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Otra vision sobre
indicadores para bibliotecas
universitarias

Se ha teorizado mucho sobre indicadores en la biblioteca
y también nos encontramos en la bibliografia profesional
un buen numero de buenas practicas sobre esta temdatica.
Con ello, y con la propia experiencia acumulada, se puede

afirmar que el diserio teorico de indicadores es una tarea
con diferentes grados de dificultad, sobre todo desde la
perspectiva desde la que se elabora este trabajo, con una
vision global para bibliotecas universitarias, que resulta
valida, igualmente, para cualquier otro tipo de bibliotecas.
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1. Acerca de los indicadores estandar

Es facil determinar las tipologias de indicadores a
utilizar, es algo mas dificil sefialar cudntos indica-
dores emplear y es imposible, desde aqui, precisar
cudles deben utilizarse. No obstante, podemos
aportar orientaciones al respecto. Empecemos por
esta afirmacién.

No es posible desde estas paginas establecer cuales
son los indicadores vdlidos a emplear en cualquier
biblioteca, ni siquiera centrandonos en una tipolo-
gfa concreta como puede ser la universitaria.

Y esto sencillamente sucede porque dependerad de
los objetivos que se definan, que tampoco podre-
mos decir nosotros cuales deben ser. Cada bibliote-
ca deber3d fijarlos en funcién de la politica y estrate-
gia de lainstitucidn a la que pertenece, de su propia
politica, de sus recursos (econémicos, humanos, co-
leccién, equipamiento, etc.), de sus alianzas, de sus
compromisos con el usuario... Son demasiados fac-
tores para decidir desde fuera hasta ddnde llegar.
Lo cudl nos aleja de los estdndares generales, pero
nos aproxima al benchmarking para determinar es-
tandares subjetivos sobre la base de los logros de
otras bibliotecas similares, asi como de las que ob-
tienen mejores resultados en su dmbito.

Un indicador en si mismo no tiene sentido ninguno.
Debe servir siempre para comprobar la consecucidon
de un objetivo, de un resultado esperado, a través
de los resultados obtenidos, medidos conforme a la
formulacién del indicador.

Esto no solo ocurre con los objetivos y sus indica-
dores en los sistemas de gestidn de la calidad. Nos
encontramos en la misma situacién con el disefio
del mapa de procesos (con sus subprocesos y pro-
cedimientos vinculados a los objetivos), el catdlogo
de competencias (vinculadas a los procesos), etc.

De esta manera, para los indicadores, y para los de-
mas elementos del sistema, podriamos dar pautas
metodoldgicas, pero no los indicadores confeccio-
nados, o los otros elementos, con el animo de que
fueran empleados directamente.

Si en la carta de servicios
se establecen compromisos
para con el usuario, estos
requerirdn indicadores para
comprobar que se consigue
el compromiso asumido.
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2. Numero de indicadores a emplear

En cuanto a la segunda afirmacidn, relacionada con
el nimero de indicadores a emplear, de alguna ma-
nera viene determinada por lo apuntado anterior-
mente. No se puede establecer un nimero concre-
to a priori, dependera de los objetivos propuestos y
de la propia naturaleza de la biblioteca, en el senti-
do de que habra que valorar la capacidad de recopi-
lacidn de datos, su gestidn y demads requerimientos
necesarios para nutrir la base de datos o sistema
empleado para su control y seguimiento.
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No recomendariamos nunca un catalogo de indica-
dores que contuviese mas de 50 en total, entre las
distintas categorias, por lo inabordable que podria
resultar su mantenimiento. En cualquier caso, siem-
pre habra que buscar aquellos que puedan obtener-
se de forma automatica (sistema de gestion de la
biblioteca, contadores, etc.) y evitar las contabiliza-
ciones manuales.

También, de cara a reducir en lo posible su ndime-
ro, habra que tener en cuenta la interrelacidn exis-
tente entre los distintos elementos del sistema de
gestion de la calidad que requieran indicadores. Es
decir, si en la carta de servicios se establecen com-
promisos para con el usuario (en realidad se tratara
de nuevos objetivos), estos requerirdn indicadores
para comprobar que se consigue el compromiso
asumido; que seran los que utilicemos para los pla-
nes anuales o los de mejora donde se incluyan esos
compromisos/objetivos; asi como para el segui-
miento de los procedimientos que se deban poner
en marcha para conseguirlos y de los procesos don-
de dichos procedimientos estan incluidos.
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3. Tipologias de indicadores

En cuanto a las tipologias de los indicadores a utili-
zar, la cuestion apuntada como mads facil de definir,
partimos de otra afirmacidn: los sistemas de gestién
de la calidad deben estar basados en modelos.

