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INTRODUCCION

En México, las bibliotecas pGblicas habfan tenide poca importan—-
cia para las autoridades y por lo tanto su desarrollo fue muy po-
bre, repercutiendo en el bisnestar intelectual y cultural de la -
sociedad. S6lo Vasconcelos supo valorarlas como un servicio indig
pensable para el desarrollo cultural, educativo y social del pafs.
Despufis de 61, las bibliotecas cayeron en el olvido y las pocas -~
que perduraron habfan sido utilizadas como lugares de castigo o -
como simples almacenes de libros, haciendo de estos espacios luga

res poco frecuentes, a los que acudian escasos lectores.

Es en el sexenio 70/76, que el gobierno retoma la preocupacifn
sobre la importancia gue tiene la biblioteca ptiblica como una ==
institucién educativa, gue propicia el avance de la comunidad ha-
cia la obtenci6n de mejores niveles de educaci6én y cultura. Sin =
embargo las condiciones econfBmicas y polfiticas nd fueron del todo
favorables para lograr los objetivos, que la Direccifn General de

Bibliotecas de la SEP propuso. -

A partir de 1983, con la presentacifn del Programa Nacional de
Bibliotecas Pfiblicas (basado en el programa s;xenal anterior) se
da a conocer a todo el pafs, un proyecto para promober a la bi---
blioteca plblica como una institucisn cultural, a la que tendr8 -
acceso toda la comunidad y en donde la informacibén ya no ser§ -

para conservarla, sino para hacer un uso constante de ella, dando



con esta modalidad una nueva perspectiva de la biblioteca.

Para atender a la amplia gama Qe usuvarios, gue una biblioteca
piblica debe atender, se establecieron una serie de servicios b&-

sicos que son:

a) Servicio de préstamo
-Préstamo interno con estanterfa abierta
-Préstamo a domicilio
-Préstamo interbibliotecario

b

servicioc de consulta

) Orientacién a usuarios

4) Fomento del hibito de la lectura

Dentro de estos servicios, el de consulta es de suma importan-—
cia, ya que es el servicio que atlende de manera directa al usua-
rio, respondiendo a preguntas especificas. Por lo tanto, el servi
cio de consulta estf desprovisto de las tareas rutinarias de ---
otros servicios, dando una imagen real al usuario del beneficio -

gue le puede brindar la biblioteca.

Para lograr la satisfaccién del usuario, la sala de consulta -

debe contar con dos factores primoraialest

a) Una coleccisn aproplada para el servicio '

b) Personal preparado para prestar el serviclo

La coleccifn de consulta estd formado por diccionarios, enci--



clopedias, almanaques, bibliograffas, manuales, estadfsticas, di-
rectorios y material apropiado para las necesidades de la comuni-
dad, que sean cbras para localizar informacifn especifica y de ma

nerna rfpida. -

Pero el factor primordial dentro del servicio de consulta es -
el personal encargado de proporcionarlo, ya que la satisfacecién -
dei usuario va a depender de la capacidad y habilidad que tenga =
el empleado para dar la respuesta adecuada a la necesidad de in=-

formacién requerida.

Sin embargo, las investigaciones realizades sobre el servicio
de consulta han sido pocas y hechas generalmente, por personas -—-
ajenas al gremio biblictecol6gico. Este hecho ha dado como resul-
tado que los servicios se maA;jen con el criterio que €1 "cree" -
conveniente y donde no se consideran la opinifn y las necesidades

del usuario.

Pero cuando se pretende mejorar un servicio o poner a funcio--
nar una nueva instituciébn, uno de los pasos fundamentales es la -
evaluacisn, &sta forma parte del proceso administrativo. Las eva-
luaciones en los servicios bibliotecarios, no s&lo deben proéor--
cionar los datos sobre la cantidad de usuarios que se atiende en
la sala, sino también deben permitir el conocimiento de la cali--

dad con que se brinda el servicio.

Dada la carencia de estudios de esta naturaleza, se considers



importante llevar a cabo &ste que proporcionarf datos valiosos que
permitirin conocer la calidad del servicio de consulta, y que al
mismo tiempo proporcionar&n pautas para seguir con estudios del -

mismo tipo, que permitan reafirmar o mejorar los servicios.

La investigacifn sobre la eficacia del servicio de consulta, -

puede proporcionar:

- Un diagnéstico de la situacién actual del servicio, con lo que
se podrd observar el avance lecgrado y también las deficiencias -
que se tengan.
-El an&lisis de las fallas va a permitir detectar las causas y -
dar8 la pauta para proponer alternativas de solucién.

Lo anterior repercutiri en el mejoramiento del servicio y en -
un mayor nivel en la satisfacciOGn del usuaris, logrando asf un -~

cambio radical en la imagen de la biblioteca.

Partiendo de lo anterior, se plantean los siguientes problemas:

¢Existe relacibn entre las caracterfsticas del personal de con

sulta -habilidad de interaccifn, conocimientos generales y conoci
\

miento de la coleccifn- y la habfilidad en la conduccifén de la en-

trevista?

¢Qué relacifn hay entre la competencia del empleado de consul-

ta ~habilidad para conducir la entrevista- y la satisfaccifén a -



las preguntas del usuario?

Para resolver estos pr?blemas, se parte de la hipftesis de la
relacifn entre los conocimientos generales, habilidad de interac-
cifn y conocimiento de la coleccibn es directamente proporcional
a la habilidad en la conducci6n de la entrevista y &sta tiene una
relacifn directa con la satisfaccibn del usuvario, por lo tanto a
mayor habilidad en la conduccién de la entrevista mayor seri la —

satisfacci6bn de las preguntas del usuario.

Gré&ficamente se expresarfa asi:

Conceimientos
generales
Habilidad de Habilidad en la Satisfaceifn
interaccidn conduccidn de la del
) entrevista vsuario

Conocimiento de

Para fundamentar lo anterior, el estudio se divide en dos par-~
tes. La primera cubre la parte tebrica y de referencia en tres ca
pftulos, el primero aborda el tema de la bibliotecz‘: pblica, pro-
porcionando las definiciones que han dado diversos autores, asf -
como lo importante de la funcifn social de la biblioteca, para fi
nalizar con el Programa Nacional de Bibliotecas PGblicas en Mﬁxi-

cO.



El capftulo dos, trata sobre el servicio de consulta en biblio
tecas pfiblicas, dando un panorama general del servicio y sus fun-
ciones, marcando la importancia que tiene la coleccifn de consule~
ta y sobre todo el personal que atiende a el servicio y que es el
punto clave de la satisfaccién del usuario. También en este tema
se menciona la importancia de la entrevista entre el biblioteca--
rio ¥ el usuario para lograr una mejor comprensifn de lo que el -

usuario requiere.

En el terder capftulo, se menciona lo importante que es la eva
luacibén para el servicio de consulta, los métodos gque se han uti-

1izado en otros paises, para finalmente dar algunos éjel\\plos.

La segunda parte comprende el informe de investigacién de 1la -
evaluacifn del servicio de consulta, en diez bibliotecas pfliblicas
del D.F., las que se eligieron por sus caracteristicas similares
de coleccibn y capacidad de usuarios. En esta parte se incluyen -
los antecedentes, en donde se mencionan las caracterfsticas del -
personal gue se consideraron como objeto de estudio. Se continfa
describiendo los materiales Yy métodos utilizados y con la presen-—
tacién de los resultados, en base a ellos se hacen dos anilisis:

el descriptivo, gue detalla la situacién en la yue se desenvuelve

el estudio y el estadistico, donde se prueba la hipbtesis establs

cida.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones, -

que ha juicio de la autora, emanan del trabajo Y gue se espera ~



despierten el interés del personal relacionado con el servicio de
consulta, y obtengan ideas nuevas para evaluar o mejorar sus ser-

vicios.



I. LA BIBLIOTECA PUBLICA

A) DEFINICION, OBJETIVOS E IMPORTANCIA.

El concepéo de biblioteca ha sufrido grandes cambios; de ser un =
simple almacén de libros ha pasado a ser una institucifn donde --
circula la informacifn constantemente. Esto a nivel de biblioteca
ptblica es de suma importancia; su funcibn y su definicisdn asf lo
muestran y a nivel internacional se encuentra lo registrado por -

la Unesco en el Manifiesto sobre la biblioteca pfiblica que dices

La biblioteca p@iblica es una muestra de la fe de
la democracia en la educacifn para todos‘y en to
. das las edades, asf como en la aptitud de todo -
el mundo para reconocer los progresos de la huma
nidad en el campo del saber y de la cultura

La biblioteca pGblica es el principal medio -~
de dar a todo el mundo libre accesc a la suma de
pensamientos y las ideas del hombre y a las crea
ciones de su imaginacibn.

Su papel ‘consiste en renovar el espfiritu del
hombre suministréndole libfos para su distraccién
y recreo, ayudar al estudiante y dar a conocer -
los progresos de la técnica, la ciencia y ia so0-

ciologfa. tm

De ahf, diversos autores han adaptado la definicifn a su caso

especffico, ya sea por pafs, regién, estructura polftica, econémi



ca, etc. (véase anexo 1). Asi se tiene gue en 1982 se promueve la
Reunién Regional sobre el Estado actual y las estrateglas para el
desarrollo de los servicios de bibliotecas en Amfrica Latina y el
Caribe, en &sta surge uﬁ nuevo documento definiendo a la biblioteg
ca ptblica y asignindole objetivos, en base a las necesidades pro

pias de esos palses.

Entre los puntos clave de este documento se pueden mencionar -
los siguientes: La biblioteca pfiblica debe permitir el libre acce
S0 a toda la comunidad, asf como promover la cultura nacional y -
el conocimiento de otras culturas, Tambi&n se hace é&nfasis en el
apoyo a la educacién a todos los niveles -formal ; informal- y a

todos los sectcres.(z’

En México, los autores han tomado estos documentos y los han -
adoptado a nuestra estructura Yy necesidades, ten?endo entre sf -
muchos puntos comunes. Por ejemplo, Gordillo sefiala gque "son bi--
bliotecas pGblicas agquellas abiertas al pfiblico, sostenidas bien

sea con fondos pGblicos o p:ivados,..."(z)

haciendo hincapié en -
la importancia que tiene, el gque la biblioteca de acceso a todo -
el pfblico. Retomando esta idea, Beatriz Casa menciona que la "bi
blioteca pfiblica es como su nombre lo indica una institucibn al -

serviclo del pueblo"(4)

Si bien el eje de la biblioteca pGblica es el libre acgeso a -
toda persona, existen otros factores importantes para poder defi-

nirla, como es el hecho de que sea una institucibn al servicio de
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la educaci6n de la comunidad y sea un centro de ensefianza continua. |

De una manera mis clara y concreta, Palacios indica que:

...la biblioteca ptblica es un crganisme de ser-
vicio pGblico que el Eatado se encuentra obligado
a prestar a los particulares sin discriminacibn -
alguna y de manera gratuita, para que satisfagan
sus necesidades de Iinformaci6n, educacisn, cultu-
ra y recreacifn, mediante el libre acceso a 195 -
mat;riules gréficos documentales, bibliogrificos,
audiovisuales y demds instrumentos que posea, con
el propdsito de impulsarlos a la libertad de pen-
samiento y accifn, perfeccionando sus capacidades
Y personalidad, en busca de un mayor bienestar -

individual y colectivo. (s}

En cuanto a los objetivos de la biblioteca, también se han ade -
cuado a necesidades propias. Escamilla afirma que para poder esta:

blecex los objetivos es necesario partir de:

a} La idea de que hay que alcanzar los objetivos educativos y cul

turales fijados por el bibliotecario y
\
b) La necesidad que sostiene que la biblioteca ha de satisfacer -

las necesidades y demandas de los usuarios.

A este respecto sefiala que:



+s.la biblicteca pGblica generalmente apoya el -
primer punto en cuanto se refiere a la literatura
profesional y adopta el segundo en el terreno de

la vida prédctica. EI primer punto considera la bi
blioteca como un recepticulo de cultura, un alma-
cén de libros signifiicativos; &ste es un concepto
tradicional que enfatiza la calidad de la colec--
cifn con menos interé&s en las necesidades o deman
das de los verdaderos usuarios. El punto segundo

considera a la biblioteca como una institucién -
educativa que debe motivar a las personas a leer

-convertirlas de no lectores en lectoreé, por de-
cirlo=- y ayudar a los que ya leen a cambiar de =~

los libros "effmeros" a los de mejor calldad.(s)

En base a la definicién y a los objetivos de la biblioteca, se
detecta la importancia que tiene para el desar:oilo de cualquier
pafs, sobre todo los subdesarrcllados que generalmente padecen ca
rencias econfmicas y por lo tanto econémicas ¥y culturales. Esto -
Justifica la poca educacién y cultura, ya que los precios eleva--
dos de los libros hacen gue cada vez se alejan mé&s de las manos -
del pueblo, lo que repercute en los problemas sefialados, confor-—
mindose con 1o que la escuela primaria les puede bfindar y en al-

gunos casos ni con esa posibilidad.

De esas carencias y de la idea generalizada de que . las biblio-

tecas son para uso exclusivo de los estudiantes, se ha podido =~-

11
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observar que los miembros de la comunidad que no estfn en la es--
cuela, no acuden a la biblioteca. Esto también se debe a que el =
incremento de estudiantes y la inexistencia de bibliotecas escola
res para apoyar los programas de estudio, ha hecho que la biblio-
teca pGblica sea su Gnica salida. Sin embargo en su carfcter de -~
biblioteca pGblica es, hasta cierto punto, normal el hebho de que
no pueda atender todas las necesidades espec{ficas de informacién

de los estudiantes.

Maurols remarxca la importancia de la biblioteca como complemen
to de la escuela al decir "no vacilo en afirmar que la ensefianza
no es mas que una llave.q“e abre las puertas de las blbliotecas'(T)
y como tal lleva su funci6én m&s alls del sistema escolar, propor-

cionando informacién a todos, estén o no inmersos en la escuela.

La biblioteca pGblica debe brindar a j6venes, ni-
fios, hombres y mujeres, la posibilidad de estax -
informados sobre su gpoca en todas las esferas -~
del pensamlento y de la accibn. Poniendo a su dig
posicibn, cén imparcialidad objetiva, obras que -
exponen tesis opuestas, l?s permite formarse una

opinifn y conservar en lo que atafie a los asuntos
pGblicos, el espiritu crftico y constructivo sin

el cual no existe la libertad. Ademis, la biblio-
teca despierta vocacicnes. Leyendo las obras maes
tras, los espfritus bien dotados que no acertaban
a orientar su vida se sentirfn estimulados hacia

las ciencias, las letras o las artes.(e)



Evidentemente se habla de la optimizacién del serxvicio biblio-
tecario y del usuario jideal que resdlta lo primordial del papel -
que desempefia la biblioteca pfblica como promotora de la cultura,
siendo una institucibn din&mica que no tenga nada gque ver con su

significado original de simple almacén.

Come institucifn de servicio, es importante para el usuario -
que la biblioteca resalte entre sus funciones la importancia que
tiene como miembro activo dentro de la comunidad en la gque estf -
inmersa, de tal forma gue sea una institucién "viva" en la que -~
circule y se use la informacién no s6lo por los usuarios reales -

sino tambi&n con el resto de la comunidad.

