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1. INTRODUCCION

En el afio 2014 la linea 4 presentd “Directrices y estandares de Calidad: Objetivos estandares
para bibliotecas de REBIUN”. El documento era necesario ya que, desde que en 1997 REBIUN
aprobara las “Normas vy directrices para bibliotecas universitarias y cientificas” y en 1999 el
Ministerio de Educacion y Cultura publicara la segunda edicion aumentada, no se habia

producido una actualizacion de las mismas.

Con esa perspectiva temporal y toda la trayectoria que las bibliotecas universitarias habian
recorrido en el ambito de la calidad, se hacia necesaria una revision que, finalmente, se
contemplaba dentro de los objetivos vinculados al Plan Estratégico de REBIUN 2020, en concreto
en su Linea 4 Construir y ofrecer un catalogo de servicios y productos colaborativos de calidad
de REBIUN.

Siguiendo la misma dinamica, la misma vitalidad de la actividad de las bibliotecas REBIUN en

temas de calidad, ha motivado, cinco afios mas tarde, la actualizacién de aquel documento.

Los referentes principales siguen siendo EFQM e ISO en cuanto a estructura de resultados e
indicadores, tipos de indicadores, principios de calidad, etc., puesto que son el Modelo y Norma
gue de manera méas generalizada se usan en las universidades y sus bibliotecas. También, se

ha tenido en cuenta los siguientes documentos:

Standards for Libraries in Higher Education de ACRL, revisién de 2018, en cuanto a tener

como base la mision de la institucién, orientacién al usuario, benchmarking, aspectos

cuantitativos y cualitativos, etc.

—  Estudio del impacto socioecondémico de las bibliotecas en la sociedad. Anexo Ill, dedicado
a los indicadores. Consejo de Cooperacion Bibliotecaria, 2014.

— NormaISO 11620:2014 Library performance indicators.

— Norma ISO 16439:2014 Methods and procedures for assessing the impact of libraries.

— Nuevos instrumentos para la evaluacion de bibliotecas: la normativa internacional 1SO /

Marta de la Mano Gonzélez (coordinadora) et al.. Madrid: AENOR, [2014]

Se trata, por tanto, de establecer las directrices metodoldgicas sobre los objetivos estandares
referidas a resultados en los usuarios, en el personal de biblioteca, en la sociedad y a los
resultados clave; entendiendo que sera cada biblioteca quien debe fijar sus propios objetivos en

funcion de la politica y estrategia de la institucion a la que pertenece, de su propia politica, de



sus recursos (econdmicos, humanos, coleccién, equipamiento, etc.), de sus alianzas, de sus
compromisos con el usuarios, del benchmarking, etc.

Siempre que ha sido posible, los indicadores propuestos hacen referencia a la informacion
incluida en la base de datos de estadisticas de REBIUN. Disponible en

http://www.rebiun.org/grupos-trabajo/estadisticas

Esta propuesta de indicadores, por su misma naturaleza, ha de seguir siendo un documento
abierto que requerira nuevas actualizaciones que puedan dar soporte a todos los retos de gestidn
que vayan asumiendo las bibliotecas REBIUN.


http://www.rebiun.org/grupos-trabajo/estadisticas

2. PRINCIPIOS

De todos los principios que estan en la base de la gestién de la calidad, el principal es cumplir
los requisitos del cliente y tratar de exceder sus expectativas. Para ello es necesario tener en
cuenta lo siguiente:

a) Las necesidades y expectativas de los usuarios, del personal, de los grupos de interés y de la
sociedad han de ser la base para establecer los objetivos clave de la biblioteca, la segmentacion

de sus resultados, las medidas de percepcion y los indicadores de rendimiento.

b) Se han de recopilar resultados durante un minimo de tres afios, siendo recomendable durante

cinco. El propésito de ello es mostrar su sostenibilidad o mejora continua.

