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EVALUAR PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LA
BIBLIOTECA PUBLICA
Por Javier Lopez Gijon

INTRODUCCION

La evaluacién de los servicios bibliotecarios es una practica casi inexis-
tente en Espafia. Hasta comienzos de los afios 90 es dificil encontrar este
tema en nuestra literatura profesional, sirva como ejemplo que si observa-
mos las actas de las siete Jornadas Bibliotecarias de Andalucia (la sépti-
ma se celebré en 1991) el tema evaluacién no esté presente en ninguna de
ellas (Lopez Gijon et al. 1994a).  Miiltiples razones nos pueden explicar
esta ausencia: falta de tradicién; los primeros planes de estudio en Bibliote-
conomfa y Documentacién (1983) no contemplaban esta formacién; para
realizar tareas de evaluacién se van a requerir ciertos conocimientos de
estadistica que no son normales en los bibliotecarios, pues en su mayoria
tienen una formacién humanistica; nuestras bibliotecas no han solido rendir
cuentas a la sociedad que las financia... Esto nos llevaba a que si algtin cen-
tro o bibliotecario se animaba a evaluar su biblioteca se iba a encontrar falto
de formaci6n y con un ambiente profesional que no fomentaba estos traba-

jos.

Afortunadamente esta situacién estd en vias de extincién. Si observamos
que temas son emergentes actualmente en nuestro campo podemos decir a
partir de las ponencias y comunicaciones de las Actas de las IV Jornadas
Espaiiolas de Documentacién Automatizada que estos son Internet y
evaluacién de bibliotecas. Hecho que se ve continuado con estas VII Jor-
nadas de la Asociacién de Bibliotecarios y Documentalistas de Guipiiz-
coa englobadas bajo la denominacién de Evaluacién de los servicios
bibliotecarios, y que tendrd su confirmaci6n en las V Jornadas Catalanas
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de Documentacién, que se celebraran bajo el lema La calidad, respuesta
a las transformaciones en el mundo de la informacién.

También los nuevos planes de estudio de las Diplomaturas y Licenciatu-
ras en Biblioteconomia y Documentacién, que estdn en fase de implanta-
cién, recogen tanto la formacién en evaluacién como en estadistica.

El hecho de que nosotros estemos empezando a plantearnos los proble-
mas de la evaluacién de unidades de informacién no quiere decir que en
otros paises ocurra lo mismo. En Norteamerica se acepta (Goodall 1988,
p-128) que el trabajo pionero en medidas de rendimiento es el libro de Philip
M. Morse (1968) Library Effectiveness: A Systems Approach, publicado
en 1968, donde ya se plantea la necesidad tanto de datos como de teorfa.
Por tanto, aunque con un retraso de unos veinte afios, estamos empezando a
plantearnos el tema de la evaluaci6n, de la necesidad de datos, del procesa-
miento que tienen que recibir, de como se interpretan los resultados y de
establecer modelos tedricos que den validez universal a los procesos experi-
mentales. Evidentemente el camino recorrido por Estados Unidos nos tiene
que servir para progresar con rapidez y seguridad.

El cambio que se est4 produciendo en las bibliotecas no hace sino com-
plicarnos el trabajo, pues cuando empezamos a preguntarnos cémo evaluar
las bibliotecas nos encontramos con que estas estdn sometidas a una trans-
formacion acelerada, donde la constitucién de redes interconectadas nos
dificulta més el trabajo. Evidentemente no es facil empezar a plantearnos
los procesos de evaluacién cuando a través de Internet nos encontramos casi
con una biblioteca universal, donde los conceptos de usuario, coleccién o
préstamo necesitan ser replanteados.

En una palabra, es dificil empezar a evaluar bibliotecas cuando lo que
nos tenfamos que plantear es cémo se evalda no lo que hoy podemos llamar
biblioteca tradicional, sino lo que es el mundo de las bibliotecas y de los
recursos de informacién dentro de las redes de Internet. Aun no estamos
evaluando la biblioteca tradicional cuando tendriamos que estar desarrollan-
do herramientas para conocer la nueva biblioteca —telebiblioteca—, la desa-
paricién de los mercados cautivos en las bibliotecas para pasar a mercados
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abiertos, donde cada usuario, sin tener presente su lugar de residencia, con-
sultard la biblioteca que considere que mejor responde a sus necesidades.
Tendremos que pasar de evaluar bibliotecas individuales a encontrarnos con
bibliotecas que al ser accesibles via telecomunicaciones tendrén usuarios no
presentes fisicamente, la circulacién del documento ird dando paso a la cir-
culacién de la informacién, donde el papel cada vez circulard menos y
sera sustituido por el mismo documento en soporte informatico. Este nuevo
tipo de usuario —ademas del tradicional- sera el que hay que conocer, esta
nueva circulacién —que se unird a la tradicional- tendrd que ser medida tam-
bién, etc.

Esta rédpida transformacion nos llevard a que las bibliotecas que no estén
a la altura de las circunstancias perderdn sus usuarios, ya que estos, al no
ser ya un mercado cautivo, podran entrar via Internet en cualquier bibliote-
ca -telebiblioteca— todo parece indicar que se acercan tiempos de “compe-
tencia” entre bibliotecas.

Es decir el trabajo que se nos presenta es arduo y dificil y apenas conta-
mos con préicticas de evaluacién, mucho menos con teorfas, los datos son
casi inexistentes... Pero no tenemos mas remedio que empezar el camino de
lo que serd una larga marcha hasta alcanzar un nivel aceptable.

PREPARANDO LAS CONDICIONES PARA EVALUAR

Lo primero que tendremos que hacer es ampliar lo que consideramos tra-
bajos normales entre los bibliotecarios, ya que hoy en dfa se reducen casi
exclusivamente a la seleccién y proceso técnico de los materiales que
adquiere la biblioteca. Esta visién tendrd que ampliarse y empezar a consi-
derar que la captura de datos forma parte de la gestién que tienen que rea-
lizar los centros, la recogida de datos es una tarea bibliotecaria y hemos de
reconocer que por ahf no hay conciencia en nuestro campo de la necesidad
de datos.
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Tendremos que cambiar nuestra forma de actuar y empezar a considerar
que necesitamos los datos que se producen como resultado del funciona-
miento del centro, y que estos datos tienen que ser piiblicos y estar disponi-
bles para cualquier persona.

