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Resum

El Net Promotor Score (NPS) s'utilitza en els negocis per mesurar la disposicié dels clients a recomanar el
producte, servei 0 empresa en el seu conjunt als seus amics o companys. Introduit per Fred Reichheld el 2003,
I'NPS pot respondre a la necessitat de les biblioteques de trobar métodes facils i no treballosos per avaluar
I'experiéncia dels clients. Pot dirigir-se a la biblioteca com un tot o a serveis critics, que sén els més rellevants
per als objectius principals de la biblioteca. No obstant aixo, la literatura sobre I'Us de I'NPS en organitzacions del
sector public és escassa. Aquest article n'examina la viabilitat des de l'analisi dels usos observats en I'entorn
bibliotecari europeu i I'explicacié d'una experiencia desenvolupada en I'ambit de I'avaluacié.

Resumen

El Net Promoter Score (NPS) se utiliza en los negocios para medir la disposicién de los clientes a recomendar el
producto, servicio 0 empresa en su conjunto a sus amigos o colegas. Introducido por Fred Reichheld en 2003, el
NPS puede responder a la necesidad de las bibliotecas de encontrar métodos faciles y no trabajosos para
evaluar la experiencia de los clientes. Puede dirigirse a la biblioteca como un todo o a servicios criticos que son
los mas relevantes para los objetivos principales de la biblioteca. Sin embargo, la literatura sobre el uso del NPS
en organizaciones del sector publico es escasa. Este articulo examina su viabilidad desde el andlisis de los usos
observados en el entorno bibliotecario europeo y la explicacion de una experiencia desarrollada en el ambito de
la evaluacion.

Abstract

The Net Promoter Score (NPS) is used in businesses to measure customers' willingness to recommend the
product, service or company as a whole to their friends and colleagues. Introduced by Fred Reichheld in 2003, the
NPS could be the answer to the need that libraries have to evaluate customer experience using easy, non-labour-
intensive methods. The NPS can be applied to the library as a whole or target specific services that are most
relevant to the library's primary goals. However, there is very little literature on the use of the NPS in public sector
organizations. This article examines its viability by analysing the uses observed in the European library
environment and by discussing an experience carried out in the assessment field.
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1 Introduccio

Lobjectiu d'aquest text és proposar I'is de l'indicador Net Promotor Score (NPS) per avaluar el nivell de satisfaccié dels
usuaris, ja que compleix satisfactoriament aquestes caracteristiques i és molt facil d'adoptar en qualsevol tipus de servei
bibliotecari. Per a aixd, s'ha revisat la bibliografia i s'exposa una experiéncia duta a terme a partir de I'estudi de camp de
Reyes (2019) per al treball final de master, centrat en l'avaluacié d'una biblioteca publica.

Els projectes d'avaluacid ajuden a gestionar recursos, a veure amb més exactitud els serveis o productes que creem i a
coneixer millor els nostres usuaris i la seva resposta amb relacié als nostres serveis. Ja sigui per saber si progressen els
seus interessos o capacitats, si creix el nombre de participacié o si estan més o menys satisfets amb nosaltres i la nostra
organitzacio.

La societat digital actual planteja noves necessitats d'informacié que els serveis bibliotecaris tenen l'obligacié de
reformular. Aquest fet s'accentua amb la transformacié obligada a la qual ens porta la crisi sanitaria produida per la
pandémia de la COVID-19. Cal incorporar una nova conceptualitzacid de la biblioteca dins el repertori d'elements
essencials de la vida ciutadana. Aquesta redefinicié ha de preveure la reconfiguracié de l'espai fisic, I'aposta social,
l'alfabetitzacié digital i I'accés a la informacid, i continuar, com no, amb el foment de la lectura en tot tipus de formes i
suports. La nova biblioteca ja no podra ser un mer diposit passiu de llibres i informacid; ha de convertir-se en una part
activa i sensible de la comunitat com a agent de canvi.

