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1. Objeto del trabajo

El objeto de este trabajo es la propuesta de una lista de indicadores a incluir en el anuario estadístico de Rebiun.
La conveniencia de utilizar un método y criterios que se puedan facilitar el consenso sobre los indicadores a incluir ha llevado a elaborar un modelo de referencia para la selección y clasificación de los indicadores. Este modelo de referencia se utiliza únicamente para catalogar los indicadores no pretendiendo ser un modelo de gestión.
A continuación, y antes de entrar en la descripción de este modelo de referencia y de los criterios seguidos para selección de indicadores, se resumen los antecedentes de los que se parte. Luego, se describen los principales conceptos que utilizarán en este documento y el método de trabajo seguido. Finalmente se presentan las fichas descriptivas de cada indicador propuesto.
2. Antecedentes

Según los objetivos y premisas aprobadas por la Asamblea Anual de Rebiun de 2005, la Asamblea Anual de 2006 aprobó el II Plan estratégico para el periodo 2007-2010. Este plan ha sido confeccionado por el comité de redacción con el propósito de que sirviera como instrumento para mejorar la organización de la cooperación entre las bibliotecas, así como el propio desempeño de cada una de ellas como servicio que ha de contribuir a mejorar la competitividad del sistema universitario.

Para cumplir su misión, Rebiun reconoce la necesidad de aunar y enfocar las actividades de todos sus integrantes a través de una mejor comunicación de sus ideas y esfuerzos.

A partir del análisis de la situación de las bibliotecas respecto a los temas considerados clave, y después de realizar una encuesta de opinión para recabar un mayor número de opiniones, se acordó establecer cuatro líneas estratégicas, a saber:

1.- Aprendizaje: potenciar la biblioteca como centro de recursos para el aprendizaje de los estudiantes universitarios

2.-Investigación: mejorar los contenidos y servicios para contribuir a incrementar la calidad de la i+d+i del sistema español

3.- Calidad: mejorar la eficacia y eficiencia de cada biblioteca 

4.- Organización: mejorar la organización interna y las relaciones con las instituciones que influyen en su actividad.

Cada línea estratégica contiene dos objetivos estratégicos que llevan asociadas una lista de actuaciones a llevar a cabo.

Las actuaciones encaminadas a conseguir los objetivos planteados están coordinadas por un grupo de trabajo. El responsable de cada grupo de trabajo presenta en la asamblea anual los resultados obtenidos y los nuevos objetivos anuales.

Dentro de la línea estratégica 3 “Calidad”, se establece la necesidad de mantener actualizado el anuario estadístico Rebiun. Este anuario recoge un conjunto de indicadores clasificados por áreas de actividad. 
En Diciembre de 2007 se presentó por el grupo de trabajo de esta línea una propuesta de mejora de los indicadores incluidos en el anuario y los datos necesarios para su cálculo. 

Estos indicadores se clasifican según el ámbito en:

· Indicadores de resultados de procesos
· Indicadores de producto/servicio
· Indicadores de recursos
· Indicadores económico 

· Indicadores de personal
Se trataba de un total de 21 indicadores diseñados tomando como base la lista existente del anuario estadístico del 2006 que contenía 26 indicadores, pero tratando de mejorar su adecuación al propósito de su utilización, que no es otro que el promover la mejora de la gestión de Rebiun y la de cada una de sus bibliotecas miembro.
Durante los últimos años se constata una creciente adopción de modelos de gestión tales como el modelo de excelencia de la EFQM, la ISO 9000, la ISO 14000 o las cartas de servicio que requieren la incorporación de nuevos indicadores de apoyo a la gestión de las bibliotecas. Algunos de ellos pueden ser de utilidad general y se han incluido en la nueva lista.

3. Concepto de indicador
En este trabajo se hace uso de un concepto específico y elaborado de los indicadores de gestión y los atributos que se requieren para su completa definición que conviene aclarar previamente. 
Indicador: una medida cuantificable de algún aspecto relevante para la gestión. Se debe disponer de una serie histórica para analizarlo correctamente. 
La descripción completa de un indicador requiere especificar un conjunto de atributos mínimos, que son:
Código: código dentro del modelo de referencia

Nombre: nombre corto del indicador

Definición: nombre descriptivo (largo) del indicador

Propósito: ¿si un indicador no tiene un propósito claro para que incluirlo? 

Método: ¿cómo se calcula el indicador? Explicación conceptual del modo de cálculo y sus principales magnitudes

Interpretación y uso de los resultados: pautas para la interpretación de las tendencias que se pueden observar en la evolución del mismo. Normalmente un indicador no tiene sentido si no se interpreta en conjunto con otros indicadores relacionados.
Observaciones: precauciones especiales a tener en cuenta a la hora de calcular o interpretar los resultados.

Fórmula: forma exacta de calcular el indicador a partir de formatos específicos (cuestionario estadístico) 

El la parte 7 del documento se presentan las fichas de los indicadores propuestos que incluyen estos atributos, salvo la fórmula que se recogerá en la parte de implantación de los mismos.

4. Método de trabajo

Para elaborar el conjunto de indicadores de Rebiun se ha seguido cuatro fases.
Fase 1. Se elaboró un primer borrador con la descripción de los modelos de referencia. Este borrador se comunicó a los distintos grupos de trabajo para su discusión y aportación de ideas. Por vía telemática se intercambian mensajes para explicar, comentar y consensuar todos los aspectos entre responsables de cada grupo de trabajo. El grupo de gestión de calidad y estadística se reunió en Castellón y se decidió dar un giro importante al modelo y método inicial
Fase 2. Desde la UEM se propone una nueva lista de indicadores y se elabora un nuevo modelo que estructura y clasifica los indicadores propuestos. La lista y el modelo es aprobada vía telemática por el grupo de trabajo.
Fase 3.- Una vez acordados los indicadores se procedió a completar las fichas de su definición y método de obtención de los datos.

Fase 4.- Se prepara la presentación en la asamblea anual del conjunto de indicadores propuestos para conseguir su aprobación.
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Figura 1. Proceso de elaboración de los indicadores propuestos
5. Modelo de referencia
El modelo de referencia que se propone para la selección y clasificación de indicadores para Rebiun sigue de forma simplificada la estructura del modelo de Excelencia de la EFQM. El modelo se basa en los siguientes principios de excelencia en la gestión: 

a) orientación a resultados

b) enfoque en los clientes 

c) gestión por procesos

d) toma de decisiones basada en datos y hechos

e) implicación del personal

f) mejora continua e innovación

Mediante la aplicación de estos principios se trata de seleccionar indicadores que ayuden a mejorar el desempeño de cada una de las bibliotecas en sus aspecto clave, teniendo en cuenta los antecedentes mencionados anteriormente.
El modelo se basa en la premisa de que los resultados excelentes se alcanzarán a través de la organización que dirige la mejora de los recursos adecuados para la ejecución de los procesos de las bibliotecas. 
La estructura del modelo se ilustra a continuación (figura 2):
[image: image2.emf]RecursosHumanos

RecursosMateriales

o

Infraestrucutura

o

Colecciones

o

Presupuesto

Procesos

Resultadosen los 

usuarios

Modelode referencia

Resultadosen 

docenciae 

investigación

Impactoen la 

sociedad

Innovacióny aprendizaje


Figura 2. Esquema del modelo de referencia
El modelo esta compuesto por seis módulos: recursos materiales, recursos humanos, procesos, resultados en los usuarios, resultados en docencia e investigación e impacto en la sociedad. Además existe una realimentación desde el análisis de los resultados para orientar las actuaciones de mejora en los módulos de recursos y procesos. Cada uno de ellos a su vez incluye los siguientes puntos (figura 2):

A. Recursos Humanos: estructura organizativa, clima laboral, motivación de los empleados, actuaciones de formación del personal
B. Recursos Materiales: colecciones, infraestructura y presupuestos
C. Procesos: en cada momento se seleccionarán algunos procesos que se consideren críticos para el buen funcionamiento de la biblioteca.
D. Resultados en los usuarios: utilización de los recursos y procesos que realizan los usuarios en general, es decir, sin distinguir entre los diversos tipos de usuario.

E. Resultados en docencia e investigación: utilización especifica de los servicios de la biblioteca por parte los estudiantes e investigadores así como resultados de iniciativas encaminadas a colaborar en la docencia e investigación de la universidad.
F. Impacto en la sociedad: la gestión de la biblioteca también ha de incluir aquellos aspectos que contribuyen al desarrollo social, tales como accesibilidad, medioambiente y apertura a la sociedad en general.
Junto con la consideración de todos estos aspectos relevantes para el buen funcionamiento de la organización, también se tienen en cuenta sus relaciones fundamentales. Las flechas del modelo indican las relaciones causa-efecto que se consideran entre las partes del modelo. 
La hipótesis general es que para alcanzar los resultados deseados se han de mejorar los procesos de la organización, para lo cual se ha disponer de los recursos necesarios y, a su vez, para ello la organización debe desarrollar su organización y ejecutar las acciones de mejora necesarias. La dirección tomará las decisiones críticas más acertadas para la organización si cuenta con un bien sistema de realimentación de los resultados obtenidos.