Para realizar la captura de datos nos tendremos que preguntar ;que datos
necesitamos? pues primero tenemos que identificar los datos que vamos a
necesitar. Para saber que datos pueden ser significativos nos basaremos en
los objetivos del centro, pues teniendo claro los objetivos y metas que que-
remos alcanzar nos serd mas fécil identificar los datos que necesitamos.

Es importante ver si podemos utilizar datos/estadisticas ya existentes,
pues de ser asf conseguiremos ahorros de tiempo y dinero. En este sentido
los centros que se encuentran autorizados deben tener presente los
datos/estadisticas que producen los sistemas integrados de gestién bibliote-
caria (SIGB), lo que les ayudard no solo en la captura sino también en el
procesamiento. .

También tendremos que normalizar Ia captura de datos, saber qué
datos necesitamos y cudles no nos sirven, es decir conocer cudles son los
datos bibliotecarios que necesitamos. En estos procesos de normalizacién es
de esperar que al ser recogidos por los SIGB como parte de su funciona-
miento y no por el personal del centro, se alcance sin problemas la normali-
zacién, Igualmente habrd que normalizar los procesamientos a que some-
temos los datos para obtener los resultados. Estas normalizaciones permiti-
rén que distintos centros trabajen con los mismos conceptos, lo que después
haré viable procesos de comparacion.

Tendremos que empezar a realizar una gestiéon donde las metas y objeti-
vos que se plantea nuestro centro estén claramente definidos. Tema que
plantea el Manifiesto de la Unesco sobre bibliotecas piblicas (1994)
cuando hablando del funcionamiento de las bibliotecas puiblicas nos dice:
“debe formularse una politica clara, definiendo objetivos, prioridades y ser-
vicios...”. Habrd que irse acostumbrando a que nuestras bibliotecas funcio-
nen con objetivos, y conocer a partir de los datos el grado de cumplimiento
de los objetivos.
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El funcionamiento por objetivos y el conocer el grado de cumplimiento
de metas y objetivos es fundamental, pues la sociedad solo apreciard y valo-
rard los servicios de biblioteca en tanto que rindan cuentas de su gestién y
demuestren su eficacia y el beneficio que suponen para la sociedad que las
financia. Mientras no realicemos este cambio seguiremos con la situacién
actual, donde la gestion que hoy se hace no es mds que una inercia que con-
siste en abrir y cerrar diariamente las bibliotecas y gastar el presupuesto
anual.

Esta practica de justificar la gestion, para demostrar la eficacia y bene-
ficio que producen las bibliotecas, no es habitual entre nosotros, pero en
paises como Estados Unidos si es frecuente, por eso hay una amplia evalua-
cién de centros, muy apoyada por la American Library Association (ALA),
que ha sido —como veremos mds adelante— la que ha potenciado y desarro-
llado herramientas para la evaluacién.

Igualmente tendremos que clarificar los conceptos en que nos basamos,
y que todos entendamos lo mismo, pues mientras no tengamos claros con-
ceptos como eficacia, productividad, beneficio o valor... y no se produzcan
acuerdos serd imposible trabajar con un minimo de garantias.

Condiciones también fundamentales para asegurarnos que trabajamos
con seguridad son que los datos y las mediciones que efectuamos sean fia-
bles, validos y iitiles. Por fiables entenderemos que la misma cosa es conta-
da de igual modo por todos, por vélidos que de hecho reflejan lo que tene-
mos intencién de medir, con la utilidad intentaremos asegurarnos que no
estamos haciendo mediciones que no necesitamos que se hagan, precisa-
mente por su falta de utilidad (Van House et al 1987, p.7). Hemos de tener
en cuenta que el valor de los datos estd en funcién no de su valor intrinseco,
sino del uso que hagamos de ellos.
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ASPECTOS Y PROBLEMAS DE LA EVALUACION

Antes de entrar propiamente en el tema de la evaluacién nos gustaria
comentar brevemente algunos de los problemas y opiniones diversas que se
han planteado sobre el tema.

Aunque pueda creerse que lo que entendemos por evaluacién de biblio-
tecas es un concepto univoco, o que tiene un solo y aceptado significado, Io
cierto es que en el transcurso del tiempo, o en funcién de los autores, la
visién es bastante distinta.

Cuando la ALA publicé, dentro de su interés por contar con herramien-
tas de evaluacion el libro de De Prospo et al. (1973) sobre evaluacién de
bibliotecas publicas llevaba por titulo Performance Measures for Public
Libraries, y cuando aparecen las nuevas versiones de Zweizig et al. (1982)
y de Van House et al. (1987) tienen por titulo Output measures for Public
Libraries. Este cambio de performance, que podriamos traducir por rendi-
miento, por el de output, que podriamos traducir por producto, salida, pen-
samos que responde a la consideracién de que la evaluacién de bibliotecas
presenta mds problemas de los que en un principio se consideraron y a las
criticas que distintos autores planteaban, esto hard que se abandonen objeti-
vos mas ambiciosos —rendimientos— y que pasemos a estudiar aspectos mas
concretos y abarcables —producto, salida-.

También cambiardn los enfoques de la evaluacidn, pues si en un princi-
pio la mayoria de los trabajos se centran en los input —entradas— que reci-
be la biblioteca, como recursos financieros, proceso técnico... posteriormen-
te se cambiaré de enfoque y se pasard a considerar que lo que hay que estu-
diar y evaluar son los output productos, salidas que ofrece la biblioteca, vis-
tos fundamentalmente como servicios que presta, por ejemplo circulacién,
disponibilidad de materiales... Podriamos considerar las salidas (output)
como contacto del usuario con algin elemento del servicio.

El tinico problema es que las entradas son mds féciles de cuantificar y
medir que las salidas. Pero como nos dice D. Goodall (1988 p.140) “las
bibliotecas deben ser evaluadas en términos del servicio que ellas dan a los
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( usuarios. Nuestros esfuerzos en medicién deben concentrarse en salidas
1 antes que en entradas”. Que podrfamos completar con lo que opina Lancas-
iter (1993, p.3) sobre que las entradas (input) pueden solo ser evaluadas en
ftérminos del papel que juegan en alcanzar los productos (output) deseados.