Volem que la biblioteca sigui un agent de canvi, pero, com podem assegurar-nos que s'ha produit aquest canvi tan desitjat
en les comunitats en qué prestem servei? El cami més viable i que ofereix més garanties és el cami de l'avaluacié,
l'avaluacié entesa com un "métode cientific" que permet determinar com de bé es duu a terme una activitat, que recull les
dades necessaries per establir quina és l'estratégia més apropiada per assolir un resultat desitjat, com a component
essencial per a la tasca de gestié. El significat i 'enfocament de I'avaluacié han evolucionat cap a la preocupacié per
I'impacte sobre l'organitzacid i els usuaris, i, per extensid, sobre la societat.

Alguns experts internacionals en el camp de l'avaluacié dels serveis bibliotecaris han optat per defensar i transferir eines i
metodologies aplicades fins ara en altres arees. Poll (2016) ofereix una compilacié bibliografica imprescindible per al
sector. Els gestors de biblioteques poden ressaltar els objectius i informar els responsables de la presa de decisions en
estadis administratius superiors. Aquesta informacié també pot utilitzar-se per millorar la visibilitat de la biblioteca,
promoure'n els serveis i augmentar la promocié en nom seu (Hernon; Dugan; Nitecki, 2011).

La majoria dels responsables dels serveis de biblioteca se senten comodes en el moment de recopilar dades tradicionals
de rendiment per controlar l'eficacia dels seus serveis. No obstant aixd, molts troben obstacles per fer front als efectes
més profunds dels seus serveis en els usuaris i en les seves comunitats. Mostrar el valor monetari dels serveis pot ser
especialment Util per a les biblioteques quan competeixen per obtenir fons amb altres institucions culturals o recreatives.
No s'ha d'oblidar que l'avaluacié del valor econdmic dels serveis bibliotecaris constitueix una part de I'economia cultural.
Markless i Streatfield (2013) indiquen que I'avaluacié efectiva de I'impacte requereix un Us clar i consistent dels termes. En
aquest sentit, la normativa internacional ha treballat de forma positiva amb la norma ISO 16439:2014, Information and
documentation. Methods and procedures for assessing the impact of libraries, i des de la revisié bibliografica cal remetre al
treball destacable de Mano Gonzélez (2014), com a part del Subcomité 8 del Comité Técnic 46 de I'1SO (ISO/TC 46/SC 8).

El seguiment i l'avaluacié (M&E)?sén un procés que ajuda a millorar el rendiment i a obtenir resultats. El seu objectiu és
millorar la gestio present i futura dels resultats, els outcomes (terme adoptat per la norma ISO a la qual acabem de fer
referéncia), i Iimpacte. S'ha utilitzat sobretot per mesurar el rendiment de projectes, institucions i programes creats per
governs, organismes internacionals i algunes organitzacions no governamentals. Aquest procés estableix vincles entre les
accions passades, presents i futures.

Lindicador proposat, el Net Promotor Score, es defineix en termes de percepcié dels serveis. Les mesures de percepcié
recullen com capten els usuaris el servei bibliotecari i de quina manera es refereixen a la imatge de la biblioteca, el valor
atorgat pels usuaris als productes i els serveis, la seva distribucio, I'atencié prestada i la seva fidelitat (Balagué; Garcia
Reche; Jarillo, 2019). Es mostra, llavors, com una clara eina per captar aquesta percepcio i, a partir della, millorar
I'experiéncia de client (Laitinen, 2019a).



2 Que és el Net Promotor Score? Proposta d'indicador

El Net Promotor Score (en endavant, NPS) sorgeix des d'una eina de qualificacié desenvolupada per Bain & Co i el
consultor Frederick F. Reichheld que es va presentar per primera vegada a la revista Harvard business review I'any 2003 i va
cridar l'atencié per la seva senzillesa i efectivitat. Lexpressié de l'indicador es formula en forma de pregunta.

El principal proposit de I'expressid NPS és calcular una puntuacio per determinar el nivell de lleialtat dels clients respecte a
un negoci especific. Des que va aparéixer, I'han utilitzat grans empreses per conéixer la percepcié que els seus
consumidors en tenen i aixi poder establir linies d'accié que contribueixin a elevar el seu NPS. Aixi, Reichheld (2003)
mostra els resultats de tres grans grups d'empresa: aerolinies com TWA, US Air, America West, etc.; proveidors de serveis
d'Internet com AOL, MSN, etc., i empreses de lloguer de cotxes com Hertz i Avis, entre d'altres.

