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INDICADORES PARA LA EVALUACION DE SERVICIOS EN LAS BIBLIO
TECAS DE INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR

Anteproyecto sobre evaluacidn de servicios, co
lecciones y satisfaccién de usuarios de las
bibliotecas de universidades oficiales de

la Repiiblica Mexicana.
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Por: Rafael Pagaza Garcfa.

CUIB - UNAM

CENTRO /NI VERSITARIO
DE INVESTI AT IQNES
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OBJETIVO PRINCIPAL: Proporcionar una metodologia para la eva
luacibn de servicios bibliotecarios en las institu-

ciones de educacidn superior.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Obtener indicadores para la evaluacidén de servi-

cios en las bibliotecas universitarias.

- Determinar el porcentaje en que la coleccidén y
los servicios de la biblioteca satisfacen las de

mandas de informacidon de los usuarios.
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Metodologia.

En virtud de la variedad y complejidad de los elementos a tra
tar en relacion con la evaluacidn de servicios bibliotecarios,

se trabajard en base a los siguientes médulos:

Modulo 1

servicios y colecciones.

Médulo 2

Satisfaccidn de usuarios, y servicios.

Se contemplard a la biblioteca objeto de evaluacidn, como un
ente individual con las caracteristicas propias del medio
ambiente en el gque se encuentra inserta, 1o cual garantiza
una informacién mds consistente y veraz., Es importante sefia
lar que no se utilizardn normas o estdndares internacionales
o nacionales, ya que Yas primeras no se apegan a nuestra rea
Yidad y las segundas son objeto de aplicacidon en Las biblio-
tecas de universidades oficiales en la Republica Mexicana ¥y
Tas normas de ABIESI: un anteproyectd de evaluacign, sugeri-
do como una fase paralela a este trabajo.

E1 producto de esta investigacidn se pondrda a disposicién de
las instituciones interesadas, a través de dos manuales, en
los cuales se presentardn, ademds de la metodologia, ejemplos

pertinentes, diagramas de flujo y guifas para Ta interpreta-



cion de los resultados. De esta manera, los responsables de
las bibliotecas podrdn efectuar con sus propios recursos las
evaluaciones necesarias, y con ello, apoyar sflidamente la

planeacidén bibliotecaria.

Modulo 1 Servicios y colecciones.
Se aplicardn foérmulas aritméticas ya probadas para la obten-
cién de diversas medidas, las cuales permitirdn evaluar di-

versos aspectos de los servicios y de las colecciones.

Las Medidas a obtener en el médulo 1 son las siguientes:

1. Préstamo a domicilio per capita.
E1 ndmeroc de obras que la biblioteca presta a domicilio

en refacidn a la comunidad a la que sirve.

Esta medida se obtendrd conociendo el préstamo anual de
Tibros de la biblioteca y el ndmero de usuarios que cons

tituyen 1a comunidad a la que sirve la biblioteca.

2. Préstamo interno per capita.

Esta medida contempla el ndGmero de libros que se prestan
dentro de la biblioteca, para 10 cual se necesita saber
tanto el nimero de usuarios que constituyen la comunidad
a la que sirve la biblioteca, como el préstamo interno

anual de libros.



Asistencia a la biblioteca per cdpita.

Nimero de personas que asisten a la biblioteca durante un

periodo especifico,.

Para obtener esta medida es necesario conocer el .ndmeron
de usuarios que constituyen la comunidad a la que sirve

la biblioteca.
Preguntas de consulta per cdpita.

Nimero de preguntas de consulta en relacién a la comuni-

dad que atiende la biblioteca.

Para obtener esta medida es necesario conocer el nlmero
de preguntas de consulta anuales y el nimero de usuarios

que constituyen la comunidad a la que sirve la biblioteca.
Porcentaje de pregquntas de consulta resueltas,

Esta medida expresa el nimero de preguntas de consulta
resueltas, en proporcidén con el total de preguntas de
consulta realizadas durante un periodo determinado. Pa-
ra conocer estas cantidades se llevard una forma de con-

trol.

Porcentaje de titulos localizados.



Proporcidén de titulos especificos de obras encontradas -
en la biblioteca y disponibles de manera inmediata para

SuU uso.