La mayorfa de los autores coinciden en que lo fundamental a conocer
serian los resultados (outcomes) que la biblioteca produce, entendiendolo
como el efecto —impacto— que tiene el usuario al entrar en contacto con la
biblioteca. podriamos entenderlo como los beneficios que el usuario recibe
por el uso de la biblioteca. El vinico problema es que estos resultados son
los mas dificiles de medir. Como Lancaster (1993, p.3) comenta debemos
de abandonar la idea de usar los resultados (outcomes) como criterios direc-
tos de evaluacién de bibliotecas.

Otro problema que se ha planteado es el de la cantidad calidad, si las
mediciones que hacemos son cuantitativas jque nos pueden decir sobre la
calidad de la biblioteca?, y todos estamos de acuerdo en que lo que hay que
evaluar es la calidad. Las mediciones cuantitativas tienen la ventaja de la
objetividad, pero jcomo se deduce de estas mediciones la calidad?. Ante
situaciones de este tipo, que incluirfan la de aquellos que piensan que los
intentos de cuantificar los servicios lleva a la agregacién de unidades que
son cualitativamente diferentes, y por tanto son profundamente escépticos
sobre las mediciones cuantitativas, pensamos que las conclusiones que se
pueden extraer de Orr (1973) en el sentido de que la calidad de los servicios
estd en funcién de los recursos, capacidad y utilizacién, es bastante acertada
y es por donde debemos enfocar nuestros estudios. Si consideramos la
biblioteca como un sistema, estas variables que hoy nos pueden parecer que
no tienen relacion, acabaran relacionadas, tan solo necesitamos seguir inves-
tigando en este sentido.

Dentro de los dos grandes apartados que podriamos hacer entre evalua-
ciones objetivas, basada en datos y medicién de datos y que por tanto son
independientes de las opiniones de los usuarios, y evaluaciones subjetivas,
basadas principalmente en las opiniones de los usuarios, queremos hacer
constar que el presente trabajo se refiere solamente a evaluaciones objetivas
y no trata ningin aspecto de las subjetivas, que son necesarias para conocer

84

EVALUAR PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA PUBLICA

el grado de satisfaccion de los usuarios. Sobre este aspecto que nosotros no
tratamos se puede consultar en castellano N. Moore (1989).

Las medidas de salida (output measures) pretenden reflejar la eficacia
bibliotecaria (library effectiveness) en ofrecer servicios, sin embargo el
concepto de eficacia tiene més de una definicién segtin los distintos autores.
La mayoria se inclinan por considerar la eficacia como el grado en el que
son alcanzados los objetivos, pero no es la tnica visién. Y en funcién de
como se defina la eficacia bibliotecaria deben ser las mediciones que se rea-
licen. Estas distintas visiones de eficacia bibliotecaria sugiere que una defi-
nicién simple y operacional de eficacia de la biblioteca no es nada fécil, en
caso de existir, y que se debe construir multidimensionalmente. Sin embar-
go contestar a la cuestién de la eficacia bibliotecaria, y llegar a un acuerdo,
es fundamental para seguir avanzando y no debe ser un tema tan eludido
por los autores que trabajan en este campo (Van Hollse 1989, p. 274).

Como podemos ver necesitamos, no solo seguir trabajando en procesos
de medicién, sino también —y esto quiza sea mis importante— en la elabora-
cién tedrica. Pues como nos dice Blalock (1989, p. 97)“los procesos de
medicién y de elaboracién tedrica estdn intimamente unidos *.

QUE ENTENDEMOS POR EVALUACION

Una vez vistos brevemente los distintos aspectos desde los que se ha tra-
tado la evaluacién y algunos de los problemas que plantea, vamos a intentar
ver que se entiende actualmente por evaluacion.

Dicho en una sola palabra, y en un sentido general, evaluar serfa valorar.
Si lo vemos desde nuestro campo y siguiendo lo que distintos autores han
dicho (Lancaster 1993, p. 1) podriamos decir que la evaluacién es una rama
de la investigacién para determinar, por ejemplo, la calidad en el funciona-
miento de un programa. O recalcar su papel de apoyo en la toma de deci-
siones, para determinar entre varias alternativas cual aparece como mds
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probable para alcanzar los resultados deseados. O como un componente
esencial de la gestion, para asignar recursos més efectivamente. Tampoco
podemos olvidar, aunque estd implicita en las anteriores, la evaluacién
como una herramienta para la retroalimentacién en la biblioteca.

Para Baker y Lancaster (1991, p. 3)“la evaluacién debe concebirse como
una herramienta de gestién cuyos propdsitos principales son identificar pun-
tos fuertes actuales, limitaciones, y fallos, e indicar maneras de mejorar el
servicio”. Estos mismos autores (p. 392) nos dicen que la evaluacién no debe
ser solo una simple descripcion de lo que esté sucediendo en algunos servi-
cios de la biblioteca, sino que debe ser una herramienta de diagnéstico.

Igualmente es frecuente considerar la evaluacion como una comparacién
entre la actividad y los objetivos de la biblioteca, para saber el grado de
cumplimiento de estas metas y objetivos.

También se considera la evaluacién como una parte de los procesos de
planificacién, pues no se puede determinar el cumplimiento de los objeti-
vos, o planificar para desarrollar nuevos objetivos y metas sin evaluacién
(McClure et al. 1991). Para terminar este apartado podriamos decir que eva-
luar consiste en comparar lo que es con lo que deberia ser. El conocimiento
de lo que deberia ser, con todos los problemas que plantea, seria la base
para poder establecer normas —modelos—.

PARA QUE EVALUAR

Partiendo del punto anterior —qué entendemos por evaluacién— podemos
hacernos una idea de las razones para evaluar. Siguiendo a Lancaster (1993,
p-8) podemos decir que evaluamos para conocer a que nivel de rendimien-
to el servicio esta funcionando actualmente. Otra razén puede ser compa-
rar la eficacia de varias bibliotecas o servicios, lo que exige idénticas nor-
mas de evaluacién.
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También podemos evaluar para justificar la existencia del servicio, lo
que intentaremos demostrar es el beneficio que produce la biblioteca a la
comunidad a la que sirve, entendiendo este valor como el grado en que el
sistema contribuye a las necesidades del usuario. Otra razén de peso para
realizar una evaluacién es para identificar posibles fuentes de fallos o
falta de rendimiento en el servicio. Conocer puntos fuertes, débiles,
fallos... del centro es fundamental si queremos una mejora del servicio, pues
solo conociendo la realidad estaremos en condiciones de actuar con crite-
rios validos.