D'aquesta manera, l'objectiu intrinsec que assenyala el valor diferencial de I'NPS es dirigeix a la millora de la fidelitzacié de
l'usuari en I'is dels serveis o de I'equipament en general.

La dinamica es basa a fer una pregunta senzilla de puntuacié. Se sol-licita a les persones enquestades la qualificacié en
una escala d'onze punts de la probabilitat de dur a terme una recomanacid. D'aquesta manera, i basant-se en les respostes
recopilades, es pot calcular I'escala NPS (vegeu la figura 1) en tres tipus de perfils: el detractor, el passiu i el promotor.
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Figura 1. Escala NPS (disseny propi)

A partir d'aqui es determina el nivell de lleialtat general de la base de clients o usuaris, la naturalesa dels quals es descriu a
continuacié en la taula 1.

DETRACTOR PASSIU PROMOTOR
Puntuacio 0-6 7i8 9i10
Perfil de Perfil d'usuari no satisfet que té També anomenat neutre. Perfil Entusiasta
lleialtat potencial per danyar. Expressara d'usuari satisfet perd que pot ser lleial que insta
opinions negatives, tant en espais captat facilment per una altra els seus
informals (comentaris amb altres proposta de caracteristiques amicsii
usuaris) com en espais d'opinié similars o millors. Lusuari que no col-legues a
formals (xarxes socials, espais web expressa compromis en la seva participar en
d'opinié, etc.). opinio. el servei, tal
com ja ha fet.

Taula 1. Perfil de lleialtat de I'NPS (disseny propi)

2.1 Tipologia de l'indicador NPS



Un indicador és una expressié —numeérica, simbolica o verbal— utilitzada per descriure activitats —esdeveniments,
objectes o persones— en termes tant quantitatius com qualitatius, per determinar el valor d'aquestes activitats i els
meétodes que hi estan associats (norma ISO 11620:2014). Les normes ISO so6n el resultat d'un llarg tramit d'elaboracid i
consens, per la qual cosa aspectes determinats, que potser siguin ja practiques reconegudes entre els professionals,
encara no sén presents en les normes. De fet, un dels requisits per incorporar indicadors a la norma ISO 11620 ha estat
sempre la constatacio que eren indicadors testats i usats amb exit entre la comunitat professional.

Des de la comprensié de la normativa internacional, les caracteristiques que defineixen I'NPS sén les que s'indiquen a
continuacié:

1. Forma numeérica en mode de puntuacié.
2. Grau de complexitat senzill. Es tracta d'un calcul matematic simple i facil d'executar.

3. El tipus d'informacié que aporta entra dins el rang dels indicadors d'eficacia, ja que relaciona resultats amb objectius.
Aquesta informacio pot evolucionar cap a un indicador d'impacte.

2.2 Calcul de l'indicador NPS

@ @
Promotors Detractors

% %

Figura 2. Férmula de calcul de l'indicador NPS (disseny propi)
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Figura 3. Escala de puntuacié de I'NPS (disseny propi)

Per calcular l'index, es resta el percentatge dels detractors del percentatge dels promotors. Un index positiu indica que el
valor de promocio6 pesa per sobre del valor de detraccid. LNPS sempre ha de ser un nombre enter; es poden arrodonir els
percentatges dels detractors, els passius i els promotors al nombre enter més proper abans de fer el calcul.

El valor de puntuacié de I'NPS no s'obté de calcular una nota mitjana. Es tracta de diferenciar el percentatge dels
promotors del dels detractors (vegeu la figura 2). Els valors passius no comptabilitzen de cap manera, no apareixen en el
calcul.

Els punts obtinguts han d'estar entre =100 i 100 (vegeu la figura 3). Es considera un NPS saludable el que se situa per
sobre de 0, encara que de vegades el parametre pot variar en relacié amb la industria que l'aplica. Una puntuaci6 de 50 o
més es considera excel-lent i, per tant, qualsevol valor per sota de 0 és un focus d'alerta que alguna cosa no va bé amb el
treball de 'empresa o servei i de com ho perceben els consumidors.

En el mesurament de I'NPS no es diferencia si el detractor mostra una opini6 més o menys polaritzada —si el
descontentament es troba més a prop del 0 o del 6—, ja que recull el percentatge total i, per tant, tota opinié en la fraccié
dels detractors resulta igual de negativa.