En la ciudad de México abundan las personas de escasos recur~-
80s que no pueden comprar libroa. Para ellos la biblioteca pGbli-
ca es fundamental ya que debe dar solucifn a los problemas coti--
dianos que enfrentan. El hecho de acercar a las personas a la lec
tura ayuda a no convertirlas en analfabetas funcionales, a reall--
zar de mejor manera sus tareas diarfas, sus trabajos escolares o

simplemente a recrearse de una manera sana.

Una biblioteca funcional debe cubrir las necesidades formati--
vas, informativas y recreativas de su comunidad, elevando asf el

nivel cultural y ayudando a mejorar sus condiciones de vida.

B) FUNCION SOCIAL DE LA BIBLIOTECA PUBLICA.

La importancia de la biblioteca ptiblica se revierte en su funcibn

13



social. Al respecto existe mucha controversia, ya que es diffcil

medir y evaluar si se cumple o no con la funcién sehalada.

Las normas de la American Library Association de 1956 sefialan

que:

La biblicteca pGblica procura ayudar a la pobla--
cién a contribuir a aumentar los conccimientos, a
utilizar el tiempo libre de manera que favorezca
su bienestar personal y social, a desarrollar sus
actividades creadoras y espirituales, a aumentar
su eficacia en las tareas diar#as, a cumplir con
sus obligaciones polfticas y sociales, a actuar -
mejor en el hogar y la comunidad, a mantenerse al
ritmo del progreso en todas las esferas del saber

(9

y a hacer de la educacifn algo permanente,

Si realmente se cumpliera con la funcién establecida, la biblio
teca podria colaborar a reducir las diferencias socioculturales,
¥ a que las clases n; privilegiadas tuviesen acceso a la informa-
cién que tratara sobre todos los asuntos y de todas las lineag =
del pensamiento, actuando asf{ como un centro educatiYo y cultural

para el mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad.

Pero un punto clave en la funcién de la biblloteca, es el per-

sonal gque labora en ella, ya que es necesario que:

14



...tenga la capacidad ¥y el potencial con el cual
surjan las necesidades, tecnologfas y vdlores de
la sociedad. Los constantes cambios de nuestra -
sociedad han tenido gran impacto sobre la estruc
tura bibliotecaria, los Bervicios y los sistemas
de informaciBn en general. Por lo tanto es impe-
rativo gque el bibliotecario reconozca la posicién
actual de la biblioteca ptGblica y el paso inicial
es la formacién del informe sobre su misidn gue
es la base de la efectiva operacién dc la biblip
teca.(lo)

Es verdad que en la Gltima mitad del siglo, la sociedad ha su-
frido grandes cambios gue repercuten en la biblioteca, que debe -
sufrirlos tambi®n para adecuarse a ias necesidades reales de su -
comunidad, ya que esos cambios no se dan de manera gradual o seme

jante en todas las regicnes.

Obviamente la biblioteca plblica es cada vez mis importante -

{11)

dentro del contexto social, &sto segfin Maurois se puede deber

a diversas razones, entre las que se pueden mencionar:

a) Ha aumentado considerablemente el nGmero de personas alfabeti-~
zadas.

b) En la industria editorial se hacen cada vez m&s libros de di--
versos tipos y temas a precios fluctuantes.

¢) Para la mayorfa de la poblacidn, la biblioteca pfiblica seguiré

siendo la dnica forma de acceso a la lectura.

15



d} Los procesos econf6micos y técnicos fortalecen la necesidad de

instruirse, por lo tanto la necesidad de leer.

De esto se desprende la inevitable relacibn biblioteca-lectura,
Y es el fomento de la lectura uno de los fines persequidos por 1la
biblioteca. En nuestro pafs, al igual que en otros, la biblioteca
y la lectura est&n intfmamente relaclonados con el sistema educa-
tivo. Sin embargo, esta relacién en la realidad es truncada por =
que no se les da el apoyo necesario, ni polftico, nl econbmico y
pPor otra paxée los profesores del sistema educativo no consideran

la biblioteca coms una puerta ablierta a la educacibn,

Respecto 2 lo anterior Quijano menciona que:

La escasa participacifn del sistema bibliotecarto
en el sistcma educativo nacional, que se traduce

en la desvinculacién de la biblioteca como centro
de recursos para el aprendizaje dentro del proce-~
80 engefianza-aprendizaje;... la concientizacifn -~
de la opini6n pGblica, respecto a la importancia

que la biblioteca tiene como resguardo de una pro
piedad socialmente Gtil frente a la acumulacisn -
egofsta de colecciones privadas; la divulgaé1§n -
del papel democritico que juegan las bibliotecas al
proporcionar la mayor cantidad de informacién --
dtil al costo social m&s bajo: la participacifn -

de la biblioteca en la generaclﬁn de autoempleo,




en la educacifn continua, en él mantenimiento de
nuestros valores culturales y en la transforma--—
éibn de la sociedad... la diffcil coyuntura del
pafs nos obliga a reconsiderar el rol social que
hemos venido jugando (los biblioctecarios) en un

proceso educativo que ensancha el aparato esco=-
lar por democratizar la ensefianza... la bibliote
ca constituye una posibilidad de individualizar

el proceso enseﬁanza-apréndizaje a un costo muy

bnjo_(lz)

De agul podemos concluir que la informacis&n y s.a educacifn son
de suma importancia para el desarrolle econSmico y social de cual
quier pafs. El material impreso de la biblioteca y otros materia-
les con los gue cuenta, son indigpensables en los distintos gra--
dos de enseilanza. Claro que en ningln momentq se pratende conver-
tir a las bibliotecas pfiblicas en escolares, perdo la primera debe
apoyar a la educacibn de manera general. Al respecto Toledo(lz),
dice que esta relacién es importante ya que la biblioteca pfiblica
acepta gue la educacifn-es una de las funciones primordiales, lo

gque le obliga a promover actividades que'apoyen la educacién for-

mal.

Sefiala también que en Brasil (y se podrfa extender su opinifn

a Américé Latina)
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En los dltimos afos, se torna evidente gue la edu
cacién formal, solamente no satisface las exigen-
cias de una sociedad moderna. Esta afirmacién po-
ne en evidencia la importancia de la educaci6n no
formal, en este contexto la biblioteca pGblica de
sempefia un papel relevante en la sociedad.

Ella debe ashmir este papel, ofreciendo oportu
nidades diversas a la comunidad a la que sirve, -
desde la mSs simple informaci6n hasta la mejor -
adquisicién personalizada del conocimiento. La bji
blioteca pGblica dentro de su espiritu depocr!ti-
co debe ofrecer asistencia a diversas clientelas.
En el aspecto de apoyo a la educacifn formal, ella
podr8 orientar a los estudiantes en cuanto al mejor
usoc de los materiales de lnstruccia; y enriqueci-~
miento cultufal, complcmentado con material y pro

gramas cspeciales.(14)

Las bibliotecas pGiblicas pueden contribuir activamente a la -
educacién de‘todos en'sus diversos aspectos. Ellas deben partici-
par en el desenvolvimiento de la cigncla Yy de la tecnologfa, di--
fundir los conocimientos profesionales y favorecer las iniciati--

\

vas creadoras del hombre.

Actualmente se puede decir que la educacifn no es s6lo para -
las clases privilegiadas y que este hecho trae como consecuencia

la necesidad de leer y aquf es donde la biblioteca ha de ofrecer

18



a nifios, jbvenes y adultos, programas de extensién y mejoramiento

de la educacifn, que respondan a sus necesidades de informacién,

En México la relacién biblioteca-educacifn debe ser muy estre-
cha ya que el hecho de que no existan bibliotecas escolares, crea
una deficiencia gue debe cubrir la pGiblica. Consideramos que de -
toda la poblacifn, veintres millones son estudiantes que requie--

ren del apoyo bibliotecario para una mejor preparacibn.

C}) PROGRAMA NACIONAL DE BIBLIOTECAS PUBLICAS.

La creacifbn de bibliotecas pGblicas gue proporcionen cultura,
recreacibn e informacifn al pueblo no es una idea.l reciente. Uno -
de los hombres que se preocuparon por esto fu& José& Vasconcelos,
quien en 1921 es nombrado Secretario de Educacifn PGblica y entre
sus objetivos plantea la instalacifn de bibliotecas que proporcio
naran a las personas, material de lectura. Mis tarde en 1946, ~-
crea la biblioteca p@iblica m&s grande e importanée del pafs, la -

Biblioteca PGblica de México.

Sin embargo, despufs de este periodo de auge se cae en un le--
targo y es hasta 1976 que se vuelve a tomar la iniclativa sobre =
la creacifn de bibliotecas. Con la creacifn de la Direccién de Bi
bliotecas en 1978, se establece un programa de desarrollo de bi--

bliote.cas, con las siguientes metas:

a) La creacifbn de 2000 bibliotecas pGblicas y

b} La creacién de 6000 salas de lectura.
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Aunque estas metas no fueron alcanzadas, se abrieron bibliote-
cas en todo el pafs, dande la pauta para la creacién del Programa

Nacional de Bibliotecas Pdblicas en 1583, (PNBP}.

El programa surge como una necesidad de crear proyectos concre
tos acordes a la realidad econfmica del pais. El eje principal -
del PNBP, es la creacifn de servicios bibliotecarios cocordinados
en el pafs, gque tengan la apertura suficiente para hacer llegar -

los libros a todos los ciudadanos.

Partiendo de esta idea, se plantea:

La realizacifén de un esfuerzo de coordinacifn de -
los servicios de bibliotecas pGiblicas que actual--
mente brindan los gobiernos de los estados, log mu
niclipios y las dependencias de la Secretarfa de -~
Educacisn PgGblica, a fin de lograr el establecimien
to de un sistema normativo geheral que regule el -
funcionamiento y la operacidn descentralizada de -
estos servicios.

- El programa se propone crear biblioctecas donde
se requiera aprovechar mejor las existentes y -
articularlas en un sistema que permita la presta--
cisén Sptima de sus servicios.

- ...La funcién social de una biblioteca reside -
esencialmente en la calidad y organizacisn de los
servicios que brinda. Cualquiera que sea la modali

dad de la biblioteca pliblica, se aspira a ofrecer
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a los usuarios los siguientes servicios: préstamo
a domicilio, préstamo interbiblioctecario, atencifn
a escolares y actividades de fomento del hibito de
la lectura.

- La programacién, el establecimiento y la pues-
ta en marcha del sistema en cada entidad federati
va ser§8 independiente, pero estari sujeta a la -«
creacifn de las bibliotecas requeridas en cada -~
una de las etapas planteadas.

- Lu aaterior se logrard =i los gobiernos de los
estaloar y swniclpics tonvienen con la Seqretaria
de Euncacién PGblica la cesibn de espacios fisi--
cor disponibles y el pago de personal de las bi--
bliotecas (tal como aparece en el Resumen del Pro

grama Nacional de Bibliotecas PGblicas).(ls)

Se puede observar que el Programa contempla aspectos sociales,

econbmicos, culturales y educativos, para elevar el nivel cultural

de la poblacién. El objetivo general para lograr ese nivel es:

- Poner a disposicién de cada uno de los mexicanos que lo desee -
el documento preciso en el momento oportuno y al menor costo posi
\

ble.

Como objetivos especificos:
- Afirmar la identidad nacional y aumentar la capacidad de resis-

tir la penetracifn cultural enajenante.



- Acrecentar el respeto a la patria y el amor a nuestras costum=

bres y tradiciones.

- Fomentar los valores naclionales gue se basan en nuestras pro--—

fundas rafces culturales,.

~ Apoyar los programas de desconcentracifn, de descentralizacién

y el arraigo a el lugar de origen.

-~ Mejorar la calidad de la vida al conectar, por medio de la pa-
labra escrita, a generadores de experiencias con los lectores de

las mismas.
-~ Desarrollar la capacidad d& autoermpleo.
- Preservar y aumentar la capacidad de leer.

~ Contribuir a gue los alfabetizados no caigan en el analfabetig

mo funcional.

- Promover que el tiempo libre se emplece en actividades relacio-
nadas con la superacibn personal, con la lectura comp centro de:

las miamaa.(lc)

En el progfama, se plantea el disefo de una Red Nacional de -
Bibliotecas PGblicas que fuesen coordinadas, en sus aspectos téc
nicos, de manera central y que ofrecieran servicios biblioteca--

|l
rios de manera descentralizada.

Las metas planteadas son a corto, mediano y largo plazo con -
la finalidad de que para diciembre de 1988, todos los habitantes
del pafs deben estar en igualdad de oportunidades de acceso a -

los libros.
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A largo plazo -seis afios- la poblacifn que cuente con una es-

cuela secundaria contard con una biblioteca pGblica.

A medic plazo -tres afios- aguellos municipios gue cuenten con

mis de 30,000 habitantes tendr&n una biblioteca pGblica.

A corto plazo -diciembre de 1984- cada capital de los estados

contar& con una biblioteca central estatal.

Para la creacifn de la Red, se¢ realizaron convenios entre las
autoridades delegacionales y estatales y la Direccibn General
de Bibliotecas / SEP. En dicho convenio la Secretarfa de Educa--—

cidn Piblica a través de la Direccién, se hace responsable de:

-~ Planear, programar, organizar, instalar supervi-
sar, coordinar, promover y evaluar el Programa Ha
cional de Bibliotecas PGblicas. ’

- Dotar gratuitamente a las bibliotecas pfiblicas
de colecciones que respondan a los intereses y a
las necesidades de los distintos tipos de usua--
rios que habitan en los munlcipios.

~ Realizar previamente los procesos técnicos con
el fin de entregar a las bibliotecas los adervos
ya preparados para ofrecer el servicio.

- Dar entrenamiento y asesorfa técnica permanente
al personal responsable de proporcionar los servi
ciog a los usuarios en todas las bibliotecas del

Programa.
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- Realizar y encomendar investigaciones encamina-
das a fomentar el usoc de los serviclios bibliote--
carios y el hibito de la lectura en funcién de -
las diversas necesidades que resultan de la di--
versidad &tnica, cultural, social y educativa de
los usuarios de los municipios.

- Recoger la experiencia internacional respecto a
los programas de cocordinaci6n de servicios y de -
investigacifn sobre ¢l fomento del h&bito de la -

1lectura, {17?

Por su parte las autoridades delegacionales y estatales, se --

comprometen a:

-= Proporcionar los locales, mobiliario y equipo de oficina, para
el personal de la biblioteca, previa consulta técnica a la Direc-

cibn.General de Bibliotecas.

- Proporcionar el mantenimliento de los locales, mobiliario y -

equipo.

- Contratar y mantener vigente un seguro que ampare las instala--
clones, el equipo, el mobiliario y los recursos bibliogrificos de

las bibliotecas contra los accidentes provc d pdr fend na

24

turales, asf como contra incendio, derrumbe y actos de vandalismo.

= Asignar y pagar al personal necesario para proporciocnar ios ser

vicios bibliotecarios.
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Un compromiso que adquieren las dos partes, es el de promover
la . formacién de patronatos para apoyar las actividades de la -~

biblioteca.

Para poner en operacién el Programa, se parte de que en 1983

el pafs tenfa las condiclones bibliotecarias siguientes:

De 2,377 municipios existentes en el pafs, 1564 carecen de biblip

teca.