Para obtener esta medida debemos conocer el nimero de ti
tulos buscados y el nidmero de titulos encontrados en un

tiempo determinado. Se llevard una forma de control.

Porcentaje de materias y autores localizados.

Proporcién de autores y materias encontrados en la biblio

teca y disponibles de manera inmediata para su uso.

Es necesario saber el nimero de autores y materias busca
dos y el nimero de autores y materias encontrados en un

tiempo determinado. Se l1levard una forma de control.
Porcentaje de usuarios registrados en la biblioteca.

Proporcidn de la comunidad registrada como usuario de la

biblioteca.

Esta medida se puede obtener en base al ndmero de usua-
rios registrados en la biblioteca y el nimero de usuarios
que constituyen la comunidad a la que sirve la bibliote-

ca.



Documentos entregados a través del préstamo interbiblio-

tecario.

Porcentaje de documentos entregados dentro de los 7 6 30

dias después de que el usuario realizd su solicitud.

Para obtener esta medida es necesario utilizar un forma-
to en donde se anote el tiempo empleado en la entrega de
documentos, ya sea dentro de los 7 6 30 dias después de
su solicitud, ademds del nimero de solicitudes de mate-

rial que no se encontraba disponible de manera inmediata.



PFrocedimiento

Midulo 1 Colecci6n, Servicios, Usuarios

-

Para obtener las medidas ciladas en 1a metodologia, se

pracederd a la aplicacidn de las siguientes fdrmulas:

rrestemo 3 dowmicilio per capita.
a Préstamo a domicilio anual
‘b Cowunidad

a - b= Préstamo a domicilio per capita
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amo interno per capita,
¢ Preéestamo interno anyal
b Comunidad

Préstamo interno per capite
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Asistencia a la biblioteca per capita.
d HNdmero anual de asistentes a
la biblioteca

b Comunidad e
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]
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Asistencia a 1a biblioteca per capitza

Preguntas de consulta per capita.
( Huwmero anual de preguntas de
consulta
b Comunidad

i - L = Preguntas de consulta per capita



5. Porcentaje de preguntas de consulta resueltas.

9

rorcentaja de

i

 h x 100

- ) x 100

g HNdmero de preguntas de consul-
ta resueltas
h Humero total de preguntas de

consulta realizadas

o

» Porcentaje de preguntas de con-

sulta resueltas

titulos localizados,

i Ndmero de titulos localizados

j Hdmero de titulos buscados

&

¥ Porcentaje de tftulos localizados

7.- Porcentaje de materias y autores localizados

k

< I x 100

L
a~

k HNdmero de materiags y autores
ldcalizadas

1 HNimero de materias y auvtcres
buscados

Porcentaje de materias y autores

lacalizados

S.- Porcentaje de usuarios reqgistrados en’la biblioteca.

Q

- b » 100

i

~

o Hamero de usuarics registrados
b Comunidead
Porcentaje de usuarios registra-

dos en la biblioteca



9. Oocumcntos entregados a través del préstamo interbibllol
tecarvio. |

r Hdmero de sclicitudes de mate-
rial no disponible de nanere
inmediata

s flymero de materiales disponi-
bles dentro dc'7 dfas

t Hdmero de materiales disponi-
bles dentro e 30 dias

s - 1 x 100

)
a2

Porcentaje de documentos entrege
dos dentro de 7 dias

t = r x 100

e

Porcentaje de documentos entrega

dos dentro de 30 dias

Cabe mencignar que si 1a bibliocteca objeto de evaluacidn
no cuenta con estadisticas bdsicas de usuarios y servicios,

algunes medidas no podrdn obtenerse.
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Médulo 2 Satisfaccidon de usuarios, y servicios.

Metodologia
Obtencidn de indicadores que permitan conocer en térmi-
nos de porcentaje, la satisfaccidn de los usuarios ante

los servicios que proporciona la biblioteca.

Procedimiento

. Disefio y aplicacidn de un cuestionario a un nimero de

finido de usuarios.

. Con base a los diferentes aspectos a evaluar en rela-
cidn a los servicios bibliotecarios y la satisfaccidn
que éstos proporcionan a los usuarios, determinar el

porcentaje correspondiente.
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