El percentatge de promoci6 (la suma total de dues Uniques puntuacions, 9 i 10) ha de ser més gran que el de detraccié. En
aquest sentit, cal aclarir que la totalitat d'alld que es relaciona amb la satisfaccié de I'usuari resulta un ecosistema ampli
en qué han de participar diferents estratégies d'intervencié.

2.3 Metodologia per a la construccié d'un indicador NPS

LNPS permet comparar serveis del mateix sector i descobrir una certa posicié en el mercat cultural, en aquest cas. Per a
aixo, cal conéixer previament la unitat d'informacié: quina missié i funcions té, saber quins objectius ha de complir i
distingir el que realment ofereix.

A continuacio, plantegem un esquema basic de metodologia:

1. Establir 'objecte, les preguntes de I'avaluacié.

2. ldentificar els aspectes rellevants o els factors critics d'exit.



3. Identificar les dades relacionades.

4. Elaborar una proposta preliminar de l'indicador:
= Nom de l'indicador.
= Algorisme.
= Periodicitat del calcul.
= |Informacié necessaria: variables, fonts de les dades, etc.
= Descripcio de les variables.
= Descart d'alternatives.
= Observacions.

5. Examinar la viabilitat de I'adopcio de la proposta.

6. Validar l'indicador.

2.4 Consideracions que cal tenir en compte sobre I'is del parametre NPS

Lenquesta és l'eina principal de recopilacié d'informacié amb l'indicador NPS. Cal tenir en compte algunes consideracions
per utilitzar aquest procediment, que s'indiquen a continuacio:

Valor afegit per la seva gran capacitat d'adaptacié
Els aspectes més positius d'utilitzar la parametritzacié des d'una pregunta NPSes resumeixen de la manera segient:

= Estracta d'un indicador senzill d'obtenir. Aixd afavoreix que tot tipus d'entitats I'adoptin.

= Es proposa una metrica facil d'interpretar i explicar, la qual cosa n'afavoreix la utilitzacié com a eina a tots els nivells
dins d'una organitzacié (marqueting, qualitat, investigacié de mercats, etc.).

= Ofereix la possibilitat de fer facilment un benchmark de diferents serveis i equipaments, simplement comparant les
métriques NPS de cada organitzacié.

Puntuacié com a consideracio cultural

Malgrat la gran implantacid, I'is de I'NPS no ha estat immune a les critiques. Sergi Larripa (20187?) indica dues causes com
a elements de més rellevancia:

= Factor cultural. Sembla respondre massa al model cultural i empresarial nord-america, exigent en extrem, i al qual
costa molt aportar puntuacions altes. En paisos o cultures com la llatina, per exemple, es considera que algu que
puntua un producte amb un 7 o un 8 no és passiu, sin6 que ja sol estar molt satisfet amb el producte i predisposat a
recomanar-lo als amics.
S'ha parlat, fins i tot, d'un "NPS europeu®, segons el qual, els detractors quedarien reduits als clients que puntuen
entre 0i 5, els passius serien els que puntuarien entre 6 i 7, i en canvi els promotors no només serien els que puntuen
entre 9 10, siné també els que puntuen amb un 8.

= Validesa. S'assenyala que les analisis estadistiques presentades indiquen que la pregunta de "recomanar” té un
poder predictiu similar a altres métriques, pero fallen a I'hora d'abordar els beneficis practics de I'enfocament.

En tot cas, I'NPS és un indicador estadistic i mesurable de lleialtat que sembla encaixar amb idees que es proposen en la
normativa internacional, com la norma ISO 16439:2014. Aquesta norma convida a categoritzar les dades qualitatives en
valors numeérics i a limitar l'avaluaci6 als serveis més rellevants per als objectius principals de la biblioteca.

Aixi, des de l'especialitat en el mesurament de l'impacte bibliotecari s'indica que "the need for the new indicators goes
further than mere numerical indicators, the main goal being to obtain knowledge about the strengths as well as the points
of development of the services, thus supporting the management process keeping in mind produce of added value to the



clientele." (Laitinen, 2019a, p. 263).