En loas estados se registran 788 bibliotecas y en el Distrito Fede
ral 115 en 17 Delegaciones, de todas sdlo est&n en operacién 381,

atendiendo a 241 municipios.

Con el Programa Nacional de Bibliotecas Pfiblicas a fines de 1988

se tienen en operacién 3,047 bibliotecas en todo el pais.

En el Distrito Federal existen 221 bibliotecas, que atienden a
las 16 Delegaciones.

La distribucién de vollimenes es de acuerdo a la capacidad de -
usuarios de la biblioteca, as{ se tiene gue las que tienen capaci

dad de:

50 usuarios cuentan con 3,000 vol.
100 usuarios cuentan con 6,000 vol.

200 usuarios cuentan con 10,000 vol.

Para la séleccifn de materiales, se prepar® un grupo interdis-

ciplinario para que efectuara este proceso, El grupo sgefial§é una -

!
.
|
i
|




serie de tftulos para formar una colecci6n b&sica que deberfa -~
estar en todas las bibliotecas a instalar. En una primera etapa,

se proporciona esta colecci6n y en una segunda etapa se entrega--
r&n colecciones que respondan a las necegidades propias de cada -

comunidad, para reforzar las colecciones b&sicas.

Las bibliotecas que forman parte de la Red, se rigen por el re
glamento de los servicios bibliotecarios emitido por la Direccién
General de Bibliotecas, realizandose con el propSsito de que los
usuarios de las bibliotecas sepan sus derechos y obligaciones, y
que los empleades que dan el servicio, lo proporcionen de acuerdo

a las normas establecidas.

Es necesario marcar la importancia que da el Programa a la 1li=-
bertad del usuario en la cleccibn de su material de lectura, esta
bleciendo la estanterfa abierta para todas las bibliotecas p@bli-

cas.

Los servicios al pGiblico se dividen en: servicios b&sicos y -

servicios de extensién.

Los servicios bfsicos comprenden: . \

a) Pré&stamo interno. Que con la modalidad de estanterfa abier-
ta, da al usuario la oportunidad de tomar y consultar, no sélo el
libro especifico que requiere, sino también los relacionados con
la infoxmacibn que busca.

b) Préstamo a domicilio. Es el servicio por medic del cual
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el usuario puede llevarse a su casa, los materiales de la biblio-

teca y facilitar su lectura.

c) Pré&stamo interbibliotecario. Aqu!l se le ofrecen al usuario

los materiales de otras bibliotecas o instituciones.

_d) Servicio de consulta. Se }esponde a preguntas especificas =~

de los usuarios.

e) Serviclo de orientacién de usuarios. En &1, se proporclona

a los usuarfos el conocimiento de los servicios de la biblioteca.

f) Servicio de fomento de hibito de la lectura. Se dan diver--
sas actividades para promover la lectura en la comunidad. Este -
servicio se apoya en actividades permanentes y actividades paralg
las, como la hora del cuento, circulo de lectura, exposic;dn de -

libros, conferencias, peliculas, etc.

Una vez proporcionados los servicios b&sicos; la biblioteca -
estarfi en disposicibn de ofrecer los servicios de extensifn por -

medio de las bibliotecas mbviles o cajas viajeras.

Un logro de esta administracign y que di6 fuerza
y apoyo al PNBP, fue el Decreto de cpnsolidaci6n
de la Red, publicado el jueves B de ;hero de ~-
1987 en el Diario oficial, emitiendos§ con el -
objetivo de dar al Programa el marco 1ur[dico -
Apropiado para su continuidad y uniformidad. En
el mencionado decreto, se encomienda a la SEP,

la promoclﬁn, programaci§n, o:ganiiaciﬁn, coordi

nacién y supervisifn del establecimiento y opera
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ci6n de una red nacional de bibliotecas pGblicas.
Asf mismo se mencionan los convenios que se esta-
blecen en los estados y los compromisos que se -
adquieren mediante ese convenio, teniendo como fi
nalidad la de "ampliar el accesc de todos los me-
xicanos a las opertunidades educativas, cultura--
les, deportivas y de recreacién, y mejorar la --

prestacitn dec los servicios tespectivos...(la)

Este primer paso, a nivel jurfidico, se reafirma con la apari--
cién de la Ley general de bibliotecas, en la gue se mapifiesta el
deseo de un cambio estructural en el sistema educativo, tomando -
como uno de los pilares a las bibliotecas, dindoles asf el lugar

gque les correspondc dentro de la sociedad.
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II. EL SERVICIO DE CONSULTA EN LAS
BIBLIOTECAS PUBLICAS

A) DEFINICION Y FUNCIONES DEL SERVICIO DE CONSULTA.

Dentro de los servicios bisicos que se establecieron en el Progra
ma Nacional de Bibliotecas PGblicas, el servicio de consulta es -

esencial.

El concepto "consulta” es aceptado paulatinamente a partir de
las fltimas dé&cadas del siglo XIX y principios del XX. Los prime-
ros en utilizar el concepto fueron Samuel Green, Poole, Winsor y
Melvil Dewey, entre otros. Kaplan(l) escribié que por 1893 la teo
rfa del servicio de consulta es aceptada de manera general porl -
los bibliotecarios americanos, citando como evidencia la designa-
cifn de uno o mis empleados, para atender la sala de consulta, -
creando un espaclo especial para dicha sala, asignando coleccio--

nes propias y catilogo propio.

Conforme se fue aceptando el servicio de consulta, se escribi6
mds sobre el tema, por lo que las definiciones son diversas pero

coinciden en muchos aspectos. Al respecto Shores menciona que:

Las definiciones de consulta, todos las conocen en
la prdctica bibliotecaria, quienes abrazan la idea
de a;udar al usuario en la bfisqueda de informacidn,
de estudio y de investigaci6n. En esta definicién

se encuentra Implicita la iniciacifn del usuvario -

y la asistencia bibliotecaria. La responsabilidad
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profesional es importante y estarfa ofreciendo -~

(2)

un incremento constante en la eficiencia.

Asi Shores maneja la preparaci6n y eficiencia de un personal -
adecuado para dar el servicio y a este respecto, Hutchins(s), di~
ce que en el trabajo de consulta se incluye la ayuda directa del
personal gue labora en la biblioteca, a los usuarios gue buscan -
algfin tipo de informacién, pero también implica las diversas acti
vidades bibliotecarias que tengan como finaljidad, hacer que la -~
informacibn sea accesible.

En México, también nuestros bibliotecarios han escrito al res-

pecto, ejemplo de ello son:

Basilio, guien dice:

La consulta, sexvicio de la biblioteca, se puede

considerar como la ayuda directa y personal en la
blsqueda de informacibn a solic¢itud de un usuario,
que se le p:ppoxciona con la coleccibn propia o -
con la de otras bibliotecas de la localidad o del

extrunjero.(d,

1}
Morales, define el servicio de consulta como una parte integral
de la institucién, a través del cual se pone al alcance del usua-

rio toda la informacién que requiera.

Todos los autores coinciden en gue en este gervicio, se debe -



prestar ayuda profesional y directa al usuario que la requiera, -
adem8s de una coleccibn apropiada. Una opinién que viene a redon-

dear estas definiciones es la de Barton quien afirma que:

El servicio de consulta puede definirse como la -
ayuda del bibliotecario para reunir al investiga-
dor con los materiales impresos gque necesita para
cualquier finalidad -de informacitn, de educacién
o de recreacifn- en otras palabras la gufa hébil

del bibliotecario para escoger o descubrir el me-
jor o los mejores libros para obtener una {nlormg

cidn especifica o para una finalidad dada.(S)

En el reglamento gue norma a las bibliotecas pGblicas de nues-
tro paig, se establece gue “"el servicio de congulta congiste en ~
utf: 1izar la coleccibn de consulta... para responder a preguntas -

especificas de los usuarlos".(s)

Por lo anterior, se puede afirmar que este servicio es el lazo
de unidn entre la informacién y el usuario. Se puede advertir que
existen dos factores primordiales para lograr la satisfaccifn de

las necesidades de informacifn del usuario: a) Una coleccién espe
\

cifica y Bb) Personal adecuado. Para el logro de su objetivo, es ~
necesario que el personal se encargue de dar una imagen nueva a -
la institucibn, la que debe convertirse en algo "vivo" y atrayen-—
te para todos los que deseen ampliar sus conocimientos o simple--

mente distraerse.
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Dado que la biblioteca pblica da servicio a todos los niveles
y a una gran diversidad de gente, -desde el nifio inquisitivo has-
ta el hombre de negocios o amas de casa- el gervicio de consulta
debe enfocarse a la calidad de la informacibn proporcionada y no
solo a la cantidad., Esto es gque en este servicio, la eficacia no
debe medirse por el nimero de usuarios o por el ntmero de libros
proporcionados, sino por el beneficio que obtiene el usuario con

la informacién dada.

Para lograrle se pueden plantear las sigulentes modalidades

1. Asistenclia directa.- Agquf se trata directamente con el usuario
para conocer su necesidad de informacibn, a través de la entrevis

ta, con el fin de proporclionarle el materlal indicado.

2. Asistencia telefénica.- Se responde a las preguntas del usua--—
rio por vfa telefénica, lo que implica tener personal que se dedi
que a prestar el servicio, por lo gue es frecuente gue en nues---
tras bibliotecas no se proporcione.

3. Asistencia por correo.- Cuando al usuario no le urge la infor-
macién, la puede solicitar por carta, aungue estos casos soh poco
comunes ya que ia coleccifn y servicioc se enfocan a resolver pro-~

blemas con cierta r&pidez.

Ademéis de responder a preguntas especificas del usuario, tam--
bifn se da el servicio de orientacién y la compilacibén de biblio-

graffas.
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Para cumplir de una manera adecuada estas funciones, el biblio
tecario, mdem&s de estar bien capacitado, ha de mantenerse actua-
lizado y tener buenas relaciones con otras dependencias o institu

ciones gue puedan apoyar su servicio.

Zn resumen, el servicie de consulta incluye todas las indaga--
ciones gue el personal pueda hacer para ayudar al usuario a recu-
perar y usar las fuentes de informacifn necesarias para satisfa--
cer sus demandas. La funcién de consulta es un trabajo mental, en
el que para responder al usuario no sdlo se necegita una buena co

leccibn, sino tambji&n un personal preparado.

B) FACTORES QUE INTERVIENEN EN EL SERVICIO DE CONSULTA

Al mencionar las modalidades y otras actividades del serviclo, se
observa que para efectuarlos se requiere de: Personal debidamente
capacitado y una coleccidn adecuada a las necesidades de la comu-

nidad.

1. Personal, Se ha escrito mucho en cuantc a su papel y sus ca
racterfsticas, manifestando el ideal del bibliotecario y tratando
de concientizar a las personas del &rea sobre. la funcibn social -

que tiene.

Pero en nuestro pafs, lhasta qué punto se considera importante
al personal de consulta?. flay autores gue afirman que no se asig-

na el suficiente personal, ni el adecuado, por lo que el servicio
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es deficiente y malo. Sin embargo, todos coinciden en que el per-~
sonal es el punto clave del servicio, ya que es guien se encaxga
de hacer circular la informacibén. Esta idea de circulaci6n cambia
el concepto tradicional de la biblioteca, pero son muy pocos los

bibliotecarios gue lo entienden y que lo llevan a la prdctica.

Para efectuar el proceso mencionado, el personal requiere de —
ciertas caracteristicas que autores nacionales e internacionales

mencionan de la siguiente manera:

Concepcifn Basilio Estela Morales
- Espfritu de investigacisn. ~ Buena memoria, gque permi

ta manejar referencias.
- Cono.cimientos generales. - Habilidad para sistemati
. zar y clasificar el conoci
» miento adguirido.

~ Conocimiento del tema de la ~Responsabilidad para bus-

especialidad de la biblioteca. car los datos.

- Conocimiento de la té&cnica - Exactitud para identifi-

bibliotecaria. car y proporcionar la infor
macidn.

- Conocimiento de la coleccidn. - Facilidad y adaptabilidad
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para pasar de un tema a otro.

- Imaginacién, minuciucidad, or ~ Ecuanimidad para tolerar a
ovden, persistencia, observacién los lectores impertinentes y
y criterio. groseros.

- Curjosidad e imaginacifn.
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= Inter&s de comunicarse con

los usuaries.

Mearns . Goldhor

- Preparacifn y capacidad para - Base cultural rica enh la
comprender y recibir informaci6n. lectura.

- Imaginacién e ingenio. - Curiosidad intelectual.

- Entusiasmo. ‘- Interés agudo por los su-

cesos actuales.

-~ Persistencia. - Conocimientos de los mate
riales.

- Un sentido de los medios de - Conocimiento de los temas.

comunicacitn.

= Humildad.

- Amor para servir a la gente.

Se puede observar gue los autores coinciden en algunas caracte-
risticas, y de manera general se podrian dividir an:
a) Caracterfsticas individuales, es decir las caracterfisticas gque =
cada persona desarrolla de acuerdo a su educacifn, cultura, medio -

soclal, etc.

\
b) Caracterfsticas adquiridas a través del desempeiio de un trabajo
comiin (en este caso el servicio de consulta), donde se requiere del
conocimiento de la coleccibn y de la técnica bibliotecaria para su

manejo.
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Un"parsonal con estas cualidades, serfa iLiecal para dar el ser-
vicio.
- 2. Coleccién
Pero ¢qué es un libro de consulta?

Tal como se comprende en general, es un libro que
se consulta para obtener informacién definida, -
mis que éara una lectura consecutiva. En tales 1i
bros, los datos se refinen habitualmente a partir

de un gran nfimero de fuentes y se ordenan para -
gque puedah ser usados rSpldamente y en forma eon-

veniente.(7)

La importancia que tiene la coleccifn es innegable, ya que el
manejo constante de una buena-colecciBn va a permitir la continda
preparacibn del personal y s{ ademiis se comenta con otros empiea—
dos en donde y c6mo localizar informacifin que el primero ya reco-
nocif, va a redundar en un mejor servicio y en una mejor prepara-

ci6n de todos.

La coleccifn de consulta se puede dividir en:

~. Obras primarias. Son los materiales que contienen en sf mip
mas informaciédn, es decir gque para saber algo, no hay que recurrir

a otra fuente.

-. Obras secundarias. Son las que indican los materiales en -~

los que se puede encontrar la informacién requerida.



Muchos autores han escrito sobre las obras de consulta y todos

coinciden en dividir las mds comunes, de la siguiente forma:

Obras primarias Obras secundarias
Almanagques Dibliograf fas
Anuarios Indices
Atlas
Diccionarios

- bilogrdfices

- especializados

-~ idiomitices N
Directorios
Enciclopedias

- especlalizadas

= generales
Manuales .

- de divulgacién

~ técnicos

Respecto a las obras secundarias, actualmente han sufride cam-
bios en cuanto a su presentaci6n. Las bibliograffas y algunos In-
dices se presentan de manera automatizada, lo cual hace mis fScil

la bisqueda de informacidn.

