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IUTROOUCCION 

En M~xico, las bibliotecas pOblicas habían tenido poca importan--

cia para las autoridades y por lo tanto su desarrollo fue muy po­

bre, repercutiendo en el bienestar intelectual y cultural de la -

sociedad. S6lo Vasconcelos supo valorarlas como un servicio indi~ 

pensable para el desarrollo cultural, educativo y social del país. 

Despu6s de ~l, las bibliotecas cayeron en el olvido y las pocas -

que perduraron hab!an sido utilizadas como lugares de castigo o -

como simples almacenes de libros, haciendo de estos espacios lug~ 

res poco frecuentes, a los que acud1an cocases lectores. 

Es en el sexenio 70/76, que el gobierno retoma la preocupaci6n 

sobre la importancin que tiene l.a biblioteca ptlblica como una 

instituci6n educativa, que propicia el avance de. la comunidad ha­

cia la obtcnci6n de mejores niveles de educaci6n y cultura. Sin -

embargo lns condiciones econ6micas y pol1ticas nó fueron del todo 

favorables para lograr los objetivos, que la Dlrecci6n General de 

Bibliotecas de la SEP propuso. 

A partir de 1983, con la presentaci6n del Programa Nacional de 

Bibliotecas POblicas (basado en el programa s~xenal anterior) se 

da a conocer a todo el pa1s, un proyecto para promo.:.rer a la bl---

bliotcca pGblica como una instituci6n cultura1, a la que tendrA -

acceso toda la comunidad y en donde la informaci6n 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 amplin gama de usuarios, que unn biblioteca 

p6blica debe atender, se establecieron una serie de servicios bá­

sicos que son: 

al Servicio de pr~stamo 

-Préstamo interno con estantería ilbierta 

-Préstamo a domicilio 

-Pr~stamo interbibliotecario 

bl Servicio de consulta 

e) Orientacl6n a usuarios 

d) Fomento del hábito de la lectura. 

Dentro de estos servicios, el de consulta es de suma importan­

cia, ya que es el servicio que atiende de manera directa nl usua­

rio, respondiendo a preguntas específicas. Por lo tanto, el serv~ 

cio de consulta está desprovisto de las tareas rutinarias de --­

otros servicios, dando una imagan real al usuario del beneficio -

que le puede brindar la biblioteca. 

Paru lograr la sntistacci6n del usuai:io, la snla de consulta -

debe contar con dos factores primordialesi 

a) Una colecci6n apropiada para el servicio 

b) Personal preparado paca prestar el servicio 

La colección de consulta está formado por diccionarios, enci-• 



clopedias, almanaques, bibliograf!as, manuales, estadísticas, di­

rectorios y material apropiado para las necesidades de la comuni­

dad, que sean obras para localizar informaci6n espec!fica y de m~ 

nern r4pida. 

Pero el factor primordial dentro del servicio de consulta es -

el personal encargado de proporcionarlo, ya que la satisf acci6n -

del usuario va a depender de la capacidad y habilidad que tenga ~ 

el empleado para dar la respuesta adecuada a la necesidad de 1ñ-­

formaci6n requerida. 

Sin embargo, las investigaciones realizadfls sobre el servicio 

de consulta han sido pocas y hechas generalmente, por personas --

ajenas al gremio bibliotecol6gico. Este hecho ha dado como resul-

tado que los servicios se manejen con el criterio que ~l "cree" -

conveniente y donde no 

del usuario. 

consideran la opinión y las necesidades 

Pero cuando se pretende mejorar un servicio o poner a funcio--

nar una nue~a instituci6n, uno de los pasos fundamentales es la -

evaluaci6n, ~sta forma parte del proceso administrativo. Las eva­

luncioncs en los servicios bibliotecarios, nO s6lo deben propor--

clonar los datos sobre la cantidad de u~uarios que 1se atiende en 

la sala, sino tambi~n deben permitir el conocimiento de la cali-­

dad con que se brinda el servicio. 

Dada la carencia de estudios de esta naturaleza, se consider6 



importante llevar a cabo ~ste que proporcionará datos valiosos que 

permitir§n 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 investignci6n sobre la eficacia del servicio de consulta, -

puede proporcionar: 

- Un diagn6stico de la situaci6n actual del servicio, con lo que 

se podrá obs~rvar el avance logrado y tambi~n las deficiencias 

que se tengan. 

-El análisis de lns tallas va a permitir detectar las causas y 

dar§ la pauta para proponer alternntivas de soluci6n. 

Lo anterior repercutir~ en el mejoramiento del servicio y en -

un mayor nivel en la satis!nccian del usuari-.J, logrando aai un -­

camblo radical en la imagen de la biblioteca. 

Partiendo de lo anterior, se plantean los siguientes problemas: 

¿Existe relaci6n entre las caracter!sticas del personal de CO.!!. 

sultn -habilidad de interacci6n, conocimientos gen~rales y conoc! 

miento de la colecci6n- y la habilidad en la conducci6n de la en­

trevista? 

¿Qu~ relación hay entre la competencia del empleado de consul­

ta -habilidad para conducir la entrevista- y la satistaccl6n a 



las preguntas del usuario? 

Para resolver estos pr~blemas, se parte de la hipótesis de la 

relaci6n entre los conocimientos generales, habilidad de.interac­

ci6n y conocimiento de la colecci6n es directamente proporcional 

a la habilidad en la conducci6n de la entrevista y ~sta tiene una 

relaci6n directa con la sntisfacci6n del usuario, por lo tanto a 

mayor habilidad en la conducci6n de ln entrevista mayor será la -

satiefacci6n de las preguntas del usuario. 

Gráficamente se expresarta üs1: 

Satisfacción 
del 

u uario 

Para fundamentar lo anterior, el estudio se divide en dos par­

tes. La primera cubre la parte te6rica y de referencia en tres e~ 

pítulos, el primero aborda el tema de la bibliotec~ pGblica, pro­

porcionan~o las definiciones que han dado diversos autores, as! -

como lo importante de la funci6n social de la biblioteca, para f! 

nalizar con el Programa Naciona1 de Bibliotecas Pablicas en Mfixi-

co. 
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El cap1tulo dos, trata sobre el servicio de consulta en bibli~ 

tecas p~blicas, dando un panorama general del servicio y sus fun­

ciones, marcando la importancia que tiene la colección de consul­

ta y sobre todo el personal que atiende a el servicio y que es el 

punto clave de la satisfacci6n del usuario. Tambi~n en este tema 

se menciona la importancia de la entrevista entre el biblioteca-­

ria y el usuario para lograr una mejor comprensi6n de lo que el -

usuario requiere. 

En el tercer capitulo, se menciona lo importante que es la ev~ 

luaci6n para el servicio de consulta, los mfitodos que se han uti­

lizado en otroa paises, para finalmente dar algunos Cjemplos. 

La segunda parte comprende el intorme de investigaci6n de la -

evaluaci6n del servicio de cOnsulta, en diez bibliotecas pGblicas 

del D.F., las que se eligieron por sus caractcr!sticas simi.lares 

de c0lecci6n y capacidad de usuarios. En esta parte se incluyen -

los antecedentes, en donde se mencionan las características del -

personal que se consideraron como objeto de estudio. Se continQa 

describiendo lOs mnte.riales y métodos utilizados y con la presen­

taci6n de los resultados, en base a ellos se hacen dos anSlisisi 

el descriptivo, que detalla la situaci6n en la que se desenvuelve 

el estudio y el estad1stico, donde se prueba la hip6teeie eetabl!!_ 

e ida. 

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones, 

que ha juicio de la autora, emanan del trabajo y que se espera 



despierten el inter~s del personal relacionado con el servicio de 

consulta, y obtengan ideas nuevas para evaluar o mejorar sus ser­

vicios. 



I. LA BIBLIOTECA POBLICA 

A) DEFINICIÓN, OBJETIVOS E IMPORTANCIA. 

El concepto de biblioteca ha sufrido grandes cambiosr de ser un -

simple almac~n de libros ha pasado a ser una instituci6n donde -­

circula la informaci6n constantemente. Esto a nivel de biblioteca 

pablica es de suma importancia1 su funci6n y su definici6n as! lo 

muestran y a nivel internacional se encuentra lo registrado por -

la Unesco en el Manifiesto sobre la biblioteca pablica que dice: 

La biblioteca pGblica ea una muestra de la te de 

la democracia en la educaci6n para todos y en t~ 

das las edades, as! como en la aptitud de todo -

el mundo para reconocer loa progresos de la hum~ 

nidad en el campo dél saber y de la cultura. 

La biblioteca ptlblica es el principal medio -

de dar a todo el mundo libre acceso a la suma de 

pensamientos y las ideas del hombre y a las ere~ 

clones de su imaginaci6n. 

su papel consiste en renovar el espíritu del 

hombre suministr.!ndole libros para su distracci6n 

y recreo, ayudar al estudiante y dar a conocer -

los progresos de la t~cnica, la ciencia y la so­

ciología. (l) 

De ah!, diversos autores han adaptado la detinici6n a su caso 

especít'ico, ya sea por pata, .rcgi6n, estructura política, econdm! 



ca, etc. (v~ase anexo 1). Ast se tiene que en 1982 ee promueve la 

Reuni6n Regional sobre el Estado actual y las estrategias para el 

desarrollo de. los servicios de bibliotecas en Am~rica Latina y el 

Carlbo, en ~sta surge un nuevo documento definiendo a la bibliot~ 

ca pdblica y aslgn~ndole objetivos, en base a las necesidades pr2 

pias de esos pa1ses. 

Entre los puntos clave de este documento se pueden mencionar -

los siguientes: La biblioteca p<iblica debe permitir el libre acc!!. 

so a toda la comunidad, as1 como promover la cultura nacional y -

el conocimiento de otras culturas, Tambi~n se hace ~ntasis en el 

apoyo a la educación n todos los niveles -formal e informal- y a 

todos los sec tares. ( 2 ) 

En México, los autores han tomado estos documentos y los han -

adoptado a nuestra estructura y necesidades, teniendo entre st 

muchos puntos comunes. Por ejemplo, Gordillo señala que "son bi--

bliotecas pGbllcas aquellas abiertas al pGblico, sostenidas bien 

sea con fondos ptíbllcos o privados,.~ .• " (J) haciendo hincapi6 en -

la importancia que tiene, el que la biblioteca de acceso a todo -

el pO.blico. Retomando esta idea, Beatriz Casa menciona que la "b! 

blioteca pfiblica es como su nombre lo indica una instituci6n al -

servicio del pueblo" <4 J 

Si bien el eje de la biblioteca pGblica es el libre acceso a -

toda persona, existen otros factores importantes para poder defi-

nirla, como es el hecho de que sea una instituci6n al servicio de 
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la educación de la comunidad y sea un centro de enseñanza continua. 

De una manera m&s clara y concreta, Palacios indica que: 

.•• la biblioteca pablica es un organismo de ser­

vicio pOblico que el Estado se encuentra obligado 

a prestar a los particulares' sin dlscriminaci6n -

alguna y de manera gratuita, para que satisfagan 

sus necesidades de informaci6n, educaci6n, cultu­

ra y recreaci6n, mediante el libre acceso a l~s -

materiales gráficos documentales, blbliogrAticos, 

audiovisuales y demás instrumentos que posea, con 

el prop6sito de impulsarlos a la libertad de pen-

samiento y acci6n, perfeccionando sus capacidades 

y personalidad, en busca de un mayor bienestar 

i~dividual y colectÍvo. (S) 

En cuanto a los objetivos de la biblioteca, tambi~n se han ad~· 

cuado a necesidades propias. Escamilla afirma que para poder eet~· 

bleccr los objetivos es necesario partir de: 

a) La idea de que hay que alcanzar.los objetivos educativos y cu! 

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 señala que: 



••• la biblioteca p6blica generalmente apoya el -

primer punto en cuanto se refiere a la literatura 

prot'esional y adopta el segundo en el terreno de 

la vida pr4ctica. El primer punto considera la b! 

blioteca como un recept4culo de cultura, un alma-

c~n de libros significativos; ~ste es un concepto 

tradicional que enfatiza la calidad de la colee--

ci6n con menos inter~s en las necesidades o dema~ 

das de los verdaderos usuarios. El punto segundo 

considera a la biblioteca como una instituci6n -

educativa que debe motivar a las personas a leer 

-convertirlas de no lectores en lectoreB, por de-

cirlo- y ayudar n los que ya leen a cambiar de -

los libros "et'!meros" a los de mejor calidad. (G) 

En base a la deflnici6n y a los objetivos de la biblioteca, se 

detecta la importancia que tiene para el desarrollo de cualquier 

pa!s, sobre todo los subdesarrollados que generalmente padecen e~ 

rencias econ6micas y por lo tanto ec0n6micas y culturales. Esto -

justifica la poca cducaci6n y cultura, ya que los precios eleva-­

dos de los libros hacen que cada vez se alej~n mSs de las manos -

del pueblo, lo que repercute en los problemas señalados, contor-­

mándose con lo que la escuela primaria les puede biindar 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 



observar que los miembros de la comunidad que no est4n en la es--

cuela, no acuden a la biblioteca. Esto tambi~n se debe a que el -

incremento de estudiantes y la inexistencia de bibliotecas escol!!_ 

res para apoyar los programas de estudio, ha hecho que la biblio­

teca pOblica ~ea su Onica salida. Sin embargo en su car4ct~r de -

biblioteca pGblica es, hasta cierto punto, normal el hebho de que 

no pueda atender todas las necesidades espec!ficae de intormaci6n 

de los estudiantes. 

12 

Maurois r·emarca la importancia de lo. biblioteca como compleme!!. 

to de la escuela al decir "no vacilo en afirmar que la enseñanza 

no es mas que una llave que abre las puertas de las bibliotccas"< 7 > 

y como tal lleva su funci6n más allá del sistema escolar, propor-

clonando informaci6n a todos, est~n o no inmersos en la escuela. 

La biblioteca pablica debe brindar a j6venes, ni-

ños, hombres y mujeres, la posibilidad de estar -

informados sobre su ~poca en todas las esteras 

del_pensamiento y de la acci6n. Poniendo a su di~ 

posici6n, con imparcialidad objetiva, obras que -

exponen tesis opuestas, l~s permite formarse una 

opini6n y conservar en lo que atañe a los ~suntos 

pGblicos, el espíritu crítico y constructivo sin 

el cual no existe la libertad. Además, la biblio­

teca despierta vocaciones. Leyendo las obras mae~ 

tras, los esp!ritus bien dotados que no acertaban 

a orientar su vida se sentirán estimulados hacia 

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



Evidentemente se habla de la optimizaci6n del servicio biblio­

tecario y del usuario ideal que resdlta lo primordial del papel -

que desempeña la biblioteca pt1blica como promotora de la cultura, 

siendo una instituci6n din4mica que no tenga nada que ver con au 

signiticado original de simple almac~n. 

Como instituci6n 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 que está -

inmersa, de tal forma que sea una instituci6n "viva" en la que 

circule y se use la informaci6n no s6lo por los usuarios reales -

sino tambi~n con el rosto de la comunidad. 

En la ciudad de M~xico abundan las personas de escasos recur-­

eos que no pueden comprar libros. Para ellos la biblioteca pObli­

ca es fundamental ya que debe dar soluci6n a los problemas coti--

dianos que enfrentan. El hecho de acercar a las personas a la le~ 

tura ayuda a no convertirlas en analfabetas funcionales, a reali-­

zar de mejor manera sus tareas diarias, 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 as! el 

nivel cu~tural y ayudando a mejorar sus condiciones de vida. 

B) FUNCION SOCIAL DE LA BIBLIOTECA POBLICA, 

La importancia de la biblioteca pública se revierte en su funci6n 

13 



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

medir y evaluar si se cumple o no con la funci6n señalada. 

Las normas de la American Library Association de 1956 señalan 

que: 

La bibli?teca ptlblica procura ayudar a la pobla-­

ci6n a contribuir a aumentar los conocimientos, a 

utilizar el tiempo libre de manera que favorezca 

su bienestar personal y social, a desarrollar sus 

actividades creadoras y espirituales, a a~entar 

su eficacia en las tareas diarias, a cumplir con 

sus obligaciones pol!ticas y sociales, a actuar -

mejor en el hogar y la comunidad, a mantenerse al 

ritmo del progreso en todas las esferas del saber 

y a hacer de la educaci6n algo permanente. (g) 

Si realmente se cumpliera con la funci6n establecida, la bibli~ 

teca podr!a colaborar a reducir las diferencias socioculturales, 

y a que las clases no privilegiadas tuviesen acceso a la intorma­

ci6n que tratara sobre todos los a~untos y de todas las lineas 

del pensamiento, nctuando as! como un centro educati~o y cultural 

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

Pero un punto clave en la t'unci6n de la biblioteca, es el per­

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

14 



••. tenga la capacidad y el potencial con el cual 

surjan las necesidades, tecnolog!as y valores de 

la sociedad. Los constantes cambios de nuestra -

sociedad han tenido gran impacto sobre la estru~ 

tura bibliotecaria, los servicios y los sistemas 

de intormaci6n cr1 general. Por lo tanto es impe­

rativo que el bibliotecario reconozca la posici6n 

actual de la biblioteca pública y el paso inicial 

es la tormaci6n del informe sobre su misión que 

es la base de la efectiva operación de la bibli2 

teca. (lO) 

Es verdad que en la última mitad del siglo, la sociedad ha su­

frido grandes cambios que repercuten en la biblioteca, que debe -

sufrirlos tambi~n para adecuarse a las necesidades reales de su -

comunidad, ya que esos cambios no se dan de manera gradual o sem!_ 

jnnte en todas las regiones. 

Obviamente la biblioteca püblica es cada vez m&s importante 

dentro del contexto social, ~sto segGn Maurois(ll) se puede deber 

a diversas razones, entre las que se p.ieden mencionar: 

a) Ha aumentado considerablemente el nCimero de persc;mas alfabeti­

zadas. 

b) En la.industria editorial se hacen cada vez más libros de di--

versos tipos y temas a precios fluctuantes. 

c) Para la mayoría de la poblaci6n, la biblioteca pCiblica seguir& 

siendo la anica forma de acceso a la lectura. 

15 



d} Los procesos econ6mlcos y t~cnicos fortalecen la necesidad de 

instruirse, por lo tanto la necesidad de leer. 