3 Analisi de casos

3.1 Aplicacions de I'NPS en I'empresa privada

Algunes empreses liders de tot el mén utilitzen 'NPS. Es pot considerar el primer pas en la investigacié de la fidelitzacié
dels clients. Ens trobem amb la pregunta NPS en abundants enquestes que responem com a clients. Media Markt,
Outlook, el Consell Comarcal del Baix Llobregat o Gafas Completas sén casos d'empreses de naturalesa ben diferent
detectats durant I'any 2019 i que mostrem en la figura 4.

Segin tu experiencia con nuestre servicia de teléfoncs en MediaMarit E| Prat el 13.6.2020, jcon qué probabilidad
recomendarias MediaMarict 3 un amidfo o 3 un familiar?

oy imprabasie My pradatie
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Comsell Comarca
} #B=. del Baix Liobregat

Govern obert i
transparéncia

o TRl Pl FoeT 3

iCon qué probabilidad recomendaria
Outlook.com a un amigo o companiero?
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Figura 4. Exemples d'enquestes amb NPS d'Outlook, el Consell Comarcal del Baix Llobregat, Gafas Completas (2019) i Media Markt (2020)

3.2 'NPS en el sector public

La literatura sobre I'is de I'NPS en organitzacions del sector public és escassa. A continuacio, s'exposa un petit fil
d'experiéncies en l'entorn bibliotecari europeu que ajuden a mostrar la rellevancia de l'indicador.

El setembre de 2017 un informe de la Biblioteca Nacional d'Estonia, que probablement va ser la primera biblioteca que va
informar del seu Us (Valbe, 2017), recull els resultats d'enquestes sistematiques d'usuaris basades en I'NPS fetes entre el
2015 el 2017. Aquests resultats es van mostrar prometedors i, en comparacié amb el mén empresarial, els nivells d'NPS



entre els usuaris de la biblioteca es van mostrar molt alts: I'NPS per a nous clients el 2016 va ser del 64 % (Vélbe, 2017). A
partir dels bons resultats de la Biblioteca Nacional d'Estonia, es proposa incorporar 'NPS amb la norma internacional 1ISO
11620, "indicadors de rendiment de la biblioteca", com a indicador de qualitat de la satisfaccié dels usuaris (Vélbe, 2017),
aixi com en la nova norma internacional ISO 21248:2019, Information and documentation. Quality assessment for national
libraries.

El treball del servei en linia Finna , dut a terme de forma cooperativa per la Biblioteca Nacional de Finlandia i les
organitzacions de patrimoni cultural del pais, insta a provar I'is d'indicadors nous i també promou l'exercici comparatiu de
resultats a partir de I'is de I'NPS. L'Associacié de Dades i Marqueting de Finlandia (Suomen Asiakkuusmarkkinointiliitto) va
mesurar la lleialtat segons tres dimensions que es complementen: disposicid a recomanar, intenci6 de compra i
possibilitats de permanencia del client (Laitinen, 2019b).

3.3 Casos propers al nostre entorn

La Unitat d'Estadistiques i Qualitat de la Geréncia de Serveis de Biblioteques de la Xarxa de Biblioteques Municipalsde la
Diputacié de Barcelona ha incorporat l'indicador NPS en el quadre de comandament de la segona dimensid, que és la que
se centra en l'usuari o client i que recull vint-i-un indicadors relacionats amb I'is de serveis bibliotecaris dels usuaris, aixi
com amb els nivells de satisfaccid.

Antoni Feliu, cap de la unitat d'avaluacié esmentada, mostra en les sessions de formacié sobre gesti6 i avaluacidé de
biblioteques, dutes a terme al Col-legi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya (COBDC) el marg de 2020, I'is
d'indicadors i el quadre de comandament utilitzat en aquesta unitat. Lindicador nimero 36 del quadre resum assenyala el
"percentatge d'assistents a activitats d'adults que recomanarien l'activitat’, que és una pregunta del vector NPS.

En el quadre de comandament de l'edicié de 2020 (amb dades de 2019)aquest indicador encara no hi estava inclos, pero
resulta logic pensar que amb l'evolucié dels parametres s'hi veura incorporat.