Igualmente muchos procesos de evaluacién pretenden conocer el grado
de cumplimiento de los objetivos que el propio centro se ha marcado.
Hecha una evaluacién es fécil ver el nuevo camino para llegar a objetivos
no cubiertos 0 a nuevos objetivos, por tanto los procesos de evaluacién nos
pueden marcar nuevos caminos a desarrollar. también es frecuente ver la
evaluacién como una ayuda en la toma de decisiones, pues la informacién
que proporciona nos puede asegurar que las decisiones se toman con las
maximas garantias de acierto.

No podemos olvidar tampoco que la evaluacién es un campo de la
investigacion bibliotecaria, y que se plantea con el objetivo de conocer
nuestros centros para poder mejorarlos. Si la evaluacién de centros acaba
por estructurarse como disciplina cientifica, més alld de lo que puedan ser
opiniones o ideas, serd porque hemos avanzado lo suficiente y llegamos a

tener teorfa.

Buscando razones par evaluar podemos decir que las técnicas de evalua-
cién son necesarias para medir cambios en la capacidad de la biblioteca
y en su uso, para predecir beneficios, y para asegurarnos de que los
recursos son asignados de la mejor manera posible. A grandes rasgos los
dos grandes objetivos en la evaluacién serian el diagnéstico ~conocer la
biblioteca—, pues el conocimiento debe ser el requisito para actuar, y la jus-
tificacién ante las instancias que mantienen la biblioteca.

Para terminar este apartado creemos importante plantear que la evalua-
cién debe de verse como una via de proveer informacién para mejorar el
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rendimiento, antes que para hacer un juicio final cualitativo sobre lo bueno
o malo de un servicio bibliotecario. Este proveer informacién tiene que
relacionarse también con la retroinformacién que necesita la biblioteca en
sus procesos de planificacién; esta retroalimentacién, fundamental en una
biblioteca que pretende estar adaptada al entorno, nos puede ser suministra-
da a partir de la evaluacién .

QUE EVALUAR

Todas las operaciones, procesos y servicios de una biblioteca se pueden
evaluar, aunque en algunos casos tengamos mas garantias de acierto y en
otros estemos ~hoy por hoy— muy cerca de la especulacién. Esto quiere
decir que podemos evaluar las entradas —input— que recibe la biblioteca, los
procesos y operaciones que se realizan para poner los materiales al servicio
del usuario, la coleccidn, los servicios (referencia, etc.) que presta el centro,
las actividades que se realicen, los beneficios que el centro aporta, la satis-
faccién de los usuarios, etc. Como acabamos de decir el tinico problema es
que para evaluar determinados supuestos contaremos con herramientas
desarrolladas y vilidas, mientras que otras veces nos veremos casi imposi-
bilitados de tener un minimo aparato que nos de seguridad.

Estas evaluaciones se pueden hacer desde distintos puntos de vista, entre
ellos los més usuales, suelen ser la eficacia (effectiveness) que suele com-
parar resultados con objetivos, o el grado en el que es alcanzado el objetivo
definido, o el logro de metas y objetivos. Otro punto de vista es desde la efi-
ciencia (efficiency), que estudia en que grado una biblioteca produce resul-
tados con recursos de una magnitud determinada, o el grado por el cual es
minimo el costo en alcanzar los objetivos, o la asignacién de recursos.
Como nos dice Moore (1989, p.26) “la utilizacién conjunta de las medicio-
nes de la produccién y de los recursos permite evaluar el grado (...) de la
productividad obtenida de los recursos. Y se cumple el principio por el
cual las mediciones deben evaluar la eficacia dentro de los limites estableci-
dos por los niveles de los recursos disponibles”
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COMO EVALUAR LA MEDICION

El sistema de evaluacién que vamos a seguir en este trabajo empieza a
partir de los datos, por lo que tendremos que tener claro que datos necesita-
mos y como se recogen o miden. Una vez que contamos con los datos pasa-
remos al proceso de datos, este procesamiento nos dard los indicadores.
Cuando contemos con esta medicién objetiva habrd que interpretar los
indicadores, una vez que estén interpretados, los resultados de esta inter-
pretacién serdn el producto final de la evaluacién, que podrén ser utilizados
para todo lo que anteriormente hemos comentado.

La medicidn es el proceso de la captura de datos, de su procesamiento y
de la produccién de indicadores, que describen el funcionamiento de la
biblioteca. Posteriormente la interpretacion de estos indicadores —lo que
serfa propiamente la evaluacién— tendria lugar. Por tanto el indicador es
una medicién objetiva que describe solamente lo que ocurre, lo que hay.
Sera el proceso de interpretacion el que elaborara juicios y valores.

Podriamos definir un indicador bibliotecario como una expresion numé-
rica que muestra el resultado del alcance y/o eficacia de los diferentes servi-
cios que ofrece la biblioteca (circulacién, transacciones de referencia. )
Estos indicadores son la base para la evaluacién de algunos servicios biblio-
tecarios.

Cuando las metas y objetivos de la biblioteca estan claramente definidos
deberia ser fécil producir indicadores que nos aclaren si estos objetivos
estan teniendo éxito.

Como estamos viendo, la medicién es una herramienta en el proceso
de evaluacién. Pero como nos dice Blalock (1989, p.85) “hasta resolver los
problemas de medicién no pueden llevarse a cabo estudios realmente defi-
nitivos. El avance de una ciencia depende del grado de suficiencia de sus
procedimientos de medicién”. Y hemos de reconocer que el grado de medi-
cién con el que contamos en nuestro campo es bastante pequefio y que la
mayorfa de estas mediciones son individiales, de bibliotecas, pero todavia
apenas tenemos capacidad de universalizar y predecir a partir de las medi-
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ciones. Y como nos sigue diciendo Blalock (1989, p. 77) “el desarrollo de
una ciencia consiste en la adopcién de supuestos cada vez mds realistas y
ttiles, de modo que la explicacién tedrica de cuenta de una variedad cre-
ciente de hechos y suministre mediciones mds y mds precisas, verificables
en términos de datos”.