A continuación se exponen los aspectos contenidos en cada uno de los módulos del modelo y los tipos de objetivos a considerar en cada uno de ellos. Estos objetivos ayudarán a ubicar más fácilmente cada indicador en su categoría apropiada.
A. Recursos Humanos
Los objetivos en este ámbito van encaminados a crear un ambiente propicio dónde el personal desarrolle su trabajo en todo su potencial, a motivar y apoyar a la gente de la organización. 

El modo en que las personas ejecutan su trabajo, interaccionan entre si y gestionan los recursos es decisivo para el éxito de la organización. Para ello la organización gestiona, desarrolla y potencia las competencias de su personal tanto a nivel individual como colectivo.
B. Recursos Materiales
Los recursos de las bibliotecas son las colecciones de que dispone, las instalaciones, sistemas, equipos y documentación que se gestiona, así como los fondos financieros necesarios para estos recursos.
 B1. Colecciones

Los usuarios necesitan fondos bibliográficos en papel y en formato electrónico, así como material no librario complementario para sus actividades educativas y de investigación.
B2. Infraestructura
La prestación de los servicios bibliotecarios requiere contar con instalaciones y equipamiento adecuados tanto para el personal como para los usuarios estudiantes, investigadores y docentes. 
B3. Presupuestos
La adecuación de los recursos de las bibliotecas depende de la financiación obtenida, como parte del presupuesto de la entidad a la que pertenecen, y de su administración económica. La efectividad de los recursos financieros se incrementa si su distribución se realiza buscado un mayor impacto en los objetivos importantes de la organización. La mejora requiere actuaciones que hay que financiar junto con la financiación de las actividades ordinarias de funcionamiento básico.
C. Procesos

La prestación de servicios a los clientes y la gestión de los recursos se realizan a través de procesos. Aquellos cuya mejora causaría un mayor impacto en los objetivos estratégicos son los que llamamos procesos críticos o clave. Los procesos críticos normalmente incluirán procesos fundamentales tales como adquisiciones, distribución, gestión de consultas o gestión de préstamos, algún proceso de soporte (gestión de recursos humanos, de sistemas de información, de calidad) y en algunos casos procesos de dirección (gestión económica, dirección estratégica).
La mejora de un proceso clave requerirá cambios en la forma de ejecutarlo e incluso en ocasiones la creación de un proceso nuevo.  
D. Resultados en los usuarios
El enfoque hacia la satisfacción del usuario es básico para cualquier sistema de gestión y su medición indispensable como cuantificación de los resultados, ya que recoge el resultado global de la gestión. 

E. Resultados en docencia e investigación

El objetivo final de las bibliotecas es apoyar el aprendizaje y la investigación de sus usuarios. La medición de este objetivo, con la frecuencia establecida en cada caso, ha de ser fundamental para la toma de decisiones.

La biblioteca se concibe como un centro de recursos para el aprendizaje y la investigación dónde los estudiantes encuentran la información, los espacios y los medios para estudiar individualmente y en equipo, y dónde los profesores encuentran el material y apoyo necesario para preparar sus cursos de formación. El grado, la facilidad, la rapidez en el que los usuarios consiguen cumplir sus expectativas son los objetivos de las actuaciones en este ámbito académico.
En este sentido el protocolo de evaluación para la verificación de títulos universitarios oficiales (Grado y Máster) tendrá en cuenta la adecuación de la biblioteca para apoyar el cumplimiento de objetivos docentes: 
“Los espacios dedicados a biblioteca, salas de lectura y trabajo en grupo, así como los recursos bibliográficos deberán ser suficientes y accesibles para cubrir lo previsto en los programas de las materias. 
En el caso de las enseñanzas no presenciales, se tendrá en cuenta la necesidad de recursos propios de la enseñanza a distancia, como son los sistemas y mecanismos de contacto entre profesores y estudiantes. En este tipo de enseñanzas tendrá mayor importancia en la evaluación los recursos para el acceso a espacios virtuales de los estudiantes o plataformas. 
Explicitar los mecanismos para realizar o garantizar la revisión y el mantenimiento de los materiales y servicios en la universidad y en las instituciones colaboradoras, así como los mecanismos para su actualización”. 

Las bibliotecas como repositorio y vía de acceso a todo tipo de información necesaria para la investigación apoya el proceso de creación y difusión de la ciencia. De aquí que la puesta en marcha de nuevos servicios, la mejora de los actuales y el acceso a contenidos destinados a apoyar la investigación ha de ser objeto de actuaciones de mejora 
F. Impacto en la Sociedad

Los modelos de gestión que están adoptando las bibliotecas incorporan objetivos destinados a la protección del medioambiente, a facilitar la accesibilidad, y a las relaciones con la sociedad de la que forma parte.

G. Innovación y aprendizaje
La mejora continua de los recursos y procesos de la biblioteca se ha de plasmar en acciones concretas e identificables de mejora.
En definitiva, el conjunto del modelo ha de ayudar a identificar y seleccionar indicadores que ayuden a mejorar la efectividad y eficiencia de los procesos y la adecuación de los recursos, tanto en cantidad como en calidad. Las buenas prácticas de gestión muestran que esta mejora se puede guiar y monitorizar mediante un conjunto equilibrado y manejable de indicadores. 
6. Indicadores propuestos
A continuación se proponen una serie de indicadores clasificados según el modelo de referencia que permitirán medir de forma equilibrada todos sus aspectos importantes en la gestión de la biblioteca. Al seleccionar los indicadores se ha procurado incorporar en la medida de lo posible aquellos indicadores ya incluidos en el anuario estadístico de Rebiun y de los que se disponen series históricas que facilitarán su cálculo y posterior análisis. 

A. Recursos Humanos: estructura organizativa, clima laboral, motivación de los empleados, actuaciones de formación del personal

	Indicador
	Fuente

	RH1.Usuarios / Personal de biblioteca
	ANUARIO REBIUN

	RH2.Técnicos / Total plantilla
	ANUARIO REBIUN

	RH3. Becarios / Total plantilla
	ANUARIO REBIUN

	RH4. (%) de la plantilla que ha realizado cursos de formación
	ANUARIO REBIUN

	RH5. Evolución de la satisfacción del personal de biblioteca a partir de las encuestas de clima laboral
	UCM


B. Recursos Materiales
B1. Colecciones 

	Indicador
	Fuente

	C1.Incremento en monografías en papel / Usuario


	ANUARIO REBIUN



	C2.Revistas / Investigador (Incl. Electr. y no vivas)
	ANUARIO REBIUN

	C3.Revistas electrónicas / Investigador
	ANUARIO REBIUN

	C4.Revistas por área de conocimiento
	UCM

	C5.Monografías electrónicas / Usuario
	ANUARIO REBIUN

	C6.% de ejemplares de monografías existentes con respecto al número de títulos
	UEM


B2. Infraestructura

	Indicador
	Fuente

	I1.Metros cuadrados / Usuario
	ANUARIO REBIUN

	I2.Estudiantes / Puestos de lectura
	ANUARIO REBIUN

	I3.Estudiantes / Puestos de lectura informatizados
	ANUARIO REBIUN

	I4.(%) Puestos lectura informatizados / Total Puestos
	ANUARIO REBIUN

	I5.número de estudiantes matriculados / puesto de trabajo en grupo
	UCM


B3. Presupuestos

	Indicador
	Fuente

	PF1.Gasto en adquisiciones / Usuario


	ANUARIO REBIUN

	PF2.Gasto en revistas / Investigador
	ANUARIO REBIUN

	PF3.Gasto en monografías / Total de adquisiciones
	ANUARIO REBIUN

	PF4.Gasto en recursos electrónicos / Total de adquisiciones
	ANUARIO REBIUN

	PF5.Gasto de personal / Usuario
	ANUARIO REBIUN

	PF6.Gasto total servicio de bibliotecas / Usuarios
	ANUARIO REBIUN

	PF7.Gasto en recursos electrónicos / Uso (total consultas a recursos electrónicos)
	ANUARIO REBIUN

	PF8.Gasto en adquisiciones / Total presupuesto biblioteca (incl. Personal)
	ANUARIO REBIUN

	PF9.Gasto en formación de personal respecto al presupuesto de personal 
	UCM


C. Procesos: en cada momento se seleccionarán algunos procesos que se consideren críticos para el buen funcionamiento de la biblioteca.

	Indicador
	Fuente

	P1.Tiempo medio de adquisición


	UCM

	P2.Tiempo medio de proceso técnico
	UCM

	P3.Ratio solicitudes externas de PIB en relación a peticiones internas
	UCM

	P4.Número de peticiones PIB por investigador
	UCM


D. Resultados en los usuarios: utilización de los recursos y procesos que realizan los usuarios en general, es decir, sin distinguir entre los diversos tipos de usuario.