De esto se desprende la inevitable relnci6n biblioteca-lectura, 

y es el fomento de la lectura uno de los fines perseguidos por la 

biblioteca. En nuestro pa!s, al igual que en otros, la biblioteca 

y la lectura están inttmamente relacionados con el sistema educa-

tivo. Sin embargo, estb relaci6n en la realidad es truncada por -

que no se les da el apoyo necesario, ni político, ni econ6mico y 

por ot:ra parte los profesores del sistema educativo no consideran 

la bibliotecü como una puerta abierta a la educacitSn. 

Respecto a lo anterior Quijano menciona que: 

La escasa partictpuci6n del sistema bibliotecario 

en el. siste:ma educativo n.1cional, que se traduce 

en la de9vinculaci6n de la biblioteca como centro 

de recursos para el aprendizaje dentro del proce­

so enseñanza-aprendizaje: •.• la concientizaci6n -

de la oplni6n pública, respecto a la importancia 

que la biblioteca tiene como resguardo de una pr~ 

piedad socialmente Gtil frénte a la acumulaci6n -

' ego!sta. de colecciones privadas; la dlvulgaci6n -

del papel democrático que juegan las bibliotecas aÍ 

proporcionar la mayor cantidad de informacl6n 

atil al costo social m~s bajo1 la partlclpacl6n -

de la biblioteca en la generaci6n de autoempleo, 

16 



en la educaci6n continua, en e1 mantenimiento de 

nuestros valores culturales y en la transforma--

Ci6n de la sociedad ••• la dif!cil coyuntura del 

pa!s nos obliga a reconsiderar el.rol social que 

hemos venido jugando (los bibliotecarios) en un 

proceso educativo que ensancha el aparato esca--

lar por democratizar la enseñanza .•. la bibliot~ 

ca constitllye una posibilidad de individualizar 

el proceso enseñanza-aprendizaje a un costo muy 

bajo. ( 12 ) 

De aqu! podemos concluir que la informaci6n y la educaci6n son 

de suma importancia para el desarrollo econ6mico y social de cua! 

quier pa!s. El material impreso de la biblioteca y otros materia­

les con los que cuenta, son indispensables en los distintos gra.--

dos de enseñanza. Claro que en ninqOn momento se pretende conver­

tir a las bibliotecas pGblicas en escolares, perO la primera debe 

apoyar a la educaci6n de manera general. Al respecto Toledo(JJ), 

dice que esta rclaci6n es importante· ya que la biblioteca pGblica 

acepta que.la educaci6n·es una de las funciones primordiales, lo 

que le obliga a promover actividades que apo~en la educaci6n for­

mal. 

Scñaln tambi~n que en Brasil (y se podría extender su opini6n 

a América Latina) 
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En los altlmos años, se torna evidente que la ed~ 

caci6n termal, solamente no satisface las exigen-

cias de una sociedad moderna. Esta afirmaci6n po­

ne en evidencia la importancia de la cducaci6n no 

formal, en este contexto la biblioteca pGblica d~ 

sempeña un papel relevante en la sociedad. 

Ella debe asumir este papel, ofreciendo oport~ 

nidades diversas a la comunidad a la que sirve, -

desde la m!is simple lnformaci6n hasta la mejor 

adqüisici6n personalizada del conocimiento. La b! 

blioteca pablica dentro de su espíritu de.mocr&ti­

co debe o(recer asistencia a diversas clientelas. 

En el aspecto de apoyo a la educación formal, ella 

podrti orientar a los estudiantes en cuanto al mejor 

uso de los mnterialcS de instrucci6n y enriqueci­

miento cultural, complementado con material y pr2 

gramas especiales. (l4 ) 

Las bibliotecas pQblicas pueden contribuir activamente a la 

educación de todos en sus diversos aspectos. Ellas deben partici­

par en el desenvolvimiento de la ciencia y de lil tecnología, di-­

fundir los conocimientos protesionales y favorecer las lnlciati--

vas creadoras del hombre. 

Actualmente se puede decir que la educaci6n no es s61o para 

las clases privilegiadas y que este hecho trae como consccucnc.la 

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

18 



a niños, j6venes y adultos, programas de extensi6n y mejoramiento 

de la educaci6n, que respondan a sus necesidades de informaci6n. 

En H~xico la relaci6n biblioteca-educaci6n debe ser muy estre-

cha ya que el hecho de que no existan bibliotecas escolares, crea 

una deticiencla que debe cubrir la pública. Consideramos que de -

toda la poblaci6n, veintres millones son estudiantes que requie-­

ren del apoyo bibliotecario para una mejor preparaci6n. 

C) PROGRAMA NACIONAL DE BIBLIOTECAS P~DLICAS. 

La creaci6n de bibliotecas pablicas que proporcionen cultura, 

recreaci6n e informac16n al pueblo no es una idea reciente. Uno -

de los hombres que se preocuparon por esto fu~ Jos€ Vasconcelos, 

quien en 1921 es nombrado Secretario de Educacl6n P11blica y entre 

sus objetivos plantea la instolaci6n de bibliotecas que proporci~ 

naran a las personas, material de lectura. mis tarde en 1946, 

crea la biblioteca pGblica más grande e importante del pala, la -

Biblioteca POblica de M~xico. 

Sin embargo, despu6s de este periodo de auge se cae en un le-­

targo y es hasta 1976 que se vuelve a tomar la iniciativa sobre -

la creaci6n de bibliotecas: Con la creación de la Dirección de B!, 

bliotecas en 1978, se establece un programa de desarrollo de bi-­

bliotecas, con las siguientes metas: 

a) La creaci6n de 2000 bibliotecas pOblicas y 

b) La creación de 6000 sal~s de lectura. 
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Aunque estas metas no fueron alcanzadas, se abrieron bibliote­

cas en todo el pa!s, dando la pauta para la creaci6n del Programa 

Nacional de Bibliotecas Ptiblicas en 1983, (PNBP). 

El programo. surge como una necesidad de crear proyectos concr.!_ 

tos acordes a la realidad econ6mica del paíb. El eje principal 

del PNBP, es la·creaci6n de servicios bibliotecarios coordinados 

en el pa!s, que tengan la apertura suficiente para hacer llegar -

los libros a todos los ciudadanos. 

Partiendo de esta idea, se plantear 

La realizaci6n de un esfuorr.o de coordinaci6n de -

los servicios de bibliotecas pablicas que actual-­

mente brindan los gopiernos de los estados, los m~ 

nicipios y las dependencias de la Secretar!a de 

Educaci6n PGblica, a tin de lograr el establecimie~ 

to de un sistema normativo general que regule el -

funcionamiento y la operaci6n descentralizada de -

estos servic.fos. 

El programa se propone crear bib1iotecas donde 

se requiera aprovechar mejbr las existentes y 

articularlas en un sistema que permita la ptesta-­

ci6n 6ptima de sus servicios • 

... La función social de una biblioteca reside -

esencialmente en la calidad y organizaci6n de los 

servicios que brinda. Cualquiera que sea la modal! 

dad de la biblioteca pablica, se aspira a ofrecer 
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a los usuarios los siguientes servicios: pr~stamo 

a domicilio, pr~stamo interbibliotecario, atenci6n 

a escolares y actividades de fomento del hábito de 

la lectura. 

La programaci6n, el establecimiento y la pues­

ta en marcha del sistema en cada entidad federat! 

va ser& independiente, pero estará sujeta a la 

creaci6n de las bibliotecas requeridas en cada 

una de las etapas planteadas. 

~t.1 a.1!:'erior se logr·ará ~i los gobiernos de los 

esta~~->f:o y 1&tunlclpic:.:o ~onvi_enen con la Se~retar!a 

de E1:11caci6n PGblica la cesi6n de espacios f!si--

ce.o:. disponibles y el pago de personal de las bi--

bliotecas (tal como aparece en el Resumen del Pr~ 

grama Nacional de Bibliotecas PGblicas). (lS) 

Se puede observar que el Programa contempla aspectos sociales, 

econ6mico~ culturales y educativos, para elevar el nivel cultural 

de la poblnci6n. El objetivo general para lograr ese nivel ea: 

- Poner a disposici6n de cada uno de los mexi~anos que lo desee -

el documento preciso en el momento oportuno y al menor costo poS! 

ble. 

Como objetivos eapectficos1 

- Afirmar la identidad nacional y aumentar la capacidad de resis­

tir la penetraci6n cultural enajenante. 
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- Acrecentar el respeto a la patria y el amor a nuestras costum-

bree y tradiciones. 

- Fomentar los valores nacionales que se basan en nuestras pro--

fundas ra!ces culturales. 

- Apoyar los programas de desconcentraci6n, de descentralizaci6n 

y el arraigo a el lugar de origen. 

- Mejorar la calidad do la vida al conectar, por medio de la pa-

labra escrita, a generadores de experiencias con los lectoras de 

las mismas. 

- Desarrollar l.t capacidad e!.; autoerr.pleo. 

- Preservar y aumentar la capacidad de leer. 

- Contribuir a que J.os illfabetlzadoR no caigan en el analtabeti!!_ 

mo !uncional. 

- Promover que el tiempo libre se emplee en actividades relacio-

nadas con la superaci6n personal, con la lectura cerno centro de 

las mismas. (lG) 

En el programa, se· plantea el di~eño de una Red Nacional de -

Bibliotecas Públicas que fuesen coordinadas, en sus aspectos tfi~ 

nicos, de manera central y que ofrecieran servicios biblioteca--

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 pa!s deben estar en igualdad de oportunidades de acceso a 

los libros. 
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A largo plazo -seis años- la poblaci6n que cuente con una es­

cuela secundaria contar~ con una biblioteca pGblica. 

A medio plazo -tres años- aquellos municipios que cuenten con 

m&s de 30,000 habitantes tendr~n una biblioteca pGblica. 

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

contará con una biblioteca central estatal. 

Para ra creaci6n de la Red, se realizaron convenios entre las 

autoridades deleqacionales y estatales y la Direcci6n General 

de Bibliotecas / SEP. En dicho convenio la Secretar!n de Educa--

ci6n PGblica a travé~ de la Direcci6n, se hace responsable de: 

- P~ar, programar, organizar, instalar su~ervi-

sar, coordinar, promover y evaluar el Programa tl~ 

cional de Bibliotecas PGblicas. 

- Dotar gratuitamente a las bibliotecas pGb1icas 

de colecciones que respondarl n los intereses y a 

las necesidades de los distintos tipos de usua-­

rios que habitan en los municipios. 

- Realizar previamente los procesos t~cnicos con 

el fin de entregar a las bibliotecas los adervos 

ya preparados para ofrecer el servicio. 

- Dar entrenamiento y asesoría t~cnica permanente 

al personal responsable de proporcionar los serv! 

clos a los usuarios en todas las bibliotecas del 

Programa. 
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- Realizar y encomendar investigaciones encamina­

das a fomentar el uso de los servicios bibliote--

carios y el h6bito de la lectura en tunci6n de -

las diversas necesidades que resultan de la di-­

versidad étnica, cultural, social y educativa de 

los usuarios de los municipios. 

- Recoger la experiencia internacional respecto a 

los programas de coordinaci6n de servicios y de -

investiqacitSn sobre el fomento del. h4blto de la -

lectura. (l?) 

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

comprometen a: 

·- Proporcionar los locales, mpbiliario y equipo de oficina, para 

el personal de la biblioteca, previa consulta técnica a la Direc­

ci6n .General de Bibliotecas. 

- Proporcionar el mantenimiento de los locales, moblliarlo y 

equipo. 

- Contratar y mantener vigente un seguro que ampare las instala-­

clones, el equipo, el mobiliario y ios recursos bibliogr&ricos de 

las bibliotecas contra los accidentes provocados pOr fen6menos n~ 

turales, as! como contra incendio, derrumbe y actos do vandalismo. 

- Asignar y pagar al personal necesario para proporcionar }o• ªª!. 

vicios bibliotecarios. 
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Un compromiso que adquieren las dos partes, es el de promover 

la ·. formación de patronatos para apoyar las actividades de la -

biblioteca. 

Para poner on operaci6n el Programa, se parte de que en 1983 

el pa!s ten!a las condiciones bibliotecarias siguientes: 

De 2 1 377 municipios existentes en el país, 1564 carecen de bibli~ 

teca. 

En loe estados se registran 788 bibliotecas y en el Distrito Fed~ 

ral 115 en 17 Delegaciones, de todas sd'lo están en operacil'Sn 381, 

atendiendo a 241 municipios. 

Con el Programa Nacional de lHbliotecas Ptiblicas a fines de 1988 

se tienen en operaci6n 3,047 bibliotecas en todo el país. 

En el Distrito Federal existen 221 bibliotecas, que atienden a 

las 16 Delegaciones. 

La distribución de volGmenes es de acuerdo a la capacidad de -

usuarios de la biblioteca, as! se tiene que las que tienen capac! 

dad des 

SO usuarios cuentan con 3,000 vol. 

100 usuarios cuentan con 6,000 vol. 

200 usuarios cuentan con 10,000 vol. 

Para la s•lecci6n de materiales, se prepar6 un grupo interdis­

ciplinario para que efectuara este proceso, El grupo seña16 una -
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serie de títulos para formar una colecci6n bSsica que deber!a 

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 necesidades propias de cada -

comunidad, para reforzar las colecciones básicas. 

Las biblioteca_s que forman parte de la Red, se rigen por el r!!, 

glamento de loe servicios bibliotecarios emitido por la Direcci6n 

General de Bibliotecas, realizandose con el prop6sito de que los 

usuarios de las bibliotecas sepan sus derechos y obligaciones, y 

que los empleados que dan el servicio, lo proporcionen de acuerdo 

a las normas establecidas. 

Es necesario marcar la importancia que da el Programa a la li­

bertad del usuario en la clccCi6n de su material de lectura, est~ 

bleciendo la estantería abierta para todas las bibliotecas pGbli-

cas. 

Los servicios al pGblico se dividen en: servicios b&aicoa y 

servicios de extensi6n. 

Los servicios bSsicos comprend~n~ 

a) Pr~stamo interno. Que con la modalidad de estantería abier­

ta, da al usuario la oportunidad de tomar y consultar, no sdlo el 

libro espectfico que requiere, sino tambi~n loa relacionados con 

la informa.ci6n que busca. 

b) PrAstamo a domicilio. Es el servicio por medio del cual ~ 
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el usuario puede llevarse a su casa, los materiales de la biblio­

teca y facilitar su lectura. 

e) Pr~stamo interbibliotecario. Aqut se le ofrecen al usuario 

los materiales de otr~s bibliotecas o instituciones. 

d) Servicio de consulta. Se ~esponde a preguntas cspcc!ficas -

de los usuarios. 

e) Servicio de orientaci6n de usuar.ios. En ~l, se proporciona 

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

f) Servicio de fomento de h~bito de la lectura. Se dan diver--

sas actividades para promover la lectura en la comunidad. Este 

servicio so apoya en actividades permanentes y actividades par41!_ 

las, como la hora del cuent~, c!rculo de lectura, exposic~6n de -

libros, conferencias, pel1culas, etc. 

Una vez proporcionados los servicios b&sicosr la biblioteca 

estará en disposici6n de ofrecer los servicios de extensi6n por -

medio de las bibliotecas m6viles o cajas viajeras. 

Un logro de esta administraci~n y que di6 fuerza 

y apoyo al PNBP, fue el Decreto.de c~nsolidaci6n 

de la Red, publicado el jueves 9 de enero de 

1997 en el Diario o!icial, emitiendosA con ei 

objetivo de dar a1 Programa el marco jurídico 

apropiado para su continuidad y uniformidad. En 

e1 mencionado decreto, se encomienda a la SEP, 

la promoci~n, programaci6n, organizaci6n, coord! 

naci6n y supervisi6n del estabiéclmiento y oper.! 
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cl6n de una red nacional de bibliotecas pGblicas. 

As! mismo se mencionan los convenios que se esta-

blecen en los estados y los compromisos que se 

adquieren mediante ese convenio, teniendo como f ! 

nalidad la de "ampliar el acceso de todos los me-

xicanos a las oportunidades educativas, cultura--

les, deportivas y de recreaci6n, y rnejo;-ar la 

prestación de los servicios respectivos ... (lB} 

Este primer paso, a nivel jur!dico, se re~firma con la apari--

ci6n de la Ley general de bibliotecas, en la que se ma~itiesta el 

deseo de un cambio estructural en el sistema educativo, tomando -

como uno de los pilares a las bibliotecas, d.!indoles as! el lugar 

que les corresponde dentro de la sociedad. 
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II. EL SERVICIO DE CONSULTA EN LAS 

BIBLIOTECAS POBLICJ\S 

A) DEFINICIÓN Y FUNCIONES DEL SERVICIO DE CONSULTA. 

Dentro de los servicios básicos que se establecieron en el Progr~ 

ma Nacional de Bibliotecas Públicas, el servicio de consulta es -

esencial. 

El concepto "consulta" es aceptaao paulatinamente a partir de 

las últimas d6cadas del siglo XIX y principios del XX. Los prime-

ros en utilizar el concepto fueron Samucl Green, .. Pool e, Winsor y 

Mclvil Dewey, entre otros. Kaplan(l) escribi6 que por 1893 la te2 

r!a del servicio de consulta es aceptada de manera general por -

los bibliotecarios americanos, citando como evidencia la designA-

ci6n de uno o m3s empleados, para atender la sala de consulta, 

creando un espacio especial para dicha sala, asignando colcccio--

nes propias y cat!logo propio. 

Confor~e ae fue aceptando el servicio de consulta, se escribió 

más sobre el tema, por lo que las definiciones son diversas pero 

coinciden en muchos aspectos. Al respecto Sho,rcs menciona que: 

Las definiciones de consulta, todos las cónocen en 

la pr~ctica bibliotecaria, quienes abrazan la idea 

de ayudar al usuario en la búsqueda de inforrnaci6n, 

de estudio y de investigaci6n. En esta definici6n 

se encuentra fmplicita la iniciación del usuario -

y la asistencia bibliotecaria. La responsabilidad 
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profesional es importante y estaría ofreciendo 

un incremento constante en la eficiencia. <2 > 

As! Shores maneja la preparaci6n y eficiencia de un personal -

adecuado para dar el servicio y a este respecto, Hutchins(J), di­

ce que en el trabajo de consulta se incluye la ayuda directa del 

personal que labo~a en la biblioteca, a los usuarios que buscan -

algan tipo de informaci6n, pero también implica las diversas act! 

vidades bibliotecarias que tengan como finalidad, hacer que la 

informaci6n a·ea accesible. 