Dentro del Srea de consulta, existen otros recursos gque de -~
acuerdo a la iniciativa del personal, pueden serle de suma utfili=-

dad para proporcionar el servicio, como:
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- Archivo vertical. Se ccnforma de folletos y artfculos de te-
mas de actualidad, son identificados por el bibllotecario general
mente para adelantarse a las necesidades de sus usuarios. Se orde
na alfibeticamente, asjgnande un tema a cada artficulo y se guarda
en folders. El material debe ser actualizado constantemente, por
lo que el descarte también es continuo. Esta herramienta es de -
gran utilidad para satisfacer a los usuarios que requieran de te-

mas actuales.

= Archivo de respuestas a preguntas diffciles, a cuya bsgueda
se ha dedicado mayor investigacién y tiempo, Este archivo es nece
sario para consultarlo y tener referenclas de temas poco comunes
ya gque son Eaéiles de olvidar y otros usuarios pueden hecesitar -
la misma informacidn. En este archivo es necesario consignar: el
tema, la pregunta, la respueséa y las fuentes de informacién en -

donde se localiza la respuesta.

C) LA ENTREVISTA
Pado que este trabajo se enfoca a una de las funciones del servi-
cio de consulta, la aslstencia directa, os necesarioc considerar -

como su principal punto a la entrevista.

v

En este servicio, la entrevista es uno de los pasos esenciales,
en el que se va a basar la satisfaccién del usuario. Este diflogo
entre el bibliotecario y el usuario, le va a servir al personal -
para conoCer realmente las necesidades de informacisn del usuario
para poder hacer una bGsqueda mis eficiente del material a utili-

zar.,
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Por 'lo anterior "...tiene gran importancia administrativa que
el personal de consulta aprenda a ahorrar tiempo, estudiando bue-
fnas técnicas de entrevista ~como descubrir detalladamente, cufl -
es la informacifn que necesita el lector y porqué, eliminando =--
muchas bfisgquedas inGtiles de materiales gue no son necesarios.
Este interrogatorio deberd ser paciente y amistoso sin suposicio-
nes y sin demasiada insistencia. Al explicar porque se trata de -
delimitar la bGsqueda para ajustarla al caso particular, el biblig
tecario descubriri que, con !zecuencia; los lectores desean ex--

(8}

plicar todavia m&s cn gque consisten sus necesidades”.

Frente al usuario es necesario establecer una buena comunica--
cibn, la gque puede tener preimbulos diferentes de acuerdo a las
caracterfsticas de cada usuario, los principales problemas de co-
municacifn a los que se puede enfrentar el personal de consulta -
son: inseguridad, timidez, agresividad, impertinencia, falsa =---
autosuficiencla. A lo que el bibliotecario debe responder con un
trato cordial y amable, manejando la comunicacién interpersonal -

y dande al usuvario un clima de confianza y seguridad,

Los pasos a seguir dentro de la entrevista son:

1. Pregunta del usuario.- Se pueden identificar v%rios tipos -
de pregunta. Rothstein(g’ jdentifica cuatro tipos:
a) Direccional. Cuando se envfa al usuario hacia dénde ests el —
material que necesita.

b) De consulta £Scil. Cuando se pueden contestar inmediatamente a

través de un dicclonario, atlas, enciclopedia, etc.
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¢) De bfisqueda. Requieren de tiempo y m&s recursos gue las ante-- '
riores.

d) Consejo al lector. Proporciona ayuda en la consulta del mate--
rial.

(10)

Hieber categoriza las preguntas en base a las respuestas -

del personal, de la siguiente manera:

~ De reproduccidn exacta. Cuando s6lo se necesita un texto o ilug
tracibn.

- De llenado de un formulario. Cuando requiere de nombres, t&rmi-
nos o cifras.

- Descriptiveo. Cuando la obra describes un objeto, persona o lugar.

De informaci&n. Cuando se da un tema en particular.

De lista de referencias.

(11)

Por su parte Jones divide las preguntas en las de:

Orientacibn

Directorio

Temiticas

)

Citas y existencias

\
Sea del tipo que sea, es necesario que el personal identifique
en cuil cae la pregunta gue el usuario le hace, para darle la in-~

formacién precisa.

Una vez que se sabe con exactitud que es lo que quiere el usua

rio, se procede a:



2, Identificar los recursos potenciales. Aquf, el personal va a =
anotar los recursos gue pueden servir para encontrar la respuesta

y se dirigird a la estanterfa con el usuario para realizar la

3. Bfisgqueda de la respuesta, que el usuarioc requiera, hasta que -

sea localizada y en este paso se da la

4. Ensefianza al usuario de los recursos disponibles en la biblio-
teca, como son los catflogos, archivo vertical y la coleccidn mis

ma.

5. Referencias a los recursos que estan fuera de la biblioteca.

Una vez consultada la colecein y los recursos propios, si la in-
formacién no es suficiente o no hay material, el per;onal debe -
dar al usuario referencias a otras bibliotecas o instituciones -

que le puedan dar la informacidn requerida.

Estos pasos se pueden representar en el siguiente diagrama de

flujo:*
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LA ENTREVISTA DE CONSULTA
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® Fuente: El servicio de conaulta. M8xico : Secratar{a de Educa-
cién Pdblica, Direccién General de Bibliotecas, 1987,

p. 1 -
{Manualas 4de la Red Nacional de Bibliotecas Pdblicas : 5)
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ITX. EVALUACION DEL SERVICIC DE CONSULTA

A} DEFINICION E IMPORTANCIA DE LA EVALUACION

Para conocer cual es la importancia de la evaluaci6n, es necesa-
rio entender primero lo que es administraci6n y se puede definir

de la siguiente forma:

La administracifn es un proceso distintivo que =--
consiste en planear, organizar, ejecutar y contro

lar (un sistema)-(l)

Este proceso es desempefiado para determinar y lograr los obje-
tivos del sistema a administrar, en este caso la biblioteca. En -
la definicibn anterior, se distinguen claramente cuatro fases de

igual importancia, son:

I. Planeacif6n. Es la primera fase del proceso administrativo,
en donde se realiza una seleccib6n y relacién de hechos, asf como
la formulacibn y uso de suposicioneé con respecto al futuro, en -
la visualizaé16n de las actividades propuestas. Esto es, determi-
nar por adelantado lo que se va a hacer y como se va a lograr.

i
La American Library Assoclation(z) determin6 ocho pasos a se~=-

guir en el proceso de planeacifn:

1. Considerar la comunidad en que se desenvuelve la biblioteca.

2. Evaluar los recursos y los servicios bibliotecarios actuales.
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w

Determinar el papel de la biblioteca en su comunidad.

FS

Determinar los objetivos y las prioridades.

5. Desarrollar ¥y evaluar las estrategias para el cambio.

6. Implementar las estrategias.

7. Monitorear y evaluar los progresos logrados con los objetivos.

8. Revisar y poner al dfa los objetivos y prioridades.

.

II. OrganizaciSn. Aqui se establecen las relaciones efectivas
entre los recursos materiales, financieros y humanos, de manera -
que se pueda trahajar de manera unida y con eficacia, para el lo-

gro de los objetivos planteados,

Itl. Ejecucién. Es ponerse en accién, llevar a cabo lo planea-

do y organizado.

1V. Control. En esta fase final, se determina lo gue se estf -
haciendo. Esto es evaluar cl desempefio ¥, si es necesario, apli--

car medidas correctivas para mejorar las situaciones dadas.

Se puede observar‘en estas fases, que el proceso de evaluacifén
es el principio y fin en la administracibn, ya que se eval@a para
conocer la situacién actual y en base a eso, se hace la planeacién
y demds ectapas para finalizar evaluando todo el proceso y saber -

los avances y las fallas.

El t&rmino evaluacién, probablemente responde a la pregunta -

{qué es mejor?, aunque implica otra, lcomparado con qué?, la cla-



ve estd en su respuesta. La evaluaci6n implica ante todo un jui--
cio de valor,.tomando come punto de comparacién normas estableci-
das. Este juicio es de suma importancia ya que va a influir direc

tamente en la toma de decisiones.

La evaluacién es - un proceso constante de comparacibn entre los
objetivos de la institucién y lo que pasa realmente dentro de la
misma, es necesario por lo tanto, tener bien claros los objetivos
de la biblioteca y de la evaluacibn, esto como el primer paso de

un buen andlisis.

En suma, la evaluacifn consiste en comparar la ejecucién con -

los objetivos de la institucién, con el fin de saber:

a) Si ha habido algpn cambio en la ejecucién por
un periodo de tiempo determinado.

b) bado el caso, si el cambio ha sido én la direc
cibn deseada y :

¢) siendo asf, hasta que punto.

La teorfa de la evaluaci6én es muy simple; lo -
que necesita es tener objetivos clarocs y especifi
cog e instrumentos de medida que sean f&ciles de
aplicar y a la vez adecuados al propésito. Cua;do
se tienen objetivos concretos, la evaluacién al--
canza su objetivo y proporciona la informacién -

que indicari si el sistema funciona y en gque medji
{3)
da.
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Por lo tanto los objetivos de la evaluacién son motivados por
la necesidad de tomar decisiones y se podrian clasificar de la si

guiente manera:

1. Decisiones para designar o implementar un nuevo sistema.

2. Decisiones para modificar un sistema existente.

3. pPecisiones para descontinuarlo.

4. Decisiones provenientes de un monitoreo continuo de la efi-

cacia del sistema.

Si la evaluacifn es de suma importancia en la administracién -
de cualquier sistema, también lo es en el sistema bibliotecario,
aunque nos podrfamos preguntar ¢a los bibliotecarlo; de congulta
les interesa evaluar el servicio?, y m8s aGn ¢lo hacen?. Diana M.
Thomas, de la respuesta de acuerdo al sistema bibliotecario de Esg

tados Unidos y nos dice que:

No mucho. En cinco bibliotecas laa preghntas se -
ajustan de tal manera que conforman estadisticas
para uso interno; es decir, para comparar la car-
ga de trabajo de afio en afo y para satisfacer la
insistencia administrativa sobre la cuantificacibn,
del servicio. En Cornell, Michigan e ;ndiana, las
preguntas reales se registran hasta cierto q;udo.
Algunos departamentos de consulta ajustan o regis-
'tran las indagaciones durante un mes o dos por afio
a manera de muestra. En Yale, las preguntas formu-
ladas durante un mes se registraron en formas so--

bre las cuales lags perforadoras sobre teclado po--
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dfan codificar diversos factores, tales como hora

del dfa, ocupacién del consultante, etc.“’

Es claro que en Estados Unidos, la bibliotecologfa tiene otra
dimensién y se mueve en otro contexto cultural, econ®mico, etc. y
esto se refleja en todos los aspectos de la biblioteca: los servi~
cios, el personalz los usuarios, los directivos. 5in embargo se -
puede decir gue en México, las evaluaciones son escasas o nulas,

lo que se¢ puede deber a dos causas:

a}) que no se hayan hecho evaluaciones porque no se consideran
importantes para al desempeiic de la biblioteca y poique en biblio-
tecas ptGblicas, se est8 en un proceso inicial de instalacién y --

organizaci6n.

b) si se han hecho, no se’han dado a conocer a través de traba
jos publicados o cuando menos por transmisifn oral. Se tienen noti
cias de pocos trabajos de evaluaciﬁn entre los qgue se pueden men--—
cionar, el de Magalonf, de Tuiin y dos evaluaciones realizadas por

la Subdireccién de Investigacién de la DGB/SEP.

Pero ninguno de los trabajos hace una evaluacisn del personal
que atiende el servicio de consulta, por lo que a estF respecto, -
nos encontramos ante un vacfo absoluto. Se ha escrito sobre las -
caracterfsticas del servicio, el personal, la coleccifn, pero no -

se ha dado a conocer ninguna evaluacisn del personal.
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B} METODOS DE EVALUACION DEL SERVICIC DE CONSULTA

Dado lo anterior, al buscar un m&todo para evaluar el servicio de
consulta en las bibliotecas pGblicas, se ve la necesidad de bug--
car teorfa y prictica de otros palses y tratar de adecuarlas a -

las necesidades especificas de nuestro pafs.

En principio, Lancaster menciona que hay diversos elementos a

evaluar, entre los que se encuentran:

1. Cobertura de la coleccibdn. La extensibn de la
coleccibn en tgrmlnos del grado hasta el cual esté
completa en diversas freas. )
2., Respuesta. La capacidad para indicar la litera-

tura id6nea sobre un tema determinado cuando se sg H

licita dicha informacién al sistema.

3. Precisifn. La capacidad para no indicar litera~

tura no pertinente en respuesta a una solicitud -
hecha al sistema. Juntos respuesta y precisi@n mi-

den la capacidad de filtrado: la aptitud para de--

jar pasar lo que el usuario desea y detener lo que

no desea.

4. El esfuerzo que el usuario debe h;cez para ex--

plotar el sistema. SI el esfuerzo requerido es ex-

cesivo, el slistema no se usari, Algunas personas -

.prefetirén quedarse sin la informacién requerida,

si la localizacibn de dicha informacién es particu

larmente molesta para ellas.



5. El tiempo de respuesta de) sistema. CusSnto =
tiempo necesita esperar el usuario para obtener

la literatura requerida o las referencias de di-
cha literatura.

6. La forma de salida proporcionada por el siste

ma.

Estos seis criterios se aplican en general a

la evaluacifn de servicios bibliotecarlcs...(s)

Ya se menciond que la evaluacién se hace con el f£in de identi-
ficar los &xitos y fracasos y hacer un buen anflisis ée &stos -
Gltimos. Esto no se realiza en las bibliotecas actualmente, ya -~
que lo Gnico gue se tiene es la estadfstica de las respuestas co-
rrectas cque se dan al usuario.y generalmente rebasan siempre el -
90% de las preguntas realizadas. Lamentablemente en estos casos,
s6lo se hacen estad?sticas para saber cantidad y no calidad, lo -
que quiz8 se deba a lo diffcil que es medir la precisi6n de la -~
informacifn que se da al usuaric y ademis de que se tlene que con

tar con su cooperacifn, para saber que uso le dan al servicio.

Para Lancaster, la calidad de las actividades de consulta va a

depender de la calidad de los recursos de la bihlioteca y de la -

capacidad del personal para manejarla acorde a las necesidades de

los usuarios y para saber si el servicio estf funcionande bien, -

es precico contar con la siguiente informacitn:
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1.. E1 nGmero de preguntas recibidas (durante un -
periodo especifico)

2. La proporcibn de preguntas a las cuales el pex
sonal de la biblioteca hace el intento por espon-
dex.

3. La proporcibn de las preguntas "respondidas" -
que sean contestadas completa y correctamente.

4. La proporcién de las preguntas "intentadas" -
para las cufles el personal de una respuesta.

5. El tiempo promedio que se lleva responder a la

pregunta hecha por el usuario.(s)

Con esta informaci6n se pueden hacer dos tipos de evaluacién,

la primera se denomina Macroevaluacién, que se podria considerar

como la evaluacifn conjunta del sistema y generalmente los resul-
tados pueden darse cuantitativamente, como el porcentaje de pré&s-—
tamos de materiales. Esto nos dice a que nivel Ednciona el siste-
ma y en que medida puede mejwiarse. Sin embargo para saber porque

opera a ese nivel, se realizara una Microevaluacibn, es decir la

evaluacién de los elementos, necesaria para mejorar el servicio a
partir de sus deficliencias, que sdlo se podrin detectar a partir

de los elementos del servicio.