	Indicador
	Fuente

	U1.Visitas a la biblioteca / Horas de apertura
	ANUARIO REBIUN

	U2.Visitas / Usuario


	ANUARIO REBIUN

	U3.Préstamos / Usuario
	ANUARIO REBIUN

	U4.Visitas web / Usuario
	ANUARIO REBIUN

	U5.Consultas al catálogo / Usuario
	ANUARIO REBIUN

	U6.% de visitas virtuales sobre el total de visitas a la biblioteca
	UCM

	U7.Descarga de materiales de formación por número de usuarios
	UOC

	U8.Consulta y/o descarga de libros electrónicos 

	UCM

	U9.Valoración del personal por parte de los usuarios
	UCM

	U10.Número de sugerencias y quejas de usuarios
	UCM

	U11.Evolución de la percepción del servicio de biblioteca en las encuestas de satisfacción de usuarios
	UCM


E. Resultados en docencia e investigación: utilización especifica de los servicios de la biblioteca por parte los estudiantes e investigadores así como resultados de iniciativas encaminadas a colaborar en la docencia e investigación de la universidad.

	Indicador
	Fuente

	DI1.Artículos electrónicos (descargados) / Investigador


	ANUARIO REBIUN

	DI2.Consultas a bases de datos / Investigador
	ANUARIO REBIUN

	DI3.% de asignaturas para las que la biblioteca realiza guías temáticas o materiales docentes


	UCM

	DI4.número de cursos de formación de usuarios realizados por el personal de la biblioteca / usuarios asistentes
	UCM

	DI5.número de cursos de formación profesional realizados por el personal de la biblioteca / asistentes
	UCM

	DI6.número de descargas de repositorios de archivos abiertos / número de documentos disponibles
	UCM


F. Impacto en la sociedad: la gestión de la biblioteca también ha de incluir aquellos aspectos que contribuyen al desarrollo social, tales como accesibilidad, medioambiente, apertura a la sociedad en general, actos culturales…

	Indicador
	Fuente

	IS1.Número de actuaciones o participación en actos culturales promovidos por la biblioteca
	UCM

	IS2.Acciones de cooperación profesional y social de la biblioteca
	UCM

	IS3.Nivel de accesibilidad de los servicios web
	UCM

	IS4.Acciones / medidas de compromiso con la protección del medio ambiente
	UEM


G. Innovación y aprendizaje
	Indicador
	Fuente

	IA1. Acciones de mejora realizadas como resultado de evaluaciones o sugerencias recibidas
	UEM


7. Fichas de los indicadores

Recursos Humanos

	RH1. Usuarios/Personal de la biblioteca

	Definición 
	Total de usuarios potenciales dividido por personal de las tres categorías.

	Propósito 
	Evaluar la cantidad de personas que en total se requieren en la biblioteca para dar servicio a la comunidad de usuarios.

	Método 
	Calculo del total de usuarios potenciales y dividir por el total del personal según el cuestionario estadístico.

	Interpretación y uso de resultados 
	Se trata de un indicador de la eficiencia de la gestión de los recursos humanos de la biblioteca. Permite comparar la dotación de personal de distintas bibliotecas con características similares. 

	Fuentes 
	Indicadores REBIUN 2006


	RH2. Técnicos/total plantilla

	Definición 
	Personal funcionario y con contrato laboral de las categorías (A,B,LG1, LG2) respecto al total del personal.

	Propósito 
	Evaluar el porcentaje de la plantilla que se dedica a tareas técnicas y directivas respecto al total. 

	Método 
	Dividir el total del personal funcionario de las escalas A y B y laboral LG1 y LG2 entre el total de la plantilla según el cuestionario estadístico.

	Interpretación y uso de resultados 
	Permite evaluar y comparar la estructura organizativa encargada de dirigir y ejecutar los procesos fundamentales de la biblioteca.

	Fuentes 
	Indicadores REBIUN 2006


	RH3. Becarios/total plantilla

	Definición 
	Becarios divido por el total de personal.

	Propósito 
	Evaluar la tendencia en la proporción de becarios en formación y como soporte a la gestión.

	Método 
	Dividir el número de becarios entre el total de la plantilla según el cuestionario estadístico.

	Interpretación y uso de resultados 
	Controlar el peso real de los becarios en el trabajo que se realiza en la biblioteca.

	Fuentes 
	Indicadores REBIUN 2006


	RH4. Porcentaje de la plantilla que ha realizado cursos de formación

	Definición 
	Expresión porcentual del número anual de miembros del personal que asiste a los cursos de formación del personal de la Biblioteca ofertados anualmente, respecto al total de miembros de la plantilla. 

	Propósito 
	Hacer un seguimiento de la oferta de cursos de formación del personal de la Biblioteca, tanto obligatorios como voluntarios, para comprobar su evolución en el tiempo y su grado de adecuación temática a las previsiones.

	Método 
	 Confeccionar una tabla con el número total de cursos de formación impartidos al personal de la biblioteca durante un año. 
El porcentaje de asistentes a cada curso se calculará según la fórmula: A/B x100
Dónde

A= número de asistentes a curso de formación del personal 
B= número potencial de miembros de la plantilla susceptibles de asistir a cada tipo de curso. 



	Interpretación y uso de resultados 
	Mide el esfuerzo en la formación de su personal que se realiza desde la biblioteca.

Se trata de un indicador complejo que aúna la medición de diversos valores, pero que ofrece una visión de conjunto interesante para la planificación de la formación.

	Fuentes 
	Indicadores UCM


	 RH5. Evolución de la satisfacción del personal 

	Definición
	Resultado de la satisfacción del personal reflejado en la encuesta anual de clima laboral.

	Propósito 
	Analizar la evolución anual de las encuestas de satisfacción de clima laboral con el fin de estudiar sugerencias, detectar áreas de mejora y establecer prioridades de cara a emprender medidas correctoras que mejoren el ambiente de trabajo, las condiciones del desempeño y la cultura general de la organización. 

	Método
	Analizar, en una tabla comparativa de los últimos cinco años, uno a uno los aspectos sobre los que se interroga al personal en las encuestas de clima laboral. Elaborar un informe de conclusiones que destaque los aspectos básicos a mejorar y proponga medidas a tomar. 

	Interpretación y uso de resultados 


	La satisfacción del personal respecto de las condiciones del medio de trabajo es un aspecto clave para asegurar un buen desempeño y una confluencia entre el interés del trabajador y el de la organización. El análisis del punto de vista del trabajador debe tenerse siempre en cuenta de cara a la toma de decisiones. Una mejora en los resultados de este indicador cualitativo atestiguará  los esfuerzos de los responsables de la biblioteca por mejorar las condiciones y el clima de trabajo



	Fuentes
	UCM


Colecciones
	C1. Incremento en monografías en papel / Usuario

	Definición 
	Aumento respecto al año anterior del número de monografías en papel respecto al número de usuarios potenciales

	Propósito
	Evaluar la evolución de este tipo de recursos a disposición de los usuarios

	Método 
	A/B
A: monografías en papel del año actual – monografías en papel año anterior

B: usuarios potenciales

	Interpretación y uso de resultados 
	Un incremento mantenido a lo largo de la serie histórica aumentará progresivamente la disponibilidad de fondos. 

	Fuentes 
	Anuario Rebiun


	C2. Revistas / Investigador

	Definición 
	Número de revistas, incluyendo electrónicas y no vivas, entre el número de investigadores de la universidad

	Propósito
	Evaluar la disponibilidad que los investigadores tienen de  las revistas, como recursos necesarias para su labor.

	Método 
	A/B
A: listado de revistas disponibles

B: Investigadores (PDI, y alumnos de doctorado)

	Interpretación y uso de resultados 
	Se entiende que si este indicador para una misma Universidad presenta una tendencia creciente supondrá una mayor disponibilidad de los recursos de información que se requieren para la labor de investigación de los usuarios.
La compasión entre Universidades ha de realizarse agrupándolas por número similar de investigadores. 

	Fuentes 
	Anuario Rebiun


	C3. Revistas electrónicas / Investigador

	Definición 
	Número de títulos de revistar electrónicas a las que los investigadores tienen acceso al texto completo entre el número de investigadores

	Propósito
	Evaluar la disponibilidad de diferentes revistas a que se tiene acceso por parte de la comunidad investigadora de la universidad

	Método 
	A/B
A: títulos de revistas a las que se tiene acceso al texto completo de los artículos a partir del año presente 

B: número de investigadores de la universidad

	Interpretación y uso de resultados 
	Los investigadores hacen cada vez mayor uso del acceso electrónico a revistas de investigación por lo que este indicador ha de marcar incrementos sostenidos.

	Fuentes 
	Anuario


	C4. Revistas/ área de conocimiento

	Definición 
	Número de revistas, incluyendo electrónicas y no vivas, en cada una de las áreas de conocimiento. Entendiendo por áreas de conocimiento las que establece el Real Decreto 1393/2007 (Cap. III, art.12.4):Artes y Humanidades, Ciencias, Ciencias de la Salud, Ciencias Sociales y Jurídicas, Ingeniería y Arquitectura. De modo que se trata en realidad de cinco indicadores, uno por área.

	Propósito
	Medir la cobertura de las colecciones de revistas en cada una de las áreas de conocimiento.

	Método 
	Ai  número de revistas en total catalogadas como pertenecientes al área de conocimiento i.

	Interpretación y uso de resultados 
	Un número creciente de revistas indicará una mayor cobertura en esa área. 
Para comparar entre Universidades se deberían agrupar por número similar de investigadores.

