partir
de esta informacion, establezca sus propios planes y objetivos a corto y medio plazo y
sus propios mecanismos de correccion. En este sistema no pueden fatar indicadores
sobre la satisfaccion de los usuarios e indicadores sobre la gestion del personal, a partir
de encuestas periddicas y medidas indirectas. Asi, tanto para este tipo de indicadores,
como para otros (por gemplo, tasas de ocupacién, de disponibilidad, etc.), son
necesari0s muestreos periodicos.

Para la universidad espafiola seria importante llegar a establecer un Unico listado
de datos e indicadores para evaluar los Servicios de Bibliotecas e implantarlo,
evaluando de modo sistemético € rendimiento de las bibliotecas. En este sentido, son
relevantes los esfuerzos y trabajos que esta realizando REBIUN. Un mismo sistema de
indicadores facilitaria la comparacion externa, esto es, de bibliotecas de digtintas
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universidades, y compartir un mismo lengugje. Esta comparacion inter-bibliotecas
permitiria no sblo conocer la posicion relativa de una biblioteca, sino que se podria
utilizar como referente para potenciar el intercambio de experiencias y € aprendizaje de
las mejores practicas.

El protocolo de evaluacién de la EFQM es un instrumento véido para
contextuar y dar sentido a los datos e indicadores. Este protocolo facilita a las personas
gue trabajan en € Servicio detectar de manera clara los puntos fuertes y las &reas de
mejora del Servicio y formular propuestas de actuacion, cuya aplicacion redunde en la
mejora de la calidad de todo € Servicio. Ahora bien, es preciso que, previa a su
utilizacion, las personas reciban formacion sobre |os conceptos que contiene.

Cuestiones importantes a plantearse, sea cua sea e sistema de datos e
indicadores que se adopte en la Universidad para € servicio de bibliotecas, son entre
otras. la difusion, a la comunidad universitaria, de la informacion generada; la
participacion en la evaluacion; la traduccion de los resultados de la evaluacion en planes
de actuacion; la periodicidad para redizar estas evaluaciones ingtitucionales; los
procedimientos para conocer la opinion de los usuarios y del personal; mecanismos de
recompensa diferenciales personales e institucionales, etc.
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