EVALUACION DE BIBLIOTECAS: SUNECESIDAD E IMPORTANCIA

[NECESSITY AND IMPORTANCE OF LIBRARY EVALUATION |

ISABEL MADRID

Resumen: Se expone el concepto de evaluacion de bibliotecas y el contexto en
el cual cobra actualidad, ademds de algunas definiciones bdsicas, las principales
areas y actividades que requieren evaluacion, los criterios y factores para selec-
cionar indicadores, las etapas del proceso evaluador, las normas internacionales
aplicables, y se formulan algunas propuesta para impulsar el tema.

Palabras clave: Evaluacion de bibliotecas

Abstract: The concept of library evaluation and the context in which it becomes
topical are exposed, as well as some basic definitions, the main areas and activities
to be evaluated, criteria and factors for selecting indicators, the steps in evaluation
process, and the applicable international standards. Some proposals to drive
library evaluation are submitted.
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1. Introduccién

A pesar de toda la bibliografia publicada sobre el tema, y del cambio de
paradigma (centrado en el usuario) preconizado por la Bibliotecologia, son
evidentes — al menos en nuestro medio — las carencias en cuanto a la puesta en
practica de programas sistematicos de evaluacién de las unidades de informa-
cion, sus productos y servicios y el grado de satisfaccién de los usuarios con
los mismos. En este sentido, parece impostergable sensibilizar sobre la impor-
tancia de evaluar nuestras actividades, a fin de concretar una mejora permanen-
te, basada en indicadores y no en supuestos.
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Evaluar, basicamente, es comparar los resultados alcanzados con los
objetivos establecidos. “Evaluar es comparar la productividad o el desempefio
con las metas prefijadas. Para ello es necesario tener: a) objetivos y metas
claras; b) instrumentos de medicidn; c) técnicas de fécil aplicacion y adecuadas
alos propésitos.” (Nocetti, 1978)

En empresas con fines de lucro, hay una medida sencilla y clara (aunque
no la tnica) del éxito que tiene que ver con el nivel de ganancias y la participa-
cién en el mercado. En instituciones como las bibliotecas que son, desde el
punto de vista de la institucién mayor, generadoras de gastos pero no de ingre-
sos en términos monetarios, al menos en forma directa, suele haber un conflicto
entre los intereses de los usuarios y las decisiones de quienes asignan los
fondos.

Es imprescindible, entonces, tender un puente que acerque los dos pun-
tos de vista, y que permita tomar decisiones basadas en hechos verificados y
registrados, sin perder de vista que la razén de ser de las bibliotecas es dar
satisfaccion a las necesidades informativas de sus usuarios, dentro de los limi-
tes establecidos por los objetivos y las politicas de la institucion.

Por otra parte, interesa enfatizar la actual concepcién de la informacién
como recurso para el desarrollo de las sociedades y de las organizaciones, ade-
mds de insumo imprescindible para la toma de decisiones, recurso que es nece-
sario gestionar adecuadamente.

“Es asi que la informacién se convierte en un recurso estratégico, llega a
ser un bien que posee un alto valor de uso, por lo que también adquiere
un significativo valor de cambio, convirtiéndose consecuentemente en
mercancia; pero una mercancia de tipo especial porque permite sobrevi-
vir en el mercado (no sélo econdmico, sino en el neoliberalismo, donde
todo es mercado, en el mercado politico, cientifico, educativo, tecnologi-
co, militar, etc.).” (Rend6n Rojas, 2001: 14)

“Se pasa de la vision de la informacién como una reserva de conocimien-
to disponible sin limitaciones de uso, para una determinada comunidad
de usuarios, al concepto de un recurso econdémico excepcional, compa-
rable con los nuevos recursos naturales y humanos de un pais y que
como tal deberia incidir en el desarrollo de éstos. No obstante, la infor-
macién como recurso no tiene valor econémico y de uso hasta que no es
procesada y utilizada racionalmente, necesita ser elaborada como toda
materia prima para convertirse en informacién 1til.” (Sabelli, Fernandez y
Pérez, 1999:7)

La preocupacién por evaluar sisteméticamente o el auge de la evaluacién
de unidades de informacién cobra actualidad en un contexto de escasez de
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recursos y, por lo tanto, de disminucion de presupuestos, donde se hace impe-
rativo “rendir cuentas” por la utilizacién de los fondos asignados.