¢) Se han de comprender y justificar las razones, factores y causas que originan las tendencias

del apartado anterior y los que se pueden tener en un futuro.

d) Se han de comparar los resultados con los de otras hibliotecas similares y se utilizaran los

datos para establecer objetivos.

e) Los resultados clave deben ser economico-financieros y no econémicos, basados en los

grupos de interés que aportan la financiacion.

f) La actividad de la biblioteca debe afiadir valor para los usuarios, contribuir a crear un futuro
sostenible, desarrollar la capacidad del Servicio, aprovechar la creatividad y la innovacion, liderar
con visién, inspiracion e integridad; gestionar con agilidad, utilizar el talento del personal para

alcanzar el éxito y mantener en el tiempo los resultados sobresalientes.

g) La definicion de objetivos partira del establecimiento de los resultados a lograr, seguido de
una planificacién y desarrollo de enfoques fundamentados e integrados, continuado por un
despliegue sistematico de dichos enfoques que aseguren su implantacion, completado con la
evaluacion, revisién y perfeccionamiento de los enfoques desplegados, basados en el

seguimiento y andlisis de los resultados alcanzados, asi como en la mejora continua.



3. RESULTADOS EN LOS USUARIOS

Este apartado esta dedicado a los resultados que la biblioteca pretende obtener con respecto a
sus usuarios y con relacién a los servicios que les presta. Los estandares que cada biblioteca
podra establecer deberan estar referidos al rendimiento de su gestion y, principalmente, a la

opinién o percepcion que el usuario tenga de ella.

3.1 Medidas de percepcion

Son las percepciones que de la biblioteca tienen los usuarios y pueden estar referidos a la imagen
de la biblioteca, el valor otorgado por los usuarios a los productos y servicios, su distribucion, la
atencién prestada y su fidelidad.

Deben centrarse en la opinidn del usuario sobre la eficacia del despliegue, los resultados de la

estrategia de orientacion al usuario, la politica seguida para ello y los procesos vinculados.

Se recomiendan las siguientes herramientas para recabar la percepcion del usuario:

3.1.1 Encuestas de satisfaccién

Debe contarse con una encuesta general, anual, con el objetivo inicial de, al menos, conseguir

la satisfaccion del usuario (es decir, superan un 3 en una escala del 1 al 5, o un 5 en una escala

del 1 al 10). Progresivamente el objetivo se debera incrementar conforme se vayan identificando

areas de mejora y poniendo en marcha acciones para paliarlas.

Para ello, se deberia utilizar un modelo normalizado. De esta manera se posibilitaria la

realizacion de comparativas entre bibliotecas similares, tal como requieren los modelos de

calidad.

Se podra completar con encuestas puntuales referidas a la satisfaccion de servicios o productos

concretos (cursos Cl2, servicio de atencion en linea, etc.) En estos casos puede bastar con una

sola pregunta empleando una escala y objetivos similares a los indicados en el apartado anterior.

Indicadores:

— Valoraciéon media en la encuesta, por cada pregunta y global. Requiere segmentacion por
tipologia de usuario (PDI, alumnos de grado, alumnos de postgrado y PAS). Periodo anual.

— Porcentaje de poblacién destino que identifica la biblioteca como beneficiosa para su
actividad.

— Valoracion de la biblioteca en el proceso de aprendizaje

(Formulacion: Respuestas positivas a la pregunta / Total personas encuestadas)



3.1.2 Resultados de la gestidon de quejas, sugerencias y felicitaciones

Satisfaccién del usuario con la resolucién de quejas: puede incluirse una pregunta directa tras la
resolucion de la queja para que el usuario valore. El estandar seria el mismo indicado para la
encuesta de satisfacciéon anual.

Debe posibilitarse el benchmarking por las razones indicadas en el apartado anterior.
Indicador:

— Valoracion media. Segmentacion por tipologia de usuario, asunto de la queja. Periodicidad

anual.

3.1.3 Grupos focales

Como técnica para el estudio de las opiniones de los usuarios se considera muy oportuno para
obtener la percepcion que tienen de la biblioteca, aparte de detectar sus necesidades y
expectativas. Es complementaria a las dos anteriores.

El estandar para esta percepcion debe ir en la linea de lo apuntado para los anteriores.
Indicador:

— Estimacion de la percepcion sobre la base del formulario de preguntas o temas tratados.

3.2 Indicadores de rendimiento

Son las medidas internas que utiliza la biblioteca para supervisar, entender, predecir y mejorar
su rendimiento y predecir su impacto sobre las percepciones de los usuarios.
Deben estar referidos al despliegue e impacto de la estrategia de orientacién al usuario, la politica

seguida para ello y los procesos vinculados. Se recomiendan los siguientes:

3.2.1 Gestién de quejas

El plazo debe ser lo mas breve posible, siempre por debajo de lo establecido legalmente (Real
Decreto 951/2005%) y ajustado en dias a los que, por los recursos disponibles, sean factible para
la biblioteca. Se considera que el estandar para este objetivo debiera establecerse en el 100%
de los casos resueltos en plazo.