En México, también nuestros bibliotecarios han escrito al res­

pecto, ejemplo de olla son: 

Basilio, quien dice: 

La consulta, servicio de la biblioteca, se puede 

considerar como la ayuda directa y personal en la 

búsqueda de informaci6n a solicitud de un usuario, 

que se le proporciona con la colecci6n propia o -

con la de otras bibliotecas de la localidad o del 

extranjero. <4 ) 

Morales, define el servicio de consulta como una parte integral 

de la instituci6n, a trav6s del cual se pone al alcance del usua­

rio toda la inrormaci6n que requiera. 

Todos los autores coinciden en que en este servicio, se debe -
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prestar ayuda profesional y directa al usuario que la requiera, -

además de una colecci6n apropiada. Una opini6n que viene a redon­

dear estas definiciones es la de llnrton quien afirma que: 

El servicio de consulta puede definirse como la -

ayuda del bibliotecario para reunir al investiga-

dor con los materiales impresos que necesita para 

cualquier finalidad -de informaci6n, de educaci6n 

o de recreaci6n- en otras palabras la gu1a hábil 

del bibliotecario para escoger o descubrir el me­

jor o los mejores libros para obtener una ~nform~ 

ción espect(ica o para una finalidad dada, (S) 

En el reglamento que norma a las bibliotecas pGblicas de nues-

tro pa!s, se establece que "el servicio de consulta consiste en -

Utilizar la colecci6n de consulta ••• para respondr.r a preguntas -

espec1ticas de los usuarios", (G) 

Por lo anterior, ae puede atirmar·que este servicio es el lazo 

de uni6n entre la informaci6n y el usuario. Se puede advertir que 

existen dos factores.primordiales para lograr. la satistacci6n de 

las necesidades de informaci6n del usuario: a) Una colecci6n esp~ 

c!tica y b) Personal adecuado. Para el logro de su objetivo, es -

necesario_ que el personal se enca1·gue de dar una imagen nueva a -

la instituci6n, 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 pOblica da servicio a todos los niveles 

y a una gran diversidad de gente, -desde el niño inquisitivo has­

ta el hombre de negocios o amas de casa- el servicio de consulta 

debe enfocarse a la calidad de la informaci6n proporcionada y no 

solo a la cantidad. Esto es que en este servicio, la eficacia no 

debe medirse por el namero de usuarios o por el ntlmero de libros 

proporcionados, sino por el beneficio que obtiene el usuario con 

la intormaci6n dada. 

Para lograrlo se pueden plantear las siguientes modalidades 

l. Asistencia directa.- Aqu1 se trata directamente con el usuario 

para conocer su necesidad de inforanaci6n, n trav6s de la entreVi.!, 

ta, con el fin de proporcionarle el material indicado. 

2. Asistencia telef6nica.- se· responde a las preguntas del usua-­

rio por vía telef6nica, lo que implJ.ca tener personal que se ded! 

que a prestar el servicio, por lo que es f recucntc que en nues---

tras bibliotecas no se proporcione. 

3. Asistencia por correo.- Cuando al usuario no le urge la lnfor­

roac16n, la pu~de soliCitar por.carta, aunque estos casos son poco 

comunes ya que la colecc16n y servicio se enfocan a resolver pro-

blemas con cierta rápidez. 

A.demás de responder a preguntas espec1ficas del usuario, tam-­

bi6n se da el servicio de orientaci6n y la compilaci6n de biblio­

grafías. 
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Para cumplir de una manera adecuada estas funciones, el blbli~ 

tecario, adem3s de estar bien capacitado, ha de mantenerse actua­

lizado y tener buenas relaciones con otras dependencias o instit~ 

clones que puedan apoyar su servicio. 

En resumen, el servicio de consulta incluye todas las indaga-­

clones que el personal pueda hacer para ayudar al usuario a recu­

perar y usar las fuentes de informaci6n necesarias para satisfa-­

cer sus demandas. La funci6n de consulta es un trabajo mental, en 

el que para responder al usuario no sdlo se necesita una buena e~ 

lecci6n, sino tambi~n un personal preparado. 

B) FACTORES QUE INTERVIENEN EN EL SERVICIO DE CONSULTA 

Al mencionar las modalidades y otras actividades del servicio, se 

observa que para efectuarlos se requiere doi Personal debidamente 

capacitado y una colección adecuada a las necesidndcs de la comu­

nidad. 

l. Personal. Se ha escrito mucho en cuanto a su papel y sus ca 

racterísticas, manifestando el ideal del bibliotecario y tratando 

de concientizar a las personas del área sobre la funci6n social -

que tiene. 

Pero en nuestro pa!s, ¿hasta qué punto se considera importante 

al personal de consulta?. Hay autores que 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 quien se encarga 

de hacer circular la informaci6n. Esta idea de circulaci6n cambia 

el concepto tradicional de la biblioteca, pero son muy pocos los 

bibliotecarios que lo entienden y que lo llevan a la práctica. 

Para efectuar el proceso mencionado, el personal requiere de -

ciertas caracter!sticas que autores nacionales e internacionales 

mencionan de la siguiente manera: 

Concepci6n Basilio 

- Esp!ritu de inveatigac16n. 

- Conocimientos generales. 

- Conocimiento del tema de la 

especialidad de la biblioteca. 

- Conocimiento de la t~cnica 

biblioteca ria. 

Estela Morales 

- Buena memoria, que perm,! 

t.:1 manojnr re!crenciag. 

- Habilidad para sistomat! 

zar y clasi!icar el conOc!. 

miento adquirido. 

-Responsabilidad para bus­

car los datos. 

- Exactitud para identiti­

car y proporcionar la info~ 

maci6n. 
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- Conocimiento de la col.ecci6n. 

- lmaginaci6n. minuciucidad, or 

o~dcn, persistencia, observaci6n 

y criterio. 

- Facilidad y adaptabilidad 

para pasar de un tema a otro. 

- Ecuanimidad para tolerar a 

los lectores impertinentes y 

groseros. 

- Curiosidad e imaginac16n. 
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- Inter~s de comunicarse con 

los usuarios. 

- Preparaci6n y capacidad para 

comprender y recibir informaci6n. 

- Imaginaci6n e ingenio. 

- Entusiasmo. 

- Persistencia. 

- Un sentido de los medios de 

comunicaci6n. 

- Humildad, 

- Amor para servir a la gente. 

- Base cultural rica en la 

lectura. 

- Curiosidad intelectual. 

- Inter~s agudo por los su-

cesos actuales. 

- Conocimientos de los mat~ 

riales. 

- Conocimiento de los temas. 

Se puede observar que los autores coinciden en algunas caracte­

r!sticaa, y de manera general se podr~an dividir on: 

a) Caracter!sticaa individuales, es decir las características que -

cada persona desarrolla de acuerdo a su educaci6n, cultura, medio -

social, etc. 

b) Características adquiridas a través del desempeño de un trabajo 

coman (en ·este caso el servicio de consulta), donde se requiere del 

conocimiento de la colecci6n y de la t~cnica bibliotecaria para su 

manejo. 



Un personal con estas cualidades, serta i•lual pnra dar el ser-

vicio. 

2. Colecci6n 

Pero ¿qué es un libro do consulta? 

Tal como se comprende en general, es un libro que 

se consulta para obtener informaci6n definida, 

más que para una lectura consecutiva. En tales 11:, 

bros, los datos se reGnen habitualmente a partir 

de un grnn nGmcro de fuentes y se ordenan para 

que puedan ner usados rápidamente y en forma con­

veniente. <7 ) 

La importancia que tiene la colecci6n es innegable, ya que el 

manejo constante de una buena·colecci6n va a permitir la continOa 

prcparaci6n de~ personal y s! ademfis se comenta con otros emplea­

dos en donde y c6mo localizar informaci6n que el primero ya roca-

noci6, va a redundar en un mejor servicio y en una mejor prepara-

ci6n de todos. 

La colección de consulta se puede dividir en: 

- Obras primarias. Son los materiales que contienen ~n st mi~ 

mns informaci6n, es decir que 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 informaci6n requerida. 
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Muchos autores han escrito sobre las obras de consulta y todos 

coinciden en dividir las m&s comunes, de la siguiente terma: 

Obras primarias 

Almanaques 

l\nue:rios 

Atlas 

Diccionarios 

- biográficos 

- especializados 

- id iomá tic os 

Directorios 

Enciclopedias 

- especializadas 

- generales 

Manuales 

- de divulgilcl6n 

- técnicos 

Obras secundarias 

Dibliogra!!as 

:Cndiccs 

Respecto a las obras secundarias, actualmente han sufrido cam­

bios en cuanto a su presentaci6n. Las bibliograf tas y algunos In­

dices se presentan de manera automatizada, lo cual hace m.is fácil 

la bOsquedn de informaci6n. 

Dentro del &rea de consulta, existen otros recursos que de 

acuerdo a la iniciativa del personal, pueden serle de suma utili­

dad ~ara proporcionar el servicio, como: 

39 



- Archivo vertical. Se conforma de folletos y art!culos de te­

mas de actualidad, son identificados por el bibliotecario genera! 

mente para adelo.ntarse a las necesidades de sus usuarios. Se ord_!! 

na alf6beticamente, asignando un tema a cada artículo 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 q1Je requieran de te-

mas actuales. 

- Archivo de respuestas a preguntas dit!ciles, a cuya bGsqueda 

se ha dedicado mayor investigación y tiempo, Este archivo es nec~ 

sario para consultarlo y tener referencias de temas poco comunes 

ya que son fáciles de olvidar y otros usuarios pueden necesitar -

la misma información. En este archivo es necesario consignar: el 

tema, la pregunta, la respuesta y las fuentes de informaci6n en -

donde se localiza l.a respuesta. 

C) LA ENTREVISTA 

Dado que este trabajo se enfoca a una de las funciones del servi­

cio de consulta, la aSistencia directa, es necesario considerar -

como su principal punto n la entrevista. 

En este servicio, la entrevista es uno de los pasos esenciales, 

en el que se va a basar la satisfacci6n del usuario. Este di&logo 

entre el bibliotecario y el usuario, le va a servir al personal -

para conocer realmente las necesidades de informaci6n del usuario 

para poder hacer una büsqueda mSs eficiente del material a utili-

zar. 
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Por·10 anterior " ••. tiene gran importancia administrativa que 

el personal de consulta aprenda a ahorrar tiempo, estudiando bue-

nas técnicas de entrevista -como descubrir detalladamente, cu~l -

es la informaci6n que necesita el lector y porqu~, eliminando 

muchas bGsquedas inatiles de materiales que no son necesarios. 

Este interrogatorio deberil ser paciente y amistoso sin suposlclo-

nea y sin demasiada insistencia. Al explicar porque se trata .de -

dellnútar la bGsqueda para ajustarla al caso particular, el bibli~ 

tecario descubrir~ que, con frecuencia; los lectores desean ex-­

plicar todavía mrts en que consisten sus necesidades". (S} 

Frente al usuario es necesario establecer una buena comunica--

ci6n, la que puede tener preámbulos diferentes de acuerdo a las 

características de cada usuario, los principales problemas de co-

municaci6n a los que se pueda enfrentar el personal de consulta -

son: inseguridad, t!midez, agresividad, impertinencia, falsa 

autosuficiencia. A lo que el bibliotecario debe responder con un 

trato cordial y amable, manejando la comunicaci6n interpersonal -

y dando al usuario un clima de confianza y seguridad. 

Los pasos a seguir dentro de la entrevista son: 

l. Pregunta del usuario.- Se pueden identificar va
1
rios tipos -

de pregunta. Rothstein(g) identifica cuatro tipos: 

a) Direccional. Cuando se env!a al usuario hacia d6nde est& el --

material que necesita. 

b) De consulta fácil. Cuando se pueden contestar inmediatamente a 

trav6s de un diccionario, atlas, enciclopedia, etc. 
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e) De bGsqueda. Requieren de tiempo y m~s recursos que las ante--· 

rieres. 

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

ria!. 

Hieber(lO) categoriza las preguntas en base a las respuestas -

del personal, de la siguiente manera: 

- De reproducci6n exacta. Cuando s6lo se necesita un texto o ilu~ 

traci6n. 

- De llenado de un formulario. Cuando requiere de nomb~es, t6rmi­

nos o cifras. 

- Descriptivo. Cuando la obra describ~ un objeto, persona o lugar. 

- De in!ormaci6n. Cunndo se da un tema en particular. 

- De lista de referencias. 

Por su parte JoneE (ll) divide las preguntas en las de: 

- Orientaci6n 

- Directorio 

- Temáticas 

- Citas y existencias 

Sea del tipo que sea, es necesario que el personal identifique 

en cuSl cae la pregunta que el usuario le hace, para darlo la in­

formaci6n precisa. 

Una vez que se sabe con exactitud que es lo que quiere el uau~ 

rio, se procede a z 
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2. Identificar los recursos potenciales. Aqu1, el personal va a -

anotar los recursos que pueden servir para encontrar la respuesta 

y se dirigir~ a la estanterta con el usuario para realizar la 

3. sasqueda de la respue~ta, que el usuario requiera, hasta que -

sea localizada y en este paso se da la 

4. Enseñanza al usuario de los recursos disponibles en la biblia-

teca, como son l.os. catálogos, archivo vertical y la colecci6n mi!!_ 

ma. 

S. Referencias a los recursos que estan Cuera de la biblioteca. 

Una vez consultada la colecci6n y los recursos propios, si la in­

formaci6n no es suficiente o no hay material, el personal debe 

dar al usuario referencias a otras bibliotecas o instituciones 

que le puedan dar la informaci6n requerida. 

Estos pasos se pueden representar en el siguiente diagrama de 

flujo:* 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LA ENTREVISTA DE CONSULTA 

• Fuentes El ••rvlclo de consulta. Mlxico 1 Secrotar[a do Educa-

cH5n Pdblica, Dlreccl6n General de Bibliotecas, 1987. p. 21 -

(Manual•• de la Red Nacional de Bibliotecas PGbllcas J 5) 
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III. EVALUACION DEL SERVICIO DE CONSULTA 

A) DEFIIU:CION E IMPORTANCIA DE L1\ 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 administraci6n es un proceso distintivo que --

consiste en planear, organizar, ejecutar y contr2 

lar {un sistema). (l) 

Este proceso es desempeñado para determinar y lograr los obje­

tivos del sistema a administrar, en este caso la biblioteca. En -

la definlci6n anterior, se distinguen claramente cuatro fases de 

igual importancia, son: 

I. Planeaci6n. Es la primera fase del proceso administrativo, 

en donde se realiza una seleccl6n y relaci6n de hechos, as! como 

la formulaci6n y uso de suposiciones con respecto al futuro, en -

la visualízaci6n de las actividades propuestas. Esto es, determl-

nar por adelantado lo que se va a hacer y como se va a lograr. 

La American Library Associatlon( 2 ) determin6 ocho pasos a ee-­

guir en e1 proceso de planeaci6n: 

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

2. Evaluar los recursos y los servicios bibliotecarios actuales. 
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3. Determinar el papel de la biblioteca en su comunidad. 

4. Determinar los objetivos y las prioridades. 

S. Desarrollar y evaluar las estrategias para el cambio. 

6. Implementar las estrategias. 

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

9. Revisar y poner al día los objetivos y prioridades. 

II. Organizaci6n. Aquí se establecen las relaciones electivas 

entre los recursos materiales, financieros y humanos, de manera -

que se pueda· trabrtjar de manera unida y con eficacia, para el lo­

gro de los objetivos planteados. 

III. Ejecución. Es ponerse en acc16n, llevar a cabo lo pl~nea­

do y organizado. 

IV. Control. En esta fase final, se determina lo que se eat& -

haciendo. Esto es evaluar al desempeño y, si es necesario, apli--

car medidas correctivas pnra mejorar las situaciones dadas. 

Se puede observar en estas fases, que el proceso de evaluaci6n 

es el principio y fin en la admini!traci6n, ya ~~e se oval~a para 

conocer la situaci6n actual y en base a eso, se hace la, planeaci6n 

y demSs etapas parn !inalizar evaluando todo el proceso y saber -

los avances y las fallas. 

El t~rmino evaluaci6n, probablemente responde a la pregunta 

¿qu~ es mejor?, aunque implica otra, ¿comparado con qu~?, la ola-



ve está en su respuesta. La evaluaci6n implica ante todo un jui-­

cio de valor,. tomando como punto de comparaci6n normas estableci­

das. Este juicio es de suma importancia ya que va a influir direE 

tamente en la toma de decisiones. 

La evaluaci6n es· un proceso constante de comparaci6n entre los 

objetivos de la instituci6n 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 evaluaci6n, esto como el primer paso de 

un buen an~lisis. 

En suma, la evaluaci6n consiste en comparar la ejecuci6n con -

los objetivos de la instituci6n, con el fin de saber: 

a) Si ha habido algeln cambio en la ejecución por 

un periodo de tiempo determinado. 

b) Dado el caso, si el cambio ha sido en la dire: 

ci6n deseada y 

c) Siendo así, hasta que pUnto. 

La teor!a de la evaluaci6n es muy simple: lo -

que necesita es tener objetivos cla~os y espectf! 

cos e instrumentos de medida que sean fáciles de 

aplicar y a la vez adecuados al prop6sito. Cuando 

se tienen objetivos concretos, la evaluaci6n al--

canza su objetivo y proporciona la informaci6n 

que indicar' si el sistema funciona y en que med! 

da. (J) 
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Por lo tonto los objetivos de la evaluaci6n son motivados por 

la necesidad de tomar decisiones y se podr1an clasificar de la a! 

guiente mant=ra.: 

l. Decisiones para designar o implementar un nuevo sistema. 

2. Decisiones para modificar un sistema existente. 

3. Decisiones para deocontinuarlo. 

4. Decisiones provenientes de un monitoreo continuo de la efi­

cacia del sistema. 

Si la evaluaci6n es de suma importancia en la administraci6n -

de cualquier siste1na, también lo es en el sistema bibliotecario, 

aunque nos podríamos preguntar la los bibliotecarios de consulta 

les interesa evaluar. el servicio?, y más atin llo hacen?. Diana M. 

Thomas, de la respuesta de acuerdo al sistema bibliotecario de E~ 

tados Unidos y nos dice que: 

No mucho. En cinco bibliotecas las preguntas se -

ajustan de tal manera que conforman estad1sticas 

para uso interno; es decir; para comparar 1a car-

ga de· trabajo de año en año y para satisfacer la 

insistencia administrativa sobre la cuantificaci6n, . . 
del servicio. En Cornell, Michigan e ~ndiana, las 

preguntas reales se registran hasta cierto grado. 