Se suman a ello, decisiones de la organizacién mayor, como la implanta-
cién de programas de gestion total de calidad - incluida la certificacion segin la
familia de Normas ISO 9000 -, 1a evaluacién institucional en universidades publi-
cas de la region (Argentina, Brasil, Uruguay), la acreditacién en universidades
privadas, y los procesos de benchmarking (comparacion con las mejores prac-
ticas).

La pregunta que surge es ;para qué evaluar? Ademds de lo ya enunciado
anteriormente, el objetivo principal debe ser la mejora de nuestros productos y
servicios en funcién de la opinién y las necesidades de los usuarios. En este
concepto estan implicitas tanto la deteccion de problemas como la mejor asigna-
cion de recursos y la responsabilidad por el uso de fondos, ademds de la medi-
cion del efecto/impacto de un cambio y la posibilidad de elegir entre distintas
alternativas. Estdn en juego también la imagen y el prestigio de la unidad de
informacion.

Los beneficios son claros. Desde nuestro punto de vista, el principal
riesgo de la evaluacion consiste en no realizarla. Alguien la hard, explicita o
implicitamente y no necesariamente con criterios apropiados.

Por eso sostenemos que la evaluacion debe ser, en primera instancia,
autoevaluacién o autodiagnéstico, realizado por la propia biblioteca. En condi-
ciones ideales, esta primera etapa deberia ir seguida de una evaluacién externa,
hecha por expertos en el tema.

2. Algunas definiciones basicas

Puede ser ttil identificar algunos conceptos que aparecen reiteradamen-

te en la literatura especifica.

® FEficacia: Nivel de logros de un servicio contra las metas u objetivos que se
haya propuesto para un lapso. (Paez Urdaneta, 1992). Se refiere al grado en
que se han alcanzado los objetivos planteados.

® FEficiencia: Nivel de logros obtenidos contra los recursos que debieron ser
invertidos para ello. (Pdez Urdaneta, 1992). En otras palabras, cudnto cues-
ta en tiempo y/o dinero cumplir con determinadas actividades.

® (alidad: Conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren la aptitud de satisfacer necesidades explicitas o
implicitas. (Norma ISO 8402, 1986). Aunque existe una definicion posterior
en la Norma ISO 9000 versién 2000, preferimos mantener la anterior, por
parecernos més clara y adecuada a los objetivos de este trabajo. El concepto
de calidad que manejan estas normas, estd directamente vinculado a la satis-
faccién del usuario.
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e (Costo-efectividad: La idea es determinar la relacion existente entre el
nivel de los resultados obtenidos y los costos que implica alcanzarlos.
(Paez Urdaneta, 1992). Mide el costo de la efectividad o eficacia. Se trata de
una medida de racionalidad de costos en el logro de objetivos: relaciona lo
que cuesta dar determinados productos y servicios y cudnto sirven para
alcanzar los objetivos (por ejemplo: costo por uso de una publicacion perid-
dica, costo por cita o item pertinente recuperado). Sirve especialmente para
comparar alternativas, como en el caso de tener que optar por una misma
fuente de informacién en distintos soportes.

® (Costo-beneficio: Se intenta determinar la relacion existente entre los be-
neficios derivados de un servicio y el costo de su produccion. (Péez Urdaneta,
1992). Se compara lo que se gasta con lo que se obtiene. Es un andlisis mas
complejo que el anterior. Se trata de expresar ambos términos de la ecuacién
en la misma unidad, casi siempre monetaria. Por sus caracteristicas, los bene-
ficios de la informacién son practicamente imposibles de medir en términos
monetarios, por lo tanto, es discutible la aplicacion de este tipo de estudios
en funcidén de su utilidad y apoyo a la gestién (toma de decisiones).

® [Indicador: Expresion (que puede consistir en una serie de niimeros, sim-
bolos o palabras) utilizada para describir actividades (sucesos, objetos,
personas) en términos cuantitativos y cualitativos, para evaluar dichas
actividades, y el método utilizado. (Norma ISO 11620, 1998). Un dato esta-
distico no constituye un indicador, sino, en todo caso, parte de la materia
prima para elaborarlo. Por ejemplo: la cantidad de usuarios que concurren a
la biblioteca durante un periodo determinado, es un dato estadistico. Si esa
cifra se divide por la cantidad de integrantes de la poblacién objetivo de la
biblioteca, se obtiene un indicador: la tasa de uso de la biblioteca, que nos
informa qué proporcion de la comunidad a servir es usuaria real de la unidad
de informacion, es decir, nos da una medida del alcance o cobertura del
servicio.