El objetivo de la microevaluacisdn es el diagnbstico, por medio
del cual se identifican los factores que afectan la cantidad de ~
uso y el grado de satisfaccibn del usuario. Esto revela cuales -

son los componentes defectuosos ¥ las razones de ello.
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De manera esquemitica, la
de la siguiente manera:

Materiales disponibles

La biblioteca como
intermediaria

NGmero de usuarxios

relacibn entre la macroevaluacién y la microevaluaci&n gueda

Primer nivel

{Macroevaluacibn)

Medici6n de la exposicifn.
Puede ser simplemente en térmi-
nos cuantitativos sin ninguna -
explicacibn de porqué se logra
esta cantidad, sin intencifn de
identificar erro.res en el servi
cio, y sin identificacién de -~
vias en las cuales puede aumen-

tarse la exposicibn.

Segundo’nivel
{Microcevaluaci&n)
Diagn8stico. Va de la sim-
pPle medicibn cuantitativa

e intenta determinar porqgué
se logra un nivel dado de
exposicibn {(es decir, los -
factores que afectan al de-

sempefic de la biblioteca) y

' que puede hacerse para aumen

tar la exposicifn a futuro.

(7
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Los servicios de las bibliotecas deben medirse en razém a la -
satisfaccién del usuario, ya que ésa es su finalidad. Cualquier =~

tipo de evaluacifn se puede realizar en tres niveles:

Efectividad del sistema. Se debe medir en t&rminos de gué tan-
to satisface el servicio a las necesidades de los usuvarios, la -
efectividad puede medirse de manera subjetiva a través de cuestig

. narios y entrevistas; y objetiva, tomando la dimensién del é&xito,

cuantitativamente o una combinaci6n de las dos formas.

Costo-efectividad. Aquf se mide la eficacia del servicio en re
lacibn a la satisfaccifn de las necesidades de los usuarios del -
modo mis eficiente y econbmico.

Costo-beneficio. En esta evaluacibn se va a determinar si el -
servicio es radituable o no, es decir si el gasto que implica se

justifica por los beneficios que proporciona.

Una vez elegido el nivel en que se va a medir y el tipo de eva
luacién {macro o microevaluacién), se pasa a determinar en base a

que se va hacer:

- NGmero total de preguntas recibidas, basado en el\analisis de -
los datos, anotando las preguntas de consulta gue cada usuario -
hace.

- Proporci6n de las respuestas dadas a preguntas recibidas, a tra
vés de esta proporcifn se podr&n saber las deficiencias del perso

nal o de la coleccién.



- Precisién de las respuestas, lo que se podri conocer s8lo a tra

vés del usuario

Para detectar lo anterior se puede practicar la técnica de ~-
observacién directa, en la que se utilizan los cuestionarios o =
entrevistas y/o la observacién indirecta, registrandoc lo que suce
de en la sala de consulta por escrito o f£ilmando; utilizando esta

dfsticas o a través de otros investigadores.

Las t&cnicas utilizadas se observan mejor aplicadas cn la eva-
luacibn del servicio, por lo que a continuvacién se dan algunos --

ejemplos.

C) EJEMBLOS DE EVALUACION DEL SERVICIO DE CONSULTA

Dado'que no se han hecho estudios de esta naturaleza en ngico, -
los ejemplos que se dan son de bibliotecas de Estados Unidos, y =
s6lo se dan como un ejemplo de metodologfa y utilidad de la eva--
luacisn. '

Goldhor en su estudio Reference service analysis, ;ealiz6 el

siguiente trabajo:

Un soloc ayudante de consulta registrf los datos -
sobre las preguntas recibidas durante un periodo
de tres meses, del 12 de noviembre de 1957 al 14

de febrero de 1958. En total la biblioteca reci--
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bis 2,645 preguntas y contestS aproximadamente el
96% de ellas. Ademds, como 100 de dichas pregun--
tas se presentaron en 31 dfas diferentes, pudie--
ron estudiarse con mayor detalle. Este grupo no =
comprendfa una muestra obtenida sistemiticamente;
se trataba simplemente de una serie de preguntas

para las cuales el ayudante de consulta registrb

el nGmero, tipo y ubicaci6n de las fuentes utili-
zadas, asf{ como diversas caracterfsticas de los -~
solicitantes y el tiempo reguerido para encontrar
la respuesta, basandosé& en la relacién con el sa-
lario recibido por el asistente gque participaba =~

en el estudio.(a)

El estudio anterior, analiza el conto-beneficio del servicio y
proporciona resultados generales por lo gque se realiz6.una macra-
evaluacién, utilizando el registro estadfstico.

(9)

Después Cole presents un estudio en el que recibié pregun---
tas de trece bibliotecas durante un mes, las bibliotecas eran pfi~-
blicas, de diversos tamafios; escolares:; universitarias y especia-
lizadas. Se reunieron un total de 1,026 preguntas, registrandc de
cada una: la pregunta, la ocupacibn del solicitante, las fuentus

especificas de consulta que fueron utilizadas y si la pregunta --
era contestada satisfactoriamente. Las preguntas se clasificaron

por tipo, tema, fuentes utilizadas y tipo de solicitante, arrdjag

do un fndice alto de E&xito. Solo el 4% de preguntas hechas en bi-
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bliotecas pfiblicas no fue contestado, el 9% en bibliotecas univer

sitarias y el 12% en bibliotecas especializadas.

Por otra parte, Thoreen B. en Evaluating referance service, (10}

sefiala dos estudios en donde se analizan preguntas de consulta -
manejadas por el Bay Area Reference Center, (BARC}, el primero -
hecho en un mes en 1972 y el segundo en una semana en 1973. Los

resultados nos dicen que de 263 preguntas, el 58% fueron contesta
das de manera totalmente satiﬁfacéotla: el 20% de manera parcial;

el 8% no di6 la respuesta correcta y el 12% no fueron contestadac.

Pero no s6lo en bibliotecas del sector educativo y pGblicas -
han hecho el trabajo de evaluacisdn, tambi&n en la iniciativa pri-
vada las hacen. En una biblioteca industrial se realiz6 un an;li—
sis de las preguntas reunidas durante diez afios, anotando el ndmg
ro y tipo de las fruentes utilizadas y la ocupacién del solicitan-
te, en este caso s6lo se obtuvo el 9% de fracaso. Un andlisis se-
mejante se hizo en el Atomic Energy Research Establishment de --

Harwell y solamente se reportd el 6% de fracaso.

Jestes y Laird en su eSCUdiéll)L pretendieron conocer la pro—-
porcidn del tiempo que el bibliotecario ocupaba en dar respuesta
a las preguntas del usuario y en atenderles, coné¢luyeron que ocu-
paban un octavo de su tlempo en tareas de caricter profesional.
Aqufi se discutirfa si eran necesarios los profesionistas del il

&rea.



En Nueva York se llev6 a cabo una evaluacién del serxvicio en
bibliotecas pGblicas y se encontr6 gue &stas son capaces de dar
un buen nivel de satisfaccibn y que no necesariamente este hecho
se relacionaba siempre con el tamafio de la biblioteca y los re--

cursos disponibles.

Bunge realiz6 un estudio cuidadoso: Profesional education and

reference efficiency, con el que pretendfa saber si existfa una
relacibn entre el &xito al contestar las preguntas y el nivel de
educacién profesional del personal de consulta. El estudio se =~
efectlo por medio de preguntas controladas, seleccionadas de un
grupo de preguntas recopiladas de diversas biblioéecas pdblicas.

Bunge llegd a la siguiente conclusisn:

Existe alguna relacifn aparente entre tener grado
de bibliotecario profesional y contestar con pre-
cisi6bn las preguntas de prueba, pers esto no era

importante estadfsticamente. Los participantes -
con adiestramiento bibliotecario manejaron las -~
preguntas mis r;pidamente. Combinando precisifn y
velocidad se encontr6 que la eficiencia en el de-
sempefio del servicio de censulta estaba considera
blemente relacionado con haber tenido una educa--~
cién bibliotecaria formal, como se predecfa en la

hip6tesis del estudio.(lZ)

Goldhor(la) efectud otra prueba en 12 bibliotecas p@blicas en

Minneapolis, St. Paul. Le di6 al personal una serie de 20 pregun
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tas para responder sin lfmite de tiempo, tomando una escala de -~
evaluacifn. Se llegb a los resultados siguientes: sin respuesta

6, el punto midximo fué& de 17 y hubo un promedio de 10.

Estas evaluaciones se realizaron con empleados que sabfan gue
se les estaba evaluando, lo que pucde en cierta medida modificar
la conducta habitual del personal. De lps estudios realizados --
por observacifbn indirecta, se pueden mencionar los sigulentes.

Crowlcy(l4)

realiz§ un estudio en Nueva Jersey, partiendo de -
la hip6tesis de que las bibliotecas con altos pregupuestos y bue-
na organizacién, responderdn en mayor proporci6n. a las preguntas
realizadas. Se escogieron 6 bibliotecas con presupuesto alto vy 6
con presupuesto bajo. Un investigador hizo las preguntas, que en
total fueron 120, es decir 10 por biblioteca. Se concluy8 que las
bibliotecas con presupuesto alto contestaron 36/60 correctas y -

las de presupuesto bajo 29/60 por lo que la diferencia no es sig-

nificativa para probar la hip6tesis dada.

En la biblioteca de Chicago, Crowley hizo un estudio similar
al anterior, llegando a lo siguiente:
\
Se evalud el servicio mediante preguntas de prue-
‘ba y solicitando la opinifn de los usuvarios. Mu~-
chas preguntas fucron contestadas ripida y correc
tamente, algunas con imaginaci6n, pero con dema--

siada frecuencia el servicio fue rutinario e inng



cesariamente limitado a las respuestas encontradas
en los libros de consulta publicados. Asf, en las

preguntas que requieren ciertos "conocimientos de

actualidad" por parte de los miembros del perso--

nal, las respuestas indicaron que se carecfa de --
estos conocimientos. A una pregunta que reguerfa -
de conocimientos al corriente sobre los miembros -
de las Naciones Unidas, diez institucionﬁs dieron

un total de cinco respuestas diferentes, ninguna -
correcta. Otra pregunta no pudo ser contestada por
nucve instituciones hasta que una sucursal secunda
ria proporcion5 la respuesta correcta. Una pregun-
ta planteada en dfas sucesivos a una seccibn de te
mas de la biblioteca principal obtuvo dos respues-—
tas distintas, una correcta y la otra no. El nivel
de ciertos servicios en la biblioteca principal no
es notablemente w&s alto que en ciertas bibliote--
cas sucursales, a pesar de contar con mayores co=--—

lecciones y con personal mis callficado.(IS)

Estos estudios, ademds de reflejar la situacién real del servi
cio de consulta, denota la preocupacifn de la gente de el &rea -
por hacerlos y por mejorar las condiciones del servicic que aun--
que es innegable su beneficio, en MExico afin no se le presta la -

debida atencifn.

Sin embargo, es notorio que de todos los estudios sefialados -
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s6lo uno de ellos analiza al bibliotecario en una relacibn de --
escolaridad -satisfacci6n, en los demfs casos interesa saber el

nGmero de preguntas satisfechas. Por lo tanto en el campo de ani
lisis de caracterfisticas del personal y satisfacci6n del usuario,

se encontrf un espacio abierto a investigar.
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1IV. EVALUACION DEL SERVICIO DE CONSULTA EN
DIEZ BIBLIOTECAS PUBLICAS DEL DISTRITO FEDERAL

A} ANTECEDENTES.

Ya se mencion® que en México se han hecho pocas evaluaciones y -
las que se han realizado no se han dado a conocer. En cuanto a -~
bibliotecas pGiblicas, es necesario considerar que la gran mayoria
ge instalaron en la administracién 82-88 y gue esti&n en el proceso
de consolidaci6n e integracibn a la comunidad, por lo que las -

evaluaciones son escasas, principalmente en el &rea de consulta.

El presente trabajo toma como punto de partida la evaluacifn -
del personal del servicio de consulta, pues se conaidera que es
clave en el logro de la satisfacci6n de 1§s necesidades de infor-
maci6n del usuario. Se midieron las caracteristicas del persconal
que se supuso influyen de manera importante en la aeficacia del -

servicio. .

Las caracteristicas estudiadas fueron lae siguientes:

- Conocimientos generales. Es una caracteristica propia de -
cada individuo; se adéuiere a tra;és del aprovechamiento de las -
oportunidades educativas y culturales que brinda el sistema. Lo
anterior va a estar influenciado por el medio social y_econdmlco

en que se desenvuelva la persona.
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~ Habilidad de interacci6n. También es una caracteri{stica =--
propia, en la que el individuo manifiesta el grado de sensibilidad

que tiene para relacionarse con otras personas.

~ Conocimiento de la coleccifn. Es una caracteristica apren-
dida, dada generalmente por cursos de capacitacién o por la expe-

riencia en el servicio.

~ Habilidad para conducir la entrevista. AL igual que la an-
terior, es una caracteristica adquirida, que consiste en el manejo
de la entrevista con el usuario para determinar sus necesidades -~

de informacifn y proporcionar el material apropiado.

Todo lo anterior va a influir directamente en la satisfaccién
del usuario que es quicn finalmente valora el trabajo del personal
porque en la medida que le sea itil el material que se le propor-

ciona, mayor seri su satisfaccifn.

B} METODOLOGIA.

Sujetos j Muegtra.

Para cvaluar el servicio de consulta se realizf un estudio -
descriptivo., De acuerdo con la relacién de variables para este -
estudio, los sujetos de investigaclén fueron:

1. El personal de la sala de consulta de diez bibliotecas pu-
blicas del Diptrito Federal, que tuviesen las siguientes carac-

teristicas:
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a) Poseer una capacidad de 200 usuarios o més.

b) Contar con un espacio fisico para el servicio de consulta,
separado de las demfs Sreas.

c) Coleccibn en nimero y temas semejantes.

Las bibliotecas que se incluyeron en el estudio se enlistan en

el anexo 2.

2. Los usuarios del servicio de consulta que asistieron a la -
sala para hacer preguntas especifiéas, durante el tiempo fijado -
para el registro.

variables.

Las variables se midieron operacionalmente de la siguiente ma-

nera:

variable dependiente.
~ Satisfaccifn a la pregunta de consulta. Es la valoracién -
que el usuario da, en una escala de cinco puntos, a la informacién

que el bibliotecarioc le proporciona para responder a su pregunta.

variables independientes.
- Conocimientos generales. Puntaje que el empleado de consulta
obtuvo en el subtest de informacifn del test de inteligencia para

adultos Weshler (WAIS), que Se presenta en el anexo 3,

- Habilidad de interaccifn. Puntaje obtenido por el empleado
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de consulta en el test de habilidad de interaccibn de Moss, inte-

grado en el anexo 4.

~ Conocimiento de la coleccibn. Porcentaje de titulos, autores
y materiales gque el empleado localizb dentro de su coleccibn -

{véase anexo 5).

- Habilidad para conducir la entrevista. Puntaje que el em-
pleado obtuvo a través de una escala de evaluacibn de la conduc-

cibn de la entrevista (véase anexo 6).