Por tanto necesitamos ampliar nuestra investigacién empirica y a partir
de ésta contar con los datos necesarios y suficientes. Y aquf serd donde
empiece a tener sentido la estadistica aplicada a nuestro campo, pues como
nos comenta Pefia Sénchez de Rivera (1991, p. 23) la estadistica estudia
“como obtener conclusiones de la investigacién empirica mediante el uso
de modelos matematicos” por tanto la estadistica “actua como disciplina
puente entre los modelos matemdticos y los fenémenos reales. Un modelo
matemético es una abstraccién simplificada de una realidad mas compleja y
siempre existird cierta discrepancia entre lo observado y lo previsto por el
modelo. La estadistica proporciona una metodologfa para evaluar y juzgar
estas discrepancias entre la realidad y la teorfa”. Si a esto le sumanos la
capacidad de medir relaciones y de prediccién que tiene la estadistica ten-
dremos que concluir que se tiene que convertir en una herramienta funda-
mental en nuestro campo. Una estadistica pensada para las ciencias sociales
es la de Blalock (1986), especificamente para bibliotecarios puede consul-
tarse Simpson (1989) y en castellano Sanz Casado (1994).

Entre las ventajas de las mediciones nos dice (Blalock 1989, p.100) que
“suelen aclarar nuestro pensamiento tedrico y sugerirnos la consideracién
de nuevas variables”, otra ventaja de los procedimientos cuantitativos es
que permiten formarse una idea bastante exacta del valor potencial de los
datos.

En los procesos de medicion preferiremos las medidas cuantitativas por
ser reflejos objetivos de la realidad, de los hechos, por lo que estamos de
acuerdo con McClure (1991, p.103) cuando nos dice “para saber cuando un
objetivo ha sido alcanzado, de hecho, se pueden usar tanto una medicién
cuantitativa como una no cuantitativa. Es preferible utilizar las medidas
cuantitativas”.
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La dificultad con la que nos encontramos es que, como comenta Van
House (1989, p. 276) “uno de los grandes problemas con que nos encontra-
mos es que somos incapaces de identificar, mucho menos controlar, todas
las variables que entran en la determinacién de las mediciones de produc-
cién (output). Lo que nos exige continuar con las investigaciones para
alcanzar un mayor conocimiento de las medidas de salida”.

Hay que tener en cuenta que se pueden medir todas las funciones biblio-
tecarias, lo cual no quiere decir que hoy contemos con los medios adecua-
dos para medir. Entre los aspectos medibles podemos destacar los costes de
cada actividad, resultados, si se han cumplido los objetivos, nivel de servi-
cio proporcionado a los usuarios, operaciones y procesos internos, aspectos
del servicio a los que se dedican més recursos, etc.

Teniendo presente que en este estudio no vamos a tratar las medidas de
resultados subjetivos —las encuestas a usuarios— no le vamos a prestar aten-
cién tan solo decir que se deberian de utilizar para medir la satisfacci6n del
usuario.

Nos falta sefialar que la medicién de los resultados deben considerarse
parte del sistemna general de informacién sobre la gestion de la biblioteca, es
decir los procesos de medicién e interpretacién deben formar parte del
proceso de gestién de la biblioteca. Aunque esto esta muy lejos de alcan-
zarse por nosotros, tiene que ser un objetivo a alcanzar, y a corto plazo.
Pues ni las instituciones en que se inscriben las bibliotecas, ni la sociedad
que las financia van a apreciar, y mucho menos ampliarles los recursos, a
centros que no rinden cuentas de los resultados y beneficios que producen a
partir de las entradas (input) que reciben.

Para terminar este epigrafe podriamos decir que los objetivos de la medi-
cién son indicar los avances actuales de la biblioteca, conocer la eficacia
con la que se utilizan los recursos y ser la base para relacionar los resulta-
dos con los objetivos generales.
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez realizado el proceso de datos y obtenidos los indicadores pasa-
remos a la interpretacién de estos resultados. Lo primero que tenemos que
tener en cuenta es que no existen interpretaciones absolutas ni plena-
mente correctas. Si vemos el nivel que hasta ahora hemos alcanzado, lleno
todavia de inseguridades, es normal que nos movamos con todo tipo de pre-
cauciones. Las interpretaciones se tienen que hacer en funcién del logro
de los objetivos, del grado de cumplimiento que se alcanza sobre los objeti-
vos y metas de la biblioteca. Otro punto que hay que tener presente, conse-
cuencia de los anteriores, es que la significacion de las mediciones varia-
ra conforme a los objetivos de la biblioteca, pues como ya hemos dicho
anteriormente, la eficacia debe medirse en funcién de los objetivos de la
biblioteca. Como nos dice Moore (1989, p. 4) “la identificacién exacta de
los objetivos de una biblioteca constituye parte importante de la medicién
de la eficacia. Sin una clara exposicién de objetivos es dificil saber que
debe medirse”.

Acabamos de plantear que los resultados deben de interpretarse en fun-
cién de los objetivos de la biblioteca, y aqui aparece otro punto que no
podemos olvidar, pues légicamente los objetivos de la biblioteca deben
reflejar los deseos/necesidades de los usuarios. Hay que tener presente
que el dnico sentido de una biblioteca, y sin el cual los demds son acceso-
rios, es el servicio que presta a sus usuarios y a la comunidad a la que sirve.

Otro aspecto importante y que no podemos olvidar es que los indicado-
res no se deben interpretar aisladamente, sino en relacién a otros
(McClure, 1991, p. 75). Para asegurarnos de que realizamos una buena
interpretacién lo ideal serfa que el conjunto de indicadores obtenidos nos
permitiera formarnos un modelo de la biblioteca. El hecho de que actual-
mente muchos de los procesos de medicién y evaluacién se estén apoyando
en hojas de cdlculo o en programas estadisticos nos hace prever que es cues-
tién de tiempo poder contar con estos modelos sobre miquina en los que
podamos hacer simulaciones del posible comportamiento de la biblioteca.
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La importancia de contar con datos y una teoria sélida es que nos permi-
te plantearnos preguntas, qué ocurriria si... con lo que podrfamos establecer
predicciones en las bibliotecas ya que contarfamos con modelos fiables,
algo de lo que aun estamos lejos, pero debe ser el horizonte a alcanzar. Para
conocer el apoyo que los anélisis estadisticos pueden prestar en bibliotecas
podemos consultar P. Hernon y J. V. Richardson(1988).