Algunos departamentos de consulta ajustan o regis-

tran las indagaciones durante un mes o dos por año 

a manera de muestra. En Yale, las preguntas formu-

ladas durante un mes se registraron en formas so--

bre las cuales las perforadoras sobre teclado po--
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d!an codificar diversos factores, tales como hora 

del día, ocupaci6n del consultante, etc. <4 > 

Es claro que en Estados Unidos, la bibliotecolog!a tiene ótra 

dimensi6n y se mueve en otro contexto cultural, econ6mico, etc. y 

esto se refleja en todos los aspectos de la biblioteca: los servi-

cica, el personal~ los usuarios, los directivos. Sin embargo se 

puede decir que en M~xico, 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 

importnntes parn el desempeño de la biblioteca y porque en biblio­

tecas pOblicas, se est& en un proceso inicial de instalaci6n y 

organizá.ci6n. 

b) si se han hecho, no se·han dado a conocer a t~av6s de trab~ 

jos publicados o cuando menos por transmisi6n oral. Se tienen not! 

cias ·ae pocos trabajos de evaluaci6n entre los que se pueden men-­

cionar, el de Magalon!, de Tuñ6n y dos evaluaciones realizadas por 

la Subdirecci6n de Investlgaci6n de la DGB/SEP. 

Pero ninquno de los trabajos hace una evaluaci6n del personal 

que atiende el. servicio de consulta, por lo que a est
1
e respecto, -

nos encontramos ante un vac!o absoluto. Se ha escrito sobre laa 

características del servicio, el personal, la colecci6n, pero no -

se ha dado a conocer ninguna evaluaci6n del personal. 
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B) METODOS DE EVALUACION DEL SERV,CIC DE CONSULTA 

Dudo lo anterior, al buscar un m€todo para evaluar el servicio de 

consulta en las bibliotecas públicas, se ve la necesidad de bus-­

car teor!a y prdctica de otros pa!ses y tratar de adecuarlas a 

las necesidades especificas de nuestro pa!s. 

En principio, Lancaster menciona que hay diversos elementos a 

evaluar, entre los que se encuentran: 

l. Cobertura de la colccci6n. La cxtensi6n de la 

colecci6n en t~rminos del grado hasta el cual est6 

completa en diversas &reas. 

2. Respuesta. La capacidad para indicar la litera­

tura id6nea sobre un tema determinado cuando se s~ 

licita dicha lnformaci6n al sistema. 

3. Precis16n. La capacidad para no indicar litera­

tura no pertinente en respuesta a una sOlicitud 

hecha al sistema. Juntos respuesta y precisi6n 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 hacer para ex-­

plotar el sistema. S1 el esfuerzo requerido es ex­

cesivo, el sistema no se usar4. Algunas personas -

preferirAn quedarse sin la informaci6n requerida, 

si la localizaci6n de dicha informaci6n es partic~ 

larmente molesta para ellas. 

51 



S. El tiempo de respuesta del sistema. Cu&nto 

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 slst.!_ 

ma. 

Estos seis criterios se aplican en general a 

la evaluaci6n de servicios bibliotecarios ••• (S) 

Ya se mencion6 que la evaluacidn se hace con el fin de identi­

ficar los éxitos y fracasos y hacer un buen análisis de 'stos 

Gltimos. Esto no Re realiza en las bibliotecas actualmente, ya 

que lo Gnlco que se tiene es la estadística de las respuestas co-

rrectas que se dan al usuario.y generalmente rebasan siempre el -

90\ de las preguntas realizadas. Lamentablemente en estos casos, 

s61o se hacen estadl'.stic:as para saber cantidad y no calidad, lo -

que quiz~ se üeba a lo difícil que es medir la precisi6n de la 

informaci6n que se da al usuario y además de que se tiene que co~ 

tar con su coopEiraci6n, para saber que uso le dan al servicio. 

Para Lancastcr, la calidad de las actividadea de consulta va a 

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

capacidad del personal para manejarla acorde a las neceaidades de· 

los usuarios y para saber si el servicio está funcionando bien, -

es precino contar con la siguiente informaci6n: 
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l. El número de preguntas recibidas (durante un -

periodo específico) 

2. La proporci6n de preguntas a las cuales el peE 

sonal de la biblioteca hace el intento por espon­

der. 

3. La proporción de las preguntas ''respondidas" -

que sean contestadas completa y correctamente. 

4. La proporci6n de las preguntas "intentadas" 

para las cuáles el personal de una respuesta. 

S. El tiempo promedio qua se lleva responder a la 

pregunta hecha por el usuario. ( 6 ) 

Con esta informaci6n se pueden hacer dos tipos de evaluaci6n, 

la primera se denomina Macroevaluaci6n, que se podr!a considerar 

como la evaluaci6n conjunta del sistema y generalmente los resu.!.­

tados pueden darse cuantitativamente, como el porcentaje de pr~s­

tamos de materia1es. Esto nos dice a que nivel funciona el siste­

ma y en que medida puede mej.r,;,rarse. Sin embargo para saber porque 

opera a ese nive1, se realizara una Microevaluacl6n, es decir la 

evaluaci6n de 'ios elementos, necesaria para mejorar el servicio a 

partir de sus deficiencias, que s~lo se podr~~ detectar a partir 

de 1os elementos del servicio. 

El objetivo de la microevaluaci6n es el diagn6stico, por medio 

del cual se identifican los factores que afectan la cantidad de -

uso y e1 grado de satisfacci6n del usuario. Esto revela cuales 

son los componentes defectuosos y las razones de ello. 
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De manera esquemática, la relaci6n entre la macroevaluaci6n y la microevaluaci6n queda 
de la siguiente manera: 

Materiales disponibles 

La biblioteca como 
intermediaria 

Namero de usuarios 

Primer nivel Segundo nivel 

(Macroevaluaci6n) (Microevaluaci6n) 

Medici6n de la exposici6n. Oi8gn6stico. Va de la sim-

Puede ser simplemente en térmi- ple rnedici6n cuantitativa 

nos cuantitativos sin ninguna - e intenta determinar porqut; 

explicaci6n de porqué se logra se lÓgra un nivel dado de -

esta cantidad, sin intenci6n de exposici6n Ces decir, los -

identificar errores en el servi factores que afectan al de-

cío, y sin identificaci6n de sempeño de la biblioteca) y 

v!as en las cuales puede aumen- que puede hacerse para aumen 

tarse la exposici6n. tar la exposici6n a futuro. 

(7) 
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Los servicios de las bibliotecas deben medirse en raz6n a la -

satisfacci6n del usuario, ya que fisa su finalidad. Cualquier -

tipo de evaluación se puede realizar en tres niveles: 

Efectividad del sistema. Se debe medir en t€rminos de quG tan­

to satisface el servicio a las necesidades de los usuarios, la -

efectividad puede medirse de manera subjetiva a trav~s de cuesti2 

narios y entrevistas: y objetiva, tomando la dimensi6n del ~xito, 

cuantitativamente o una combinaci6n de las dos formas. 

Costo-efectividad. Aquí se mide la e!icacia del servicio en r~ 

laci6n a la satisfacción de las necesidades de los usuarios del -

mxb más eficiente y ccon6mico. 

Costo-benef iclo. En esta evaluaci6n se va a determinar si el -

servicio es radituable o no, as decir si el gas.to que implica se 

justifica por los beneficios que proporciona. 

Una vez elegí.do el nivel en que se va a medir y el tipo de ev~ 

luaci6n {macro o microevaluaci6n), se pasa a determinar en base a 

que se va hacer: 

- Namero total de preguntas recibidas, basado en el an4lisis de -

los datos, anotando las preguntas de consulta que cada usuario -

hace. 

- Proporci6n de las respuestas dadas a preguntas recibidas, a tr~ 

v~s de esta proporci6n se podrSn saber las deficiencias del pers2 

nal o de la colecci6n. 



- Precisión de las respuestas, lo que se podrá conocer s61o a tr.!_ 

v~s del usuario 

Para detectar lo anterior se puede practicar la tdcnica de 

observación directa, en la que se utilizan los cuestionarios o 

entrevistas y/o la obscrvaci6n indirecta, registrando lo que suc~ 

de en la sala de consulta por escrito o filmando; utilizando est~ 

dísticas o a través de otros investigadores. 

Las t~cnicas utilizadas se observan mejor ,aplicadaa en la e•13-

luaci6n del servicio, por lo que a continuaci6n se dan algunos -­

ejemplos. 

C) EJEMPLOS DE EVALUACION DEL SERVICIO DE CONSULTA 

Dado.que no se han hecho estudios de esta naturaleza en México, -

los ejemplos que se dan son de bibliotecas de Estados Unidos, y -

s6lo se dan como un ejemplo de metodolcigía y utilidad de la eva-­

luaci6n. 

Goldhor en su estudio Reference service analysis, 
1
realiz6 el 

siguiente trabajo: 

Un solo ayudante de consulta registr6 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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bi6 2,645 preguntas y contest6 aproximadamente el 

96% de ellas. Además, como 100 de dichas pregun-­

tas se presentaron en 31 d!as diferentes, pudie--

ron estudiarse con mayor detalle. Este grupo no -

comprendía una muestra obtenida sistemáticamente; 

se trataba simplemente de una serie de preguntas 

para las cuales el ayudante de consulta reglstr6 

el nGmero, tipo y ubicaci6n de las fuentes utili-

zadas, as! como diversas características de los -

solicitantes y el tiempo requerido para encontrar 

la respuesta, basandosé en la relaci6n con el sa-

lario recibido por el asistente que participaba -

en el estudio. (B) 

El estudio anterior, analiza el conto-beneficlo del servicio y 

proporciona resultados generales por lo que se re~llz6. uno macrQ-

evaluacl6n, utilizando el registro estadístico. 

Despu€s Cole (g) presentó un estudio en el que recibi6 pregun-.. 

tas de trece bibliotecas durante un mes, las bibliotecas eran pG-

blicas, de diversos tamaños; escolares; universitarias y especia-

lizadas. Se reunieron un total de 1,026 preguntas, r~gistrandc de 

cada una: la pregunta, la ocupaci6n del. solicitante, l.as fuontl'B 

espec!Elcas 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, arrOja~ 

do un Indice alto de 6xito. Solo el 4\ de preguntas hechas en bi-
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bliotecas pGblicas no fue contestado, el 9\ en bibliotecas unive~ 

sitarins y el 12\ en bibliotecas especializadas. 

so 

Por otra parte, Thoreen B. en Evalunting refcrence service, (lO} 

señala dos estudios en donde se analizan preguntas de consulta 

ma:nej~das por el Da:¡ /\rea Refercnce Center, {BARC), el primero 

hecho en un mes en 1972 y el segundo en una semana en 1973. Los 

resultados nos dicen que da 263 preguntas, el 58\ fueron contest~ 

das de manera totalmente satis(actoria; el 20\ de manera parcial; 

el O\ no di6 la respuesta correcta y el 12\ no fueron contestada~. 

Pero no s61o en bibliotecas del sector educativo y pQblicas 

han hecho el trabajo de evaluaci6n, tambifin en la iniciativa pri­

vada las hacen. En una biblioteca industrial se realiz6 un anSli­

sis de las preguntas reunid<ls· durante diez años, anotando el nfim.!!_ 

ro y tipo de las f:11cntes 1Jtilizadns y la ocup«ci6n dol solicitan­

te, en este caso s6lo se obtuvo el 9% de fracaso. Un análisis se-

mejante se hizo en el /\tomic Energy Reaenrch Establishment de 

Harwell. y solai:nente se report6 el 6% de fracaso. 

Jestes y Laird en su estudiJll)~ pretendieron conocer la pro-­

porci6n del tiempo que el bibliotecario ocupaba en dar respuesta 

a las preguntas del usuario y en atenderles, conCluyeron que ocu­

pabn.n un octavo de su tiempo en tareas de carácter profesional. 

Aqu! se discutiría si eran necesarios los profesionistas del 

área. 



En Nueva York se llev6 a cabo una evaluaci6n del servicio en 

biblJ.otecas pG.blicas y se encontr6 que éstas son capaces de dar 

un buen nivel de satisfacci6n y que no necesariamente este hecho 

se relacionaba siempre con el tamaño de la biblioteca y los re-­

cursos disponibles. 

Bunge reallz6 ~n estudio cuidadoso: Profesional education antl 

reference efficiency, con el que pretendía saber si existía una 

relaci6n entre el ~xito al contestar las preguntas y el nivel de 

educnci6n profesion3l del personal de consulta. El estudio se 

efectúo por medio de pregunt.'\s controladas, seleccionadao de un 

grupo de preguntas recopiladas de diversas bibliotecas pablicas. 

Bungc lleg6 a la siguiente conclusi6n: 

Existe alguna relaci6n aparente entre tener grado 

de bibliotec~rio profesional y contestar con pre­

cisi6n las preguntas da prueba, per~ esto no era 

importante estadísticamente. Los participantes 

con adiestramiento bibliotecario manejaron las 

preguntas mSs rápidamente. Combinando pracisU5n y 

velocJdad se cncontr6 que la eficiencia en el de-

sempeño del servicio de cansulta esta~a consider~ 

blemente relacionado con haber tenido una educa--

ci6n bibliotecaria formal, como se predec!a en la 

hip6tesis del estudio. ( 12 > 

Goldhor(lJ) efectu6 otra prueba en 12 bibliotecas pablicas en 

Minneapolis, st. Paul. Le dl6 al personal una serie de 20 pregu~ 
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tas para responder sin limite de tiempo, tomando una escala de 

evaluaci6n. Se lleg6 a los resultados siguientes: sin respuesta 

6, el punto máximo fu6 de 17 y hubo un promedio de 10. 

Estas evaluaciones se realizaron con empleados que sabían que 

se les estaba evaluando, lo que puede en ciertil. medida modificar 

la conducta habitual del personal. De los estudios realizados 

por observaci6n indirecta, se pueden mencionar los siguientes. 

Crowlcy(l 4 l realiz6 un estudio en Nueva Jersey, partiendo de -

la hipótesis de que las bibliotecas con altos prc~upuestos y bue­

na organizaci6n, responderán en mayor proporci6n. a las preguntas 

realizadas. Se escogieron 6 bibliotecas con presupuesto alto y 6 

con presupuesto bajo. Un investigndor hizo las preguntas, que en 

total fueron 120, es decir 10 por biblioteca. Se concluy6 que las 

bibliotecas con presupucato 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 evalu6 el servicio mediante preguntas de prue­

ba y solicitando la opinión de los usuarios. Mu--

chas preguntas íucron contestadas rápida y corres_ 

tnmente, algunas con imaginaci6n, pero con dema--

siada frecuencia el servicio fue rutinario e inn~ 
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cesariamente limitado a las respuestas encontradas 

en los libros de consulta publicados. As!, en las 

preguntas que requieren ciertos "conocimientos de 

actualidad" por parte de los miembros del persa--

nal, las respuestas indicaron que se carecía de --

estos conocimientos. A una pregunta que requer!a -

de conocimientos al corriente sobre los miembros -

de las Naciones Unidas, diez institucion.es dieron 

un total de cinco respuestas diferentes, ninguna -

correcta. Otra pregunta no pudo ser contestada por 

nueve institucionca hastn que una sucursal.secund~ 

ria proporcion6 la respuesta correcta. Una pregun-

ta planteada en d!as sucesivos ~ una sccci6n de t~ 

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 nota.bl~mentc más alto que en ciertas bibliote--

cas sucursales, a pesar de contar con mayores ca-­

lecciones y con personal más calificado. tlS) 

Estos estudios, adem~s de refletar la situaci6n real del serv! 

cio de consulta, denota la preocupaci6n de la gente de 
1
el &rea 

por hacerlos y por mejorar las condiciones del servicio que aun--

que es innegable su beneficio, en n~xico aGn no se le presta la -

debida at:.cnci6n. 

Sin embargo, es notorio que de todos los estudios señalados 
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s6lo uno de ellos· analiza al bibliotecario en una relaci6n de --

escolaridad -satisfacci6n, en los demás casos interesa saber el 

namero de preguntas satisfechas. Por 1o tanto en el campo de an! 

lisis de caracter!sticas del persona1 y satisracc16n del usuario, 

se encontr6 un espacio abierto a investigar. 
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IV. EVALUACION DEL SERVICIO DE CONSULTA EN 

DIEZ BIBLIOTECAS POBLICAS DEL DISTRITO FEDERAL 

J\) rutTECEDENTES. 

Ya se mencion6 que en M~xico se han hecho pocas evaluaciones y 

las que se han realizado no se han dado a conocer. En cuanto a -

bibliotecas pGblicas, es necesario considerar que la qran mayoría 

se instalaron en la administraci6n 82-88 y que estAn en el proceso 

de consolidaci6n e intograci6n a la comunidad, por lo que las 

evaluaciones son escasas, principalmente en el área de consulta. 

El presente trabajo toma como punto de partida la evaluaci6n -

del personal del servicio de consulta, pues se considera que ea 

clave en el logro de la satisfacción de las necesidades de infor­

maci6n del usuario. Se midieron las caractFr1sticaa del personal 

que se supuso influyen de maner.a importante en la eficacia del 

servicio. 

Les caractertstiCas estudiadas fueron las siguientes: 

- Conocimientos generales. Es una característica propia de 

cada indivlduoJ se adquiere a trav6s del aprovechamiento de las -

oportunidades educativas y culturales que brinda er sistema. Lo 

anterior va a estar influenciado por el medio social y econ6mico 

en que se desenvuelva la persona. 
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- Habi1idad de interacci6n. También es una caracter1stica 

propia, en la que el individuo manifiesta el grado de sensibilidad 

que tiene para relacionarse con otras personas. 

- Conocimiento de la colecci6n. Es una carncteristica apren­

dida, dada generalmente por cursos de capncitaci6n o por la expe­

riencia en el servicio. 

- Habilidad para conducir la entrevista. 1\1 igual que la an­

terior, es una caracter1stica adquirida, que consiste en el manejo 

de la entrevista con el usuario para determinar sus necesidades -

de informaci6n y proporcionar el material apropiado. 

Todo lo anterior va a influir directamente en la sntisfacci6n 

del usuario que es quien !inalmente valora el trabajo del personal 

porque en la medida que le sea Citil el material. que se le propor­

ciona, mayor ser~ su satisfacci6n. 