	Fuentes 
	UCM


	C5. Monografías electrónicas / Usuario

	Definición 
	Monografías electrónicas a las que los usuarios de la biblioteca tienen acceso directo. 

	Propósito
	Evaluar el acceso a este tipo de recurso en la biblioteca.

	Método 
	A/B
A: número de monografías en formato electrónico con licencia para acceso a todo el texto

B. número de usuarios potenciales

	Interpretación y uso de resultados 
	Se espera una tendencia creciente de este tipo de monografías

	Fuentes 
	Anuario Rebiun


	C6. Porcentaje de monografías 

	Definición 
	Porcentaje de ejemplares de monografías existentes con respecto al número de títulos

	Propósito
	Realizar una estimación del número de copias  promedio por título

	Método 
	A/B x 100
A: número total de ejemplares de monografías

B: Número total de títulos

	Interpretación y uso de resultados 
	Las monografías que se utilizan en docencia sobre todo de primeros cursos requieren más copias que las dedicadas a investigación. Por tanto un incremento de este ratio mostraría una mayor esfuerzo para que los estudiantes dispongan de la bibliografía recomendada en los cursos. 

	Fuentes 
	Anuario Rebiun


Infraestructura
	I1. Metros cuadrados por usuario 

	Definición 
	El número de metros cuadrados de la Biblioteca en relación al número de usuarios inscritos de la misma. 

	Propósito
	Calibrar los espacios existentes con el objetivo de adecuarlos a las necesidades de los usuarios. 

	Método 
	 A/B 

Donde 

A= m2 de superficie de la biblioteca 

B= número de usuarios inscritos de esa biblioteca 

	Interpretación y uso de resultados 
	 Tener en cuenta aspectos como: variabilidad estacional, usuarios potenciales no contabilizados, proporción entre superficies de zonas restringidas y de uso público. 

	Fuentes 
	 Indicadores REBIUN 

	Observaciones 
	 Aclaración: Sólo usuarios reales de los Centros: alumnos matriculados en los diferentes Ciclos, PDI funcionario o contratado en activo, otros usuarios con carné en vigor “eventuales”. No tener en cuenta datos de usuarios potenciales que por definición no hacen uso de las instalaciones de la Biblioteca, p. ej. Acuerdos con Colegios Profesionales. 

 


	I2. Número de estudiantes por puesto de lectura 

	Definición 
	Número de estudiantes inscritos dividido por el número de puestos de lectura disponibles para ellos en las bibliotecas.  

	Propósito 
	Evaluar la suficiencia o no de puestos de lectura en las bibliotecas teniendo en cuenta la comunidad a la que dan servicio de apoyo a la docencia en primera instancia. 

	Método 
	A/B 

Donde: 

A= Número de estudiantes de cualquier ciclo inscritos en una biblioteca 

B= Número de puestos de lectura disponibles en ella 



	Interpretación y uso de resultados 
	Cuanto menor sea la ratio de usuarios por puesto, tanto mejor. Una serie histórica debe mostrar a medio y largo plazo una reducción progresiva. Una disminución del número de estudiantes podría falsear el resultado de no ser tenida en cuenta. La interpretación de este indicador básico debe ser perfilada con los resultados de los indicadores que evalúen diferentes tipos de puestos (informatizados, para investigadores y para trabajo en grupo). 

	Fuentes 
	UCM  siguiendo modelo UCUA 

Poll, R.; Boekhorst, P. te, Measuring quality, 2007. 

	Observaciones 
	Sólo estudiantes reales de los Centros: alumnos matriculados en los diferentes Ciclos. 


	I3. Estudiantes / Puestos de lectura informatizados

	Definición 
	Número de estudiantes inscritos dividido por el número de puestos de lectura informatizados disponibles para ellos en las bibliotecas.  

	Propósito 
	Evaluar la suficiencia o no de puestos de lectura informatizado en las bibliotecas teniendo en cuenta la comunidad a la que dan servicio de apoyo a la docencia en primera instancia. 

	Método 
	A/B 

Donde: 

A= Número de estudiantes de cualquier ciclo inscritos en una biblioteca 

B= Número de puestos de lectura informatizados disponibles en ella 



	Interpretación y uso de resultados 
	Cuanto menor sea la ratio de usuarios por puesto, tanto mejor. Una serie histórica debe mostrar a medio y largo plazo una reducción progresiva. Una disminución del número de estudiantes podría falsear el resultado de no ser tenida en cuenta. 

	Fuentes 
	UCM  siguiendo modelo UCUA 

Poll, R.; Boekhorst, P. te, Measuring quality, 2007. 

	Observaciones 
	Aclaración: Sólo estudiantes reales de los Centros: alumnos matriculados en los diferentes Ciclos. 



	I4. Porcentaje de puestos de lectura informatizados 

	Definición 
	 Porcentaje de puestos de lectura informatizados para el público en las bibliotecas respecto del total de puestos de lectura disponibles. Se contabilizarán todos aquellos puestos con ordenador existentes en la Biblioteca, independientemente de su localización: Salas de Lectura, Mediatecas, Salas informáticas, etc. 

	Propósito 
	Evaluar la suficiencia o no de la proporción de puestos de lectura informatizados en las bibliotecas respecto del total. 

	Método 
	A/B x 100% 

Donde: 

A= Número de puestos de lectura informatizados 

B= Número de puestos de lectura 

Sumar los puestos de lectura informatizados en cada biblioteca y calcular su porcentaje con respecto al total de puestos de lectura disponibles en ella. 

 

	Interpretación y uso de resultados 
	El uso cada vez mayor de Internet como herramienta de estudio aconseja una progresiva transformación de puestos de lectura convencionales en puestos informatizados. La demanda de tales puestos puede percibirse a través de las encuestas de satisfacción de usuarios. En una serie histórica debería reflejarse un porcentaje creciente en el resultado del indicador. La interpretación de este indicador debe ser perfilada con los resultados de los indicadores que evalúen diferentes tipos de puestos (convencionales, para investigadores y para trabajo en grupo).  

	Fuentes 
	UCM 


	I5. Estudiantes por puesto para trabajo en grupo 

	Definición 
	Número de estudiantes matriculados en cada centro dividido por el número de puestos de trabajo en grupo disponibles para ellos en sus respectivas bibliotecas. Se entiende por “puestos de trabajo en grupo” tanto los existentes en salas destinadas al efecto como los que se encuentren en zonas no especialmente delimitadas o informales. 

 

	Propósito
	 Evaluar la suficiencia o no de puestos de trabajo en grupo en las bibliotecas teniendo en cuenta la comunidad de estudiantes a la que da servicio en primera instancia. 

 

	Método 
	A/B 

Donde: 

A= Número de estudiantes matriculados a los que sirve una biblioteca 

B= Número de puestos de trabajo en grupo disponibles en ella 

 

	Interpretación y uso de resultados 
	 Ha de haber una adecuada ratio de usuarios por puesto de trabajo en grupo, ratio que ha de adaptarse a la demanda que esta forma de trabajo vaya requiriendo en cada centro. Una alta ocupación de este tipo de puestos y un requerimiento de su aumento en las encuestas a usuarios serán índices claros de que es conveniente habilitar un mayor número. Una disminución del número de estudiantes podría afectar al resultado. La interpretación de este indicador debe hacerse teniendo en cuenta el indicador básico de número de usuarios inscritos por puesto de lectura y de otros tipos de puestos especiales (informatizados y para investigadores). 

 

	Fuentes 
	UCM 


Presupuestos
Los indicadores de presupuesto hacen referencia a los indicadores del cuestionario estadístico del anuario estadístico Rebiun. Estos indicadores se calculan utilizando los apartados del capitulo “9. Presupuesto” de dicho cuestionario.

	PF1.Gasto en adquisiciones / Usuario 

	Definición 
	Coste de los fondos bibliográficos (monografías, publicaciones periódicas, base de datos, otros materiales documentales )adquiridos divido por los usuarios potenciales

	Propósito 
	Medir la evolución de la inversión en los recursos bibliográficos para dar servicio a los usuarios

	Método 
	A/B
A: coste de los fondos bibliográficos según plantilla 

B: Usuarios potenciales

	Interpretación y uso de resultados 
	Una parte importante del presupuesto en la Biblioteca a de destinarse a incrementar los recursos documentales de apoyo a la docencia y la investigación. Una evolución constante o creciente se entiende como positiva

	Fuentes 
	Anuario Rebiun


	PF2.Gasto en revistas / Investigador

	Definición 
	Coste de las suscripciones a revistas divido por el número de investigadores

	Propósito 
	Seguir la evolución de la inversión en fondos de apoya a la investigación.

	Método 
	A/B
A: gastos de suscripción periódica

B: número de investigadores

	Interpretación y uso de resultados 
	Una evolución al alza de este indicador se entiende que favorece la investigación al disponer de más y/o mejores posibilidades de acceder a las fuentes de información. 