®  Macroevaluacion: Es una comparacion de los logros alcanzados con res-
pecto a los objetivos fijados, que se limita a establecer el grado de eficacia/
eficiencia del sistema.

®  Microevaluacion: Incluye la macroevaluacion, pero es ademds analitica y
diagnoéstica: plantea problemas, dificultades y sus causas, y posibles cami-
nos para superarlos y mejorar.

3. Principales criterios de evaluacion

Teniendo en cuenta la funcién de enlace entre las necesidades de infor-
macion de sus usuarios y los recursos de informacién disponibles o accesibles,
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podriamos considerar como principales criterios de éxito en el cumplimiento de
esa funcidn, los siguientes:

Disponibilidad. Grado en el que los documentos de mayor demanda forman
parte de la coleccion y estan fisicamente en la biblioteca cuando los usuarios
los solicitan.

Facilidad de localizacion. Grado en el que esos documentos pueden ser
encontrados por el usuario en el momento en que los requiere.
Accesibilidad. Grado en el cual los documentos no pertenecientes a la
coleccién de la unidad de informacién pueden ser identificados, localizados
y suministrados al usuario solicitante.

Exposicion, difusion. Grado en el cual, mediante servicios de alerta biblio-
grafica y actividades de promocién en general, se atrae la atencién de los
usuarios hacia los documentos o datos relevantes para satisfacer sus nece-
sidades de informacién. Implica adelantarse a sus demandas.

Alcance, cobertura. Tamafio y adecuacion de la coleccion y variedad y
pertinencia de los servicios y productos ofrecidos al usuario.

Grandes areas y/o actividades que requieren evaluacién

Coleccion. La calidad y adecuacion de la coleccion a las necesidades de sus
distintos tipos de usuarios y a las funciones de la institucién a la cual perte-
nece, su alcance o cobertura, exhaustividad y actualizacion, reflejando el
acierto de los criterios y mecanismos de seleccion.

Procesos técnicos. Incluye la organizacion y control de la coleccion median-
te la catalogacion, clasificacion, indizacion. Directamente, pueden evaluarse
en términos de eficiencia, es decir mediante indicadores como tiempo medio
de procesamiento por item; costo unitario de procesamiento técnico. En
cuanto a su eficacia, s6lo pueden evaluarse indirectamente, a través del
estudio del uso del catdlogo y la recuperacion de la informacion.

Uso del catdlogo. Interesa detectar su grado de uso (y las razones de su no
utilizacién); la satisfaccién o insatisfaccién derivada de su uso y sus moti-
vos; los problemas en su utilizacién. El uso del catdlogo (manual o automa-
tizado), da una medida indirecta de la calidad del procesamiento de la infor-
macioén (organizacion del conocimiento y su andlisis).

Circulacion de documentos. Incluye los criterios de disponibilidad y acce-
sibilidad planteados con anterioridad, es decir, la disponibilidad fisica y las
posibilidades de acceso a la informacidn en sus distintos soportes. Valora la
capacidad de entrega de documentos del servicio de préstamo.
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® Recuperacion de la informacion. Se evalia la actividad de informacion y
consulta, tanto en lo referente al servicio pregunta-respuesta, como las bus-
quedas bibliograficas. Puede aplicarse el criterio de eficiencia, midiendo el
tiempo de respuesta, pero es mas adecuado valorar su eficacia, traducida a
los conceptos de pertinencia/relevancia, actualizacién y capacidad de recu-
peracién de informacién pertinente/relevante.

® Satisfaccion del usuario con los distintos productos y servicios que ofrece
la biblioteca. Sibien no se trata de un drea o actividad, puede incluir a todas
o aparte de ellas. Es una medida netamente cualitativa, ya que se basa en las
impresiones subjetivas, opiniones, percepciones y expectativas de los usua-
rios. Tiene un gran valor diagndstico, en especial para identificar fortalezas
y debilidades y detectar problemas.