Indicador:

! Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado. BOE num. 211, de 03/09/2005. Texto consolidado:
https://www.boe.es/eli/es/rd/2005/07/29/951/con . Articulo 16: Contestacién: 1. Recibida la queja o
sugerencia, la unidad a la que se refiere el articulo 14 informard al interesado de las actuaciones realizadas
en el plazo de 20 dias hadbiles.



https://www.boe.es/eli/es/rd/2005/07/29/951/con

— Porcentaje de quejas resueltas en plazo.

3.2.2 Formacién en competencias informacionales

El objetivo estratégico es que todos los miembros de la comunidad universitaria reciban

formacién en competencias informacionales, por lo que el estandar deberia ser conseguir el

100% antes de que concluya su paso por la universidad (estudiantes) o en un plazo temporal

determinado (PDI y PAS), por ello segmentado por tipo de usuario.

Indicadores:

— Porcentaje de plazas ofertadas / Total usuarios (uno para cada segmento; PDI, estudiantes
de grado, estudiantes de postgrado y PAS).

— Numero de personas inscritas en actividades de alfabetizacion informacional.

— Oferta de cursos de formacion en competencias digitales.

3.2.3 Documentos disponibles

Indicadores:
— Total de items analdgicos y digitales a disposicién de los usuarios.

— Numero de items analégicos y digitales incorporados.

3.2.4 Suministro de documentos

Indicador:

—  Ndmero de documentos suministrados a los usuarios.

3.2.5 Libros adquiridos

Indicadores:
- Items de monografias en papel ingresados e informatizados durante el afio en curso (datos
REBIUN 5.1.3).

— Numero de monografias electronicas de pago (datos REBIUN 5.4.1).

3.2.6 Suscripciones

Indicadores:
—  Titulos de publicaciones periddicas en papel en curso de recepcion (datos REBIUN 5.3.2).

—  Titulos de publicaciones periddicas electronicas de pago (datos REBIUN 5.4.2).



— Bases de datos de pago (datos REBIUN 5.4.3).

3.2.7 Equipamiento

Indicadores:
— Parque informatico para uso publico (datos REBIUN 4.1)

— Maquinas de autopréstamo / autodevolucion (datos REBIUN 4.2)

3.2.8 Superficie dedicada a zonas publicas, libre acceso

Indicadores:

— Numero de metros cuadrados de superficie (datos REBIUN 3.2).
— Numero de puestos de lectura (datos REBIUN 3.3).

— Numero de puestos individuales (datos REBIUN 3.3.1).

— Numero de puestos en salas colectivas (datos REBIUN 3.3.2).

— Numero de puestos en salas para trabajo en grupo (datos REBIUN 3.3.3).

— Numero de puestos equipados para personas con discapacidad (datos REBIUN 3.3.4).

— Ndmero de salas para audiciones o formacion (datos REBIUN 3.3).

— Numero de metros lineales en estanterias de libre acceso (datos REBIUN 3.4.1).

3.2.9 Préstamos

Indicadores:
— Numero de préstamos domiciliarios (datos REBIUN 6.2).

— Numero de préstamos interbibliotecarios (datos REBIUN 7).

3.2.10 Acceso a bases de datos

Indicador:

— Numero de bases de datos de pago a las que se accede (datos REBIUN 5.4.3).

3.2.11 Descargas de articulos digitales

Indicadores:

— Numero de busquedas o consultas en recursos electrénicos de pago o con licencia (datos

REBIUN 6.5.1).
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NUmero de documentos descargados de los recursos electronicos de pago o con licencia

(datos REBIUN 6.5.2).

3.2.12 Formacién de usuarios

Indicadores:

Numero de cursos impartidos (datos REBIUN 6.6.1).
Numero de horas impartidas (datos REBIUN 6.6.2).
Numero de asistentes (datos REBIUN 6.6.3).

Numero de materiales formativos (datos REBIUN 6.6.4).