B) Mt.:'rOOOLOG!A. 

Sujetos / Muestra. 

Para evaluar el servicio de consulta se realiz6 un estudio 

descriptivo. De acuerdo con la relaci6n de varíables para este -

estudio, los sujetos de investigación fueron: 

l. El personal de la sala de consulta de diez bibliotecas p~­

blicas del Distrito Federal, que tuviesen las siguientes carac­

te~lstica.s1 



aJ Poseer una capacidad de 200 usuarios o mSs. 

b) Contar con un espacio f1sico para el servicio de consulta, 

separado de las demSs áreas. 

e) Colecci6n en ntlmero y temas semejantes. 
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Las bibliotecas que se incluyeron en el estudio se en1istan en 

el anexo 2. 

2. Los usuarios del servicio de consulta que asistieron a la -

sala para hacer preguntas especificas, durante el tiempo fijado -

para el registro. 

Variables. 

Las variables se midieron oper~cionalmente de la siguiente ma-

ncra: 

Variable dependiente. 

- Satisfacci6~ a la pregunta de consulta. Es la valoraci6n -

que el usuario da, en una escala de cinco puntos, a la informaci6n 

que el bibliotecario le proporciona para responder a au pregunta. 

Variables independientes. 

- Conocimientos generales. Punta je que el cmplead,o de consulta 

obtuvo en el subtest de información del test de inteligencia para 

adultos Weshler (WAIS) , que se presenta en el anexo l. 

- Habilidad de interacción. Puntaje obtenido por el empleado 
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de consulta en el test de habilidad de interacci6n de Moss, inte­

grado en el anexo 4. 

- Conociiniento de la colecci6n. Porcentaje de titules, autores 

y materiales que el empleado localizó dentro de su colecci6n 

(v~ase anexo 5) • 

- Habilidad para conducir la entrevista. Puntaje que el em­

pleado obtuvo a trav~s de una escala de evaluación de la conduc­

ci6n de la entrevista (v~ase anexo 6). 

Variables descriptivas. 

Personal de consulta: sexo, actividades en la sala de consulta, 

antiguedad, escolaridad y cursos de capacitación. 

Usuarios de la sala de consulta; sexo, escol~ridad, ocupaci6n, 

edad y temas de investigación solicitados. 

Instrumentos. 

Para el personal de la sala de consulta. 

Con el propósito de conocer las caractcr1sticas particulares 

de los empleados: conocimientos generales y habilidad de interac­

ci6n, se aplicaron dos pruebas psicol6gicas que ya han sido uti­

lizadas en numerosos estudios, por lo tanto poseen alta validez y 

confiabilidad. 



Para saber si el empleado conoce su colecci6n, se le propor­

cion6 una lista de t1tulos, autores y temas de la colecci6n de 

consulta, con la finalidad de que efectuara su localizaci6n. 

69 

El conocimiento de la habilidad en la conducci6n de la entre­

vista fue obtenido a trav~s de una observaci6n estructurada, no 

participante. 

Finalm"ente, con e·1 fin de obtener los datos para la descrip­

ci6n del personal, se pidi6 a los empleados que llenaran una hoja 

de identificaci6n (·.~ti:ase anexo 71. 

Para los usuarios del servicio Ue consulta. 

El instrumento para cono~er la satlsfacci6n del usuario fue un 

cuestionario que in~luyc dos Sreas: la primera de identificaci6n 

del usuario y la segunda de satisfacci6n a sus necesidades de in­

formaci6n (v~ase anexo 8). 

Procedimiento. 

El estudio se efectu6 en el mes de julio de 1997. Se eligi6 

dicho mes porque segan las estad18ticas, el porcentaje de asis­

tencia de usuarios baja considerablemente en la ~poc~ do vaca­

ciones escolares y lo que se pretendía en la aplicaci6n de las 

pruebas, era la no interrupci6n 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 interacci6n, el tes~ de conocimientos 

generales, la lista para detectar el conocimiento de la colecci6n 

y la hoja de identificaci6n. 

Los instrumentos se aplicaron individualmente con el objeto de 

que el personal se concentrara en la ta.rea y se evit6 que fuese 

interrumpido por los usuarios. 

En septiembre del mismo año, se realizó la observación de la 

habilidad en la conducci6n de la entrevista y se aplicó al usua­

rio el cuestionario de satisfacci6n 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) RESUL'l'ADOS. 

Análisis descriptivo de los empleados. 

Del análisis descriptivo del personal de-consulta incluido en 

la p1;esentc investigación, se desprenden los siguientes resul­

tadon: 

El servicio de consulta de las bibliotecas estudiadas es aten. 

dido por 25 empleadosr de ellos el 48\ labora en el turno matu­

tino y el 521 en e1 vespertino. Predomina el sexo femenino en 

un .641. 



La mayor!a de los empleados no se dedican exclusivamente a 

atender a los usuarios de consulta, sino que atienden diversas 

actividades, como se muestra en la tabla l. 

Tabla l. Porcentaje y nGmero de empleados que realizan 

actividades adicionales a consulta, 

Aclividades adicionales nam. de empleados 

Sala general 20 
PrGstamo a Uomicillo 12 
Sala infantil 9 
Fomento del h~blto de lectura 8 
Guardarropa 6 
Proceso f!sic1> 12 
Fotocopiadora '/ 

Porcentaje 

80 
48 
32 
32 
24 
48 
28 

.Del total del personal, s6lo ol O\ estS ttsignado -e manera 

exclusiva a la oala de consulta1 los dcmSs la atienden en forma 

rotativa. 
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Por otra parte, se cncontr6 que e6lo una cu&rta partfl del per­

sonal (24%) tic.ne una nntigUedad mayor :i los lres años, es decir, 

la mayoría tiene poca experiencia en el servicio, au~quc hay per­

sonas con 13 años de antigüedad en el sector bibliotecario. 

Es significativo el hecho de que el 76\ del personal tiene por 

lo menos estudios de bachillerato y que en el área de consulta de 
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las bibliotecas estudiadas, no haya empleados s6lo con primaria y 

s1 una proporci6n importante con licenciatura· (véase· tabla 2). 

Tabla 2. Escolaridad de los empleados del servicio 

de consulta. 

Escolaridad Nílm. de empleados Porcentaje 

Licencia tura 32 

Normal superior 

Normal 

Bachillerato 32 

Estudios comerciales 12 

Secundari.1 l.2 

'l'otal 25 100 

Aunado a la esco1aridad dnl personal, se.encuentra el inter~s 

de algunas instituciones por capacitar a los empleados de biblia-

tecas pe!bllcas. ' Este interés se manifiesta en los cursos dados 

al personal (v~ase gr~fica 1), de los cuales el 61.St son del 

~rea de bibliotecolog!a. 
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LJ Bibliotc•..::olog1il @ t;.:irrativa 

~ Encu.:idernaciCm ~ Fomento del h:lbito 

de la lectura 
Gráfica l. Temas de los cursos ne capacit~ci6n 

dat1os a los empleados tl!? consul t:.3, 

Análisis descriptivo de loe us1Jarios. 
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Se recabaron los dat·os de 230 usuarios y se formaron dos blo­

ques: 1. Usuarios qu~ acudieron al bibliotecario p:ira plantear 

sus preguntas, 

2. Usuarios que no acudieron al bibliotecario, pvru que con•ul­

taron la colección de consulta, para resolver problemas espe­

ctficos que sOlo podian resolverse en dicha colecci6n. 

El primer grupo se conform6 con 93 usuarios y el segundo con 

137. En lo que respecta a la variable sexo, el 60' de loa uaua-

rios fueron hombres y el 40• mujeres. 
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En cuanto al nivel escolar, se encontró que el 59.l' de ellos 

son de nivel bachillerato y, al acumular el porcentaje, se tiene 

que el 75.l\ son usuarios de nivel medio superior y superior y 

s6lo el 24.9% de nivel b~sico y medio (v~ase tabla 3). 

Tabla 3. Escolaridad de los usuarios de la sala 

de consulta. 

Escolaridad Nllm. de empleados Porcentaje 

Primaria 11 4. 7 

Secundaria 37 16.0 

Comercio 9 3.9 

Bachillerato 136 59.l 

Licenciatura 35 15.2 

Posgrado o.a 
Total 230 too.o 

AdemSs de atender a los estudiantes, la biblioteca tambi~n 

sirve a otros sectoresi empleados, obreros, profesionistas, come~ 

ciantes y de diversos oficios, como se muestra en la tabla 4. 
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Ocupación Nam. de usuarios Porcentaje con Porcentaje con 
base en los no base en el. total 
estudiantes 

Estudiantes 197 es. 1 

Empleados 12 36.4 5.2 
Obreros l J.O o. 4 
Profci:cioniata9 4 12. l l. 7 
Oficios 24.2 J.5 
Comerciantes 12.l 1.7 
Desempleados U.l l. 7 
Total par.cial JJ 100.0 

Total !30 100.0 

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

(60\), estudiantes o no, prefieren autoatenderse que ser aten­

didos por el·bibliotecarlo. 

Esta tendencia a autoatcnderse, cambia segan el nivel e~colar, 

pues cuando ~ste es bajo la dependencia del bibliotecar{o e• mayor 

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

siendo más ant6nomo on el uso de la colccci6n de consulta (vla•e 

9dfica 21. 
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l._.I ;,,:::i:::::~·:i ";'. '!cr. 
·3 'lt.<::.·.:: !:::~ r;.<::t: '· ;ooZrtl?:'0.1:. 

Fl. 18. c.d .• -i de .: ... us.i1.L.i ·'l:':.t.'lti·a:on usunrion :h: 'J a 50 t\ñQB, con 

un pre1:111diu rlc •.i1ad do 17 1•11n:;. ¡~:p;a los usutu lo.i d.tnudilJos por ul 

bil:Jiotci.: .. 11i•) y :lo: lii 11i1os l'l'T":l los quu set:.• .. ·. i·.~11Jiuron. 

Finnl1111.:ntc, <tl hl!.ccr. el scguimtent.~ dr. lo!J f.·~111nn m:ll'l bltPl!ada11 

' por los u::maricn~, S':' cbt.uvo un ¡.iorct?ntajc ml\\'Or pnra laa t5.cun11 Je 
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ciencias puras, ciencias social.es y geografía e historia. Los 

usuarios atendidos por el bibliotecario hicieron mSe basquedas en 

las dos primeras áreas y los autoatendidos en las dos Gltimas 

(vGase tabla 5) • 

Tabla S. Temae de basqueda de informaciOn de los 

usuarios de la sala de consulta. 

Tema por 4rea Usuarios atendidos Autoatendidos 
de la Clasif i- NWn. Porcentaje NGm. Porcentaje 
cacil5n Decimal 
de Dewcy 

000 2 .2 

100 6 .6 

200 1 1.1 1 o.a 
300 24 25.8 20 l.4 .6 

40Q .t3 13.9 10 7 .3 

500 17 18.3 43 31.4 

6011 12 l.3. o 18 13.l 

700 11 l.1.8 7 5.1 

800 4 4.3 1.4 

900 l.l. 11.8 24 17.5 

Total. 93 100,0 137 100.0 

An~lisis estad1stico. 

Una vez proporcionados loa datos descriptivos, se preeenta el 

an4lisis estadístico que es con el que se va a comprobar si e.xi.ate 

la relaciOn entre las variables, como se indica en la hip6tesie. 
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La hipótesis propuesta en el presente estudio fue: mientras 

mSs alta sea la habilidad de interacci6n del bibliotecario de co~ 

sulta, sus conocimientos generales y eu conocimiento de la colec­

ci6n, mayor ser~ su habilidad para conducir la entrevista y, por 

tanto, va a ser mayor la satisfacción del usuario. 

Para probar la relación entre las variables, se utili26 un 

coeficiente estad1.stico de correlaci6n Cr de Pearson) que muestra 

num~ri.camente el gra•lo de interrelaci6n que existe entre las va­

riables estudiadas. La relaci6n puede ser direct·a -es decir que 

a medida que aumenta una varinhle, numenta la otra- y en ese caso 

el valor obtenido ser~ poaitivo1 al el valor ea negativo, indi­

car& que la relación es inversa -es decir que al aumentar una va­

riable, la otra disminuye- •. El valor del coeficiente puede ir 

desde +l hasta -1 p~snndo por el O; en la medida en que el valor 

se encuentre m&s cerca d9 la unidad, si9nificar& qu9 laaeociaci6n 

es' mgs estrecha. 

A continuaci6n s.e presenta. la tabLa de correlación obtenida en 

la inves':.i9aci6n. 



·Tabla 6. Coeficient:.! de correlación de Pearson, 

entre las variabl~s estudiadas. 

Variables Habilidad de ConociJnicntos 

Habilidad de 
interacci6n 

Ccflo::imientos 
generales 

Conocimientos 
de la colecc. 

interacci6n 

Habilidad en la 
corxl. de cntrcv. 

Satisfao:l6n 
d~l wuario 

generales 

0.42 

1 

Coro::imientos 
de la 

colecci6n 

0.37 

0.14 

Habilidad 
en la conl. 
de entrcv. 

0.51 

O.OB 

- 0.42 

satisfacción 
del 

usuario 

0.22 

- 0.15 

0.10 

0.11 

1 

Para corroborar la relaci6n anterior, se hizo un an&lisis a 

partir de laS medianas. Es decir~ se dividi~ a los empleados en 

dos grupos con base en los resu1·tados de lo~ instrumentos que se 

les aplicaron: en el primero se ubicO a la mitad del personal que 

obtuvo los mayores puntajes, y en el segundo a los que sacaron 

los puntajes bajos; para cada grupo se calculó el promedio de sa­

tisfacción de los usuarios que fueron atendidos por ellos. Se 

obtuvieron los siguientes resultados: 



Tabla 7. Relaci6n de variables con el promedio de 

sntisfacci6n del usuario. 

Variables Grupos 

Alto Bajo 

Habilidad de 
interacción 3 .20 2.92 

Conocimientos 
generales 2.96 J,lO 

Conocimientoo tle la 
colecci6n 3.ll J,lO 

Habilidad en la conducciOn 
de la entrevista J .10 2. 74 

Las diferencias m4s grandes en los promedios de aatiatacci6n 

de los usuarl.cie se tienen entre el grupo alto y el bajo en habi­

lidad en la conducci6n de la entrevista ~ en la habilidad de in­

teracción. 

D) DISCUSIÓN. 

Con base en los datos de la investigaci6n y el an411aia de loa 

resultados, pueden hacerse las siguientes observacionear 
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La mayoría de los empleados son personas de reciente ingreso a 

la biblioteca, y por lo tanto, de poca experiencia en el Srea de 

consulta. Es significativo el hecho de que s6lo dos personas de 

las 25 que atienden el servicio, estdn asignadas al !rea de con­

sulta, lo que muestra una gran mobilidad de personal e impide que 

el empleado llegue a conocer el material y el manejo de una drea 

determinada. 

Respecto a los conocimientos generales, aunque el nivel esco­

lar no necesariamente quiere decir que la persona posea cono-
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cimientos, s! es un avance el hecho de que la mayoría del per­

sonal (76%) tenga un nivol de bnchillerat"o, normal o licenciatura. 

Por otra parte, es notable que a la biblioteca pOblica asistan 

usuarios estudiantes en un 86. 7%, comprensible en un pata joven, 

en el que el 32% de sus habitantes estdn incorpo.rados al e.iatema 

educativo nacional. Sin embargo, resalta el hecho de que el 75.lt 

de los usuarios sean de nivel medio .superior y superior y s6lo el 

24.9% sean d~ nivel b~sico y medio b~sico. 

Estos datos son particularmente interesantes si se analizan a 

la luz de la situaci6n y alcance de la biblioteca pqblica en 

M~xico. Esta instituci6n ha sido creada para atender las nece­

sidades de informaci6n de su comunidad y dar acceso a toda per­

sona: sin embargo, uno de sus principales objetivos es apoyar a 

la educaci6n, dada la estructura pol!tica en la qu~ se encuentra 



inmersa la Red Nacional de Bibliotecas Pablicas. La DirecciOn 

General de Bibliotecas depend!a, hasta 1988, de la Subsecretaria 

de Cultura de Educaci6n Pdblica, organismo que tiene a su cargo 

la administraci6n de la educaci6n primaria y secundaria. En 
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este sentido, la Secretaría asigna parte de su presupuesto a la 

OGB para la compra de colecciones que apoyen al sistema educativo 

que es responsabilidad de la SEP. En los niveles superiores son 

las propias instituciones las que deben asignar presupuestos para 

la adquisic~6n de colecciones para atender, en sus bibliotecas, 

las necesidades de sus usuarios. No obstante a las b.lbl.lotecaa 

pt1blicas acuden muy alto porcentaje estudiantes ae nivele~ 

superiores, a pesar de que las cole~ciones no est4n diseñadas 

para satisfacer sus necesidades. 

Puesto que la bJbliot.:ccn atJ.endc a una gran cantidad de estu­

diantes, es 16gic,1 la tendencia. marcada en los temas de inves­

tigación hacia las cienc tas puras y las ciencias social;ea y m mu­

cho menor porcentaje en las dem4s áreas (v~aae tabla 5). Loa pr~ 

gramas de estudio tienen tambi~n este énfasin. 

Es importante considerar que las usuarios, eutudiante• 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 autoatiendc y qui:;!• conforme van avanzando en el nivel es­

colar, reafirman su seguridad para atenderse por st mismos1 esto 

se demuestra con el hecho de que a nivel primaria el 72. 71 de 



usuarios acuden al bibliotecario y a nivel licenciatura se auto­

atie~de el 71.S\. 

Esta relación se observa también en cuanto a la edad. Se en-

contr6 que a mayor edad, mayor es la tendencia a autoatenderse. 

Así, los usuarios de 9 a 12 años, acuden en un BB.B\ al biblio­

tecario, mientras que el 70.2i de los usuarios de 19 a 22 años 

se autoatlenden. 