5. Indicadores

Debemos tener en cuenta algunos factores a la hora de decidir qué
indicadores utilizar, entre ellos:

a) Apoyo ala gestion. Se apunta a establecer qué indicadores serdn mas ttiles
para medir niveles de eficacia y eficiencia, detectar problemas y logros, y
servir de insumo para la toma de decisiones.

b) Disfuncionalidad. Se trata de elaborar indicadores que permitan identificar
claramente problemas en aquellas dreas o actividades que requieran un ana-
lisis particular en razén de su funcionamiento deficiente.

c) Grado de esfuerzo. Se busca trabajar en torno a la elaboracién de indicadores
que exijan un esfuerzo razonable, en el sentido de los recursos humanos y
materiales necesarios (incluida la informacién) y su relacién con la importan-
cia de los resultados obtenidos para la toma de decisiones y/o solucién de
problemas.

d) Rendicion de cuentas. Se deben identificar aquellos indicadores apropiados
para dar respuesta adecuada a los pedidos de informes sobre determinadas
areas o actividades que recibamos de las autoridades. Esto estd directamen-
te relacionado con el tema de la responsabilidad por los fondos recibidos.

Algunos indicadores pueden elaborarse a partir de datos disponibles,
basicamente registros estadisticos pero, ademads, registros de usuarios, infor-
macidn presupuestal o contable, etc. Otros, en cambio, exigen la recopilacion de
informacion especifica e, incluso, la realizacién de pequefias investigaciones. A
continuacion incluimos, unos pocos ejemplos ilustrativos de ambas situaciones.

En el primer caso estarfan:
® Visitas per cdpita anuales a una biblioteca universitaria: surge del dato esta-

distico de asistencia de usuarios, comparado con los registros de estudian-
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tes, docentes y egresados del servicio universitario en cuestién. Incluso
puede obtenerse un indicador para cada tipo de usuario.
Tasa de incremento en el niimero de préstamos: se obtiene de la comparacién
entre el registro estadistico de préstamos del afio en curso con respecto al
del afio anterior.

Ejemplos que requieren registros especiales:
Tiempo medio de procesamiento técnico: exige la medicién de tiempo de las
tareas correspondientes por cualquiera de las técnicas utilizables: cronome-
traje, registros actuales o registros histdricos, y la obtencién de un tiempo
promedio.
Costo por item catalogado: ademads de la medicion de tiempo, se debe trans-
formar las horas de trabajo en costo salarial.
Satisfaccion del usuario: es necesario relevar sus opiniones con respecto a
distintos aspectos de nuestros productos, servicios, coleccion, instalacio-
nes, personal, etc., mediante encuestas, entrevistas, o una combinacién de
ambas técnicas.

Etapas en un proceso de evaluacion

Siguiendo a Lancaster (1980), podemos considerar las siguientes etapas:
Definicion del alcance. Formulacion de las preguntas fundamentales a las
que se tratard de dar respuesta: qué se quiere conocer o averiguar por medio
del estudio con respecto a los puntos fuertes y débiles de un servicio o
sistema de informacidn. En general, el alcance lo define el solicitante de la
evaluacion.

Diserio del programa. Consiste en establecer los datos necesarios para
contestar a las preguntas formuladas en el paso anterior, y el procedimiento
mas eficiente para recopilar tales datos. Implica escoger la técnica mas apro-
piada. En algunos casos, serd suficiente analizar la informacién disponible,
en otros habrd que recolectar informacién especifica. En muchos casos,
habra que definir una muestra. Entre esta etapa y la siguiente, no debe olvi-
darse realizar un pre-test.

Ejecucion. Recopilacion de datos, segiin la técnica elegida.

Andlisis. Procesamiento de los datos obtenidos mediante tablas, cuadros,
gréficos, etc., y posterior andlisis cuantitativo y cualitativo de las variables
identificadas. Interesa especialmente poder detectar las fallas y sus causas.
Al finalizar esta etapa, corresponde presentar el informe final a los solicitan-
tes de la evaluacion, incluyendo conclusiones y recomendaciones.
Modificacion. Para que la evaluacién no sea un mero ejercicio intelectual, a
partir de sus resultados deben tomarse las decisiones pertinentes para esta-
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blecer los cursos de accién que permitan mejorar el desempefio de la unidad
de informacion en el o los aspectos estudiados.