3.2.13 Usuarios registrados en bibliotecas universitarias y cientificas

Indicadores:

Numero de estudiantes de grado (datos REBIUN 1.1.1).
Numero de estudiantes de posgrado (datos REBIUN 1.1.2).

Numero de estudiantes de titulos propios y otros (datos REBIUN 1.1.3).

Numero de docentes (datos REBIUN 1.3).

Numero de Personal de Administracion y Servicios (datos REBIUN 1.4).

Numero de usuarios externos registrados (datos REBIUN 1.5).

Numero de usuarios consorciados (datos REBIUN 1.6).
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4. RESULTADOS EN EL PERSONAL

Este apartado esta dedicado al andlisis de los posibles logros que de alguna manera evidencien

la mejora continua de la biblioteca en relacién con las personas que trabajan en ella.

4.1 Medidas de percepcion

Como medidas de percepcion se podria tener en cuenta la valoraciéon del personal a través de
una encuesta, asi como el analisis de las quejas o sugerencias realizas por este colectivo.
Respecto a la valoracion del personal a través de una encuesta, se podrian considerar los
aspectos siguientes, de los cuales seria conveniente lograr como minimo una satisfaccion de 3
sobre 5:

. Desempefio del puesto de trabajo

. Condiciones para el desarrollo del trabajo

. Participacién

. Formacion/evaluacion

. Relaciones internas de trabajo

. Comunicacion para el desarrollo del trabajo

. Promocién y desarrollo de carrera

. Recompensas, reconocimientos y atencioén a las personas

© 00 N O 0o~ W N P

. Evaluacién de la accién del liderazgo del maximo responsable del servicio
10. Opinién general sobre el servicio
11. Valoracion general
Para ello, se deberia utilizar un modelo normalizado para posibilitar estudios de benchmarking.
Indicador:
— Valoracién media por cada pregunta y global. Requiere segmentaciéon por tipologia de

personal (por escala, por antigiiedad en el puesto, etc.)

4.2 Indicadores de rendimiento

Se trata de las medidas indirectas cuantitativas relativas a promocién, formacion y participacion
del personal, tres de los aspectos que en mayor medida inciden en la satisfaccién del personal.

Se recomiendan los siguientes:

4.2.1 Promocién

Indicador:

— Porcentaje de personal bibliotecario de los grupos A, B, 1 y I1.

12



(Formulacién: Numero de personal bibliotecario de los grupos A, B, 1 y Il /plantilla total de

biblioteca).

4.2.2 Formacioén

Para valorar la formacion del personal en las bibliotecas REBIUN, no presentamos un indicador
propiamente dicho, sino una comparativa entre la evolucion del nUmero de personas que
constituyen dichas plantillas y el nimero de cursos de formacién que se han impartido y
recibido.

Indicadores:

— Nuamero de cursos recibidos por el personal de la biblioteca (datos REBIUN 2.2.1).

— Numero de asistentes (datos REBIUN 2.2.2).

—  Nuamero de cursos impartidos (datos REBIUN 2.2.3).

— Numero de horas de cursos recibidos por el personal (datos REBIUN 2.2.4).

4.2.3 Participacion

Indicador:
— Porcentaje de personal bibliotecario que participa en grupos de trabajo o mejora.
(Formulacién: Numero de personal bibliotecario que participa en grupos de trabajo o mejora

/ plantilla total de biblioteca).

5. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Se trata de todos aquellos resultados que vinculan a los no miembros de la comunidad

universitaria (la ciudadania) con la universidad.

Los indicadores propuestos para medir los resultados en la sociedad se centran en los

indicadores de rendimiento:

— Numero de personas atendidas en programas de la biblioteca de soporte social.

— Numero de politicas aprobadas en relacién a la proteccion o sostenibilidad del medio
ambiente.

— Numero de acciones culturales promovidas por la biblioteca.

— Numero de descargas de documentos en repositorios institucionales.

— Numero de noticias en medios de comunicacion y redes sociales sobre los fondos, servicios

y actividades de la biblioteca.
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6. RESULTADOS CLAVE

En este apartado se tratan los resultados econdémicos y no econémicos que responden a las

necesidades y expectativas de los grupos de interés que aportan financiacion.

6.1 Resultados clave de la actividad

Son los resultados que demuestran el éxito alcanzado en la implantacién de la estrategia. Se
recomienda que las medidas y objetivos se acuerden con dichos grupos de interés.