Aunque los indicadores no deben interpretarse aisladamente también hay
que tener claro que cuando se va a realizar una evaluacién hay que deter-
minar los diferentes tipos de servicio y medirlos por separado, como nos
dice Moore (1989, p. 4), pues las bibliotecas piblicas proporcionan un con-
junto diferente de servicios que tienen que reconocerse para medirlos acer-
tadamente.

Uno de los aspectos que pretendemos con la interpretacién de resultados
es saber si se tiene que actuar, porque algin indicador lo sefiale, o todo esta
de acuerdo con los objetivos que se querian alcanzar. En caso de que se
necesite actuar la interpretacién de los indicadores nos deberia decir donde
hay que hacerlo. Igualmente la interpretacién de los resultados nos deberfa
decir cémo podemos mejorar, con lo que estariamos en la funcién diagnos-
tica que Lancaster planteaba.

Los estudios de eficacia (effectiveness) permiten la comparacién de
resultados. Esta comparacién se puede hacer sobre los resultados anteriores
de la misma biblioteca, o sobre sus objetivos. También se puede hacer esta
comparacién con otras bibliotecas similares o sobre normas preexistentes.
Las comparaciones con otras bibliotecas o normas son siempre més proble-
méticas pues se pueden estar comparando cosas muy distintas. En De Pros-
po et al. (1973), Zweizig et al. (1982) y Van House et al. (1987) se asume
que la calidad de los servicios pueden ser medidos para una serie de biblio-
tecas que entonces pueden comparar su rendimiento con bibliotecas simila-
res. La ventaja que representan estas obras es que normalizan los métodos
de recogida de datos con lo que aseguramos la uniformidad entre distintas

bibliotecas.

93



VII JORNADAS BIBLIOTECAS PUBLICAS

Las mediciones de salida (output) son preferibles comparadas con la
propia biblioteca, observando su desviacién temporal. Es en esta compara-
cién consigo misma donde los indicadores ofrecerdn su mayor potenciali-
dad.

Las mediciones de produccién (output) permiten a la biblioteca conocer
el grado de cumplimiento de sus objetivos, las prioridades en la asignacién
de recursos, justificar los servicios y conocer el grado de eficacia (effective-
ness) de la biblioteca. Igualmente estos resultados se pueden poner en rela-
cién con normas para hacer una comparacién de lo que es con lo que debe-
ria ser, el tinico problema es la elaboracion de dichas normas. Es importante
que en caso de que las mediciones sean comparadas con otros centros ase-
gurarmnos que se garantiza la homogeneidad en la comparacién, comparacio-
nes no homogeneas nos conducirin a interpretaciones erroneas.

Tampoco podemos olvidar, como también nos apunta Moore (1989, p. 2)
que las mediciones bésicas deben adaptarse a las circunstancias locales, que
el nivel de medicién debe estar determinado por el grado necesario de por-
menorizacién y que las mediciones deben evaluar la eficacia dentro de
los limites establecidos por los niveles de recursos disponibles.

garantfas para que avancen nuestras investigaciones y por tanto nuestra
capacidad de interpretacién de resultados son: bastantes mediciones, clara
conceptualizacién de las variables y repeticién de los estudios ya realizados.
Sobre este ultimo punto habria que incidir un poco, ya que es muy poco fre-
cuente la replicacién de estudios en nuestro campo, por lo que nos resulta
dificil ajustar y conocer mejor nuestros procesos experimentales.

Otro aspecto que no podemos olvidar es que a veces el proceso de ana-
lizar las medidas es mas ttil que los resultados obtenidos en si. Plantear
problemas como un resultado de proceso de medicién resulta ser mas valio-
so que las cifras producidas.

Para terminar este punto podriamos decir que un efectivo y eficaz proce-
dimiento para determinar como de buena es una biblioteca en satisfacer las
necesidades de sus usuarios implica tanto la captura de datos como el anali-
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sis de los mismos (Morse 1968, p. 5). Por tanto el tratamiento de datos y su
interpretacién tienen que convertirse en instrumentos ttiles y fundamentales

para la gestién de bibliotecas.

EVALUAR BIBLIOTECAS PUBLICAS

Antes de pasar al iltimo punto de la ponencia, en el que veremos como
podemos realizar algunas mediciones de salida o produccién, nos gustaria
dedicarle unas lineas a las bibliotecas publicas y a algunos de los aspectos a
tener presentes a la hora de su evaluacidn.

En las bibliotecas universitarias no es necesario atraer usuarios, pues se
considera que el usuario de este tipo de bibliotecas no tiene mas remedio
que acudir a ellas para solucionar sus problemas de informacién. Esta nece-
sidad de asistencia a las bibliotecas universitarias no se plantea de la misma
forma en las bibliotecas piiblicas. En estas debe tener tanta importancia el
usuario y la satisfaccién de sus necesidades, como la comunidad —pobla-
cién— a la que sirve. La biblioteca piblica tiene que plantearse que su obje-
tivo es un servicio a la comunidad en la que se inserta y no solo de los
usuarios que asisten. Esto quicre decir que en estas bibliotecas tan impor-
tante debe ser el usuario como las personas que no utilizan sus servicios,
por eso las bibliotecas piblicas estdn obligadas a identificar y conocer los
sectores a los que la biblioteca no llega.

Hay que preguntarse el grado de penetracion que tiene el centro, si se
alcanza a todas las capas de la comunidad, o solo se presta servicio para
algunos sectores. Esta situacién debe ser conocida y en caso de que deter-
minadas capas o sectores no hagan uso de la biblioteca publica se deberdn
de tomar medidas correctoras.