7. Normas

Existen normas internacionales, tanto para la compilacion de estadisticas
como para la evaluacién del desempefio o rendimiento de la biblioteca como
institucion:

NORMA IS0 2789. Informacion y documentacion: Estadisticas inter-

nacionales de bibliotecas.
“Esta Norma orienta a la comunidad bibliotecaria en el mantenimiento de
estadisticas con vistas a ser recogidas a nivel internacional”. Contiene un
glosario, a fin de despejar las dudas originadas en el vocabulario y describe los
datos estadisticos a recabar.

NORMA ISO 11620. Informacion y documentacion: Indicadores de

rendimiento bibliotecario.
“Esta Norma trata de la evaluacion de cualquier tipo de biblioteca. Su obje-
tivo principal es promover la utilizacion de indicadores de rendimiento en las
bibliotecas y contribuir a un mejor conocimiento de las formas adecuadas de
medicion del mismo”. Su objetivo principal es el autodiagndstico. Habilita
comparaciones historicas en la misma unidad de informacién y, eventualmente,
con limitaciones y precauciones, comparaciones entre bibliotecas. Contiene un
glosario, criterios y marco descriptivo, pautas para la seleccién y uso de los
indicadores. Incluye una lista de indicadores de rendimiento bibliotecario y la
descripcién de cada uno de ellos. Se trata de herramientas para medir calidad,
eficaciay eficiencia.

8. Propuestas para impulsar el tema

La primera propuesta, indudablemente, es la de aplicar los principios
tedricos y las herramientas técnicas a las diversas realidades de nuestras biblio-
tecas. Pero para ello, creemos oportuno plantearnos previamente algunas pre-
guntas fundamentales:
® ;Se realiza evaluacién continuada y metddica de los productos y servicios
ofrecidos a los usuarios, y de su grado de satisfaccion con los mismos en
nuestras bibliotecas?

* En caso afirmativo, ;jen qué consisten estas actividades evaluadoras?

® ;Resultan adecuadas las précticas empleadas y los indicadores seleccionados
para apoyar la toma de decisiones, detectar problemas, mejorar la gestién?
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® Son apropiados los indicadores establecidos por la Norma ISO 11620 y la
literatura extranjera en general, para aplicarlos a nuestra realidad?

* Esfactible disefiar y aplicar un modelo adaptado a nuestro contexto nacio-
nal/regional e institucional?
La respuesta a estas preguntas s6lo puede provenir de la formacién y de
la investigacion en esta temdtica, con dos objetivos principales:
® Identificar, describir y analizar elementos tedricos y herramientas pricticas para
realizar la evaluacion de unidades de informacion, centradas en la satisfaccion
de las necesidades informativas de los usuarios.

®  Contribuir a la elaboracidn/adaptacion de herramientas de evaluacién de biblio-
tecas que estén constituidas por estandares e indicadores realistas, en conso-
nancia con la realidad nacional/regional e institucional.

En este sentido, una posibilidad interesante seria la de conformar grupos
de trabajo para unificar intentos aislados o dispersos en un esfuerzo sistemati-
co, sostenido y colectivo, que ofrezca la oportunidad de compartir experiencias
y ver problemas. Si bien cada unidad de informacién tiene sus propias caracte-
risticas, dadas por su temdtica, sus usuarios y por la institucién de la que forma
parte, todas ellas comparten algunos cometidos y objetivos basicos que, como
ya hemos reiterado, tienen que ver con cumplir con una funcién de enlace entre
los recursos de informacién disponibles/accesibles y las necesidades de infor-
macién de sus usuarios.

Asi se podria contar con herramientas probadas y vilidas de diagnésti-
co y mejora de la gestion de las bibliotecas que, ademads, faciliten la elaboracién
y mantenimiento de informacién relevante para la toma de decisiones y habiliten
la identificacion de las “mejores practicas” en nuestra profesion para aprender
de ellas.

Pensamos que ahf estaria el principal aporte de la evaluacion de bibliote-
cas: el aprendizaje, tanto a partir de los logros como de las debilidades, enten-
diendo los errores o deficiencias como oportunidades de superacién. Si esto
se potencia con el trabajo en equipo que traspase no sélo las barreras
interdepartamentales sino incluso las interinstitucionales, se fortalecerdn nuestros
productos y servicios, y nuestra imagen tanto institucional como profesional.
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