Alguns projectes rellevants desenvolupats per la Geréncia de Serveis de Biblioteques de la Diputacié de Barcelona mostren
I'ds de l'indicador NPS, que apareix destacat en informes elaborats i presentats publicament per la Unitat d'Estadistiques i
Qualitat. S'ha constatat que en I'enquesta de valoracié del projecte BiblioLabl'indicador es troba en la pregunta nimero 5.
La puntuacio obtinguda, segons mostra l'informe redactat el desembre de 2019, és de 67. Poden estar molt satisfets amb
el percentatge de fidelitat que aquest conjunt d'activitats suscita entre els usuaris que hi han participat, ja que —com ja
s'ha indicat— el resultat superior a 50 es considera una puntuacié excel-lent.

Lenquesta de satisfaccio el programa Velocirepte (p. 67 i 93), programa de foment de la lectura entre els usuaris de les
biblioteques de Barcelona, també incloia la pregunta de I'NPS. Es tracta de la pregunta nimero 25/26 (vegeu la figura 5) de
I'enquesta als participants.

25. Recomanaries el «Velocirepte» a un familiar o a un amic? Valora-ho en una escala del
0 al 10 (0 = segur que no; 10 = segur que si):
[z [3 ¢ [5 [s [7 [8 [o [w© ]

Figura 5. Pregunta 25 en I'enquesta de satisfacci6 del programa Velocirepte (2018)

La pregunta es considera un indicador rellevant per l'ordre en qué s'ha col-locat, ja que és I'Gltima pregunta que recull una
valoracié qualitativa, aixi com per haver estat inclos en la infografia feta per donar a conéixer els resultats del treball
d'avaluacio.
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https://www.diba.cat/es/web/biblioteques/avaluacio-de-serveis
https://www.diba.cat/es/web/biblioteques/cercle-de-comparacio-intermunicipal-de-biblioteques#Quadre
https://www.diba.cat/documents/16060163/23868240/QRVAL_Biblioteques_2020_10_16.pdf/ae7bb939-0f80-2c02-cca2-78dccc65f942?t=1606387829200
https://www.diba.cat/documents/16060163/228149136/enquesta_usuaris_projectes_bibliolab_AMB_inscripcio_21_01_2019.pdf/6a914fd9-56cc-481c-a652-f47763d4e34b
https://www.diba.cat/documents/16060163/189225312/Informe+enquesta+satisfacci%C3%B3+d%27usuaris/7e457cd6-5708-414a-9af9-a9f02363da2d
https://www.diba.cat/documents/16060163/249829255/2019_estudi_velocirepte_ellibre.pdf/f213ad35-d6a0-4c1d-84e1-bfa4b4c63e92
https://www.diba.cat/documents/16060163/249829255/2019_infografia_velocirepte.pdf/e2f9b475-5471-4af9-9637-ee341f8a920d

4 Una experiéncia pilot

Amb la idea de fer una prova pilot en el marc d'un estudi de camp per a un treball final de master en I'ambit de I'avaluacié
de serveis bibliotecaris, es va crear una enquesta que completava el procés d'avaluacié del programa de visites escolars
en una biblioteca publica de la xarxa de Biblioteques Municipals de Sabadell. Aixi Reyes (2019) va dissenyar una enquesta
pilot que responien indistintament els acompanyants de les visites escolars —fossin professionals de I'ensenyament,
monitors de refor¢ o pares o mares de refor¢g— I'abril i maig de 2019. D'aquesta manera, es demanava que es respongués
el formulari en format paper després d'haver assistit a l'activitat de formacié d'usuaris al complet i haver-ne compartit el
funcionament.

Lanalisi dels resultats de I'NPS ens va fer entendre immediatament que haviem de millorar el plantejament de l'activitat
que s'estava avaluant. Les tres primeres enquestes valoren l'activitat amb un 5. Els usuaris ens estaven salvant del
suspens; perd, amb relacié al nivell de lleialtat, es mostrava clarament que no parlarien bé de nosaltres. La comunicacié
informal més immediata, la que es contesta de manera directa quan et pregunten "I com ha anat tot?", no seria bona.
Aquesta enquesta pilot complementava un sistema d'avaluacio ja existent. La possibilitat de contrastar els valors rebuts
des de I'NPS amb el procediment d'avaluacié de visites escolars va permetre visualitzar per on s'havia de revisar el
procediment establert.