En el siglo pasado Fernandez Arrea (1864, p.58) nos decia “las bibliote-
cas piiblicas que en las capitales existen no se han creado ciertamente para
el artesano y labriego, ni reunen sus libros la doctrina especial que deben
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contener”. Més adelante sigue diciendo “estos libros (...) han sido escritos
para el pobre pueblo, que no los lee (...) porque jamds le ocurre el pensa-
miento de entrar con los zapatos y los vestidos rotos y mojados en esas her-
mosas salas que se asemejan a los palacios, para colocarse y sentarse al lado
de los caballeros de la ciudad con sus ricos trajes y toda su instruccién.
Ignorancia, temor, vana vergiienza, todo le detiene; y para €l las grandes
bibliotecas, por mds gratuitas que ellas sean se convierten en tesoros ocultos
bajo llaves, y candados, donde ninguno de ellos osa poner las manos ni aun
los ojos. Por eso las grandes bibliotecas (...) buenas y preciosas para las per-
sonas de la clase media y elevada, para los estudiantes y eruditos, no sirven
de nada al pueblo”. Fernandez Arrea sabe que las clases populares no van a
la biblioteca porque visten de una manera determinada y estas vestimentas
no se ven en las bibliotecas de su época. Tendriamos que preguntarnos, hoy
en que la forma de vestir no nos permite sacar conclusiones tan evidentes si
realmente nuestras bibliotecas piblicas, actualmente, sirven a toda la comu-
nidad, o estamos en una situacién parecida a la que describe Fernandez
Arrea. Pregunta a la que no es fécil contestar pues nuestros estudios de las
bibliotecas son muy poco reales porque apenas hay mediciones. Por tanto
podemos sospechar que la situacién descrita se mantiene bajo distinta apa-
riencia, de ahi la importancia de que la biblioteca piiblica conozca el alcan-
ce de sus servicios dentro de la comunidad, y localice los sectores que estan
al margen. Por eso todo lo que sean politicas de dinamizacién de bibliotecas
y de métodos de captacién de usuarios son fundamentales en estos centros.

También se da cuenta Fernandez Arrea de que las colecciones de las
bibliotecas de su época no responden a las necesidades de las clases popula-
res (ni reunen sus libros la doctrina especial que deben contener) y esa es
una de las razones, entre otras, de no utilizar la biblioteca. El mismo propo-
ne que en una biblioteca con intencién de servir al pueblo debe haber “obras
de recreo” y “libros de aplicacion” entendidos estos tltimos (1864, p.59)
como “aquellos que pudiesen convenir mejor a sus intereses y ocupaciones
diarias, para que, con el continuo y meditado estudio, fueran perfeccionan-
do de dia en dia el especial trabajo a que estuvieren consagrados”. Sobre
este aspecto podriamos tener hoy en dia nuestras dudas, ;responden las
colecciones a los intereses de toda la comunidad?, con el fin de poder atraer
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a todos, o son colecciones que solo responden a las necesidades de determi-
nados colectivos, y puede que hasta sean grupos mds bien ilustrados y que
los sectores mds desfavorecidos culturalmente sean precisamente los que no
contempla la biblioteca piiblica bajo ningtin concepto.

Termina Fernandez Arrea (1864, p.60) diciendonos que en las bibliote-
cas pensadas para las clases populares “se atenderfa més a la buena eleccién
que al lujo, porque los libros del pueblo (...) es preciso que sean leidos,
hojeados, manoseados y vueltos a hojear; y, después que la mano del traba-
jador ha hecho demasiado uso de ellos, o cuando se encuentran manchados
de tinta 0 mugrientos, entonces se reemplazan con nuevos ejemplares”.
Como podemos ver, las opiniones de este autor las podemos considerar todo
un manifiesto bibliotecario, incluyendo esta dltima defensa de la circulacién
de los materiales por encima de cualquier otro criterio, que hoy en dia
puede ser que tenga més vigencia de lo que en principio podrfamos pensar,
pues para muchas bibliotecas piiblicas parece mas importante conservar que
circular.

Los estudios de rendimiento, de eficacia, etc. son un aspecto casi inexis-
tente en nuestra Administracién. Por eso esta no exige, ni estd en condicio-
nes de pedir una gestién de las bibliotecas a partir de dichos estudios. La
Administracién desconoce, y hoy por hoy no estd en condiciones de saber,
cual es el coste minimo para conseguir los objetivos de la biblioteca, o el
beneficio que estos centros producen. He aqui nuestra oportunidad, adelan-
tarnos a la Administracién —~que més temprano que tarde nos lo exigird— y
ofrecerles estos estudios en los que quede claro el servicio que la biblioteca
publica presta en la comunidad. Estos trabajos nos servirdn tanto para justi-
ficar el servicio como para obtener nuevos recursos —entradas— si demostra-
mos nuestra utilidad. Tan solo si conseguimos que el ciudadano aprecie y
valore el servicio que prestan las bibliotecas nuestra imagen mejorard y esta
sera la base para que la Administracién —por exigencias ciudadanas— tome
las medidas para ofrecer servicios de informacién suficientes, tanto en can-
tidad como en calidad. Mientras no comencemos “batallas” como estas,
nuestras bibliotecas seguirdn en este extrafio suefio en que nos encontramos:
existimos pero no importamos, funcionamos pero no servimos.
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MEDICIONES DE SALIDA

Para dar fin a esta ponencia vamos a proponer algunas mediciones.
Serdn muy féciles de realizar y de obtener los datos que se necesitan para
hacerse, aquellas bibliotecas que pongan en prictica la generacién de estos
indicadores y quieran elaborar otros pueden acudir a las referencias que se
dan en este epigrafe, donde encontrarin mediciones mds elaboradas y de
mayor esfuerzo para producirlas.

Aunque la mayorfa de esta medidas nos van a servir para saber la efica-
cia (effectiveness) con la que actua la biblioteca, no todas se van a englobar
dentro de este apartado. Si lo que queremos conocer es la eficacia podemos
utilizar mediciones de salida —produccién- pero se pueden adoptar otros
enfoques.

Entre los pardmetros mas usados para medir la eficacia bibliotecaria
podemos citar la disponibilidad de documentos, el tiempo de localizacién y
servicio de documentos, la evaluacién de la cantidad/calidad de la colec-
cién, la evaluaci6n del servicio de referencia y la evaluacion del grado de
satisfaccién del usuario.

Los estudios de usuario y las medidas de rendimiento (performance) son
los dos, principales enfoques para evaluar la eficacia de los servicios biblio-
tecarios. Sobre los estudios de usuarios, que nosotros no vamos a desarro-
1lar, puede consultarse Sanz Casado (1994).

Para conocer el rendimiento (performance) de la biblioteca nos vamos a
basar en mediciones de salida (output) —que son la mayoria de las que aqui
proponemos—, como ya hemos dicho las medidas de salida son mds restrin-
gidas que el concepto de rendimiento, aunque muchas veces ambos térmi-
nos se tomen como sinénimos.

