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Los indicadores de calidad son instrumentos de medicién, de caracter tangible y
cuantificable, que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y servicios
para asegurar la satisfaccion de los clientes.

Q Excelencia en

Satisfaccion
la gestion del cliente
Fauninn comnromatidan Meinra

O

Caracteristicas de los indicadores de calidad

Efectistas y centrados en el verdadero impacto de la calidad. e Visibles y facilmente representables en forma de graficos de facil
interpretacion. e Accesibles a las personas involucradas en las actividades medidas. e Sensibles a las variaciones de los parametros
gue se estd midiendo

Los indicadores pueden clasificarse en:

e Generales: indices de incumplimiento de requisitos sobre un
servicio global. e Especificos: similares a los anteriores, pero

O referidos a un tipo de servicio concreto o a una casuistica de fallos
determinada. e Ponderados: considerando una valoracidon, no
necesariamente econdmica, de la importancia del fallo / <
incumplimiento.




Un indicador es una comparacion
entre dos o mas tipos de datos que
sirve para elaborar una medida
cuantitativa o una observacion
cualitativa.

MODELOS DE INDICADORES
Indicadores de gestion

Indicadores de resultado o
producto

Indicadores de efecto

Indicadores de impacto

Indicadores de calidad

Formulacion
de indicadores

. Cifras estadisticas
Cifra absoluta
absolutas

Medidas estadisticas

Q La norma incluye recomendaciones

basicas sobre el uso de indicadores en bibliotecas, su disefio, seleccién,
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metodologia e interpretacién, y en ella se propone una tabla de indicadores

agrupados en torno a cuatro ejes de evaluacion:

» Recursos, acceso e infraestructura
* Uso
» Eficiencia

* Potencial y desarrollo

Indicadores de los organismos bibliotecarios
3. Disefiar programas de capacitaciéon para
el personal bibliotecario que labora en las
1. Desarrollar sistemas de monitoreo y evaluacion dela  bibliotecas de universidades nacionales.
calidad de los servicios de las bibliotecas universitarias
nacionales.

se creo con los siguientes objetivos:

4. Crear un espacio de discusioén para
analizar la situacion de las bibliotecas de
2. Crear e implementar un sistema de evaluacion de las universidades nacionales y proponer
colecciones (impresas y digitales) de las bibliotecas de alternativas de solucién.

estas universidades.

2. Evaluacion
externa

tres etapas para la
acreditacion:

[
1. la

autoevaluacion: 3. Acreditacion

— reconocimiento

formal que certifica
la calidad
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