	Fuentes 
	Anuario Rebiun


	PF3.Gasto en monografías / Total de adquisiciones 

	Definición 
	Coste de las monografías divido por el total de las inversiones en fondos bibliográficos 

	Propósito 
	Analizar la evolución en la distribución de la inversión en fondos bibliográficos midiendo el porcentaje que representa las monografías respecto el total

	Método 
	A/B
A: inversiones en monografías

B: inversiones en fondos bibliográficos (los cuatro tipos)

	Interpretación y uso de resultados 
	La evolución de este indicador nos mide la parte que representan las monografías respecto a las publicaciones periódicas, accesos a bases de datos y otras fondos documentales.

	Fuentes 
	Anuario Rebiun


	PF4.Gasto en recursos electrónicos / Total de adquisiciones 

	Definición 
	Coste de los fondos en formato electrónico (revistas electrónicas, bases de datos, libros electrónicos, portales científicos y otros documentos digitales) divido por el total de las inversiones en fondos bibliográficos 

	Propósito 
	Analizar la evolución en la distribución de la inversión en fondos bibliográficos midiendo el porcentaje que representa los accesos a bases de datos y otros fuentes electrónicas de información

	Método 
	A/B

A: gasto anual en recursos electrónicos (revistas, libros y bases de datos) 
B: inversiones en fondos bibliográficos (los cuatro tipos)

	Interpretación y uso de resultados 
	La evolución de este indicador nos mide la parte que representan los fondos electrónicos respecto a las publicaciones periódicas, accesos a bases de datos y otros fondos documentales.

	Fuentes 
	Anuario Rebiun


	PF5. Gasto en personal por usuario 

	Definición 
	Gastos de personal del Presupuesto de la Universidad correspondiente a la Biblioteca en una anualidad dividido por el número de usuarios inscritos en el curso que comienza en dicho año. Se excluyen los gastos relativos a becarios-colaboradores. 

	Propósito 
	Evaluar en el tiempo el gasto en personal que la Biblioteca supone para la Universidad relacionándolo con el total de usuarios inscritos de la Biblioteca. Este indicador puede ser útil en una serie temporal y para la comparación con bibliotecas universitarias similares. 

	Método 
	A/B 

Donde: 

A= Gasto en personal de biblioteca (no becarios) para una anualidad obtenido del Presupuesto de la Universidad. 

B= Número total de usuarios inscritos de la Biblioteca para el curso que comienza en dicho año. 

	Interpretación y uso de resultados 
	El indicador permite evaluar en el tiempo la inversión en materia de personal que la Universidad lleva a cabo en su Biblioteca, relacionándola con el tamaño de la comunidad de usuarios a la que ha de dar servicio. Una disminución del número de estudiantes matriculados influirá notablemente en el resultado, elevando el gasto proporcionalmente. 

	Fuentes 
	Anuario REBIUN 


	PF6.Gasto total servicio de bibliotecas / Usuarios

	Definición 
	Gasto en el total de adquisiciones de fondos bibliográficos más gasto total de personal dividido por el número de usuarios potenciales.

	Propósito 
	Medir la evolución de la inversión en los procesos fundamentales de la biblioteca que permiten a los usuarios acceder a fuentes de información.

	Método 
	(A+B)/C
A: Inversión en fondos bibliográficos

B: Gasto de personal

C: Usuarios potenciales

	Interpretación y uso de resultados 
	El resultado es mejor cuanto más elevado sea el valor obtenido y su tendencia ya que mide el esfuerzo en términos económicos de de la biblioteca para disponer de los recursos esenciales para efectuar su servicio.

	Fuentes 
	Anuario Rebiun


	PF7.Gasto en recursos electrónicos / Uso (total consultas a recursos electrónicos)

	Definición 
	Gasto anual en recursos electrónicos (revistas electrónicas, bases de datos, libros electrónicos, portales científicos y otros documentos digitales) dividido por el número de usos (descargas para revistas y libros (páginas vistas), y consultas para bases de datos en línea) de tales recursos durante ese ejercicio.

	Propósito 
	El indicador presenta la evolución de la inversión en la colección electrónica contratada o adquirida.

	Método 
	A/B
A: gasto anual en recursos electrónicos (revistas, libros y bases de datos) 

B: número de usos = nº de descargas de revistas + nº de descargas de libros + nº de consultas de bases de datos en línea

	Interpretación y uso de resultados 
	Cuanto más se utilicen los recursos electrónicos, mayor será su rendimiento. La tendencia en los últimos años ha debido ser creciente. A medida que el uso aumenta el indicador puede estabilizarse o disminuir. Si esta eta evolución a disminuir no va unida a una disminución en el gasto en recursos electrónicos será positiva. 
Una comparación de los rendimientos de los recursos electrónicos adquiridos de forma consorciada respecto a los contratados directamente por la biblioteca permitiría analizar la ventajas de la participación en consorcios u otras formulas de adquisición cooperativas.

	Fuentes 
	UCM


	PF8.Gasto en adquisiciones / Total presupuesto biblioteca 

	Definición 
	Gastos en la adquisición de fondos bibliográficos entre el presupuesto total de la biblioteca.

	Propósito 
	Medir la eficiencia de la gestión de la biblioteca evaluando la inversión en activos respecto a los gastos corrientes de la anualidad.

	Método 
	A/B
A: inversión en fondos bibliográficos

B: presupuesto total de la biblioteca incluyendo personal

	Interpretación y uso de resultados 
	Una disminución en este indicador mostraría que la Biblioteca carece de los necesarios recursos para seguir aumentando la disponibilidad de fondos para prestar sus servicios.

	Fuentes 
	Heredia


	PF9.Gasto en formación de personal respecto al presupuesto de personal

	Definición 
	Coste de los cursos y otras acciones formativas a los que han asistido personal de la biblioteca dividido por el presupuesto de personal.

	Propósito 
	Medir el esfuerzo en formación de su personal que en términos económicos se realiza desde la biblioteca y analizar su adecuación a los objetivos de formación de la biblioteca

	Método 
	A/B
A: coste de las acciones formativas, incluyendo por ejemplo:

· Cursos sobre recursos de información y herramientas de la biblioteca

· Curso de relaciones con los usuarios

· Cursos sobre conservación y preservación

· Cursos sobre herramientas informáticas

B: presupuesto de personal total

 

	Interpretación y uso de resultados 
	La evolución de este indicador ha de marcarse en cada biblioteca según las necesidades de su personal a lo largo del tiempo. En cualquier caso mantener un nivel comparable con el resto de universidades dará cierta garantía de que se está realizando un esfuerzo por mejorar las competencias del personal. Un aumento puede indicar que se están tomado medidas para reducir las posibles carencias de formación en el personal 

	Fuentes 
	Heredia


Procesos
	P1.Tiempo medio de adquisición TMA

	Definición
	Número medio de días transcurridos desde que se introduce el pedido de compra de ítems en el módulo de adquisiciones de sistema de gestión hasta que se da de alta en él la recepción de dichos ítems. En función del tipo de ítem a adquirir pueden medirse diferentes TMA para diferentes soportes y, en cuanto a monografías, puede diferenciarse según el lugar de adquisición y su mayor o menor especialización, distinguiendo, por ejemplo: 
 TMA¹: para monografías españolas en general TMA²: para monografías extranjeras y especializadas 



	Propósito
	Disponer de un criterio interno para medir la evolución en el tiempo de la eficiencia de los proveedores de adquisiciones de nuestras bibliotecas y compararlos, con la vista puesta en la reducción del tiempo de espera en la disponibilidad final de los ítems para el usuario. 

 

	Método


	Pueden emplearse diferentes métodos, aunque el más práctico y sencillo es la elaboración de un informe a partir del Módulo de informes del sistema de gestión que refleje: 

· Proveedor 

· Fecha de pedido 

· Fecha de recepción 

Se clasifican los proveedores teniendo también en cuenta los tipos de ítem.

	Interpretación y uso de resultados
	Se da por supuesto que las recepciones se dan de alta en el sistema en cuanto los ítems se reciben en la biblioteca (en el mismo día o al día siguiente). 

Se cuantifica el servicio de cada proveedor en función de los tiempos medios obtenidos, siendo mejores cuanto más breves. 

	Fuentes
	Poll, R.; Boekhorst, P. te, Measuring quality, 2007. 
	ISO 11620 UNE 50137, B.3.1.1. 


	P2.Tiempo medio de proceso técnico TMP

	Definición
	El tiempo que en promedio se emplea en realizar las siguientes actividades:

· Recepción del ítem que va a unirse a la colección en el sistema 

· Catalogación (a partir o no de precatalogación) y clasificación 

· Forrado o encuadernación en caso necesario 

· Colocación en estantería, URL accesible o aviso al usuario en caso de reserva

	Propósito
	Disponer de un criterio interno para evaluar la efectividad, y su evolución en el tiempo, de los servicios de proceso técnico de nuestras bibliotecas con vistas a mejorar en lo posible su organización y reducir el tiempo hasta la disponibilidad final de los ítems para el usuario. Puede aplicarse a diferentes tipos de soportes, aunque es especialmente útil para monografías. Permite comparar rendimientos de distintos centros y poner de manifiesto peculiaridades y posibles deficiencias o excelencias a imitar de cada uno. 