5 Conclusions sobre la viabilitat de la incorporacié de I'NPS

Lanalisi de I'is de l'indicador NPS respon a la necessitat de les biblioteques de trobar métodes facils i no laboriosos per
avaluar l'experiencia de l'usuari. Compleix, com s'ha pretés demostrar en aquest article, els atributs que la normativa
internacional requereix a un indicador per dotar-lo de validesa:

= Contingut informatiu des del vessant de l'usuari.
= Fiabilitat i validesa.
= |doneitat per la senzilla incorporaci6 i aplicabilitat ja que el calcul no resulta complex.

= Els indicadors Unicament resulten viables si es disposa de dades que permetin observar l'evolucié i la comparacié
amb el mateix objecte d'estudi al llarg del temps, o amb altres objectes que proposin una referéncia similar, i els
treballs referenciats mostren de manera evident la seva utilitat en la comparacié temporal.

La informacié qualitativa que prové de l'analisi dels resultats (per qué ens han donat aquesta puntuacié?) és una font
d'informacioé valuosa per determinar quines sén les interaccions que necessiten atencié i millores. Només cal filtrar les
puntuacions dels detractors i analitzar-ne els comentaris.

Lds de I'NPS assimila recomanacions internacionals que permeten assignar dades qualitatives com a dades numeriques.
Per tant, cal aproximar les dades qualitatives (els resultats de les enquestes d'usuaris) amb la informacié estadistica
convencional sobre la biblioteca (Laitinen, 2019a) i, d'aquesta manera, es podra integrar amb bons resultats en els quadres
de comandament per avaluar els serveis de gestié bibliotecaria. La incorporacié de I'NPS en el quadre de comandament es
pot deure tant a la necessitat d'avaluar la biblioteca com un tot com a la d'avaluar serveis especifics.

Accionar la fixacié d'aquest indicador en quadres de comandament entra dins d'una vessant d'abast qualitatiu que
permetra, sens dubte, apreciar de forma senzilla els efectes provocats per una actuacié.

6 Discussio. Avaluacio i transformacio dels serveis bibliotecaris

Els serveis d'informacié han de demostrar que responen d'una manera efectiva a les raons ultimes de la seva existéncia i
que ho fan de forma eficient. El concepte d'avaluacié de serveissembla imposar-se (Feliu, 2017), per fortuna de la
planificacié d'aquests serveis, ja que els estudis d'avaluacioé ajuden les biblioteques a explicar la seva historia, demostrar-
ne l'eficacia i a posar-les en valor en relacié amb les seves comunitats.


https://www.sabadell.cat/ca/bims

Poll i Boekhorst (2007, p. 24) indicaven ja fa més d'una década que trobar el punt exacte, util i eficient d'utilitzacié de
técniques d'avaluacié i metodes de gestié no és senzill: "It is crucial that the results of the measuring process find their
way into the organisation and procedures of the library. Too often, performance measurement seems to be an end in itself,
the results being stored without practical effects".

Per aixd, estem segures que en els nous entorns de relacié i treball bibliotecari que ha provocat la situacié de confinament
causada per la crisi sanitaria de la pandémia de la COVID-19 cal prendre amb forga i decisi6é aquest treball, perqué ens
ajudi a assentar-nos en aquesta nova definicié. S'ha reflexionat sobre la importancia de l'avaluacié en debats que han
tingut lloc durant el confinament de la primavera de 2020. Un exemple n'és Las bibliotecas durante el confinamiento, debat
promogut per Medialab Prado i coordinat per Diego Gracia el dia 12 de maig de 2020, en el qual Matt Finch proposa: "A
nivel mundial, las bibliotecas tienen que encontrar nuevas formas de medir y analizar el impacto. [..] Hay un trabajo
enorme que nadie ha hecho. Para analizar y medir, desde un punto de vista cualitativo y cuantitativo, qué hacen las
bibliotecas, el impacto que tienen, relacion por relacion" (Medialab Prado, 2020 [min 1:16:31]).

En la nova realitat que ha portat la pandémia de la COVID-19, les biblioteques han de refer alguns dels llagos que les
uneixen als usuaris. El concepte de qualitat s'haura d'adaptar també a les seves noves expectatives. En aquesta "nova
qualitat’, 'NPS podria ser un instrument facilitador d'interés indubtable.
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