En este mnrco, el an~lisis estadístico reporta datos de sumo 

interés. Los renultndoa muestran que el eje que afecta directa-
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mente u la satisf.'.lccil5n del usuario es l.a habilidad de intcrac­

ci6n, la que mantiene una relacJ6n estrecha con el hecho do po­

seer conocimientos general·es, conocimientos •de la colecci6n y 

habLlidad en la conducción de la entrevista, quedando gráficamente 

de la siguiente manera: 

Habilidad en la 
conducci6n de 
la entrevista 

Habilidad de 
interacci6n 

Satisfaccic5n 
del usuario 
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El esquema anterior se obtuvo con el coeficiente de correlacien 

rnlls alto entre las variables, por lo que se observa que los usua­

rios con mayor satisfacci6n fueron aquellos que hab!an sido aten­

didos por empleados que tcn!nn una alta habilidad de interacci6n, 

quJ enes a su vez eran hlibiles para conducir la entrevista y adem&s 

pose!an conocimientos generales y conocían su colecci6n de con­

sulta. Cuando se daban estas a1timas caracter!sticas, pero no la 

habilidad de interacciOn, la satisfnccidn del usuario fue baja. 

La importancia fundamental de la habilidad de interacci6n po­

dría explicarse po~ el valor que se otorga en nuestra. sociedad a 

los factores af.ili.t.ttvo~. La r.clnciOn familiar y social en la 

que el mt:ixicano se desonvuelve, prc.1<\blPmente hace quo se v•1lore 

el trato coz:dial y amable dcJ.. per.sonal. Esta hip6tesia tendr4 

que examinarse en investigaciones futuras. 

Tambi~n es necesario considerar que esta relaci6n ee manifie•ta 

en bibliotecas pQblicas1 ser~a interesante observar si se pre•en­

ta el mismo fenGmeno en otro tipo de instituciones, donde las ca­

racter!sticas de los usuarios y de l" informaci6n que requiere, -

son distintas. 

E) CONCLUSrONES Y RECOl~ENDAClONES. 

Dado el nnfi1isls anterior, se concluye que la habilidad de inte­

racción del empleado es un prerrequisito necesario para la satis­

facci6n del usuario, aunque Asta por ei sola no qarantiza la aa-
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tisfacci6n~ se requiere además, contar con conocimientos gene­

rales, de la colecci6n y ae habilidad para conducir la entrevista. 

Ya se mcncion6, que la relaci6n dada ea en base a los puntajes 

m4a altos obtenidos de las pruebas aplicadas a los empleadoa1 sin 

embargo, estoa puntajes oigU~n siendo bajos, es decir, los emple.!!, 

dos no tienen el nivel desea°ble de conocimientos, por lo que el 

servicio de consulta no es lo satisfactorio que debiera ser. 

Lo anterior se puede deber, no s6lo a 111 baja preparaciOn, en 

el servicio de consulta, sino tambi~n a que la capacitaciOn no se 

ha dado lJOr tire.lo eupc.-:!f.icus1 por no trabajar de manera exclusiva 

en consul.ta }• por no ser estable en el centro de trabajo, entre 

otras cosas. 

En base a lo anterior se pueden hacer las eig~ientes recomen­

d.:icionos z 

El director de la biblioteca tendrá que considerar que el ser­

vicio de consulta es clavo, por lo que es necesario contar con 

personal exclusivo y preparado para aténder a los usuarios. Puesto 

que• se i·equiere de tiempo pa1:a conocer el manejo y uso de la co­

lecci6n. Por lo tanto, tambi~n es conveniente quo se evite el 

cambio constante de !rea o hacer que el personal atie1nda simul­

t~ncamente otras 4reas. 

Otro factor que ae habr~ de cuidar es la estabilidad del per-
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sonal en la bibliotecR, pues los cambios frecuentes de una ina­

tituci6n a otra perturban no sólo el estado de Animo del personal, 

sino también su labor con los usuarios, la continuidad de sus ac­

tividades y su inter~s en ellas. 

Siguiendo los resultados del presente trabajo, tambi~n es ne-· 

cesarlo preparar cursos de capacitaci6n para el personal de con­

sulta, en los que se haga 6nfasis en la importancia de la comuni­

caciOn inte~pereonal para lograr la satisfacci6n de lae neceei­

dndoo de informaci6n de los usuarios, resaltando que el trabajo 

del bibliotecario ~s ante todo un trabajo de servicio, para el 

cual el personal debe estar sensibilizado. 

r,a preparaci6n del person~l iucluí.t·:t ademtla, el conocimiento 

y manejo de la colccci6n. 1\qul ei:t i:ocomendable proporcionarle 

las.t~cnicas genernles para el uso adecuado del material y moti­

varlo para que conozca poco a poco su contenido. Por otra parte 

tnmbi~n se deben dar las pautas para conducir una entrevista, con 

el fin de que pueda determinar de manera eficaz, la necesidad de 

información det usuario. 

Finalmente es necesario enfatizar que en la investigación bi­

bliotccol6gica los estudios que relacionen caracter1sticaa de pe~ 

sonalidad da lo~ bibliotecarios con la satisfacción de lo• usua­

rios constituyen un campo no explorado haete ahora, a pesar de 

que, como los resultados lo muestran, tienen un efecto fundamen­

tal. 
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Se abr~ as! una puerta más para las investigaciones en el área. 

Se sabe que en la satisfacci6n del usuario pueden influir nu­

merooos factores, además de los estudiados aqu1. Entre ellos 

pueden citarse caractcr1sticas del propio usuario, de la colec­

cl6n, de la instltuciOn y otras variables del personal. Es tarea 

de nuevas investigaciones explorar estas ~reas que tendr1an que 

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

La difusi6n de los conocimientos obtenidos con la utilizaci6n 

de una metodoloq!a rigurosa a travGs del proceso e,valuativo no 

sOlo en el área de consulta, sino de la biblioteca en su conjunto, 

redundará en beneficio tanto del personal, como de la meta final 

de todos los eñfuerzos bibliotecarios: el usuario. 
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HAHIFIESTO DB LA. UKSICO SOBO LA. llillLIOTECA. PUBLICA 

LA tnlESCO Y LA BIBLIOTECA. PUBLICA. 

La organización de lU Nacione1 Unidas para la Educación, la Cien­
cia Y la CUl tura fue fundada p&.ra !lervir a 1.a pu y al progrtuo es 
piritual actuando sobre el espiritu de 101 hoN~res y di! lH 111uje-­
re1. 

El presente Hilniliesto proclaJ!la la confianza que pone la Unesco en 
la biblioteca p<lbUca como Euena viva al servicio de la educación 
la cultura y la intonnaci6n y coll'O in,tr'U!llehto indi1pen•able pa.ra 
fomentar la paz y la c:o111prenli6n internacional. 

LA BIBLIOTECA PUBLICA., UNA IHSTITUCIOll DDCOCRATICA DE ENSElfA.NtA, 
DE CULTURA Y PE lNFOP11AC10N • 

La biblioteca p6blica 111 una muestra de la fe de la derrtocracia en 
la educación para todos y en todas las edades, &11 como en la apti 
tud de todo el 111undo pua reconocer los progresos de la hUl!lanidad­
en el campo del saber y de la cultura. 

La bibliotecs pCl.blica es el principal r.iedio de dar a todo el -
111undo libre acceso a la S\Ul\a de 101 pensamientos y lH ideas del -
hofllbre y a las creaciones de 1u imaginación. 

Su papf!:l consiste en renovar el espiritu del ho111bre sund.nhtrln 
dele libros para su di1.o:racci6n y recree, ayudar al Htud.iante y = 
dar a conocer tos pro!;iresos da la t6cnica, la ciencia y la 10ciolo 
~ . -

ta biblioteca p6blica ha de enar constituida en virtud de tex­
tos legislativos preciao1 concebidos de •anera que todo •l lhllldo -
pu•da disfrutar d• sus Hrvic:iot. E.1 indispensable que lat bibUo 
neas cooperen entra ell•• pua que la total.id.ad de 101 recurso• : 
nacionales pueda ser ut:ili&ada y puesta. i1 serriclo de los lacto-

· r•t• 
Ha de estar totalJlente financiada por el lstado o por laa c:o­

Uctlvldadu locale1 y no ha de exigir a lo• UIUU'iol ningGn pafO 
por su9 servicios. 

Para lograr su1 objetivos la biblioteca p6blica h·a de Hr de -
acceso n.cil y su1 puertas han de estar abiertas a todos lot 111i•­
bros de la colllU:nidad sin dhtinc16n de raza, color. nacionalidad. 
edad,se:JEO, religión, lmgua, lit:uac:i6n social. y nivel de int~ruc:­
cl6n. 

. .. 
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RECURSOS Y SERVICIOS QUE HA 06 OFP.ECER LA BIBLIOTECA PUBLICA, 

La biblioteca pflblic:a ha de dar a los adu.ltos y a los niílo!i la po­
sibilidad de sequir el ritl'lo de su época, de no dt>Ja.r nunca de in~ 
truirse y de estar al. corriente r!c tos adelantos de las ciencias y 
de las artes. 

Presentado de un3. tn<1nera atractiva y pue9to constantemente al dia 
su fondo ha de ser la prueba patentl:! de la evolución del saber y de 
la c:UltW"a. =>11! este rnodo ayudar! ~ tos lec-::ores a formarse sus Pt'2. 
piu opinione1 y a de9arroltar su ;usto y sus Eac:ultades criticas Y. 
creadoras. La biblioteca pClblica tes ha 1e tri1sr:\i tir tos conocimi­
ento!I y las ideas, sea cual se la fema en ~uc estén expresadu, 

como la pAgina impresa '!s desde h3.ce siglos, el in!lotrum~to unt­
verslll.rnente admitido de la difusión del saber de Las ideas y de la. 
infonnaci6n;· loo libres, la.s revistas y los fer16dicos sigurn sien­
do 101 prindf>a.lP.S recur::os que ha .. "\ de poseer ias bibliotecas pO.bl.!, 
cas. 

Pero la ciencia hA cz·P.ado nuevo:: t!pos de archiva que ocupa.tan -
un luqar cada v~1. ,...~, importante en los fondos de la~ bi~liot'!cas, 
AdUllos y niftos t:.an r!e poder encontr.u ~n ellas obras reprod•Jcida.s 
en ur. remato reducido que facilite su al:-i:icena.,icr.to y su transpo!. 
te, Felicu.las, d!!5tH>siti·1as, discos. cir.ta~ nag::e:of6ni-::as y 111a9nl!!­
tosc6picas, a.si cc:r.o ~l ru.tl!rial necesM"lo.J ¡iara el uso individual o 
para las actividadr.s cultural.es. 

&a. total la biblioteca pClblica· tia de po~!?'!r obras y doc~'!nt"I\- -
ci6n sobre todos los ;uunto:o a f1n de pod'!r satisfacer 101 g'.l.!llO!I _.• 
de todos los lectore,, séa CUl!.l !U!a su instrucc16n y su cultura. 

Han di!! estar repMsentadas en ellas todas Ls~ ltlngu¡,s empleadas .;. 
Por una comunidad y la t-iblioteca ha di:? poseer en lil lengua. original .. 
tos libro•. que revi~tM imForto.ncia mundial. L11 biblioteca pO.blica. 
ba de estar situada en un lu1,ar céntrico, ser de acceso U.eil p&rft 
1at1 pertlDna• que pad<:.e!!n deficienciu fidcu y e:sta.r abiert;\ a "o­
ras c6JWdas. Lo• locales y el n~bUia.rio hAn de tener un aspecto 
agrad&ble, familiar y acogedor. E!I 1ndisrcntiabl9 que los tectl)res 
tengan libre acceso a -la!I estanterla!I. 

La biblioteca p6blic:a es r!e un Mdo na.t111•a1 el centro cuJ.!:\U'aL 
de la co"'unidad en el que se nCanen las gen teta que tiemm i t'\tt're9e1 
t1euijantes. Ha de poder disponer pues d!! 101 locales y P.l !'nterial 
necesario!! para organiz&r exposiciones, l'lebates, diserta.dones, C:C!!, 
ciertos y proyecciones cinematogrlficas, lo mismo para. lus l!l.dultos 
que para lo• ninos. 

En las r:onas rurale!I y las 1uburban.ss ha de haber bibliotecal !!. 
liales y biblioteca9 atftbu.lantu. 

20 
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Para constituir y orga..,izar tos fondos y ayudas a los lectores 
es indispensable que las bibliotecas dispongan de una plantilla 
suficiente de personal competente y bien capacitado. 

Ese personal sera. objeto de una preparación especial. para di­
VP.rsu tar[!as COlllO et servicio de> los niflos y tas personas flsica 
mente deficientes, el 111a11ejo del material audiovisual y lA orga.nf 
z.aciOn di! las actividades culturales. -

Li\. BIBL xo·rsCA Pl.JDt.lCA y LOS 111Ros. 

La aEiciOn a lo! U!>ros y <!l hibito de utU.h.ar las bibliotecas -
se adquif!re t11b.s r:acilmente <jurante la in!apcia, Por ello, la bi­
blioteca pClblica ha di! procurar dar a cada niflo la posibilidad de 
escoger librcmentP el libro o el doct:mento qus le interese. 

Es conve:liente formar COlt.!ceiones d~ obras destin<\das a los Jó 
venes y es posible di!;poner de loc!lle' ospeciD.tes pl'.l.ra ellos. Li' 
bibll.oteca puede asi llegar a ser para ellos un luqar lleno de vi 
da y estiriiu.Lante, en el que encu1211tr'!, dentro de actividades di-­
versas, n.1!\ fuente de inspiración cultur&t. 

LA BIBLIOTECA FURL!C\ '( LOS ESTUPIAtlrES. 

r.os estudia.nt~.9 de '.11Ju las ed.ldf:'t han de poder contar con la bi 
bliotcca. pCl.blica pll'a completar 10:1 medios que les ofrec:en los -= 
establccirriicnto:: ~1~ ien,enan:r.a. La:; person~~ que estudian solas -
son a veces ettterar•umtft t.ribU.ti\.l"i·H de la bibliot@ca p6blic:a para 
sathhct!r su• no?Ct!Sid:\dcs d~ Ubres y de documentac:ión. 

LO~ LECTORF:S rISit:.'MlruTE i>ErICIDITES. 

El bienestar do 101 .,nc:ianos y de lo• que padecen deficil!Jlc:ias tl 
sic.i.~ prCoC'Upa cada vet mA.!!I, La bibl to teca p6blica ofrece u.n ex= 
ceL•mte paliativo a la 10>l•da4 y n los inc:11pacitado1 111ent.ale1 y 
fisicos ,r1c tedas clases. 

Un 111ejor uccc10 a los loc&lu, el 1wú.nistro de auxiliares 111e­
clnicos y de obrat impresa• en caracteres de gran ta111aflo o graba­
do• en cinta magnetof6nic11., la distribuc:.l&n de libros en 101 hos­
pitales y en 101 hospicios, o a dc111icilio, 90i'l otru tantas mane­
r•s~de que la bibUot1c:;a pClbllc:a olnizca l\ll servicios a 101 que 
"''' 109 necesitan. · 

LA BIBLIOTECA ruaLICA AL ~ER.VICIO DE LA CC..UlfIDAD. 

L·\ biblioteca pCtblka ha de ser act!V!l y constructiva en sus lll~to 
dos. Ha de dar pruebas de su utilidad e incitar a servirse d• -= 
ellas. 
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Ha de coordinar su labbr c:on la de otras insti tuc:iones de edu­
cación. de cultura y de acción social - escuelas. grupos de educa 
ci6n de adUltos, organizaciones de actividades recreativas, etc. -
- y con la de instituciones dedicadas a las artes. 

Ha de estar atenta a los nuevos intereses y a las nuevas nece­
sidades que surgen en la co111unidad: nuevas cat(Ogor1as de lectore!I 
a lo!I que hacen Ealta obras de .carActer especial, o una evolución 
de la 111anera de concebir las activ:u!ades recreativas que han de -
tener en cuenta el tondo bibUogr~ficc '/ las actividades de la -
biblioteca. 

... 



Ll:STA DE DIULIOTECl\S 



LISTA DE BIBLIOTECAS ESTUDIADAS 

Biblioteca PGblica Central Delegacional 

"Alonso de Atzayacatl" 

Unidad ltabitaclonal Vicente Guerrero 

Deleg. Iztapalapa 

Biblioteca PGblica Central Oeleqacional 

"Francisco Zarco" 

Cal.le Riff, entre l'opocatcpctl y R1o Churubusco 

Deleg. Benito Ju&rez 

Biblioteca rOblica Central Oeleqacional 

"Xztacalco" 
sur 159 y Av. Tc::ontle 

Col. Ramos Mill~n 
Deleg. Iztacalco 

Biblioteca Pública Ce.ntrnt Deleqaclonal 

"Jos4 Ma. Moreloe y Pav6n" 

Ahuacatitala s/n 

Deleg. Azcapotzalco 

Biblioteca PGblica Central Deleqacional 

"Juvcntino nonas" 
Camino Real ·de Contrccas no. 2'7 

Col. Concopci6u 

Deleq. Contreras 
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Biblioteca POblica Perif Arica 
"Narc:iso Dassols" 
J\v. Ci04 casi esq. Av. 679 

Unidad Habitacional Narclso Bassols 
Col. San Juan de Ara96n 

Deleq. Gustavo A. Madero 

Biblioteca PGblica Central Daleqacional 

"Profra. Dolores Castarrica" 

Av. México esq. Av. Ju&rez 

Doleg. Cuajimalpa 

Biblioteca PGblica Central Oelcgacional 

ºQuintll Villanucvn Ramos" 

Av. Dr. Gast6n Mela csq. prolongaci6n Cuauhtémoc 

Pueblo San Antonio Tccomitl 

Deleg. Milpa Alta 

Biblioteca POblica Central Delcgacional 

•Rosario Castellanos" 

Calz. Tulyehualco s/n 

Deleq. Tl;§huac 

biblioteca PQbllca Central Delegacional 

•xochimilco• 

Foro Cultural Xochimilco 

Deleg. Xochimilco 
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A N E X O 

SUDTEST DE INFORMl\CtóN DEL TEST DE 

INTBI.IGENCII\ PARA ADULTOS WESHLER 

(WAIS) 



Feche. _______ _ 

r~or.bre --------- !l'!:<O ____ ~dod __ _ 

1. lQuG l!l!I un tcr:r.5.i:ct:-ol 

·------------------------------
2. lDe d6ndr. U'! cb';lcnc el hulc7 

------------·-·---------
3. nnote el n:::imbra tlc c!.!~~ro pc:-aoncs :::¡ue hey1?ñ 1ldo predl~:1nt1H 

, lo íl<?p~~ll:.:o :lhl=::io d!! 1900 B b Íl!t:h:!. 

s. lCu&nt.1HJ S:?manoa t.11?ne un ofio7 

G. lEn qu& d1r.:?ccl6n vl;:ij:i usted cui'ln~o vo de Mblc:::i 1• P::inor:iU 

7. LEn d6r.:ie ect5 Brasll? 

9. LCuSl e• lo cepltnl de 1 talla? 
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10. LPor quf lna rDpBB dc color cocuro uon m5a callonte!I que lee ropoo ,. : 

do color claro? 