Variables descriptivas.
Personal de consulta: sexo, actividades en la sala de consulta,

antiguedad, escolaridad y cursos de capacitacibn.

Usuarios de la sala de consulta: sexo, escolaridad, ocupacifn,

edad y temas de investigacibn solicitados.

Instrumentos.

Para el personal de la sala de consulta.

Con el propbsito de conocer las caracteristicas particulares
de los empleados: conocimientos generales y habilidad de interac-
cidn, se aplicaron dos pruebas psicolbgicas que va tllan sido uti-
lizadas en numerosos estudios, por 16 tanto poseen alta validez y

confiabilidad.
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Para saber si el empleado conoce su coleccibn, se le propor-
cion6 una lista de tiftulos, autores y temas de la coleccibn de

consulta, con la finalldad de que efectuara su localizacién.

El conocimiento de la habilidad en la conduccifin de la entre-
vista fue obtenido a través de una observacibén estructurada, no

participante.

Finalmente, con el fin de obtener leos datos para la descrip-
cibn del personal, se pidi6 a los empleados que llenaran una hoja

de identificacibn (véase anexo 7).

Para los usuarios del servicio de consulta.

El instrumento para conocer la satisfaccibn del usuario fue un
cuestionario que incluye dos Areas: la primera de identificacién
del usuario y la segunda de satlstacci@n a sus necesidades de in-

formacibn {v&ase anexo 8).

Procedimiento.

El estudio ;e efectud en el mes de julio de 1987. Se eligié
dicho meg porgue segtin las estadisticasg, el porcentaje de asis-
tencia de usuarios baja considerablemente en la époci de vaca-
ciones escolares y lo que se pretendfa en la aplicacifn de las

pruebas, era la no interrupcién del servicio.

En cada biblioteca incluida en la muestra se aplicaron los -
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siguientes instrumentos al personal de consulta de ambos turnos:
el test de habilidad de interaccibn, el test de conocimientos -
generaleg, la lista para detectar el conccimiento de la coleccifn

Yy la hoja de identificacitn.

Los instrumentos se aplicaron individualmente con el objeto de
que el personal se concentrara en la tarea y se evit8 que fuese

interrumpido por los usuarios.

En septiembre del mismo afio, se realiz6 la observacifn de la
habilidad en la conduccifin de la entrevista y se aplic6 al usua-

rio el cuestionario de satisfaccibn de la pregunta.

Se efectuaron los registros durante cuatro horas, en el turno
matutino de 10:00 a 14:00 hrs. y en el vespertino de 16:00 a -

20:00 hrs.

C) RESULTADOS,

Andlisis descriptivo de los empleados.

Del anilisis descriptivo del personal de-consulta inclufido en
la presente investigacibn, se desprenden los siguientes resul-

\

tados:

El servicio de consulta de las bibliotecas estudiadas es aten
dido por 25 empleados; de ellos el 48% labora en el turno matu-
tino y el 528 en el vespertino. Predomina el sexo femenino en

-~

un 64%,
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La mayorfa de los empleados no se dedican exclusivamente a -
atender a los usuarios de consulta, sino que atienden diversmas =~

actividades, cocmo se muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Porcentaje y nGmero de empleados que realizan
actividades adicionales a consulta.

Actividades adicionales Ntm. de emplecados Porcentaije
Sala gencral 20 80
Préstamo a domicilio 12 48
Sala infantil 8 32
Fomento del hibito de lectura 8 . 32
Guardarropa 6 24
Proceso fisico 12 48
Fotocopiadora 7 28

Del total del personal, s6lo @l 8% estd osignade -e mauera -
exclusiva a la gala de consulta; los dewmis la atienden en forma

rotativa.

Por otra parte, se encontrl que =blo una cuarta parte del paer-
sonal (24%) tiecne una antigliedad mayor a los Lres aiios, es declr,
la mayorfa tiene poca experiencia en el servicio, aunque hay per-

sonas con 13 afios de antigiledad en el sector bibliotecario,

Es significativo el hecho de que el 76% del perscnal tiene por

1o menos estudios de bachilleratd y que en el &rea de consulta de
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las biblictecas estudiadas, no haya empleados s6lo con primaria y

si una proporcifn importante con licenciatura (véase tabla 2).

Tabla 2. Escolaridad de los empleados del servicio

de consulta.

Escolaridad Ndm. de empleados Porcentaje
Licenciatura a 32
Normal superior 1 4
Normal 2 . 8
Bachillerato 8 T32
Estudios comerciales 3 12
Secundaria 3 12
Total 25 1o0

Aunado a la escolaridad del personal, se encuentra el interés
de algunas instituciones por capacitar a los empleados de biblio-
tecas pdblicas. Este inter&s se manifiesta en los cursos dados
al personal (vé&ase grifica 1), de los cuales el 61.5% son del -

4rea de bibliotecologia.
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C::) Bibliotecologia Cz:) Narrativa
@ Encuadernacifn % Fomento del habito

de la lectura
Gréfica 1. Temas de los curses ae capacitacién

dados 2 los empleados de consulua.

Andlisis descriptivo de los usuarios.

Se recabaron los datos de 230 usuarios y se formaron dos blo-
ques: l. Usuarios gque acudieron al bibliotecario para plantear -
sus preguntas.

2. Usuarjos que no acudieron al bikbliotecario, pero que consul-
taron la coleccidn de consulta, para resolver problemas espe- -

ciLficos que s6lo podian resolverse en dicha caleccibn.

El primer grupo se conformb con 93 usuarios y el segundo cen
137. En lo que respecta a la variable sexo, el 60% de los uaua-

rios fueron hombres y el 40% mujeres.
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En cuanto al nivel escolar, se encontr dque el 59.1% de ellos
son de nivel bachillerato y, al ac¢umular el porcentaje, se tiene
que el 75.1% son usuarios de nivel medio superior y superior y -

s6lo el 24.9% de nivel b&sico y medio (vBase tabla 3).

Tabla 3. Escolaridad de los usuarios de la sala

de consulta.

Escolaridad Ntim. de empleados Porcentaje
Primaria 11 4.7
Secundaria 37 16.0
Comercio 9 3.9
Bachillerato 136 59.1
Licenciatura 33 15.2
Posgrado 2 0.8
Total 230 100.0

)
Ademis de atender a los estudiantes, la biblioteca también -

sirve a otros Sectores: empleados, obreros, profesionistas, comer

ciantes y de diversos oficios, como sc muestra en la tabla 4.
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Ocupacibn Ndm. de usuarios Porcentaje con Porcentaje con
base en los no base en el total
estudiantes

Estudiantes 197 —— 85.7

Empleados 12 36.4 5.2

Obreros 1 3.0 0.4

Profesionistas 4 12.1 1.7

Oficios 8 24.2 3.5

Comexciantes 4 12.1 1.7

Desempleados 4 12.1 1.7

Total parcial 33 .. 100.90 -—

Total 130 ' - 100.0

Por otra parte, es notable que un alto porcentaje de usuarios

(608) , estudiantes o no, prefieren autoatenderse que ser aten-

didos por el‘biblioﬁecarlo.

Esta tendencia a autoatenderse, cambila segln el nivel encolar,

pues cuando &ste es bajo la dependencia del bibliotdcari{o es mayor

y conforme el usuario va avanzando a los siguientes niveles, va

siepdo m&s autbnomo ¢n el uso de la coleccibn de consulta (vé@ase

gréfica 2).
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ciencias puras, ciencias sociales y geograffia e historia, Xos -~
usuarios atendidos por el bibliotecario hiciercon m&s bGsgquedas en
las dos primeras &reas y los autoatendidos en las dos (iltimas -

(véase tabla S5).

Tabla 5. Temas de bisqueda de informacibn de los
usuarios de la sala de consulta.

Tema por &rea Usuarios atendidos Autoatendidos

de la Clasifi- NGm. Porcentaje NGm. Porcentaje

cacifn Decimal

de Dewey
aoo . 3 2.2
100 9 6.6
200 1 1.1 1 0.8
300 24 A5.8 20 14.6
400 13 13.9 10 7.3
500 17 18.3 43 31.4
600 12 13.0 18 13.1
700 1i 1.8 7 5.1
800 4 4,3 2 1.4
200 11 11.8 24 17.5
Total . 93 100.0 137 100.0

Anflisis estadfstico.
Una vez proporcicnados los datos descriptivos, se presenta el
anflisis estadfstico gque es con el que se va a comprobar si exiate

la relacifn entre las variables, como se indica en la hipStesis.
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La hip6tesis propuesta en el presente estudio fue: mientras -
m8s alta sea la habilidad de interaccifén del bibliotecario de con
sulta, sus conocimientos generales y su conocimiento de la colec-
cibn, mayor ser8 su habilidad para conducir la entrevista y, por

tanto, va a ser mayor la satisfaccifbn del usuario.

Para probar la relacifn entre las varjiables, se utiliz§ un -
coeficiente estadistico de correlacifn (r de Pearson} que muestra
numéri.camente el grado de interrelacibn que existe entre las va-
riables es;udiadas. La relacibn puede ser directa -es decir que
a medida gque aumenta una variahle, aumenta la otra- y en ese casc
el valor obtenido serd positivo; sl el valor es negativo, indi-~
car& que la relacifn es inversa -es decir que al aumentar una va-~
riable, la otra dlsminuye—.. El valor del coeficienta puede ir =
desde +1 hasta -1 pasandv por el 0; en la medida en que el valor
se encuentre mds cerca de la unidad, significarf qus la asociacién

es’ m4s estrecha.

A continuacif6n se presenta la tabla de correlacifn obtenida en

la investigacibn.
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‘Tabla 6. Coeficient2 de correlacifn de Pearson,
entre las variables estudiadas.

Variables Habilidad de Conocimientos Conocimientos Habilidad Satisfaccitn

16 1 de la en la cond. del
b n es coleccibn de entrev. usuario
Habilidad de
interaccibn 1 0.42 0,37 0.51 0.22
Conocimientos
generales 1 0.14 0.08 - 0.15
Conocimientos

de la colecc. 1 - 0.42 0.10

Habilidad en la .
cond, de entrev. . 1 0.11

Satisfaccifn
del usuario 1

Para corroborar la relacifn anterior, se hizo un anilisis a -
partir de las medianas. Es decir; se dividit a los empleadts en
dos grupos con base en los resultados de los instrumentos que se
les aplicaron: en el primero se ubic6 a la Aitad del personal que
obtuvo los mayores puntajes, y en el segundo a los que sacaron
los puntajes bajos; para cada grupo se calculd el promedio de sa-
tisfacc}.pn de los usuarios que fueron atendidos por ellos. Se =

obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 7. Relaci6n de variables con el promedio de
satisfaccifn del usuario.

Variables Grupos

Alto Bajo
Habjlidad de
interaccidn 3.20 2.92
Conocimientos
generales 2.96 3.10
Conocimientos de la
coleccibn 3.11 3.10
Habilidad en la conduccifn
de la entrevista : 3.10 2,74

Laa diférencias mds grandes en los promedios de satisfaccién
de los usuarids se tienen entre el grupo alto y el bajo en habi-
lidad en la conduccifn de la entrevista y en la habilidad de in-

teraccibn.

D} DISCUSION,
Con base en los datos de la investigaciSn y el anfliais de los

resultados, pueden hacerse las siguientes observaciones:
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La mayorfa de los empleados son persopas de reclente ingreso a
la biblioteca, y por lo tanto, de poca experiencia en al &rea de
congulta, BEs significativo el hecho de que s&6lo dos personas de
las 25 que atienden el servicio, estin asignadas al Srea de con-
sulta, lo que muestra una gran mobilidad de personal e impide que
el empleado llegue a conocer el materlal y el manejo de una &rea

determinada.

Respecto a los conocimientos generales, aunque el nivel esco=-
lar no necesariamente quiere decir gue la persona posea cono-
cimientos, sf es un avance el hecho de que la mayorfa del per-

sonal (76%) tenga un nivel de bachillerato, normal o licenciatura.

Por otra parte, es notable que a la biblioteca pfiblica asistan
usuarios estud{antes en un 86,7%, comprensible en un pafs joven,
en el que el 32% de sus habitantes estdn incorporados al sistema
educativo nacional. Sin embargo, resalta el hecho de que el 75.1s
da los usuarios sean de nivel medlo.superior y superior y sblo el

24.9% sean de nivel bdsico y medio bisico.

Estos datog son particularmente interesantes si se analizan a
la luz de la situacibn y alcance de la biblioteca pGblica en -
México. Esta instituci6n ha sido creada para atender las nece-
sidades de informacifn de su comunidad y dar acceso a toda per-
sona; sin embargo, uno de sus principales objetivos es apoyar a

la educaci6bn, dada la estructura polftica en la que se encuentra
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inmersa la Red Nacional de Bibliotecas Pdblicas. La DireccifOn
General de Bibliotecas dependfa, hasta 1988, de la Subsecretarfa
de Cultura de Educacifn PGblica, organismo que tiene a su cargo
la administracifn de la educacifn primaria y secundaria. En . -
este sentido, la Secretarfa asigna parte de su presupuesto a la
DGB para la compra de coiecciones que apoyen al sistema educativo
que es reaponsébilidad de la SEP. En los niveles superiores son
las propias instituciones las que deben asignar presupuestos para
la adquisic;ﬁn de colecciones para atender, en sus bibliotecas,
las necesidades de sus usuarios. No obstante a las bibliotecas
p@blicas acuden en muy alto porcentaje estudiantes de niveles -~
superiores, a pesar de que las colercciones no estdn diseiiadas -

para satisfacer sus necesidades.

Puesto que la biblioteca atiende a una gran cantidad de estu-
diantes, es 1l6yica la tendencia marcada en los temas de inves-
tigaci6n hacia las ciencias puras y las ciencias sociales y en mu-
cho menor porcentaje en las demis Sreas (v€ase tabla 5). Los pro

gramas de estudio tienen también este &nfasis.

Es importante considerar gue los usuarijos, sstudiantes o no,
muestran un comportamiento significativo respecto a acudir a pedir
ayuda al personal de consulta. Se encontr6 que el 60% de usua-
rios se autoatiende y que: conforme van avanzando en el nivel es-
colar, reafirman su seguridad para atenderse por si mismos; esto

se demuestra con el hecho de que a nivel primaria el 72.7% de =~

|
i
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usuarios acuden al bibliotecario y a nivel licenciatura se auto-

atiende el 71.5%.

Esta xelacifn se observa también en cuanto a la edad. Se en-
contrd que a mayor edad, mayor es la tendencia a autoatenderse.
Asi, los usuarios de 9 a 12 afos, acuden en un 88.8B% al biblio-
tecario, mientras que el 70.2% de los usuarios de 1% a 22 afios

ge autoatienden.

En este marco, el an;lisis estadistico reperta datos de sumo
interés. Los resultados muestran que el eje gque afecta directa-
mente a la satisfaccifin del usuario es 1la habilidad de interac-
cibn, la que mantiene una relacibn estrecha con el hecho de po-
seer conocimlentos generales, conocimientos.de la coleccibn y
habilidad en la conduccién de la entrevista, guedando gr&ficamente

de la siguiente manera: i

Habilidad en la
conduccibn de
la entrevista

Conocimientos Habilidad de Satisfaccibn
generales interaccibn del usuario
Conocimientos

de la colecciBn
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El esquema anterior se obtuvo con el coeficiente de correlacifn
m&s alto entre las variables, por lo que se observa que los usua-
rios con mayor satisfaccifn fueron aquellos que habfan sido aten-
didos por empleados que tenfan una alta habilidad de interaccién,
quienes a su vez eran hibiles para conducir la entrevista y adem&s
posefan conocimientos geqerales Yy conoc;an su colecci6bn de con-
sulta. Cuando se daban estas (dltimas caracteristicas, pero no la
habilidad de interaccifn, la satisfaccién del usuario fue buja.