	Método
	Método manual: Se elige un periodo de muestra de actividad normal de la biblioteca (p.e. un mes). Cada ítem que va a incorporarse a la colección se acompaña con una ficha en la que se van a anotar manualmente 

• Recepción o incorporación del ítem (cuando se decide incorporar un donativo), que queda listo para ser procesado las fechas de:
• Fin de la catalogación y clasificación del ítem 

• Fin de su forrado o encuadernación 

• Fin de su proceso físico (sellado, magnetizado y tejuelado) 
Para cada ítem se suma el número de días laborables y se confecciona una lista con todos ellos. Los ítems del medio de la lista representan los valores medios. En el caso de la Biblioteca Histórica se considerarán las peculiaridades que encierra el proceso técnico y el tratamiento del libro antiguo.  

	Interpretación y uso de resultados


	En función de los diferentes tipos de ítems procesados (p.e. fondo antiguo) puede haber diferencias significativas en los tiempos medios. También la elección del periodo de muestra puede dar lugar a variaciones importantes debido a variaciones estacionales en las cargas de trabajo. Asimismo, puede haber diferentes prioridades de proceso establecidas en diferentes centros


	Fuentes
	UCM

ISO 11620 UNE 50137, B.3.2.1 


	P3.Ratio de solicitudes externas de PI en relación a las peticiones internas 

	Definición
	Número de solicitudes externas de PI recibidas en un periodo de tiempo (p.e., un año) dividido por el número de peticiones de usuarios internos solicitadas a otros centros ajenos a la biblioteca en ese mismo tiempo.

	Propósito 


	El indicador informa sobre el grado de adecuación y suficiencia de la colección de la biblioteca con respecto a las necesidades de los usuarios. Un porcentaje elevado de peticiones a otros centros podría indicar una insuficiencia de las adquisiciones propias o una política de gestión de colecciones inadecuada respecto de nuestros usuarios internos. Al mismo tiempo, el número de solicitudes externas recibidas muestra la importancia de la colección de la biblioteca para la comunidad científica en general y el papel de la bibleoteca a la hora de compartir sus recursos. Permite la comparación con otras bibliotecas universitarias, especialmente con las que más se asemejen en cuanto a recursos y estructura. 

Se considera “petición” a la formulada originalmente por el investigador, no a los diversos intentos que en su caso haga la biblioteca para satisfacerla, y con independencia de que la petición se sirviera o no finalmente. 

	Método
	A/B Donde: 

A= Número de solicitudes externas recibidas 

B= Número de peticiones de usuarios internos solicitadas a centros externos 

Podrían contabilizarse por separado peticiones de libros y de artículos para obtener una información más detallada sobre posibles deficiencias en la colección. 

	Interpretación y uso de resultados 


	Un resultado alto se considera bueno, porque indica una alta relevancia y cobertura de la colección. Dicho resultado refuerza la imagen y el papel de la biblioteca. Pero un resultado alto indica también una elevada carga de trabajo y podría eventualmente  disuadir a la biblioteca de dar un buen servicio cooperativo. Un resultado bajo indicaría, en primera instancia, una inadecuación de la colección a las necesidades de los usuarios y aconseja la adopción de medidas correctoras (adquisición de títulos pedidos a otros centros, análisis de las peticiones más demandadas, revisión de políticas de adquisición, fomento de las peticiones de adquisición por parte de los usuarios, etc.). 



	Fuentes 


	Poll, R.; Boekhorst, P. te, Measuring quality, 2007. 
Indicadores UCM  según modelo Indicadores UCUA 


	P4. Número de peticiones de PI por investigador

	Definición 


	Número anual de peticiones de PI llevadas a cabo por PDI de la Universidad y estudiantes con categoría de investigador que cursan el 3er ciclo (Doctorado). Aunque la Biblioteca conceda a todo estudiante la posibilidad de hacer uso del PI, en la práctica son los estudiantes de 3er ciclo los que hacen verdadero uso de él. Por esta razón el indicador no utiliza como población de referencia la totalidad de usuarios inscritos, sino sólo la que presenta un perfil investigador. El volumen de peticiones de PI por parte de estudiantes de grado o máster, aunque podría también evaluarse, se considera a priori de baja incidencia estadística y por tanto no se tiene en cuenta a este grupo de población para el establecimiento del indicador. 



	Objetivo
	Evaluar la utilización de los servicios de PI en general por parte de la comunidad investigadora. 

	Método
	Se considera “petición” a la formulada originalmente por el investigador, no a los diversos intentos que en su caso haga la biblioteca para satisfacerla. Este indicador considera la perspectiva del usuario y no tanto la de la biblioteca Con ayuda del sistema y del Programa de PI de la biblioteca se pueden obtener los datos necesarios para calcular la fórmula:
A/B 

Donde: 
A= Número de peticiones de PI registradas en un año 

B= Número de investigadores = miembros PDI + estudiantes 3er ciclo



	Interpretación y uso de resultados 


	El indicador no tiene en cuenta el porcentaje de peticiones efectivamente servidas, para lo cual se utilizará el indicador 

La interpretación de los indicadores de PI resulta, por lo general, compleja. Un índice elevado de peticiones de usuarios internos puede significar una colección propia insuficiente, pero también una actividad investigadora elevada. 

	Fuentes
	UCM


Usuarios
	U1.Visitas a la biblioteca / Horas de apertura

	Definición
	Entradas a la biblioteca dividido por las horas de apertura durante el año

	Propósito
	Medir la frecuencia promedio de la afluencia de usuarios a las instalaciones de la biblioteca. 

	Método
	A/B
A: entradas a la biblioteca

B: total de hora de apertura durante el año

	Interpretación y uso de resultados 


	Este indicador puede disminuir si se incrementa las horas de apertura para dar un mejor servicio o si disminuye la cantidad de usuarios, por lo que su interpretación requiere comparar situaciones similares en cuanto a horarios y número de usuarios.

	Fuentes
	UEM


	U2.Visitas / Usuario

	Definición
	Entradas a la biblioteca dividido por el número de usuarios potenciales

	Propósito
	Medir el uso promedio de las instalaciones físicas de la biblioteca.

	Método
	A/B

A: número de entradas según el sistema de la biblioteca

B: total de usuarios potenciales

	Interpretación y uso de resultados 


	La evolución de este indicador señalará la tendencia real en el uso de las instalaciones físicas tanto para el acceso a las colecciones como para los demás usos de apoyo a los estudiantes e investigadores. Para analizar la evolución del indicador se han de considerar la evolución del número de usuarios y posibles cambios en los horarios de apertura.

	Fuentes
	Anuario Rebiun


	U3.Préstamos / Usuario

	Definición
	Préstamos domiciliarios divido por el total de usuarios potenciales

	Propósito
	Medir la evolución de los servicios de préstamo de recursos físicos.

	Método
	A/B
A: número de movimiento de préstamo y renovaciones. Fuente SGIB

B: total usuarios potenciales

	Interpretación y uso de resultados 


	Un aumento de los préstamos por usuario indicaría que las colecciones y demás recursos se adecuan cada vez más a las necesidades de los usuarios (siempre que no disminuya el número de usuarios). 

	Fuentes
	Anuario Rebiun


	U4. Visitas a la web por usuario

	Definición
	Visitas a la pagina web de la biblioteca divido por el número de usuarios

	Propósito
	Valorar la incidencia de uso de la web en comunidad de usuarios. Disponer de una referencia sobre el uso de la página web que efectúan los usuarios. Este indicador no contempla si los usuarios que consultan la web son externos o internos (inscritos, o sea, con carné); pero sí tiene en cuenta el número de estos últimos como patrón de cálculo del indicador, pues es lógico suponer que la mayoría de las consultas las realicen los miembros de nuestra comunidad universitaria y conviene adecuar a su número la valoración de la prestación del servicio.

	Método
	A/B
A: visitas a la pagina web según el contabilizador de la misma

B: total de usuarios potenciales

	Interpretación y uso de resultados 


	Cuanto más alto el resultado, mejor valoración de la web como instrumento de información. En una serie histórica, una mejora en el resultado apuntará a una mayor utilización de la biblioteca como servicio de información en línea. Un descenso significativo del número de alumnos podría maquillar el resultado. Por otra parte, es lógico pensar de cara al futuro que el uso creciente de Internet entre nuestros usuarios tenderá a aumentar en general el uso de servicios en línea en detrimento del desplazamiento físico a las bibliotecas. Por ello, un resultado en descenso del indicador sería un mal índice de servicio.

También hay que tener en cuenta la variabilidad que se puede introducir puede ser muy alta como consecuencia del acceso al sitio sin una finalidad real de utilización del servicio.

	Fuentes
	UCM 
Anuario REBIUN 

 


	U5. Consultas al catálogo por usuario

	Definición
	Número de consultas anuales al catálogo de la Biblioteca en relación al número de usuarios inscritos en dicho periodo. 

 

	Propósito 
	Valorar el uso del catálogo de la biblioteca como principal recurso de información en línea para los usuarios. 

	Método 
	 Contabilizar en el sistema el número de visitas anuales al catálogo y dividirlo por el número de usuarios inscritos. 

	Interpretación y uso de resultados 
	 Cuanto más alto el resultado, mejor valoración del catálogo como instrumento de consulta. 

 

	Fuentes
	UCM


	U6. Porcentaje de visitas virtuales sobre el total de visitas a la Biblioteca

	 Definición
	Porcentaje de visitas virtuales sobre el total de visitas a la Biblioteca. 