11. ltn qu6 uctndo di! lo AepGbllca rPJclá Hhhlg::t7 

12. LQulEn ncrlbl6 Den Juan Tenorio? 

13. LQu~ ea el Votlceno7 

lti. lCuól 30 lo dÍotancia cnt:& r:lidco y loa Angeles? 

15. l06nde cst& Eglpto7 

lG. LA qu& ee deba que el pnn de ln levadura ~o 011ponj1J7 

17. LA cu5ntc eoclcnde lo poblocll::n de la RcpG~llc11 Mlixlcona7 

19. Lcu;ntos aenedor~o hey en el nenodo dt lo RapÓbllce7 

19. LCuh es el temn cl!ntrr.l del libro •ü&nc:aln"7 

20. LA qui t!!mpernturo hlervo el aoun7 



zn. l.ttul'n Hcrlb16 111 l llede7 

zz. Lqu6 H •1 •Car&n•7 

2). LQul6n cscr1bl6 •Fauata•1 

21t. Slnote tru ·claeas d• va11as aengulneal del cuerpo humana 

25. LQu6 ea lo etnolagle7 

2&. LQu~ aan la• ep6crlfa•1 
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A N E X O 

TEST DE HABILIDAD DE INO'ERACCION DE HOSS 



H.·;:: \:',.;/:.'7.!:: r:~::·r. •;.:-.ü.:i t·.:-::.. -.l<.l' :U:iu !':.-"o:..i . .::i·!.~!l :.~:;o.:ic:i:..:ús, 
uu ·a·J~1io::~·1t c.~c.t:=i> %t:r¡:.tH.!!l\!':.!i J :-.:.~:'i.~1.! c1i -
l:.1_ i',.:1j:t. é·"!· ::C!il~'JC'!IC¡;1~1 .:::-:i. '.'.:'.•"'.:. t.•::~·: C 1. C:.S,:.,!_ 
c.:lo c:-1w-r:o::.:--:.q .. •r.P!l.:: ¡ 1.:: ~o:..;.-:!.:•.1 ·1-.:0 t::l. 
r.tlHt:~.,!cr!! ;-,-;,.,. ttC!(:L' ;;::..:..-:.. so r.ta.r:~-.1·~ : ... ~:; :k: 
\'.Hn. 

(1\) i:· .. !!...-a:-:fü> ';r;¡~:: .. "lc:tn r=:c lt..1 =~::o=n:; c:1 q~a cl~o;: 
~n~:l'='"t:cr::. 

(Di 1:r.;:!a:u1c- b.\<·r. o< o.ll~u al .¡oto. 
(C) l·:~;':-:~ .. raio :..:-::~::~:; ·~:: .:•l '..:.:-z.ü;,:.)-:: i;~a '"lllr-to. 
(D) t'i:1!.(:i;z:,,:..z:~ .le p::~;::..'.~ ,, il!!.Cl:r l•;:l t.:.:nl:'.!.j::.i:;, !]'..q 

Utl. z:.:ud~ r.:aco:- :;.e~c:. 

2.- •r.tc;-. ..: ·;:· .• t-::-. c:q:l·~t.:1c r.:.:: .. • !'[~ ::}.~:1!' . .:-, ::.:ro .:¡:.:• c:::.:-:::';?.r: 
tcn: • .-.:il;::· :;,~ c;1:::-j:i ciul t.::¡1b:-:.j~-:.: ~t:-: ":¿'.t·:.·j.-.:l ;:: .. c • .::·.!-::o;i :: 
:-:-nl c:::~~t.:.> "" lt..i!: e;~ ... :-:.~~ o:::o.~,.!.~"..tl:ii;, i.<J m~·jor sort\i 

(;\ .. ' .PE'.':: 1.:: ;, lc::J t.-::::~:; c:-:.~:il::i:·:.:; q"Ja t=-:.t..~:. de 1~0 
1,l\C:·':!l." l.!i".!1:>, 

. (U) ;\•:c-.·i"Gu:.:.· la .::t.'.l.'H1 :i.c c.;<l a.::'.:it•.:'5 y F=ocu::<:.:- su 
l:to:iii:ic:i.c::..Sn. 

(Cj C;1,:-: ... :o.::-!:..) Ja o:::in:.;l.cu:-.~r,',;o tl:.n:lc q'.lc=-=.. ü. cn:-9.'.> .:'.?~ 
ot::-:; .J;?:'!c. 

(D) P::.::::-..iti::k pla.;'ICC'.!:' lo rr,Ci.s i~o:;il:i'J ::i..::;i.·ca qo !':U -
.trCtta:,o. 

3 .- Un 0:71pl-:..~:..:o clc Go r-.i'í.'.>fJ de c.J~tl :;:ua h::. !>id:l J.anl ::. lu 
cr.:p=!'?s.:t ~· .. n:nn~c 2S ai".:,,:t, oc qucjn cb c:-:-::.-so c:c t.::nb~ 

je. L!J ::<-'je: será: 

{;l) n:-.~:::.:l~ q'.:c vur:}·,:n a r.i! !"r.ab:iJO so p!m:t. d:t ceso. 
(Jl) D:•:>: .:-:l! r !.:: !1\.ll:~ '.:!. ';•.:y~?HJo:!.o pcr n.lq'.1icn 1:-t:is joven 
(C) ~:.1·~ . .- '.t!I :,.u:n•:n':o cla nt1cldo q-u~ cvitr- continClc ,.. 

(1:) ~~~~;;¡,~;~~-;~~ tr.:i!n1jo. ''J 

4 .. •· T...'ao 1.1 c· ::nn ;171~io:: r.in ~utor.id.:ul !:C'b=C' Uc!. le o::d""ª 
hll~Ja i:~:·c.· ~:t !'.~r:;1:•. b.io:1 tH.-.t!.ntn Ce lo q\tc pl:i.~~"o.ll•.:\ 
ttJ:H'.· 1~·1-.·ta r·I.'¡' 

• ?.71 
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(iJ) .t9n:JJ."o:>.r lnu indic:i.cion:..:: .y lmccr .. :¡cgein u~. lo h~ttn 
plnn~¡.,,t1o. 

\r:) n~::irlc que c.'lto es <:!lur.to que no le intcre:Jn }" -
que h:=.~{a lo:>.<; ccinr:u:; il !>U ;r,odo. 

(D) J!~ci.rl<;? que? io h.l.:Jil 61 1;1i!lil0. 

s.- ua. oiuita a un :ir.1igo 1:itirr.::. que ha c-stndo enfci·mo pr.Jr 
c.lg:i11 tier<1p:>. :.o r.icjc= ::cr!;.: 
{i\) :•lnticL~rle s·.15 tlivcr~io.i~s rc:::icnt<:!s. 
(!t) J>luticnrle ;il!:.·,as =c-!r.•rc ltc:-: ;i: cmigo!l mutuos, 
(C) \.!cmc:1tur ru l'.'nfr':!::;.1·~dud, · 
(O) Enfatiznr J.o 1.1ucho que le np:m~ ''c=lo enfermo. 

6.- •t•rabnjn Ud. en ur.a :Indus~ia y su ü~f.c qui~re que to­
I;\~ \lP1 c<irgo ro:! lac:.o~ado con .1u tra?:-ajo, pero es incor:t 
pal!ihlc con el h:>1·n=!.o noctu~·nn de su carrcrn. Lo = 

• Jne:jM: sc=!.a: 

{1\) conti1~Cia no::::,u!.r:l~nt.c !lU car=e:-a. e informo. nl .Jl?fc 
.o:i le . prec_.nm t;1. · .• 

(D) E>:pli::::.:irlc l!!. !li.':.unci6r1 ~· ob':.c-r:,?r 1rn opini6!l en -
cunnto ü l<?. :i.r..¡:c=t;i.nc.:..t>. :el::itivn ch .. crr.bo::s situa -
cioncn. · 

{e) Dejar ln csc;.1-:?la en at'2nci6n a lo!l int':!rc::; del -
trabajo. 

(O) 1\!listir en for1~a nllcrii<i y no hacer co:nt!nta.rios. 

'J.- Un ,\gente \':\.njaro con 15 <!.f.os de a.ntigu~üuc!, cln~icfo 

prc!lionncJo por su !l!.'7.ilin, scntn= rníccs: oc le cn.;:.­
bir.. il las oficinas gent:!ralc-s. Es c:!e espcrnr: 

(nJ Gut:tc de los clcsc~noos del trabajo de o~icinn .. 
(D) :;e sie>ntc .in:;uir!t:o f::n.· ln rutina de ln oficina .. 
{C) Busque otro trabajo. 
(D) ncs!1ltc muy inc!"icicmtc en ~1. trabajo de oficinn. 

O.- Tiene do!J invitadot: u cenar, el ·uno radical y el 
ot:ro conscrv<Jdor. sur'Jc un ncclcrnc:a· discusi6n res -
pecto de PC111ticn. Lo mejor t:cr!a: 

(/\) To1~ar par ti do 
(U) J.n1·.cntnr cc:-..2'.liarc!c tema 
(C) :Intervenir dando los propio::; p~1nto::: de vii::t<J. y 

mootrnr donde.• n::Wo::: p·~ctin de cxtrc1no:io:r. 
(D) Pcclir cumbi.cm de tema pnra evitar mayor d_iocu:iiGn 

9.- Un joven. invi t:i n. trnn cl.'lma al tc¡¡t::o1 al llc9nr oc -
pcrcatn de: que 11'1 olvi<l~do ln r.111·tcra scrin r.~·.,jort 
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(i1 ) l'r.tttD.": ~:e· :,h.:c~r l;oJct::m ,:.,jand:> ,·il .Jfnloj ele pro-ntlt. 
{1!) 1;;::-.c:•r. •.::;-¡ r-.:nii¡o n t;•l!c:-i po:;J.= p:::-~:::;t·;J;!:) 

(~) 1:4? .. ·i:Er a!:: >Jcu~::1~ :.::m cl.!c: 1::. ;,!'cc~:!<:>~~t:c 
(D) 1,.,.,. un:i t.::::ucr. ¡·.:1.1:.:.::i!>lo p:!:a ir n CilSa por din-.?::eo 

10 .. •· U:I. im ~!:'11id:: r.:}".?r:''::"i~:1·.~in ce:-:::> ·:r.nr!~:!=r y at:~ll de -
conr.cqu:!.:: rJ~o tr11':;;; _;? t.•!l ~no t!":-:'"~'1 :;::.i:-:d-:?. r.n 
l\\~jc·= :!:::::::.'·. :i.·. ::c.·;..r.i.:::u:.!!"s<:? co:-: :i.:i!l _::r.?lc:~dos .J.el -
bc:,to. ~ct:!a: 

(tt) 

(D) 

(e) 

J) (D) 

)'C!L"11itilwl~ :1ac~: lt:. ~~:.;i•o. 1o ele l~~ \•cnt.an cll:rante -
uno!l J.iz::s ~:l ~:..:1~0 :::.::icr""J.<?. n:..:n ;..~to::!os 

·~~:~~~ ~~i~~:t..itui.r le~ ;':l1toelos qce_a:?::e:-io.:-:::c:-i'.:o lo 

1.:: ... ;i>;:a.:::..·.• '' 1:-.:. c:m::!.J.cioncn y ncc::-::.nr co:-,!Jcjo d<? sc:J 
cc1 .. p:i.f.~!:cs • 
PC'c:::?.r r:.1 0:-i!ÍC? t:::.'.Jo t:l C:O:l.>C?jo n!?-=cs-.nrio 

i:t .. - l-:S· ;ia. Uñ JC·.-r,1;· ,:.:;p::.·-~~r!o:.· ;l·~c •Ja ::i. • co::-:~= ~On t?;i;i ::m.es 
tra n 1j·..:..::.cn :::::~oc~ s~?e!.·!:ic!al::::!::t!'. Lo 1~.ejo: :;a:!..-. 
.tnici<lr ~=-:r;ii=.c:;ici.5.=i. ncc=ca r.o: 

(.T~) ;,lg'1:i ~-C,?i·..:o t!t' :\c'!:.uul.idntl f.'? i~t.:.-ré~ sencrc..'l 
(D) t,lgCm Z:.!;r;:.·::!:..:i .i;it'?:.-e:iun-:.c de ~u p:-op.!..o ~c:n:!.jo 

(C) L;;.5 t.c:.:i.:m-::i::.:; t:.c·.:.-..:~!~s c:i. el t.e:-:.:c:i.:) do::r.;i.-;.c 
lD) J,us noc.i.t:cla:lon ~;:, pnclrC?!l ele !"arr.ilin 

· 12.- Unil a:~f:-:-.=n. f.o C":Vi~:?::lalus r:hrito:: qu~ p:::ir ln=gc: tilli'.'.­
po ha ilirJ.gli!D ~n:--:-aj::os =!~;:6fic::r:, cleja:i:lo ll'.'l lub:::i­
:::-cn rlQ l~ c:.:n:.-: r. c.a:-;o ::e- .!:i. s~::--.;ifü: .• -..:1-r!."', se ca:-:ohia 
n otra }:"::i~.Jl ;?c:i;;.:1. !::s :le csr-:!::i!:-Se qcC? C?lla: 

(A) SC r.ic!lta in~•:i.tis:cchn <?:l -~u mti'".•o h:>g;..= 
("il) se. inter~~c e~!; ea le-a -:.i·L!.:;njos Cc;:1~s~ic~:. 

(e) :rntcr•:cmg<! r:o::o n :¡:oco en la •1it!:i. t!c la cc::.ilniCad 
conUn-.:"-!:tlo n::;! su:; i!1t.crosC?s 

(O) :!'1tlO!->lC? n~.:-·~·os !:1-:.::o~csc.-:; c~i ~.:i. :-• .!::v.:i. ccr:.unide.::l 

l3 .. - outc=:c ¡::.?tlll·lc \1~l fo·:c:: :i un c:>:-:o=it?o c:m quie::l 
· ti<:n~ p:-ca cc:i.!'i::=:i::n. Li1 tr~j~r.- !~=::t:i ac log:.-r::l? 

r;cr1u: • 

(1•) ttución~olc c.rrc::- q::c sc=ri C:l q'.licn ce bcr.c!.icir! r.1it1. 
(DI i:nfa!:lcc ln L~!~~rta:icia t;~1a p;::.rn Ud, ticn~ C;"w ne -

lo concr:dn. 
(C) l)f:::'ccc:· nlg:l cm rct:-l:!::nc-:l~n 
(D) J>~c.ir lo qur. dc~c.3 c:n J:oi.·;-;" .. "\ l:rC'\."O inrli.:a.'"ld~ le:; :71:>t.l:_ 
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\rO: .. 

l•: .• - Un jov~n i.:c 2·1 :i.ros, ¡¡¡aot:a ba::;t.i:ntc -:.icn¡:o y dinc~o 
::?n di•.r:?r:iior.~s; s~ l:> !la h•.?ci":•' • .. ·cr qu~ a.i! no loqra­
r:i. el (!;.:;.to en e;;. tr~b;ijo.. r:::>bal:lr.:::e:itc car..'iie !JU:J 
cost1.111:br.<:>n si: 

(i\) sut1 hGbi:os n::-ct.~~l.":1c3 l-:!sio:m11 su oalud 
(ll) s·.:!J n.~.g::.s ~:i:.:?.t:·.=c.;. el dnno :¡uc :Je }\;?.<:!? ,"1. s! ;;iio:nci 
(C) su Jc>fc sa áa -=•~.:.:it.?. '..! !:> ?:'P.HiCn'l. 
(D) s~ int•..;:r.=:Ja. e=i el ~1.!~.:1rro!lc la "1lguni?. f"1S2 d~ su 

trabajo 

l.5 .- T=as Ce h.=ibcr ~cr;ho un b:.:tb nú.--;-.crc. de fa.'Jorc~ a un 
n.-:ú.go, ~n;:e c::-.?i'-l:m a c!'1.!.6 i::):: r.cclto qu~ ticr.S. ud .. -
quien ln ·l·csco:i..v~ tcd!!s su pe:j'.:~!1as c!i.=i:-Jl::a¿o~. 
La mejo= for::-.a ~e rcarl:tptar !~\ t1it:.:a::i6:t sin cfcr.­

,dcrlo, s"'ria: 

(A} E:~plic~= :!l f:.i'",o que oc ast!\ cnt:s:mdo 
(D) Fodir a un ;;::.·.:.go r..-Jtuo que ·.:.i-at:·:- .Je ~:-cglar l~s ..:. 

(C) .~·j"ll·lr~.:: l.c .:n~ ·;,?: ::Ji.s, P"l=o de .r".!. :::..;:;1cra qt:o r.iu::';a. 
quc m~jc:: ln::-.:.cra $!.::o r.o ¡t<'-°?:?-::!<::. !JO!i:::ito.~o 

(D) :::irl'.? u~:l t;-;~:..-Js::t. p:>.!"<l no G.JJ:!.!.r !l.:r.:J~:idclo 

16.- Ü:lil pc::-sc:·.~ r::!ci~;l :;:'.:lce::-,dic!:i ~ u:i p·.:-:.sto c:!o aut::r~.~ 
c!acl lo;.ra::-.':~ :.~aje.:- st..:s r.:c!:.<:.$ y· la l::mcnn volu:1tt.d Cu 
los Cr.lpl~.:dos: · 

(1\) r¡.=at.cnd:> 1~1e c~da <mplcad:> entiend::t qu<i t!!J ln 'Jer­
c!adcre. cfic.!.c:iciC'. 