La importancia fundamental de la habilidad de interacciln po-
drfa explicarse por el valor que se otorga en nuestra. sociedad a
los factores afiliativos. La relacién familiar y soclal en la
que el maexicano se desenvuelve, preaablemente hace que se valore
el érato coxdial y amable del personal, Esta hipStesis tendr&
que examinarse en investigaciones futuras.

También es necesario considerar gue esta relacifn se manifiesta
en bibliotecas pdblicas; ser;a interesante observar si se presen-
ta el mismo !:'ent}meno. en otro tipo de inastituciones, donde las ca-
racterigticas de los usuarios y de la informacibn gque requiere, =

son distintas.

E) CONCLUSIONES Y RECOMEMDACIONES.
bado el anfilisis anterior, se concluye que la habilidad de inte-
raccidén del empleado es un prerrequisito nzacesarioc para la satis-

faccifn del usuario, aunque &sta por si sola no garantiza la sa-
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tisfaccibn; se requiere ademfs, contar con conocimientos gene~ -~

rales, de la coleccibn y d& habilidad para conducir la entrevista.

Ya se mencion8, que la relacifn dada es en base a los puntajes
m&s altos cbtenidoa de las pruebas aplicadas a los empleados; sin
embargo, estos puntajes siguen siendo bajos, es decir, los emplea
dog no tienen el nivel deseable de conocimientos, por lo que el

servicio de consulta no es lo satisfactorio que debiera ser.

Lo anterlor se puede deber, no s6lo a la baja preparacibn, en
el servicio de consulta, sino tambi&n a que la capacitacibn no se
ha dado por &reas especificas; por no trabajar de m;nera exclusiva
en consulta y por no ser estable en el centro de trabajo, entre

otras cosas.

En base a lo anterior se pueden hacer las siguientes recomen-
daciones: ’

El director de la biblioteca tendr8 que considerar que el ser-
vicio de cconsulta es clave, por lo éﬁe es hecesario contar con
perscnal exclusivo y preparado para aténder a los usuarios. Puesto
que' se requiere de tjempo para conocer el manejo y uso de la co-
leccidn. Por lo tanto, también es conveniente que se evite el
canbio constante de 8rea o hacer que el personal atienda simul-

tancamente otras 8reas.

Otro factor que me habri de cuidar es la estabilidad del per-~
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gonal en la biblioteca, pues los cambios frecuentes de una ins-
titucifn a otra perturban no s6lo el estado de &nimo del personal,
sino también su labor con los usuariocs, la continuidad de sus ac-

tividades y su interés en ellas.

Siguiendo los resultados del presente trabajo, también es ne-
cesario preparar cursos de capacitaciGn para el personal de con-‘
sulta, en los que se haga &nfasis en la importancia de la comuni-
cacion integpe:sonal para lograr la satisfaccitn de las necesi-~
dades de informacifbn de los usuarios, resaltando que el trabajo
del bibliotecarioc 28 ante todo un trabajo de servicio, para el

cual el personal debe estar sensibilizado.

La preparaci6n del personal incluir$f adem4s, el conocimiento
y manejo de la coleccibn. pqui er recomendable proporcionarle
las té&cnicas generales para el uso adecuado del material y moti-~
varlo para gue conozea poco a poco su contenido. Por otra parte
también se deben dar las pautas para conducir una entrevista, con
el fin de que pueda determinar de manera eficaz, la necesidad de

informaci6n del usuario.

Finalmente es necesario enfatizar que en la investigaci8n bi-
bliotecolégica los estudios que relacionen caracteristicas de per
sonalidad de log biblictecarios con la satisfaccibn de los usua-
rios constituyen un campo no explorado hast: ahora, a pesar de
que, como los resultados lo muestran, tienen un efecto fundamen-

tal.
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Se abre asi una puerta m#s para las investigaciones en el &rea.

Se sabe gue en la satisfaccibn del usuario pueden influir nu-
merosos factores, adem8s de los estudiados aqul. Entre ellos
pueden citarse caracteristicas del propio usuario, de la colec~
cibn, de la institucifn y otras variables del personal. Es tarea
de nuevas investigaciones explorar estas &reas que tendrfan que

ser la base para la.toma de decisiones en la biblioteca.

La difusifin de los conocimientos obtenidos con la utilizaci6n
de una metodologfa rigurosa a través del proceso evaluativo no
86lo en el Srea de consulta, sino de la biblioteca en su conjunto,
redundard en benaficio tanto del personal, como de la meta final

‘de todos los esfuerzos bibliotecarios: el usuario.
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ANEXO 1 i
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HANIFIESTO DE LA UN5SSCO SOBRE LA BIPLIOTECA PUBLICA

LA UNESCO Y LA BPIALIOTECA PUBLICA.

La Organizacién da las Waciones Unidas para 1a Fducacién, 1a Clen-
cia y la Cultura fue fundada para servir a la pax y al progreso LT}
piritual actuando sobre el espiritu de los homdres y de 1as muje-
res.

El presente Manifiesto proclama la confianza que pone 1a Unesco en
1a biblioteca publica como fuersa viva al servicio de la educacién
1a cultura y la informacién y como instrumento indjispensable para
fomentar la paz y la comprensifén internacional.

LA BIBLIOTECA PUBLICA, UNA INSTITUCION TICA DE .
DE CULTURA Y DE INFOFPMACION.

La biblioteca p@blica es una muestra de la fe de la democracia en
1a educacién para todos y en todas 1as edades, asi como en ia apti
tud de rodo el mundo para reconscer 103 progresos de 1a humanidad
en el campo del saber y de 1la cultura.

La biblioteca publica es el principal medio de dar a todo et -
mundo libre acceso a 1a suma de 10s pensamientos y las ideas del -
hombre y a las crsacionss de su imaginacidn,

Su papel consiste en renovar el espiritu del hombre suministran
dole 1libros para su dissraccién y recreo, ayudar ai estudiante y <
dar a conocer los progresos ds la técnica, la clencia y 1a soeiolg
gia. .

t.a biblioteca poblica ha de estar constituida en virtud de texe
tos legialativos precifod concebidos d& manera que todo @l munda —
puldl disfrutar de sus rvicios. Ea indispensable qua las biblio
cooperen entre ellss para que 1a totalidad de loS recursos =
ionates pueda ser utilisada y puesta il servicio de 1oy lecto-

- TS,

Ha de astar totalmente financiada por el Estado o por las co=-
lectividades locales y no ha de exigir a los usuarios ningln pagoe
por sus servicios,

Para lograr sus objetivos la biblioteca ptblica ha de ser de «
acceso f&cil y sus puertas han de estar abiertas a todos 108 miem-
tres de la comunidad sin distincién de raza, color, nacionalidad,
edad, sexp, religién, lengua, situacién social y nivel de instruc-
cibn,
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RECURSOS Y SERVICIOS QUE HA DE OFRECER LA BIBLIOTECA PUBLICA.

La biblioteca ptblica ha de dar a los adultes y a los niflos La po~
sibilidad de seguir el ritmo de su época, de no dejar nunca de ing
truirse y de estar al corriente de los adelantos de las ciencias y
de las artes.

Presentads de wia Manera atractiva ¥ puesto constantemente al dia
su fondo ha de ser la prueba parente de 1a evolucién del saber y de
la cultura. De este modo ayudard = los leciores a formarse sus pro
pias opiniones y a desarrollar su justo y sus Facultades criticas y.
creadoras. La biblioteca pablica les ha de trasmitir los conocimi-
entos y las ideas, sea cual se la forma en que estén expresadas,

Como 1a pagina impresa s desde hace siglos, el instrumento uni-
versalmente admitido de ta difusién del saber de las ideas y de 1la
informacién, los libros, las revistas y los periddicos siguen sien-
do 1os principales recursos que han de poseer ris bibliotecas pabli
cas,.

Pero la ciencia ha creado nuevos tipos de archivo que ccuparan -
un lugar cada vaz mis importante en los fondos de lag bibliocacas,
Adultos y nifios han de poder encontrar en ellas obras reproducidas
en ur formato reducido que facilite su alnacenanierto y su transpor
te, reliculas, dispositivas, discos, cintai magnetofénicas y magne-~
roscdpicas, asi comuv £l material necesario para el uso individual o
para las actividzdes culturales,

tn total 1a bidlioteca pablica ha de poscer obras y documenta- - "_
cién sobre todos lo0s asuntos a fin de poder satisfacer los gustos = .

de todos los lectorfs séA cual sea su instruccidén y su cultura. .

. Han de estar representadas on ellas todas lag lenguns empleadas &

por una comunidad y la biblioteca ha de paseer en 1a lengua original.

108 libros que revistan imrortancia mundial. La biblioteca pablica
ha de astar situada en un luc¢ar céntrice, ser de acceso fieil para
las personas que padtcen deficiencias fisicas y estar abierth a “o-
ras comodas, Los locales y el mobiliacio han de tener un aspecto
agradable, familiar y + Es indisp bla que los lectnres
tengan 1libre accesc a-las estanterias.

ta biblioteca phblica es de un modo natural el centro culTurat
de la comunidad en el que se re(nen las gentes que tienan jntereses
semejantes. Ha de poder disponer pues d= los locales y el material
necesarios para organizar exposiciones, febates, diszertaciones, con
ciertos y proyeccionas cinematogrificas, 1o mismo para los adultos
que para 1os nifios.

€n las ronas rurales y las suburbanas ha de habexr biblintecas f£3
1isles ¥ bibliotecas ambulantes,
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Para constituir y crgnnizar 1os fondos y ayudas a los lectores
es indispensable que tas bibliotecas dispongan de una plantilla
suficiente de personal competente y bien capacitado.

Ese poersonal serd objeto de una preparacién especial para di-
versas tareas comg el servicio de 105 nifies y las personas fisica
mente daficientes, el manejo del material audiovisual y 1la organi
zacién de las actividades culturales.

LA BIBLIOTECA PUBLLCA Y LOS KiROS.

La aficion a lo: Lidrus y ol hibito de utilizar las bibliotecas -
se adquinre mas ficilmente durante la infapcia, Por ello, la bi-
bilioteca publica ha de procurar dar a cada niflo 1a posibilidad de
ascoger libremente el libro o el documento que lé interese.

€8s conveniente formar colecciones de obras destinadas a los 8
venas y es posible disponer de locnles aspeciales para ellos. La
biblioteca puede asi llegar a ser para ellos un lugar lleno de vi
da y estimulante, en el que encusntre, dentro de actividades di-
versas, nia fuente de inspiracién cultural.

LA BIBLIOTECA FURLICA Y LOS ESTUDIANTES.

Los estudiantes de twdas las edades hapn de poder contar con la bi
blioteca pablica para cuompletar 1ns medios que les ofrecen 108 =«
establecimicntos dp enseflanza, Las personas que estudian solas -
soh a veces enteramenta tributarias de la biblioteca pablica para
satisfacer gsus necesidades d4 Libros y de documentacién.

LOS LECTORES FISKCAMRNTE DEFICIENTES.

El bienestar de los ancianos y de los que padacen dJeficiencias fi
sican préccupa cada ver mAs: La biblioteca ptblica ofrece un ex-
ctlente paliativo & la sdoledal y a los incapacitados mentalas y
£imicos Ac todas clases. .

Un mejor acceso a 1o locales, el suministro de auxiliares me-
cAnicos y de obras impresas en caracteres de gran tamafio 0 graba-
dos en cinta magnetofénica, la distribucién de libros en los hos-
pitales y en los hospicios, o a domicilio, son otras tantas mans-
ras:de que la bibliotaca pablica ofrezca sus servicios a los que
mis log. necesitan.

LA BIBLIOTECA PUSLICA AL SERVICIO DE LA COMUNIDAD.
L3 bibiioteca pablica ha de ser activa y constructiva en sus méto

dos. Ha de dar pruebas de su utilidad e incitar a servirse de -~
ellas.
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fa de coordinar su labdbr con la de otras instituciones de edu—
cacién, de cultura y de accién social - escuelas, grupos de educa
ciotn de adultos, organizaciones de actividades recreativas, etc.
~ y con 1a de instituciones dedicadas a las artes.

Ha de estar atenta a log nuevos intereses y a las nuevas nece-
sidades que surgen en la comunidad: nusvas categorias de lectores
a los que hacen falta obras de caricter especial, 0 una evolucidn
de la manera de concebir las activiclades recreativas que han de -
tener en cuenta el fondo bibliogradfico y tas actividades de la
biblioteca. '
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LISTA DE BIBLIOTECAS



LISTA DE BIBLIOTECAS ESTUDIADAS

Biblioteca PGblica Central Delegacional
"Alonso de Atzayacatl"

Unidad Habitacional Vicente Guerrero
Delag. Iztapalapa '

Biblioteca PGblica Central Delegacional
"Francisco Zarco"

Calle Riff, entre Popocatepetl y Rio Churubusco
Deleg. Benito Judrez

Biblioteca Piblica Central Delegacional
"Xztacalco"

Sur 159 y Av. Te:zontle

Col. Ramos Millén

Deleg. Iztacalco

Biblioteca Piiblica Central belegaclonﬂl
"Jos# Ma. Morelos y Pavén®
Ahuacatitala s/n

Deleg. Azcapotzalco

Biblioteca PGblica Central Delegacional
"Juventino Rosas®

Camino Real 'de Contreras no. 27

Col. Concepcibn

Deleg. Contreras

104



Biblioteca Pliblica Perif€rica
"Narciso Bassols”

Av. 604 casl esq. Av. 679%

Unidad Habitacional Narclso Bassols
Col. San Juan de Arag8fn

Deleg. Gustavo A. Madero

Biﬁlioteca PGbljica Central Delegacional
"Profra. Dolores Castarrica”

Av. M&xico esq. Av. Jufrez

Daeleg. Cuajimalpa

Biblinteca PGhlica Central Delegacional

“Quinti) villanueva Ramos"

Av. Dr. GastSn Melo esq. prolongaciSn Cuauhtémoc
Pueblo San Antonio Tecomitl

Deleg. Milpa Alta

Biblioteca Pdblica Central Delegacional
"Rosaric Castellanos®

Calz. Tulyehunalco s8/n .
Deleg. Tl3huac

Biblioteca Pdblica Central Delegacional
"Xachimilco®™

Foro Cultural Xochimilco

Deleg. Xochimilco
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14F0ANACTION

Fecha

e e e

Nosbre Saxo Edod,

1.

2.

3

by

Te

a8,

iqué es un termSaetso?

ide dénde se thilene el hule?

.I\nute el nomare de cuwairo peroonas gque heyen eldo predidantas

1o Rapibliuo fixizsho de 31900 & 1z fecha,

fimady Nervo fuz un horhre fohoso iQub fue €17

iCulintoe so=manas tlene un afio?