 

	Propósito 
	Determinar hasta que punto los usuarios de la Biblioteca hacen uso de la página web de la Biblioteca para acceder a sus servicios. 



	 Método 


	A/B

A= número accesos a la página web de la Biblioteca 

B= número de visitas reales 

 

	Interpretación y uso de resultados
	Un evolución creciente del indicador será reflejo de la creciente utilización de los recursos electrónicos que se espera en línea con las inversiones en este tipo de documentación.

	Fuentes 
	 Performance Indicators for National Libraries 



	U7.Descarga de materiales de formación por número de usuarios

	Definición
	Número anual de descargas de recursos electrónicos de formación dividió por el total de usuarios. 

	Propósito
	Analizar la evolución del apoyo que se presta desde la biblioteca a la docencia mediante recursos en formato digital.

	Método
	A/B

A: descargas

B: usuarios potenciales

Se entiende por descarga:
Para bases de datos: búsquedas (y no simples accesos)

Para revistas y libros electrónicos: visualización en pantalla del artículo, su impresión, envío por e-mail o grabación.



	Interpretación y uso de resultados 
	El cálculo de este indicador puede muy complicado y de difícil interpretación salvo para  aquellos casos particulares en los que se gestionen los cursos de formación desde la misma biblioteca.
En la mayoría de universidades los profesores disponen de aulas virtuales en las que ellos mismos gestionan el contenido.

	Fuentes
	UOC


	U8. Descarga de libros electrónicos por usuario

	Definición
	Número anual de descargas de libros electrónicos dividió por el total de usuarios. 

	Propósito
	Analizar la evolución del grado de utilización de las colecciones de libros electrónicos.

	Método
	A/B

A: descargas

B: usuarios potenciales

Se entiende por descarga la visualización en pantalla de páginas de un capitulo, su impresión, envío por e-mail o grabación.

	Interpretación y uso de resultados 


	Una tendencia creciente en el uso de este tipo de formato indicaría que los usuarios se van familiarizando con este tipo de material y que las colecciones disponibles se van adecuando a las necesidades de los usuarios.

	Fuentes
	UCM 


	U9.Valoración del personal por parte de los usuarios

	Definición
	Opinión de los usuarios sobre el trato y las capacidades técnicas del personal de la biblioteca.

	Propósito
	Evaluar el grado de satisfacción de los usuarios respecto al personal como uno de los criterios básicos sobre la calidad del servicio prestado por la biblioteca.

	Método
	El dato se obtiene de las encuestas anuales de satisfacción de los usuarios.

	Interpretación y uso de resultados 
	Para poder comparar los resultados entre distintas bibliotecas se debe utilizar el mismo cuestionario.

	Fuentes
	UCM


	U10. Número de sugerencias y de quejas de los usuarios 

	Definición 
	Número total de sugerencias y quejas registradas de los usuarios relativas a los servicios bibliotecarios

	Propósito
	Estudiar las sugerencias y las quejas de los usuarios, detectar áreas de mejora y establecer prioridades de cara a emprender medidas correctoras. 

	Método 
	Tomar como base las encuestas anuales de satisfacción de usuarios, el formulario de “Sugerencias” en la web, los buzones de sugerencias de las bibliotecas y cuantas sugerencias o quejas hayan presentado los usuarios por cualquier otro conducto. Diferenciar por categorías las sugerencias y quejas y contar el número resultante. Elaborar un informe de conclusiones que identifique los problemas y demandas fundamentales, destaque los aspectos básicos a mejorar y proponga medidas a tomar. 



	Interpretación y uso de resultados 
	La satisfacción del usuario es un criterio básico de calidad en el servicio, por lo cual es preciso orientar también de acuerdo con él la toma de decisiones con respecto al desempeño y planificación de los servicios. Una mejora en los resultados de este indicador cualitativo atestiguará el acierto en las medidas adoptadas- 
La dificultad de recogida de datos se reducirá con la difusión de la Carta de Servicios

	Fuentes
	UCM


	U11. Evolución de la percepción de los servicios a los usuarios en las encuestas de satisfacción de usuarios

	Definición
	Evolución anual de las encuestas de satisfacción de usuarios (profesores, PAS y a usuarios en general) en lo referente a la valoración de los servicios bibliotecarios

	Propósito
	Analizar los resultados de las encuestas la con el fin de estudiar sugerencias, detectar áreas de mejora y establecer prioridades de cara a emprender medidas correctoras. 

	Método


	Analizar, en una tabla comparativa de los últimos cinco años, uno a uno los aspectos sobre los que se interroga en las encuestas a los diversos tipos de usuarios en todo lo relativo a prestación de servicios: préstamo y lectura en sala, préstamo domiciliario, formación de usuarios, información, servicios web, PI, extensión cultural y atención recibida por parte del personal. 

 

	Interpretación y uso de resultados 
	Elaborar un informe de conclusiones que destaque los aspectos básicos a mejorar y proponga medidas a tomar.

	 Fuentes
	UCM

Poll, R.; Boekhorst, P. te, Measuring quality, 2007. 




Docencia e Investigación
	DI1.Artículos electrónicos (descargados) / Investigador

	Definición
	Número de artículos de revistas de investigación descargados por los investigadores

	Propósito
	Medir la adecuación de las revistas suscritas a las necesidades de los investigadores.

	Método
	A/B
A: descargas de artículos de revistas electrónicas

B: número de investigadores

	Interpretación y uso de resultados 


	El aumento de este indicador puede venir por una mayor intensidad de la investigación en la universidad o por que el acceso que tienen los investigadores a las revistas de su interés a mejorado. En esto último si que influye la biblioteca.

	Fuentes
	Anuario Rebiun


	DI2.Consultas a bases de datos / Investigador

	Definición
	Número consultas a bases de datos por investigador

	Propósito
	Medir la adecuación de las bases de datos suscritas a las necesidades de los investigadores.

	Método
	A/B

A: consultas a bases de datos
B: número de investigadores

	Interpretación y uso de resultados 


	El aumento de este indicador puede venir por una mayor intensidad de la investigación en la universidad o por que el acceso que tienen los investigadores a las bases de datos de su interés a mejorado.

	Fuentes
	Anuario Rebiun


	DI3. Porcentaje de las asignaturas para las que la biblioteca realiza guías temáticas o materiales docentes

	 Definición
	Expresión porcentual del número anual de asignaturas para las que las bibliotecas han elaborado guías temáticas o colaborado en la elaboración de materiales docentes en relación con el total de asignaturas. 

 

	Propósito
	Calibrar el grado de colaboración de las bibliotecas con el profesorado respecto de la elaboración de guías temáticas u otros materiales que apoyen la labor docente. 

	 Método
	Hacer un listado con todas las asignaturas de las titulaciones a que da servicio cada biblioteca y consignar aquellas para las cuales dicha biblioteca ha elaborado guías temáticas o colaborado en la producción de materiales docentes. Calcular el porcentaje según la fórmula: 

A/B x 100% 

A= número de asignaturas para las que la biblioteca realiza guías temáticas o materiales docentes 

B= número total de asignaturas correspondientes a dicha biblioteca 



	Interpretación y uso de resultados 
	El indicador debería reflejar en una serie histórica un incremento porcentual de resultados. 

	Fuentes
	UCM 


	DI4.Porcentaje de usuarios asistentes a cursos de formación

	Definición
	Proporción de usuarios que asisten a cursos o sesiones de formación sobre el total de usuarios inscritos

	Propósito
	Calibrar la repercusión de los cursos o sesiones de formación sobre la comunidad de usuarios. Debe ayudar a marcar las pautas generales en la organización de cursos de formación destinados a usuarios de las bibliotecas.

	Método
	Suma de los usuarios que han asistido a actividades de formación realizadas por la biblioteca divido por el total de usuarios inscritos.

	Interpretación y uso de resultados 


	Una evolución al alza del indicador mostrará el interés de los cursos organizados y su difusión entre la comunidad de usuarios.

	Fuentes
	UCM

	DI5.Porcentaje de cursos de formación con reconocimiento de créditos

	Definición
	Número de cursos de formación de usuarios con reconocimiento de créditos respecto del total de cursos impartidos por la biblioteca

	Propósito
	La biblioteca ha de lograr incorporar algunos cursos de formación dentro de la enseñanza reglada. En la actualidad puede plantearse en los ciclos de máster y doctorado.

	Método
	Del listado de cursos impartidos contar aquellos que tienen reconocimiento de créditos y dividirlo por el número total de cursos.

	Interpretación y uso de resultados 


	A medio plazo el indicador debería reflejar un incremento ya que normalmente se partirá de una situación muy baja. 

	Fuentes
	UCM


	DI6. Número de descargas de los repositorios de archivos  abiertos/ número de documentos disponibles


	Definición
	Número anual de descargas del Archivo Digital de archivos abiertos dividió por el total de documentos abiertos disponibles. 

	Propósito
	Evaluar el uso de los repositorios de archivos abiertos de la universidad. 

	Método 


	A/B

A: número de descargas

B: número total de documentos disponibles

Se entiende por “descarga” la visualización en pantalla del documento, su impresión o grabación (lo que equivaldría al término inglés request).  