De esta forma, si consideramos el hecho de que el
Modelo de Excelencia EFQM es el mds extendido en
nuestro ambito, por lo constatado de su valia, su se-
guimiento y utilizacion, puede servirnos en gran me-
dida para determinar las categorias de indicadores.

En principio, dos: de percepcién y de rendimiento,
que pueden completarse con otra: de seguimiento.
Los dos primeros para los resultados que espera-
mos conseguir, es decir, vinculados a los objetivos
que queremos lograr, y los terceros mds relaciona-
dos con los procesos.

Como en toda sistematizacién, corremos el riesgo
de establecer divisiones donde realmente no exis-
ten. Lo apuntamos pensando en los de rendimiento
y en los de seguimiento.

Pero, ¢a qué resultados nos tendremos que referir
al intentar definir nuestros indicadores? EFQM nos
vuelve a echar una mano: resultados en los usua-
rios, en el personal de la biblioteca, en la sociedad
y resultados clave (los cuatro ultimos criterios del
Modelo).

No obstante, debemos ser precisos, ir al grano, in-
cidir en los esenciales. Entonces, ;cdmo determinar
los indicadores mds importantes? De nuevo EFQM
nos lo pone facil. Segun su matriz REDER, y resu-
miendo mucho, lo importante es la percepcién, léa-
se valoracién, del cliente/usuario y del personal, el
rendimiento tiene mucha menos importancia. En la
sociedad es al contrario, si bien en la versién 2010
del Modelo se equiparan.

Los numeros cantan.' Si fuera un partido de fatbol
(;ahora tan de moda hablar de futbol, con tanto
prestigio, y utilizado como ejemplo en temas de
gestion de calidad!) los primeros ganan por golea-
da: percepcién [de usuarios/personal] 3 - rendi-
miento 1.

lambién es importante que
los resultados logrados sean
consecuencia del enfoque
(planificacion realizada),
no una mera consecucion
por azar o por haberlos
establecido bajo minimos.

Biblioteca de la Universidad de Malaga.

Ademds, hay que tener en cuenta que la valoracién
de los resultados en los usuarios representan un
20%, en el personal un 9%, en la sociedad un 6% y los
clave un 15%(15%, 10%, 10% y 15%, respectivamente, en
la versién de 2010 de EFQM). Dicho de otro modo,
por ejemplo, los indicadores de percepcién de los
usuarios en una evaluacién suponen un 15% (11,25%
en la versién de 2010) del total de puntos, mientras
que los de rendimiento referidos a los usuarios po-
drian representar un maximo de un 5% (3,75% en la
versién de 2010) de ese mismo total.

El aspecto o criterio que resulta mas reforzado en
la nueva EFQM es el de la sociedad, con el citado in-
cremento en su valoracién. Especialmente sus indi-
cadores de percepcidn, al pasar del 25 al 50% dentro
de dicho criterio. Este hecho también nos muestra
la importancia que debemos darle a la proyeccién
social de la biblioteca universitaria.

Empecemos, pues, por lo importante. ;Cdmo cons-
tatamos la percepcidn del usuario, del personal y de
la sociedad?

Existen varios métodos con tradicién en bibliote-
cas: encuestas,’ sistemas de quejas y sugerencias,
entrevistas, reuniones con grupos focales o evalua-
ciones del desempefio basadas en competencias.

Asi, para las encuestas, habria que responder a
otros interrogantes tales como qué preguntar,
cdmo medir la percepcidn... Las preguntas, o los
aspectos sobre los que se solicite valoracién, de-
ben ir directamente relacionados con los objetivos
establecidos, mds sobre aquellas otras cuestiones
que tienen que ver con otros asuntos de interés, de
tal manera que el resultado global se tome también
como indicador de percepcion.

Esto con cardcter general, pero teniendo en cuenta
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que ha de aplicarse a tres de los resultados antes in-
dicados: en los usuarios, en el personal de la biblio-
tecay en la sociedad. Lo que significa, por ejemplo,
que se requieren otras tantas encuestas, por sepa-
rado, con cardcter y alcance distinto: de valoracién
del usuario, de clima laboral y de repercusidn social
de la biblioteca, respectivamente.