Las medidas pueden incidir en los resultados econdmicos y financieros, la percepcién de los
mencionados grupos de interés, resultados de la gestién presupuestaria, resultados de los

procesos clave, etc.

Indicadores:
Se recomiendan al menos las siguientes medidas:
— Retorno de la inversion (ROI)
(Formulacion: Cociente de dividir el valor estimado del servicio por el coste total).

— Gasto en recursos de informacion (datos REBIUN 9.1).

6.2 Indicadores clave de rendimiento de la actividad

Se trata de los indicadores clave econémicos y no econémicos que puede utilizar la biblioteca
para medir su rendimiento operativo. Con ellos, se pretende supervisar, entender, predecir y
mejorar los posibles resultados clave indicados anteriormente.
Indicadores:
Pueden utilizarse al menos los siguientes:
— Valor estimado de préstamos
(Formulaciéon: Coste medio de los libros x n° de préstamos realizados)
—  Valor estimado de préstamos interbibliotecarios.
(Formulacion: Para libros (préstamo de originales): (Precio medio del libro + tarifas Rebiun)
X n° anual de transacciones de originales.
Para articulos (fotocopias o PDF): (Precio medio de las revistas dividido por n°® medio de
articulos) + tarifas Rebiun) x n°® anual de transacciones de articulos por PI)
—  Valor estimado de las descargas de documentos de pago.
(Formulacion: Precio medio de descarga x n°® de documentos descargados a través de la
plataforma de la biblioteca).
— Porcentaje del presupuesto institucional destinado al servicio de biblioteca.
(Formulacion: Presupuesto de biblioteca / presupuesto total de la institucion x 100)
— Coste total del personal (datos REBIUN 9.4).
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7. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados obtenidos, tanto con las medidas de percepciéon como con los indicadores de
rendimiento, debieran ser analizados desde los siguientes puntos de vista, conforme a las
recomendaciones de EFQM, tanto para los aspectos a tener en cuenta como para los pesos que

se indican:

1. Ambito y relevancia: justificar que los resultados son coherentes y que se centran en
los grupos de interés relevantes, y que demuestran el rendimiento de la biblioteca en
cuanto a su estrategia, objetivos, necesidades y expectativas.

Integridad: demostrar que los resultados son oportunos, fiables y precisos.
Segmentacién: demostrar que los resultados se segmentan de forma adecuada.
Tendencias: mostrar si son positivas o el rendimiento es bueno durante tres afios,
preferiblemente durante cinco.

5. Objetivos: manifestar que para los resultados clave se han establecido objetivos
relevantes y que se alcanzan de manera continuada, de acuerdo con los objetivos
estratégicos.

6. Comparaciones: con otras bibliotecas con respecto a resultados clave, valorando si son
relevantes y se obtienen resultados favorables, de acuerdo con los objetivos
estratégicos.

7. Confianza: demostrar que el rendimiento se mantendra en el futuro debido a las

relaciones causa/efecto establecidas en la biblioteca.

A la hora de analizar los resultados se ha de tener en cuenta que no todos tienen el mismo peso.
Los resultados en los usuarios suponen el 30% del total de resultados, igual que los resultados

clave, mientras que los del personal y la sociedad representan un 20% cada uno.

Igualmente, dentro de cada tipo de resultado, las percepciones y los indicadores de rendimiento
no tienen el mismo valor. Asi, en los resultados en los usuarios y en el personal las medidas de
percepcion supondran en cada caso el 75% y los indicadores de rendimiento el 25%. Mientras
que en los resultados en la sociedad y los clave cuentas con el mismo peso ambas medidas: un
50%.
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En la tabla siguiente se especifica el peso que tienen en cada caso (sobre el 100%

del conjunto de resultados):

Percepciones Indicadores de TOTAL
rendimiento

Resultados en los 22,5% 7,5% 30%
usuarios

Resultados en el 15,0% 5,0% 20%
personal

Resultados en la 10,0% 10,0% 20%
sociedad

Resultados clave 15,0% 15,0% 30%
TOTAL 62,5% 37,5% 100%

De esta manera se observa que el mayor peso corresponde a la percepcion de los usuarios y

el menor a los indicadores de rendimiento referidos al personal.
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