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INTRODUCCION

En una biblioteca publica, privada, especializada o universitaria la parte dinamica
y atractiva la conforman los servicios bibliotecarios, especificamente aquellos que
estan orientados a satisfacer las necesidades de los usuarios.

Los servicios biblictecarios que se brindan son fundamentales, ya que vinculan
al usuario con el personal y la coleccién da la biblioteca.

Satisfacer las demandas de material documental vy las necesidades de
informacion de la comunidad a la que sirven, son objetivos principales que la
biblioteca debera cumplir con los servicios biblictecarios.

San tres los servicios basicos que se brindan para satisfacer las demandas y
necesidades de los usuarios: servicio de préstamo intemo, extemo e
interbibliotecario.

En una biblioteca universitaria los servicios antes mencionados son elementales
para apoyar y complementar la formacion académica de los alumnos, asi como las
tareas de investigacién y docencia de los maestros, dichos servicios se deben
vigilar para que satisfagan los requerimientos de la universidad y de sus
programas o planes de estudio. :

En la Universidad Nacional “La biblioteca tiene como objetivo apoyar los
programas docentes, asi como difundir 1a cultura, a través de un conjunto de
acciones académicas, técnicas y administrativas mediante las cuales se
selacciona, adquiere, procesa, sistematiza, almacena, difunde, circula, controla y
preserva el material biblio-hemerografico, audiovisual y en general todo material,
objeto, vehiculo o forma que proporcione informacion para coadyuvar con los fines
sustantivos de la UNAM.”

Es decir que: “En el contexto universitario la biblioteca tiene como objetivo apoyar
de manera real, sistemética y efectiva, los planes ! programas académicos de su
comunidad mediante sus colecciones y servicios.”

! Ven a tu biblioteca. México: UNAM, Direccion General de Bibliotecas, 1991. p. 6
% Ven y utiliza los servicios y recursos de tu biblioteca. México : UNAM, Direccién General de Bibliotecas,
1998.p. 9
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En el caso de la UNAM, las bibliotecas juegan un pape! muy importante en la vida
de la Universidad, ya que son valiosos recursos que apoyan a un sistema
educativo complejo en sus diferentes niveles académicos como lo es el nivel
técnico, bachillerato, licenciatura y postgrado. Ademas contribuyen con la
Universidad para que ésta lleve a cabo sus funciones de investigacion, docencia
y difusién de la cultura.

No obstante, en muchas ocasiones la calidad con que se brinda un servicio no se
toma en cuenta debide a que no hay quejas o sugerencias de los usuarios, dando
por hecho que tedo esta marchando correctamente.

Para que esto no suceda y ia biblioteca pueda asegurar el logro de sus objetivos
es recomendable una constante evaluacion ya sea de toda ia biblioteca o de
alguna parte de ella, como puede ser el servicio de préstamo en sus tres
modalidades interno, externo e interbibliotecario.

En este contexto la evaluacion tiene dos objetivos esenciales: Detectar errores y
propiciar estrategias para mejorar la prestacion del servicio de préstamo; la
practica evaluativa formula juicios de valor sobre la base de un criterio
preestablecido.

La evaluacion es un sistema que nos pemmite valorar y analizar una situacién
dada; en el caso de los servicios la evaluaciébn esta relacionada con las
expectativas y percepciones de los usuarios y con las acciones que se deben
tomar para satisfacerlas.

Para Van House®, la evaluacién “consiste en comparar <qué es> con [lo] <que
debe ser>, ademas de que es un ejercicio de juicio.”

La evaluacion es un elemento importante para la toma de decisiones, pues a
través de ésta se obtienen datos importantes para determinar que estrategias son
las mas apropiadas para obtener los resultados deseados.

Existen diversos métodos y técnicas para llevar a cabo una evaluacion, la
seleccidon de uno de estos métodos o técnicas va a depender del objetivo que se
intente alcanzar.