La percepcién obtenida por estas encuestas nece-
sariamente debe completarse con otros mecanis-
mos, al menos con quejas y sugerencias, entrevistas
y grupos focales conrespecto a los usuarios; grupos
de mejora, quejas y sugerencias, foros internos y
evaluaciones basadas en competencias para el per-
sonal de biblioteca; asi como noticias en los medios
de comunicacién y encuestas a no usuarios con res-
pecto a la ciudadania en general.

Seguimos ahora con el segundo bloque de indica-
dores, los de rendimiento. Se trata, sin duda, del
tipo sobre el que mas se ha trabajado,? lo cual re-
sulta contradictorio con lo que venimos insistiendo
sobre la percepcién. Prueba de ello es que es facil
encontrarnos con recopilaciones de indicadores de
rendimiento por doquier: en anuarios estadisticos,
en bases de datos... Esto no quiere decir que recha-
cemos o minusvaloremos el mérito de estos traba-
josy su utilidad practica, todo lo contrario. Pero hay
que empezar a darle mayor importancia a lo que la
tiene.

En este sentido, nos resulta esencial la base de da-
tos de Rebiun, de igual manera que lo ha sido des-
de hace unos quince afos su Anuario. Como herra-
mienta para el benchmarking es bdsica. Ademas, en
los ultimos afios se van incluyendo indicadores rela-
cionados con resultados que estaban un poco mds
olvidados, caso de los resultados enla sociedad y en
el personal. De hecho, el Anuario de Rebiun corres-

Usuaria de la biblioteca de la Universidad de Malaga.
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pondiente a 2009 se estructuraba conforme a los
ultimos cuatro criterios de EFQM.

Debemos centrarnos, mas de
lo que lo estamos haciendo, en
los indicadores de percepcion,

sobre todo en los referidos a

los usuarios, pero sin olvidar
los de percepcion del personal
bibliotecario y de la sociedad.

Tradicionalmente, los indicadores de rendimiento
utilizados se centran casi exclusivamente en los
resultados en el usuario (los que tenia que ver con
libros adquiridos, suscripciones, equipamiento,
superficie dedicada a zonas publicas, libre acceso,
préstamos, acceso a bases de datos, descargas de
articulos digitales, formacién de usuarios y un largo
etcétera), desde luego menos dedicados a resul-
tados en el personal (los relacionados con la asis-
tencia a cursos de formacidn o capacitacién, presu-
puesto destinado a sueldos y promocién —nimero
de técnicos en relacién con otras escalas o grupos-)
y s6lo aparecen de forma testimonial los relativos a
la sociedad (solicitudes de préstamo interbibliote-
cario recibidas de otras bibliotecas y registros pro-
pios en catdlogos colectivos, podrian considerarse
en este apartado).

Pero, ¢qué pasa con los indicadores clave de ren-
dimiento? Es nuestro propdsito en este momento
destacar cudles podrian considerarse como tales en
la biblioteca y, por tanto, tenerlos en cuenta de ma-
nera relevante. El Modelo nos indica que los resul-
tados clave deben estar basados en las necesidades
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y expectativas de los grupos de interés clave*y de-
ben estar vinculados al cumplimiento de la misidn,
visidn y objetivos clave,® y referidos tanto a aspec-
tos econdmicos como no econémicos.

Por tanto, los indicadores clave, centrados en esas
cuestiones, deben medir el rendimiento operativo
de la biblioteca. Intentemos ser mas precisos.

Si partimos de que “es misidn de la Biblioteca Uni-
versitaria, como servicio de recursos, apoyar el
aprendizaje, la docencia, la investigacion y la forma-
cién continua en el contexto del Espacio Europeo
de Ensefianza Superior e Investigacién, asi como a
las actividades relacionadas con el funcionamiento
y la gestidn de la Universidad en su conjunto y la
prestacion de servicios a la sociedad. Debe asegu-
rar la recopilacidn, la conservacién, el acceso y la
difusién de los recursos de informacién y colaborar
en los procesos de creacién del conocimiento, a fin
de contribuir a la consecucién de los objetivos de
la Universidad de Mdlaga y orientada hacia la socie-
dad global y del conocimiento,”® asi, por ejemplo,
los indicadores de rendimiento clave para esta bi-
blioteca podrian ser:

e Relacionados con aspectos econdmicos, ten-
drfan que ver con: inversién en materiales do-
centes, inversién en recursos dirigidos a la in-
vestigacion, inversidn en recursos necesarios
para la gestidn universitaria, inversién en por-
tatiles para el préstamo, etc.

e Relacionados con aspectos no econémicos: ob-
jetos ingresados al afio en el repositorio insti-
tucional, nimero de cursos convocados sobre
competencias informacionales, acceso a los re-
cursos contratados por la biblioteca, usuarios
externos que hacen uso de la biblioteca, etc.