	Interpretación y uso de resultados 


	Contabilizar el número de descargas permite evaluar con mayor fiabilidad el uso efectivo de los repositorios de archivos abiertos que si se optara por contar el número de accesos, lo que incluiría también, por ejemplo, la recuperación mediante motores de búsqueda web.  



	Fuentes
	UCM



Impacto en la sociedad
	IS1. Número de actuaciones culturales promovidas 

	Definición
	Número actuaciones culturales llevadas a cabo en las bibliotecas o con su colaboración (exposiciones físicas y virtuales, organización de conferencias o charlas, proyección de películas, presentaciones de libros, blogs, recitales de lectura, poéticos o musicales, cesión de libros u otros documentos para exposiciones de terceros, y otras.)

	Propósito 
	Evaluar la labor de difusión y dinamización cultural llevada a cabo anualmente en la biblioteca. Establecer, sobre la base de las buenas prácticas detectadas, un Plan de actuaciones para la biblioteca, así como impulsar las acciones formativas y de coordinación que en dicho plan se contemplen.  

	Método 
	Confeccionar una tabla anual con los tipos de actuaciones culturales llevadas a cabo en las bibliotecas o con su colaboración (exposiciones físicas y virtuales, organización de conferencias o charlas, proyección de películas, presentaciones de libros, blogs, recitales de lectura, poéticos o musicales, cesión de libros u otros documentos para exposiciones de terceros, etc.) y el número de ellas efectuadas o promovidas.  

	Interpretación y uso de resultados
	El fomento de la formación cultural del universitario y la organización, en colaboración con docentes, investigadores y estudiantes, de actividades culturales permitirá intensificar la inserción de la biblioteca en la vida y la actividad propias de la enseñanza superior, ofrece un campo para la motivación y formación del personal, así como perspectivas de cooperación con todo tipo de instituciones culturales. En el medio plazo el indicador debería manifestar una mejora de resultados. 



	Fuentes 


	UCM


	IS2. Acciones de cooperación profesional y social 

	 Definición
	Número anual de acciones llevadas a cabo por personal de la biblioteca con repercusión profesional y social, tales como: participación en órganos y comités de asociaciones profesionales tanto nacionales como internacionales; publicaciones, cursos y ponencias sobre temas de economía y de patrimonio bibliográficos a cargo de personal de la biblioteca; recursos bibliográficos recopilados sobre derechos humanos y justicia social en la web; acciones de cooperación cultural con bibliotecas públicas y otras instituciones.  

	 Propósito
	Reflejar la actividad en cooperación, tanto profesional como social, llevada a cabo por personal de la biblioteca.  

	Método 
	Elaborar una tabla con indicación de los tipos de actividades de cooperación profesional y social llevadas a cabo, el número de personas o unidades implicadas y la acción o acciones concretas efectuadas: participación en asociaciones profesionales; recursos recopilados en la web sobre derechos humanos; acciones de cooperación cultural; publicaciones, cursos o ponencias relativos a bibliotecas. 

	Interpretación y uso de resultados 


	Las acciones de cooperación y comunicación contribuyen a mejorar la imagen y la organización de las bibliotecas y en línea con los objetivos del plan estratégico de Rebiun este indicador debe mostrar una tendencia creciente.

	Fuentes
	UCM


	IS3. Nivel de accesibilidad de los servicios web

	Definición
	Se evalúa la accesibilidad del conjunto de servicios web 

	Propósito
	 Adaptar los servicios web de la Biblioteca a la normativa legal vigente (LEY 56/2007, de 28 de diciembre, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Información) y mejorar con ello en lo posible su accesibilidad.  

	Método
	Se empleará únicamente el método de validación automática (TAW – Test de Accesibilidad Web). Para evaluar la calidad de los contenidos sería preciso llevar a cabo una validación manual, que resultaría trabajosa y cara

	Interpretación y uso de resultados
	Partiendo de una situación en el que el nivel de accesibilidad de los servicios web es baja lo esperable es que este indicador muestre una tendencia creciente hasta alcanzar un nivel estable que represente una accesibilidad adecuada.

	Fuentes 
	UCM


	IS4. Acciones con la protección del medio ambiente

	Definición
	Número de acciones o medidas adoptadas con la finalidad de colaborar en la protección del medio ambiente 

	Propósito
	Introducir las buenas prácticas de gestión medioambiental en línea con la norma ISO 14000 de creciente implantación en las universidades.

	Método
	Listar y contar las actuaciones concretas llevadas a cabo durante el año. A efectos de poder comparar distintas bibliotecas sería necesario acordar una lista de posibles actuaciones.

	Interpretación y uso de resultados
	La creciente preocupación por el medioambiente y la inclusión en programas de gestión medioambiental se espera que de lugar a un número creciente de actuaciones.

	Fuentes 
	UEM


Aprendizaje e Innovación

	IA1. Acciones de mejora realizadas como resultado de evaluaciones o sugerencias recibidas

	Definición
	Número de actuaciones ejecutadas con la finalidad de mejorar recursos o procesos como consecuencia de evaluaciones de modelos de gestión o sugerencias recibidas por los usuarios.

	Propósito
	Medir las consecuencias prácticas de seguir ciertos modelos de gestión tales como el modelo de la EFQM, la ISO 9000 o las cartas de servicio así como los procesos de captación y análisis de sugerencias por parte de los usuarios.

	Método
	Listar y contar las actuaciones de mejora concretas llevadas a cabo durante el año como consecuencia de evaluaciones o sugerencias de los clientes. A efectos de poder comparar distintas bibliotecas sería necesario acordar una lista de posibles actuaciones

	Interpretación y uso de resultados
	Es de esperar que una biblioteca inmersa en modelos de mejora continua mantenga un nivel de número de acciones de mejora estable a lo largo del tiempo. Un descenso en el número de acciones podrá indicar falta de tensión en la mejora, aunque habría que estudiar en cada caso los tipos de actuaciones de que se trate. 

	Fuentes 
	UEM


GLOSARIO 
BIBLIOGRAFÍA RECOMENDADA: documentos básicos recomendados por los profesores a sus alumnos en cada una de las asignaturas que imparten durante el curso académico, incluyendo libros de lectura obligatoria, bibliografía básica de apoyo y manuales universitarios correspondientes a los planes de estudio. 

DESCARGAS:  

 Para bases de datos: búsquedas (y no simples accesos). 

 Para revistas electrónicas o documentos de la Colección Digital: visualización en pantalla del artículo o documento, su impresión o grabación (lo que equivaldría al término inglés request). 
RECURSOS CENTRALIZADOS: todos aquellos recursos documentales procedentes de departamentos e incorporados al catálogo de la biblioteca, con independencia de en qué local se conserven, esto es, aunque físicamente continúen en los departamentos. 

USUARIOS INSCRITOS: Usuarios con carné de la biblioteca. Los usuarios inscritos de una biblioteca son, en definitiva, los vinculados en primera instancia a ella como usuarios. Todos los profesores y estudiantes matriculados en cualesquiera enseñanzas vinculadas al centro se encuentran ya registrados como usuarios de ese centro, con independencia de que hallan realizado o no el trámite de obtención física de la tarjeta del carné; no así el PAS del centro como colectivo (a título individual pueden obtener el carné) por cuanto su vinculación con el centro es sólo de carácter administrativo y no se les presupone mayor interés en usar esa biblioteca que cualesquiera otras bibliotecas. 

USUARIOS POTENCIALES: Profesores + Estudiantes matriculados en los tres ciclos y títulos propios + PAS + resto de usuarios registrados (con carné en vigor) + otros usuarios externos sin carné de centros adscritos a la Universidad y de Colegios Profesionales con derecho a carné de la biblioteca. 

INVESTIGADORES: Profesores + Personal contrato de investigación+ Estudiantes matriculados en doctorado

Bibliografía (falta completar)
· Anuario de las bibliotecas universitarias y científicas españolas 2006. Rebiun. Marzo 2008.

· II Plan estratégico de Rebiun para el periodo 2007-2010. Rebiun 2007.

· Indicadores para servicios bibliotecarios electrónicos. ISO/TR 20983:2003. Aenor. Julio 2006.
· Jose Antonio Heredia. Sistema de Indicadores para la mejora y el control integrado de la calidad de los procesos. Publicaciones de la Jaume I. 2000.
· Protocolo de evaluación para la verificación de títulos universitarios oficiales (Grado y Máster). Aneca 2008
· Poll, R.; Boekhorst, P. te, Measuring quality, 2007.
· Performance Indicators for National Libraries : a  list of possible indicators, taken from the new draft of the standard ISO 11620 and from practical examples tested by national or regional libraries  http://www.ifla.org/VII/s1/pub/s1-PerformanceIndicators2006.pdf
· UCM, Indicadores de posible aplicación a Rebiun. Servicio de evaluación de procesos y Centros. Universidad Complutense de Madrid. Octubre 2008.  

· Universitat Autonoma de Barcelona. Pla strategic 2008-2010. Servei de Biblioteques. 
· Universitat Jaume I. Sistema de Gestión de calidad de la biblioteca.. Abril 2007.
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