3 VAN HOUSE, Nancy A. Measuring academic library performance : a practical approach, Chicago : ALA,
1990. p. 3
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En una biblioteca se encuentran diferentes aspectos susceptibles a evaluar, como
son los servicios de préstamo o la calidad del mismo servicio.

Algunos autores como Orr, sefialan que los dos aspectos importantes del servicio
bibliotecarioc que necesitan evaluarse son su calidad y su valor. La calidad
debe medirse en términos de la capacidad de la biblioteca para satisfacer fas
necesidades de los usuarios a los que intenta servir; y el valor se mide en
términos de los beneficios derivados de su uso, considerados por los que
proporcionan el servicio.

La Real Academia de la Lengua Esparioia define calidad como: “Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.” *

La calidad del servicio puede medirse en términos de satisfaccion del usuario; ésta
puede ser interpretada como una reaccién emocional positiva por haber obtenido
lo que se esperaba o en el mejor de los casos como la aprobacién de un
servicio que cubrié nuestras necesidades de informacion.

Uno de los recursos mas utilizados para recabar la opinién de usuarios es la
aplicacion de un cuestionario; los estudios de opinion de los usuarios respecto a
la calidad del servicio de préstamo que reciben es importante ya que permite
conocer lo que piensan los usuarios acerca de éstos.

Para conocer el nivel de calidad en el servicio de préstamo de la biblioteca del
CCH Azcapotzalco se aplicaron cuestionarios a una muestra representativa de los
usuarios reales, resultando una técnica sencilla y econdmica.

La evaluacion de la calidad en el servicio de préstamo de la biblioteca del CCH
Azcapotzalco se complementa con una sdlida investigacién documental en tres
capitulos, el primer capitulo esboza un panorama muy general de la biblioteca
universitaria, mientras que el segundo capitulo aborda de manera muy general el
proceso de evaluacion; el tercer capitulo expone datos historicos vy
caracteristicas generales de la biblioteca del CCH Azcapotzalco; en el cuarto
capitulo se presenta el programa de evaluacion vy el informe -final; la parte
destinada a los anexos muestra los planos de localizacién de la biblioteca,
organigramas del plantel, el cuestionario aplicado a los usuarios y las graficas
que nos ayudaran a comprobar el supuesto fundamentat.

De la evaluacion realizada se derivan propuestas para el mejoramiento del
servicio de préstamo y de la biblioteca.

* DICCIONARIO DE LA LENGUA ESPANOLA. Espafia : Real Academia Espafiola, 2001. p. 273



CAPITULO I

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
1.1 DEFINICION

“Desde el punto de vista técnico, podriamos definir la biblicteca diciendo que es
una coleccién de libros mas o menos numerosa y selecta, catalogada de acuerdo
con un sistema dado y puesta a disposicién de los estudiosos para su consulta.
Tiene un doble fin esencial: conservar los libros y facilitar su uso a los lectores. A
pesar de la remota antigledad de ta escritura y de la existencia de colecciones de
tabletas de barro, hojas de papiro y rollos de pergamino, la biblioteca, tal como hoy
la concebimos, data de la época del renacimiento, en quse tiene lugar Ia invencion
de la imprenta y la utilizacién del papel para fabricar el libro modemo.”

“La biblioteca tiene por objeto conservar, difundir y transmitir el conocimiento.
Para ello selecciona, adquiere, organiza, almacena, promueve, interpreta, presta,
raproduce, controla 8 incluso descarta, materiales bibliograficos, micro formas y
audiovisuales.”

De lo anterior se puede entender que la biblioteca es un recinto bibliografico
disefiado para garantizar y facilitar el acceso a la informacidn y al conocimiento,
mediante la seleccibn y adquisiciéin de una gran coleccibn  de libros,
preservandolos ordenadamente para ponerlos a disposicién de los interesados
en consultarios.