Por otro lado, REDER también nos muestra la ne-
cesidad de hacer comparaciones, y no sdlo con
los de rendimiento, como puede ser mas habitual,
también con los de percepcidn, donde apenas hay
ejemplos, especialmente si se quiere avanzar en la
puntuacién hacia la excelencia. Ademds, presta una
especial consideracién a que las tendencias de los
resultados conseguidos, mostradas por los indica-
dores, sean favorables al menos durante tres anos;
a que los objetivos estén bien definidos en cuanto
a los principales resultados esperados y que estos
se alcancen. Pero también es importante que los
resultados logrados sean consecuencia del enfo-
que (planificacién realizada), no una mera conse-
cucidn por azar o por haberlos establecido “bajo
minimos”, y, por otro lado, con la certeza de que se
mantendran en el futuro (confianza en resultados
positivos a lo largo del tiempo), que abarquen las

areas relevantes (las Areas de Resultados Clave o, mas
concretamente, sus Factores Criticos de Exito), que
sean integros (oportunos, fiables y precisos) y que se
segmenten adecuadamente (conforme al grupo de in-
terés con el que guarda relacién).

En la siguiente tabla se muestra un supuesto de lo que
podria ser el catalogo de indicadores (para considerar-
se como tal deberfa completarse con la ficha de cada
uno) de una biblioteca universitaria, referidos a unos
objetivos determinados. Se trata de un ejemplo en
abstracto. Como se desprende de los estandares pro-
puestos, dificilmente podrian ser asumidos por todas
las bibliotecas con caracter general (dependerda mucho
del ndimero de estudiantes, investigadores, personal
de plantilla, estructura o recursos, entre otros muchos
factores), lo cual refuerza la teoria esgrimida de la ino-
perancia de establecer estdndares genéricos. Estos
deben buscarse en bibliotecas de la misma “familia”
(mismo ambito, similar tamafio, estructura parecida,
objetivos andlogos...) y siempre seran a medida. Tam-
bién, la tendencia en los resultados mostrara el cami-
no a seguir para fijar el objetivo o resultado esperado.

4. Epilogo

Podriamos concluir que todo apunta a que debemos
centrarnos principalmente, mas de lo que lo estamos
haciendo, en los indicadores de percepcidn, sobre
todo en los referidos a los usuarios, pero sin olvidar
los de percepcidén del personal bibliotecario y de la so-
ciedad.

En cuanto a los de rendimiento, conviene identificar
claramente cudles son los clave, referidos a resultados
clave. También, segmentar el resto, segin estén vincu-
lados a los resultados en los usuarios, en el personal o
en la sociedad.

Silos indicadores de rendimiento justifican la actividad
bibliotecaria en sus diversas facetas, los de percepcién
justifican a la biblioteca como servicio publico, que es
un concepto a revalorizar en nuestro entorno y espe-
cialmente en situaciones de recesién econédmica como
la actual.

La ventaja competitiva se obtiene de la fidelidad del
usuario y esto, a su vez, estd basado en su percep-
cidon, en su satisfaccién. En el caso de bibliotecas de
universidades publicas el riesgo no se deriva tanto por
la pérdida de ese usuario, al ser un “cliente cautivo”
(un PDI, un alumno o un PAS no se pasan facilmente a
la “competencia”, a otra universidad), sino mas bien
porque una percepcion negativa puede llevar a poner
en entredicho la utilidad del servicio. Y todo ello a pe-
sar de que obtuviéramos unos resultados magnificos
en los indicadores de rendimiento.
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SUPUESTOS DE INDICADORES BASICOS