LEn qué dircceibn viaja usted cuando va de Mixico o Panan§?

LEn dirde ectd Brasil? '

LCufl os 1a catntusa medie de lp mujer rexlcana?

LCull em 1p cepitnl de Itolla?



10.

11.

12.

13,

14,

15,

20,

108

iPor qub lno ropae de color cocuro son m8s catlentes gue les ropas .

da color claro?
(1R}

LEn gué vctnde de 1o Repiiblica nacll Hidylga?

iQuién escrivib den YJuon Tenorio?

LQué eo el vatleana?

LCubl 28 1o dictansia entre Mbxico y loa Angeles?

tbfinde esth Egipto?

Lh qué se debe que el pan de 1p levadurs se esponjo?

LA cufnto moclonde 1o pabloci&n de 1s ReplSlics Méxlcona?

LCufntos scnedores hey en el senodo d2 1o Replblice?

iCubl vs el temn centra) del libro "Gineola®? \

IR qué tampernturo hierve el ogun?




27%. LQulén escribid 1o 1ltede?

22. ¢Qué ws ®) "Corén®?

23. LQuikn escribil *Fausto"?

2he fnDte tres clases de vesos ssngufncos del cuerpo humano

25. LGué es le etnolagfe?

26+ ¢Que son loa apBerifas?
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"t hoga siagunn o

acta e g
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vovig ia zauan §2 esa
modificacida, )
Caclslnrly de bopartemento donic guedzs a cazgo 22
otrs gafe.
Pzrrj.ti-:‘.c planesy 1o mis posible aszarea de su -
30.

fe

L] ‘h:: sidy Jeal 3 e
1 <tz excoso de t..nba

st trabajo so pena du cese,

‘*ndn-o per alguien nds joven

ite continfe &
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sin autoridad scbze Ud. le oxdena
en di{ztinta de o gque plannala

den ¥ N0 aranr mayor rovuclo
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{D) Pedir cumbien de tema para evitar mayor discusiGn

{) :[gn:u:n} lag indicacionis.y "hacci-”:cgﬁn ud. 1o hatfa

planzado. .
{=) nuezirle que cs3tn es asunto que no le interesa y -
gue haxd las cdsas a su rodo. -
(p) :‘:‘cirl'_‘ que io lugn ¢l nismo .
Us. visita a un amigo Intime gue 'ba astado enfeime por
algin tiemps. Lo mcjer serfa:
(Y] "lntic-.rle sus orcionrs recientos.
(1) Maticarle nuivas refercarten amigos mutuos,
(0} vementur cu enferardad,
{D} Enfatizar lo mucho gue le ap'-na ve"lc enfern‘o.

''rabaja Ud. en unra Industria y su Jtfe quiere que to-
me un cargo rolaclonado con au trabajo, pero es incom
patible con el horario noctu: 'n.'; 4de su carrera. Lo -~

. mejer sexia:

{7) continGa nozmulmantc su carrera o informa al Jefe
8i lc.pregunta. ’ PR
(B} Explicarle 1la tuaciédnh ¥ obicn2r su opinibén en ~
cuanto a la impestancie relativa de ambas situa -

. ciones.

{c) pejar la escu2la en atencidn a los interes del -
trabajo.

(D) Asistir en foria alterha y no hacer comentarios.

tn Agente viajero con L5 ._F-as de anti'_]u"du(. dacide
presionado por su femilia, sentar rafces: se le cam-

. bir a las oficinas generales. Es de esperar:

(h) Guste de los descangsos 2el trazpajo de oficima,
(D) Se siente inguieto rov la rutine de 1la oficina.
{C) Busque otro trakajo.

(D) Resulte muy ineficiente en el trabajo de oficina.

Tiene do& invitadss u cenar, el-uno radical y el -
otro conservador. 3urge un acclerada’ discusibn res -
pocte de poalitica. Lo mejor serias

(A) Tomar partido
(B) Intentar cambjarde tema

(C) Intorvenir dando los propios puntos de vista y -

mostrar donde ambos p2eun de extromesos.

un joven. invita a upa dama al teutror al lleogar se -~
percata de gue ha olvidado la cartera Scria o
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)
D (B)
il.-

")
(»)
(c)
)

12,

(A)
@)
)
»)

13.~-

()
(D)

(©)
(D)

Prator e npboonor Lolotas
wn oreaigo noguicn P2
r gz acuc:'!: --:n c-.’... i
na Siush

wi. hn wenids expeciennia cemo vondo ! -

t:onr.equ"_:' ntee toe Srand?
w Jor fou Aa recgoinnmrse con 1oy cmoleados Jed -
Puento, revia: ‘ .

Periticlie .mc'." 1u np0. 1o de los wventas durante -
unos dizs = ta -.,:xc—'u_ sus mitodos

‘rratar de i afr lcs todos gue anteriozmente lo
L'um::n Guil

ar consejo de sus

csario

Una sofisza de aspa:s
Fo ha dixigido txal
xen de

se cazbia

A

sZecha 20 L4 Huees hocax
e Jos traknios domdsticos
a goco en la vida de la cocrunicdad
sus interoses
sreses en la nasva copunided

se sicnka inen
Se, interesc o
Intervenga poo
continuanda 2o
hdople nucvo

=10 0 tr

“w

Quicre pudirle un faver a wn conozido con quien -

tiens poen cenfiznza. La wejor Zosna :.c logroxls -
nerfn:

. \

21 quion se Lercficio rfs.

Enfatice la imwvox para ud, tienz que se -
lo concrda .

neckr 19 que dc::r:: en Io =n kreve indicand n les motl
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Two .

.~ Ua joven de 24 affos, gasta bastaatc ticmpo y dinexo
2n divarsiones: sz 1o ha hacho ver qu2 a3l no logra-
& el &xito on el irabajo. @robaklamante camdie sus
costundras siy

c3 lasionan zu salud
ol 3

{A) 5ue hébitas nze

{9) Zus amigos

{C) su Jefe sz da

(D) s2 intziesa en el decarrollio le alguna fase d2 su
trabajo :

15.~ Tras de lhuber hiccho un bufn nGmerc de favores a un
anigo, f&sie e ~2za a dax ¢ keclis gue seri ud, -
quien le resuelva tedas su peyusflas diZizuliades,
12 mejor fo o readaptar ln gsituacidn sin ofen-
.derlo, seria:

ndo M

(p} Euplicax al
e arreglar lag -

{B) redir =z un
cosas

() »yuda era gue floniy

solizitodo

(D) =-arle 13indolo

ras3%0 €e autdri

16.- Una pers -5
suena veluntrud de

dad logzra
los crmpleados:

(A) Tratanads gue cada empleads entienda gué eg la ver-
cdadera eficiencia

(B} Asecendiiendo cuants an=s
nerezcan

(c) pregentamio con mente a cada empleade en
cunnto o los cambins Fueesti n2cesarios

(D) seguir loaz sist s del anterier Jefe y gradusnlmen
te hater los cambios neocesariog

n quienes cangidera lo -~

17.- Vive a 15 Itms. dzl zantro y ha ofrecido llevar de -
regreso a’un veeino a las 4 p.M. &) lo esgera desde
las 3 y a las 4 se entera U, gue no podrd calir
antes de las 5:20. Scria mejor:

(C) rreporeisnar
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18.— 2x Ud. un cdecutive v dos de suz om spleados so Jlevun
zaly unbos son ufxrlent;s. Lo mejor serfa:

ediz at nos cficienta

lc trupajo en coilin gue a ambes les intorase
axles ver el dado jue L2 hacen

e trubajos distintos

1y.- Ballesteres ha conzervado su puesto subordinado pox 10
afies; desospaia su treapaju callada y confioblenante 3
oo e extradard suando sn faya. De ol:tehar trabajs o
otir2 ewpresa, muy probablementet

(A) Asurin facilmente recponsabilidad como supexvisor.
(1) Hzga ver de inmediato sa valaor !,

(C) fea lento para shrirse las necdeartas oportunicdades.
(P} feauncic ante la mds Mger, critica de su trabajo.

20.- Va Ud. a ser maestro éez ceremenias en una cena ol prii-
. »Zmo s&bado, éia en gue pocr la muiiana y dobido a cnial
neded en la fandlia, 5e  va imposibilitado para asic

Lo indicads serfa. - N

(23] c“ncelu: la czna

sibuya.
tenfe v onviarlos
a explicveado Lz causa de sue nusancia.

21.-~ En igualdad de cixc
L. adepte A un puevoe P

snstoncias, ol exmpleado que nejo— ne
2, ©5 agual que:

(h) lla sido bucno en pucstos anteriores

{B) Ha tenilde &xfto curante 10 2fios 2a su pucsto

{C) Tiena suvs propiacs Ifeas ¢ Lnvariaklamenes se rige por 9
lias.

(D) Cuanta con una bunna recoarenaciGn de su jefe anierior.

22.- Un conocidn e platica acerea de una aficifn sue 81 tiz
ne, su conw wcazi6n le aburre. Lo sgjor seria:

{r) Iscuchor de nanera coctls peoro aburrida
(B) Escuchar een fingido erés
{C) hacixle frencar te que el toma no le inteoxesa
(b) Hirar el rcloj con xnpncicn~~n

. \

23. Es ud. un cmpleado ordinerio cn una oficina grande, ¢l J
fc entra cuando ud., lee en vez de trabajar. Lo medjox see
xfa: .

"e

{n) neblar o1 pcr!ﬂdico" wolver al trabade

{B) Pretender qua obticne recerves nccenaries al tyoladc

{C) PTratar de interecar al Jele,levendo itn enzabenads
tante.




{i7) Seguir leyendo sin.:.:mt:):u-: erbarazo

24, s vA. miestra de primarias ceminn a la Escuela tras -
le prisesa nevada, Slgunes de. sus alumnes le lanzavdn
holan d2 pisve. cl punte de vista de ia buena ald
ministrocidn escolar, Ud. debzzias

{#) Castiga= an{ nismo por s inds sci:.:lina .
{B) Dactirles, gue do = ric hacvex kes castigard

(C) Fusar e gu2jic a acTes !

(D} Tamarlo conmc |

respecto
riales en su colontay
G2 escaza asistensia. -

25.- Preside el Cemiz ._
las f.lLirr: o

(n) \'a.su;a:-.:r
[§i}) .1V1"’"

{€) Bone
(i) &aviaz

licfndoles proulemas,
zegainta mara la raunidn,
1co5

S

-1 yue Y poda 1o sabeu M,
a3 a2 Ldea do Haatoya

fanilvar:

crizicfindolo
L riepbuite.

uvo al

27 .~ Un heboe 1z24n €ricn cuands Jover, colo
. politic: S adido dascnilar —
1los Gluimos 20 afine. Lo =fn po Tie eg (uot

{A} Persiss
(n) cambie
{C} Feorme v
(D) ~bandons :‘.c- uc- i..mom.

Un

ns a2 ea la calle a rujer -

ipanas consse ¥y gue parecco haber ex

serias
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ora, gue a td. la toca
i it La umjer forma de coer=
carvar 1as Luanan yelaclonuvs ¢3¢

c3¢

et debe haccer lo que le corr
quejars al jefe. .
efizientionontn y aada decdr Jel

lo gure y dejar perdiente lo quc el-co

30.- Se 1w h2 &
. Pars ganar
sin per

vo en Organizacisn,-

dmirdeisa da suw sthovdinrades,
habrfa que:

P (A} Ct fios puntoss poniblesn

(i) Tretar de cmonveoncerles de todas sus uleas

r pureaialmente en wedas lag crestiones

sar por twchaz refor

todzs 1os peqge

nortintes.

zh)
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N GUIA PARA LA ODSERVACION DE LA ENTREVISTA . 122

‘

Nombre do 1a biblioteca __ : .
£npleado No, d¢ cuestionario L
Turho hr. fnicio hr. final

1. Pregunta del usuagioi L . o

2. E1 bibliotecario:

a)ZRealizd proguntas de ospecificacifn? | )
B)2 1dentifich realmente 1a necesidsd de infor-
macibn del usuario? ' t )
<) EProporciond ¢l material bibllogrifico? (8 L
d) 2Eusedb al vsuario la forma de utillzor ol materlal? [ 1.~
v)Zvertfichd que el us\farlo vbtuviera la informacifn N *
que buczaba? L tr
£) 51 el usuario no csteba satisfecho, thize roferen . .
| clit n otros recursos? . [}

N . 9)iCsos rocursos son do 1a biblioterd .o fuera de ella? (G

3. Observaciones, :
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ANESXO 1 N
HOJA DE IDENTIFICACION DEL PERSONAL - t

o
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Ficha del empleado

B{blioteca en lu que trabay:

Llocalidad:

Yechas

A DATOS GIRERALLSG

1. Nombic .oapletes

2. Edad: 3. saxo: M ( ) F(

)

Domtuitio parcdcular:

o - ... _ Calle Nimero
Coloals iczalidad Entado
“T8di5o poccal Telalono

slaridad:

ASOS CUESAIOS
t_APROAADOS

VEL NSCOLAR

| _Primpin

Sequndarin

t_fachileeago

B. DATOS LABORALES

1. Fecha de fugreso a la biblioceca:

L. a V.:De___a yde__ n
y de, 3,

Sibado: De, o,

2. Horario de trabnjo:

3. Siruacibn laboral: . -
¢ ) de basz 4
€ ) de confianza ¢

) per honorarios
) en lista du vaya

4. Institucidn(es) de la(s) que rccibe cl aalarfo:

5. Salario mensual: $

6. Accividades que realdiza actualmente c¢n 1a bibliotcca:

S.ifetudia actual-wntu? ao )

AQuT entndla?




€. DATOS DE MUINTY
Hute ¢a anden (del ain recfence ol mis antlpuw), lon curnus sle entrenamiento qua ha recilidu pars dsncngefar su

cranagn v ta Wil foce

AREY O TEW INSUITWL UL GUE PRY-
PORCIULM LI Luisn

DL CURS0

LOIALILAD DGNDE

RECIBIO EL CURSH BEL GULs

l T
- L/
G .
tizo), los wzpleos anterloves que ba d ihl.otes
TIrO D Frena LCT VIS ' :
BILLIOGCY bE: Az DUSARIOLLADA!
0
P
i .
N
. w
ey Th, e :
PRI




ANEXDO 8

CUESTIONARIO DE SATISFACCICN DEL USUARIO



US0 DE LA SALA DE CONSUITA

Bibliotcea e ".'Di'.‘ii’l‘!?ICi-.".‘IOH;.

No. de cuestiozario 1. gSué edzd $iena?

Turno 2. Sexd RECI ¢ 31 (M)

Hr, de iniclo 1. g Botudia?  (SL) T (No)

Hre final . 4. z7ué estuiia o hasta qué afdo estulio?
Se &Cull e3 cu seupacifa?

Be SATISPLCCICH DE Lx\‘ PREGUN LA
1. ;Cadz cuflndo vicne a ln bibliotece?

2. ¢A qué vino hoy?
3. De todn la informacidn qug necesita qué tanto obtuvo o euconsré?

¥uchf{aimo Mucho . Regular ‘Poco Nada

) ) ) () )

4. yTienc alguna informncién o nugercncia respecto al pergsonal de conzulta?
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