En estas mediciones de salida o produccién vamos a seguir a Van House
et al. (1987) y Pagaza (1989), aunque hay diferencias entre ellos. El manual
de Van House et al. pensamos que es id6neo para procesos de evaluacién en
bibliotecas publicas ya que estd suficientemente avalado y contrastado

98

EVALUAR PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA PUBLICA

como para que tengamos las suficientes garantias, ademds de asegurarnos,
si lo seguimos, que podemos hacer comparaciones entre distintas bibliote-
cas, ya que normaliza los procesos.

En concreto las dreas de servicio de la biblioteca que vamos a estudiar
son el uso de la biblioteca, el uso de materiales de la biblioteca, el acceso a
los materiales de la biblioteca y la seccién de referencia.

Las mediciones que vamos a efectuar para conocer estos servicios son:
para el uso —alcance- de la biblioteca haremos el célculo del porcentaje de
inscripciones (usuarios registrados) en la biblioteca respecto a la pobla-
cion. Para el uso de materiales en la biblioteca la medicién que vamos a
efectuar es la circulacion per capita. Para el acceso a los materiales vamos
a desarrollar un estudio de la capacidad basica de la biblioteca para
suministrar documentos. Y para el estudio de la seccién de referencia la
medicién que haremos serd las transacciones de referencia per capita.

* Porcentaje de Inscripciones en la biblioteca
(Van House et al. 1987, p.41) (Pagaza 1989, p.63)

Representa la proporcién de los miembros de la comunidad servida que
estdn inscritos como usuarios de la biblioteca.

Cilculo: Nimero de usuarios inscritos dividido por la poblacién servida.

Esta medida nos da informacién sobre el grado en que la biblioteca atrae
—alcanza- la poblacion de usuarios potenciales.

Para incrementar este indicador se puede hacer publicidad de la bibliote-
ca y de sus servicios, dinamizacién de bibliotecas —dedicidndose especial-
mente a los sectores de la poblacién que no usan la biblioteca— o estudiar si
la coleccién responde a las necesidades de los usuarios.

Este indicador se puede establecer también para distintos tipos o grupos
de usuarios (nifios, jévenes, adultos...)
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* Circulacién per capita
(Van House et al. 1987, p.42) (Pagaza 1989, p.7)

Este indicador representa la circulacién anual media por persona en la
comunidad servida.

Célculo: Circulacién anual dividida por la poblacién servida.

Este indicador se puede establecer también para distintos tipos de usua-
rios o de materiales, en cuyo caso dard mucha més informacién, por ejem-
plo se puede detectar que la circulacién per capita varia muy significativa-
mente de los usuarios tipo A a los usuarios tipo B. Esto mismo lo podemos
realizar para los distintos tipos de materiales, y conocer las distintas circula-
ciones que pueden tener monografias, materiales no librarios, etc. Si produ-
cimos este indicador para una agrupacién de los fondos que siga por ejem-
plo la clasificacién CDU, podemos conocer la distinta circulacién per capita
para los fondos agrupados por clasificacién.

El calculo de este indicador y de ampliarlo para los distintos tipos de
usuarios materiales o clasificacién que acabamos de comentar puede hacer-
se con una hoja de cdlculo (Lépez Gijén y Vilchez Pardo 1994b, p.274).
Tan solo habré que introducir los datos y la hoja nos producird automitica-
mente la circulacién per capita, la circulacién per capita por tipos de usua-
rios, la circulacién per capita por tipo de material, y si sustituimos los tipos
de material por una clasificacién nos da también la circulacién per capita en
funcién de la clasificacién seguida.

El empleo de hojas de célculo para los procesamientos de datos, trabajo
con férmulas, simulaciones... nos aportard grandes ventajas por lo que es de
aconsejar que los bibliotecarios que se decidan por comenzar tareas de eva-
luacién dediquen un rato al manejo de dichas hojas. En el trabajo de Philip
M.Clark (1985) se encuentran bastantes hojas de célculo disefiadas que
cubren distintos aspectos de la biblioteca y pueden ser muy dtiles en los
procesos de evaluacién y toma de decisiones.
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* Capacidad bésica de la biblioteca para suministrar documentos

Para realizar un estudio de este tipo nos vamos a basar en el seminario
impartido por el profesor Lancaster (1995) en la Universidad de Granada a
un grupo de profesores. Se trata de hacer un estudio sobre la capacidad
béasica de una biblioteca, es decir evaluar las posibilidades que tiene la
biblioteca de satisfacer las necesidades de los usuarios con su propia colec-
cién. Se excluye, por tanto, el andlisis de la capacidad que tiene una biblio-
teca de satisfacer demandas apoyandose en los fondos de otros centros
—fuentes externas—.

El estudio pretende abarcar varios objetivos: por un lado, la cobertura de
la coleccién, es decir conocer los materiales poseidos y no posefdos por la
biblioteca y determinar cuéntos documentos de los que el usuario necesita
estdn en la biblioteca y, por otro, la disponibilidad de dichos materiales, o
sea determinar de los materiales que posee la biblioteca cudles estan dispo-
nibles en el momento de ser demandados.

Para llevar a cabo la evaluacién se decide que el mejor método a utilizar
es una simulacién. Nuestro trabajo se basa en el primer estudio de este tipo
realizado por R. H. Orr et al. (1968) referido a bibliotecas biomédicas, pos-
teriormente llamado “Document Delivery Test”. Un trabajo de este tipo es
una excelente herramienta para conocer la coleccién de una biblioteca, aun-
que quizd sea mds facil de aplicar en una biblioteca especializada que en
una publica. Por cierto, si las evaluaciones que hemos realizado se confir-
maran con otros estudios, necesitarfamos plantearnos si nuestras bibliotecas
especializadas son realmente capaces de apoyar la investigacion.
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# Transacciones de referencia per capita
(Van House et al. Igg7, p.66) (Pagaza 1989, p.32)

Niimero de transacciones de referencia por persona en la comunidad ser-
vida. Célculo: Niimero anual de transacciones de referencia dividido por la
poblacién servida.

Un indicador pequefio para transacciones de referencia per capita y gran-
de para circulacién per capita puede indicar que la biblioteca es usada fun-
damentalmente para el préstamo de materiales.

También puede calcularse este indicador para los distintos tipos de usua-
rios o para calcular las transacciones de referencia por hora.
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