. A Valor EFQM
. Ejemplo de objetivo Q
Indicador 2003
(resultado esperado)
(2010)
. 20%
Resultados en los usuarios (15;)
'o
Indicadores de percepcién:
e Valoracién media en encuesta general de satisfaccién (es necesario 3,5 sobre 5 para estudiantes
segmentar por usuarios) 4,0 sobre 5 para PDI
4,0 sobre 5 para PAS
. Quejas respondidas en plazo 100% respondidas en menos
jas resp P de 3 dias habiles .
75%
e  Felicitaciones +5% respecto afio anterior (75%)
e Numero de sugerencias incorporadas / total de sugerencias pertinentes 75% anual
. Valoracién media obtenida en entrevistas y/o grupos focales 3,75 sobre 5
. Medias de encuestas sobre servicios (formacién de usuarios, préstamo de .
- 4,0 sobre cinco
portatiles...)
Indicadores de rendimiento:
. Libros adquiridos al afio / usuario registrado 1,5 libros por usuario
. Revistas suscritas / investigador 6,7 revistas por investigador (22;)
. Préstamo de portatiles al afio [ usuario 2,3 préstamos por usuario
e 9%
Resultados en el personal de biblioteca (10%)
‘o
Indicadores de percepcion:
. Valoracion media de la encuesta de clima laboral 3,25 sobre 5
. Participacion en los grupos de mejora 95% asistencia a reuniones
. Personas en grupos de mejora [ total plantilla 35 % de la plantilla
. Participacién en foros internos 50% de la plantilla
. . 100% respondidas en menos
. Quejas respondidas en plazo P
de 3 dias habiles 75%
e Numero de sugerencias del personal incorporadas / total de sugerencias 100% anual (75%)
pertinentes °
e  Reconocimiento publico a sugerencias incorporadas / total sugerencias 5
. 100% anual
incorporadas
Realizar el 75% de acciones
e Evaluacién de competencias y del rendimiento formativas resultantes de la
evaluacion.
Indicadores de rendimiento:
. Numero de asistentes a cursos al afo / total plantilla 100% de la plantilla asiste
. Ndmero de técnicos / total de la plantilla 40% de técnicos (i;"f)
. Evaluacién de competencias y del rendimiento 100% de la plantilla evaluada
i 67%
Resultados en la sociedad (10;'/)
‘o
Indicadores de percepcién:
. Valoracién de encuesta a personas de fuera de la comunidad universitaria 3,25 sobre 5
. Valoracion de las noticias aparecidas en prensa 85% positivas (;(5):;)
. Reconocimientos recibidos = afio anterior
Indicadores de rendimiento:
e Accesos externos al catdlogo +5% respecto a afio anterior
. Solicitudes externas de préstamo interbibliotecario -5% respecto a afio anterior
e Registros propios en catalogos colectivos 100% de los registros
g prop g transferibles 75%
(50%)

. Medidas adoptadas para la proteccién del medio ambiente
o  Reciclaje de papel (en kg)
o  Consumo de energia eléctrica

+5% de kg papel reciclado con
respecto a afio anterior.
-2% respecto a afio anterior
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Resultados clave (:ZZ’)
o

Indicadores de rendimiento:

. Inversién en materiales docentes / estudiantes +10% respecto afio anterior

. Inversién en recursos dirigidos a la investigacion / investigadores = afio anterior

. Inversidn en recursos necesarios para la gestion universitaria / PAS 15 € (gg;:)

. Objetos ingresados al afio en el repositorio institucional / investigadores 0,7

L]

Notas
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TITULO: C6mo evaluar nuestro rendimiento. Otra visién sobre indicadores para bibliotecas universitarias.

RESUMEN: Se realiza una reflexidn sobre los indicadores estdndar para bibliotecas y se aporta un analisis de las tipologfas y
cantidad de indicadores a utilizar. Se enfatiza en la necesidad de vincular los indicadores a objetivos concretos referidos a re-
sultados en los usuarios, en el personal de biblioteca, en la sociedad y en los resultados clave, destacando la relevancia de los
indicadores de percepcién, dado que su peso es considerablemente mayor que los de rendimiento en el Modelo de Excelencia
EFQM, el cual se toma como referente. Se incluyen supuestos de indicadores bdsicos que refuerzan esta tesis y la de evitar
estdndares genéricos. Se concluye que es necesario centrarse principalmente en los indicadores de percepcidn, al ser los que
muestran la utilidad del servicio, la fidelidad del usuario y justifican a la biblioteca como servicio publico.
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