(D) ;,.!lccn:::.c;,clo r..io.n~.:> u...~'.:.-:.:.' ~ quicnc-3 c.:in!lidcr.:i. lo -
r.12rczcn.n 

(C) l"re;·.!:1:;.;indo co:ific:cncinlt.:e:-itt? '' cada C::lplcarlc- on 
cuointo n los co.!7'.bio;. qce·ccti11:a :--.::!COGil.ri03 

(D) seguir lo:: si:;tc=:::i.s do;il u.::tcritJ:: Ja!:e y g:ne:::,lmcn. 
te llno::C?r lo!l co.r.~io:; ncceaariOs 

17.- \'ivo u 15 1:.-ns. del c:intro y ha ofrec.tco ll:::o·..-a:: de -
rcgrc!;o a" en vcciuo a la9 .¡ r.n. él lo o!:pcrn dc:ltle? 
ln~ J y n ~os 4 t:t! cnt:.c=a ud .. que no pocl=ii i;;alir J. 
nntcs c."!c.• lo!l 5::?.0. s::.·::ia t:lcjor; 

(1".) rc.:!i-:l~ \::1 t~::i 

(ll) 1::·:;J!.::~':":"l•• y -:!':'j:.r qm? t:l d·.:-clda 
(C:) i'»:!i.::-.tc :¡:: .. ~ C-:.lF-::?!"C ll::i:Jt.:t l¡J,:.J 5:30 
(C) l'!""Cporci~;:a.rlc que O.:! lleve ::U üUto 
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10.- :=u Ud. un cjcr.ut.ivo '! dos de nu:::; c.:::pl(.C>,:ul:.$ se J.lcvun 
:.:z:iJ.:· ur.tbo!::l son t;?f.i~lcntcs. Lo r.t~jo: >:;;c1·~n: · 

• (i\J Dt:~pc~i= ;;! mm1ott cficicr.tn 
(n) J);;•;lC' tr.:..nnjo en contJn qui? ."J. n.-::bos les intcroGt' 
(C:) ¡¡;,f·"l=lr~s ver cJ. C~f¡o :;:ie f>•:: hacen 
(D) 1)¿,J"J.cu t=abajos di!itintos 

l.!#.- 3.:iJ.lm:i':.cros h:l co:1::cr·.-11do t;':.1 puc~t.o :aiborcUn:iUo por 111 
aii<.1s; dc~·:::-,:?•"!.:1n r.u tr~onju c:tllado j' co:u'.'i~b].~:.l\!!ltC: 1 
ao J.c eixtrol:iar.1 -:uantlo :H1 ·:aj·a. DCl. oJ.t.;nnr Lro:1baJ::• ~n 
ol:.:.:! c1::prt:sa, muy prohablc;-;u?ntc: 

(l\) 1\!::lt.a~n fecil:riantc ra~::onGabilit"i.:ic! cci~o sup~r'lisor. 
(U) lluga ver de in=ictlioto S':.l vol~r: 
(C) r:ea lento r-ara al:::-ir:t'J lu::> n<-~Cd!:,'l.ria=> O?orti.:nidodca. 
(D) r.c.1u:1cic unte lo'.1 r.i;:!s !igcr~. cr,ít:ica de ~u lrab.3jo. 

(/t) Cn:icelc:' ] o c!'nll 
(i;) !:11-:o:ll:.'"il::" ~·.!ir:11 l-o sl!.br-~i!:u:,--.. 
{C) ilci:.nll~r Jon p) ~:,~s q~:a t.P~!a y ~nv~nrlor. 
(U) J:n-.·in1: u::il notn e:>:1..>l.!.c<indu !~ cnusu el~ su :iusonci<. 

21. - T~n igu.,lclnd de cii:c-·,::isto::cias, ol c:;~plc1uJo qun ir.ojur 
udcptc ft en nuovo ¡:>:.::•.:<..:?, C5 üt;uc1 que: 

(11) ll:i !Jltlo ln1ct:o """ p•.Jcstos ~1:tc1:io.r~n 
(U) Jll'! tuniño l'i:~ito C~1rantc 10 iJños c:i ou pue!1to 
IC) Tl.C"!n".: :;\l!'t p'::'opias :!Ccilo e inv.::u:in~l~r..cnt.'1 :;e ~i;rc por !:!, 

llMi. 
(tJ) Cu:!nta con ·.mn bu~n<i rcco:::c:n:::nc.\Gn Ce ~u jefe ai.~cd.o::'. 

22.- Un conocic:O 11? plat:i.cn accn:n de unta nfició:i 11.:u t!l ti2_ 
ne., n.u con·:c:::::.:i:::i6n le abur~e. Lo mc;jor sci:!n: 

(1~1 J:!lcuc!!nr de mmarD. ce:-:;:;:; j)0:.1.'0 nburridn 
(b) r.scuchor ce-a !in:']ido i:-:t:.cr::'l 
(C) !J.:!c:!rlc f::nac:!~1mtc c¡i.:c el tom:i no le intrrr~.::i 

(U) :.u.rnr el reloj con i::-.pncicncin 

1 
23. to mi: u·n crr.pl.c."ldo 01rlí.n~1·io C':'!. una o[icírm 'Jr.:rnclc, el .J~ 

fe cntrn cunndo Ud. lec c:1 \•e: de trobaj.:ir. Lo 1~c1~r :or •. -­
r!n: 

(11.} r.ohlt:!." ~l pcrJC::lk·o' ~· volvc~ .'l1 trnbnj., 
(D) r:-~Lcn:lc::- q~1c ol;lt:ic!'lo recorto:; nocC':t.:irif'.l:l t:l ti·;:b.'lj=: 
(C} Tt'ill:ar de intct·c::=;Jr nl Jerc.lc..·::-~ndo un t?fl:übc:~::c!o S::.¡1~.:-­

lantc. 
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(l.JJ Seguir lcycntlo nin ::-.octi:a= ct:":::t~r.'.1::::i 

24 .- !:!;. ;;~. p~ast:r11 d~ t:-=!:::o"=ia: CL·:.:tinr1 a la r::cc:.icla tra!l •· 
lo. pr!.::.c:a na"Jnt!n, .:.:..9u:1cs de :;u~ a !u:.ncs le lo.nznrt!n 
bolar. d.! ,~ ii::vc. Do~-:.: el punt~ e!~ •1:!.st;i de la buen.1 :aJ 
1:d.11i'l'.:ruci...'.Jn c:;::ol.'l:. \.'d. dct:~=.t~1 ·-

{M C,"?.stign= 11h! :'is:no f.jr m.! ind~ sci;;:.inn 
(!l.) O,.;.cirlc'> 1 qu!:" d•..! ·.•c!··u::-lo ha;.;:::: lns caGtit;nrá 
(C.:) ri:.sni: !.o q~~':!jt. a :.::::. ?•·~::'C!J · 
\D) :-.:.-r.::irlo co~c br:i1:.n y n:idn l:w.::;r .,,!. respcct:o 

25 .- t•rcsiüa ul Cc~i-:.d ;.!.:. ;ncjt.:!··.:i.~; r:ata::-..:.~1.cs en su colo:'lic.1 
las C.lt.ir.ns :-~;..!::i,. .. n~~ h;i;-t =-'it!:• l:! enc..1zz:. asistcn::ir •• -
r.u ~c~:=.~<!.~J;,. la ;::;;'.;;·~cr..::i.<!.: 

(:1} \'isita~~r. 1c~i...1c.s ~::-.:.:!. •. cr'.tc•,, n:::·lic:!nColeo; prr.!Jlco~~:;. 
(lll .-,vi:n:= :li:- •::: ;.-_.::.·;'C< ::.:. !:-.·.:.:-::P.n- .!n~o ::i:i:r. 1>1 rouni6n, 
(C) ?e.na= ;,•:.:.:..::·~ ~:i !~·; 1'.!.;a=c.'J ~--J":.1~.1·.:.-;i:;: 
lü) j;:wü.1!' l •• · .... os 1.:•~·.::;:· :el::::. 

2G.- ::.nldi· ... ,r, <:!:.icf..···-'::, :::::-e. cL~ ~~·. 1 ~¡un tc-;:::i lo s;.b::m , 
c::;tü:a 11 ;:· .• ~-: .,:·~. ~.·. J::.::J cp.'..::. ;:..i:l :.:i i.-!ca.t!o li:.!.1!:oy.:1. 
a~10;:::;¡¡ f;~ _;~~'=· ::>:::: . .'.!..!;.:'..c.-:."-:"<t:•.?: ::: ... .:.~:::tri 

(1\} Pide ~·:=o tt·t.'='•'l:j·• ri: jtJf.·~-
(?) !,;,¡ ~fl"J.;J, .: :JU••::.:'.') -:.";, :;_·:.C,\\:<:ri:::; • 
(t:} !.~ hn;n e·.:.~ .. ::e:~':::.;_:.. pn=-o •.:i.:,·.:~ c:--i'.:icf!mJ.olr-, 
{ü) l.:> ha;a co1.~1) ~:-:m:c:, a, f-:?=o ;. . .:.:·. ·. :-:.cp6•iito. 

:.o.- U11 hcH:..:~ .:~•:-:;ni;.:_ .11·:::i .J.~¿:1:1. C:·ic? ci.:.:rnd:> jovcr., co::.o 
· pol1t'i.c:.; !:>.Jr• ::i.:::=.:.;;. ·.":.:.::~::t.os !.~ !?;:;! i.:·:.:cclitb d:=!'!lColl.,,r -

los tiltj:-os ltl 1::;';:;-r,. Lt' =~'- p::·.-:~:~::;.<?: e;.) q1.1~1 

(;,) rcrsis'.."'! ti~ r;u :~~t:;~·:«1 de :"'c·r 
(ll) Ce..'1}).i1~ :in=n loco:.:i.:: ~:dt:.o 
(C) fcr.::".c u!; 1~f''!'.'O- FlH. ~:.t!o F::iliL ~r-·o 
(D) ,\:=ia.ndo;-ii::' 11 Fol!~ü • .:. µo= ir.r..orn._ 

20.- ~:::;U:.!, t:n j':}"Jcn \'!U~ :.:1c-:.:ant.:::1 en .ln c:illc n :·:.-: 1::ujcr -
:!u 1~:r1 ·: e~.-:=.·-~, ·l. ~u.!..::1 "p~:-:n.::; c:in::i=~ :i· qun p.:u·t!-.::\.. h:it0cr a::_ 
t.ai.!r. llo::<..t1d:'. !..., :: .• ~Jo: scri.n: 

e;.~ Í'r\!~::::.~<1::!·: ~~·1~ ti,•.::· •.:-;t[¡ '.::-i!;t.:? 
(;q P~:.H·Ju '..:!l b::.:1::.0 ·::.·.-.·1l:i.:?c:-."!..:.!!!:1tC. 
1:') !ii::-~ ~.·.~· .;'1 ::.<l·::· .. t · ·· .:u pc:i;t 
(~) ;;~::·): i: r. J !1.:bc:·L:: ·• ;..:ito. 
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\¿°,) ~.:pJ!:::-.oo:: .,~ c:i~ . .., .:il ;etc 

ol t:=J. ltl tOC'..-J 
!0:-1.1!1 Ce 

(ni r::t:L·t.n~:-.::.:'11:~ !:·.i.:.::.n:-lc ";:.JC del:...:> h<Jc..::- lo c¡u~ le corr::.:! 
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Fe;h2. ______ _ 

~m11brn. _____ '-'-'-'--'---- Sexo __ EdDd ___ . 

1.- (A) (•) (e) (D) 

2.- ,(.1.) (>} (!'.) (D) 

).-·(,tÍ (•)(C) (D} 

4.- ,(A) (ll) (C) '(n) 

5·- (A) ,(3) (C) (D) 

·6.- (,\) (Z) (C) (D) 

1··· ( .. ) (H) (e¡° (D) 

9·- (.-) (h) (e) M 

10 • .:. (;.) (B) te; "~ 

10.- (.t) ("1) (e) (n) 

1.:.- ,,·, (3) (~) (11) 

,, , .... •. : . r: ~·. r • 

i 

tú.- (A) (B) (C) (D) 

i;.- (.<) (:,) re) (D) 

16.- (A) (D) (C) (~1 

19·- (A) (Bj (C) (D) 

! • 20.- (_A) (•) (C) (D) 

21.- (A) (B} (C} (D) 

22.- (t) (B) (e) (D) 

2).- (A) (5) (O) (O) 

2·'•- (,t) (;,) (C) (J."• 

27~- (A) (l!) (O) (D) 

•• - ••• (.1) (D) (o) (n) 

2~·- (:.) (' \ (C) (D) 

)O.- (!.) (H) (e) (D) 
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GUfJ\ N\RJ\ U\ onsERVl\CION DI: LA ENTREVISTA l"22 

Nombre de la biblioteca------------~--------­

Emplcodo ------------- No. 'dó cücutlon¡:¡rio ------'-
TUrno _________ hr. inicio------ hr. !1nal ------

l. Pregunta del usu11rini ----------------.,------

2. El bibliotcc11rio1 1 

a) lReali:r:G prnguntas llo c!lpcciricncHÍn7 /,. 

bl l Ident.if!c6 realmente la necesidad da in.ior-

m~clGn del uriu11rio? 

e) lProporcionó Ll rnateriol biblioqr&fico7 

di lEnsui;!) nl ucunrlo ln fortM dn utillz;,r ol mntorfal7 

u) l\'orlfic6 que el usu.:u:io tJbtuvier¡¡ lo lnfon:LOe16n 

qo.1e buc::abn? 

!) st el usuario no cstcba cntinfccho, lhi:o rcrcre!!_ 

ci;t n ot:ros recurr.o:;? 

9) lt&olJ rocurso:1 110~ do 1,, blbllotee.i ·o fuera de l!lln? 

J. ObuervncionoB. 

st 
1 1 

1 
1 ·1 
1 1.· 

No 

1 ! 

1, 
1 1 

-1 

. ..'.:··r 

.... ' 



I' 

!~ 

A N E X O 

HOJA DE IDEHTIFICACIÓN DEL PERSONAL 

., 



N 
~. 

Fichn del ei:iplel'ldo 

!1bl1ot."'c• en ·1. que tr.1bojn.: ----------

:.>!.!'/!.IG;: 

D. DATOS 1.J\BOMLES 

l. Fecha de intrcso a 1" biblioteca: 

2. Horario clc trnbnjo: L. 0 V.:Dc __ .n_ )' dc_n __ • 
Slibadn: ne __ ,,_)' dc_u __ • 

Lor~l~ad: ________________ 

1 
t'ech.,J J. Situ3ci6n lnbornl: 

( ) de b:u1.1 
,.... _____ _.: _______________ ..¡ 

.i.. D.A ro,; li~H:RAt.b.!i 

i. X .. "P.11>~·.: • o:;:p\eto: -------------

2. Edd: J. ~nxo: M ( ) F ( 

r,.- ·~11.:l!lo rnniculnr: 
.'/ · - · -· . -·-,,ca::;l.,-le:.-----,,N="'· "•'°'<o'--

C<Jlo,"\10 Lc:::3l1dad Er.tado 

-·-c6diz.o 110'°'0<"•"'"1-----~T~o.,.lu~-,-o-no ____ _ 

s. l:'l•:••l.,rJ1!.td: 

A~OS cu1::;:JJOS 
"l APitOi'Al'OS ·-

~-=~j,·~t"·------+--------1 
~~tl'!...~------T--·----~ 

.. ·•.:.i·.wrl.;·L- --------+--------! 

~~~-...,.,------<~------! 

e ) por hono:-arios 

( .) de LDníio.nza ( ) "" lit>t:.i lit: r.iyn 

~. lnstituciún(cs) de ln(s) quo recibe el o:il.:iriu: 

S. S:ila.rio iiian1Jual: ~·------------

6. 1.c.:ivid:Jdcs que rc=i.lizo actunlgontC! en le bihliot:cca1 

l 
1 

1 

1--6.<.C.tu¿fo ..ic<:.ual="=""-'_"~' =-="º~(-===•=!=( ==) =-L---------------------1 -~~c11~!.,1? 



:·:nii:a.; e,\ nr1l~·11 (d~l ::i:in rcci•·uc~ nl i:~itt .111c!n11n), lon r1u•r¡11:1 1lt> ontrc11.i:11jan10 11110 h.1 r..-1•ll•hlu !'1lr;1 \l·•~t.o1.1,1<.~1r !-H.• 

C1".111.1J" ca l.1 hlltliot••.:;1: 

u.ro n. Cü.<SO !:o;ClilICJ t:t. CUR!ill Ul.1• 1.lll::;.1 1)1 r. t;UB:iO l'\JJICíV:\\1 l..l ~:..•'·'· t
i r1 ! .t.\ ;:. 11 .. !: :.1:- :. .. u:11.u .. ·,;i tll.;xm: 'I 1J1:11.v ·n·. :au:.\ t1 Tt::·!.\ ¡· l~:snT .. Clo .. t;l!L: r::J. J-

---·-+-----, -¡- +--- . 

r==-=~~=t=-=-=r---r----~j 
[__ 1 1 1 _j 

J. ,\!::i:.:.;!,¡:::n::; 1M\l.1J;t,.·,f.!~!i 1:..~ :a::1.Hrn.i:1.!i 

L:::llut.~· ..,,, ... :-.?.:n (>J:.i¡h:~.1¡;,¡.,. ;1.11 ,.1 1i~::ü..o), lo:-1 c:::µl .. ur: omt•·:-~ort::J quu h.1 cai~:..:::j1u1i::.!o c1. ~i!il ... 1t.::.::.-1: 

::11::.:;>1: m: i.A 
lllill.h•l'l:C,\ 

1.1·1:·,1.n1,\n 1.!: t.\ 
cW& r.~n-,\ llfflC1'1IJ.\ 

111•1i n:: 
u11.1.tur1.c.\ I

-~-llA __ _ 
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A N E X O 

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO 



uso DE LA Si..LA DE co:ts!!:.~A 

Biblioteca ----------­
Mo. do cuention~rio -------
fumo -,.-.-,.-----------

•.• !DLHTI?ICA~IOH r 
l. ¿-::u~ el!::.:) ~ie:~3? 
2. Sc:<o (P) -----.,-(M=-)-----

!fr. de inicio 1• ¿~hdid (M! ~~ 

Hr. final ----.--------- t!. ¿<:ut1 eetu:!ia o hns~a qu6 aña est.•Jilio? 

B. Sh'l'I..'.ir':;CCIO;i Di:: L:\ PRi:.Gll:ll'r •• 
l. ¿Cad::. cu~nllo viont:? a lit Pibliotect!? 

2. ¿11 qua vino ho;r? -----------------------....,.------
). De todn la 1nt'a~:Tlllci6n qtll_ necenii:n ¿qud t:lnto obt':lv~ o cucoa~r6-; 

!l!uch!simo Mucho nesulnr ·Poco Hada 
( ) ( ) ~ ) ( ) ( ) 

4• ¿Tiano alguna. 1ntorm11ci6n o t'ueerf1ncia renpecto al pcroan:1l de connu.lt:1? 
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