“Hasta el siglo XVIII se usdé mas la palabra librerfa como sinénimo de biblioteca,
expresion que hoy subsiste Uinicamente en los pueblos de habla inglesa, que la
denominan library.” _

Otro concepto basico es el que se indica en el Diccionario de Bibliotecologia de
Domingo Buonocore que dice: “Biblioteca. (Del Lat. Biblio, libro y theke, caje) En
el genuino sentido etimoldgico del vocablo, biblioteca significa guarda o custodia
de los libros [..J*

! BUONOCORE, Domingo. Dloctona.no de Bibliotecologfa. 2* ¢d. Aumentada. Buenos Aires : Marymar,
1978 p- 713-74
2 GARZA MERCADO, Ario. Funcitn y forma de la biblioteca universitaria. México : El Colegio de México,
1977. p. 5
3 Ibidem.

* BUONOCORE, Domingo. Ibidem. p. 73



El significado que proviene del Latin Biblio = Libro, Theke = Caja, fue utilizado
comrectamente tiempo atras, pero hoy en dia puede dar una idea muy vaga de lo
que es realmente la biblioteca.

“Desde un punto de vista practico, la biblioteca es un centro que proporciona la
informacion y el conocimiento necesarios para gque el lector adquiera lo que le sea
atil y productivo.” ®

La biblioteca ha sido concebida de diversas maneras, precisando de alguna u otra
forma que adquiere, conserva, difunde y transmite el conocimiento a todo tipo de
persona que sepa ieer; es un gran apoyo en el ambito personal, pdblico, privado,
escolar, universitario, etc.

Si bien es cierto que la biblioteca es el lugar donde se organiza, conserva y
difunde el conocimiento y la informacidn impresa en libros, hoy dia es comun tener
una biblioteca que facilite sl acceso a publicaciones periddicas a través de la
hemeroteca, que es sin duda una parte pequeia dentre de [a biblioteca disefada
para tal fin; asf mismo se puede apreciar que las biblictecas se tipifican segin los
usuarios a que sirven y a su rol dentro de la sociedad.

“Cada tipo de biblioteca cumple, en una forma distinta, con el propdsito de
conservar, difundir y transmitir el conocimiento. La biblioteca universitaria esta
avocada a hacerlo mediante el apoyo que debe prestar a las funciones de
docencia, investigacion y difusion de la institucion a la que pertenece.” &

“... se han fundado bibliotecas con objetivos especificos, como son las de las
escuelas primarias, secundarias y universitarias, las cuales sirven para dar
servicio a estudiantes, profesores, padres de familia e investigadores.” ’

Lo que si se debe tener en cuenta es que ia biblioteca universitaria sirve de apoyo
o complemento a las tareas académicas, docentes y de investigacién, ademas de
formar parte integral en toda institucién educativa de nivel superior ya sea publica
0 privada.

5 ARGUINZONIZ, Maria de la Luz. Guia de la Biblioteca : funciones y actividades. México : Trillas, 1983.
p- 29

¢ GARZA MERCADO, Ario. Op. cit, p. 8-9

T ARGUINZONIZ, Maria de la Luz.. Op. Cit. p. 19



Lasso de la Vega® sedala que la biblioteca universitaria es, por tanto, la
depositaria de los materiales que hacen posible la labor universitaria. Deduciendo
que las ensenanzas de la propia Universidad seran mas completas si ésta cuenta
con una biblioteca rica en libros y revistas.

Para reforzar aun mas el concepto de biblioteca universitaria se analiza la
siguiente definicion; “Biblioteca universitaria University library Institucion para
uso del profesorado y alumnado de una universidad. (Veéase también: biblioteca
escolar)

Y en efecto biblioteca escolar es un término genérico que poedemos utilizar para
definir a cualquier tipo de biblioteca que pertenezca a una institucién educativa
establecida oficialmente y que forme parte del Sistema Educative Nacional. No
obstante existe la necesidad de distinguir y separar todas y cada una de las
bibliotecas que formen parte integral de un proyecto denominado Universidad
(sea publico o privado) y llamarlas bibliotecas universitarias que apoyan los planes
y programas de estudio aprobados por la misma universidad.

Massa de Gil senala que: “biblioteca escolar schoof library |[... es] la destinada
para el uso del profesorado 3{ alumnado de escuelas, colegios, universidades y
demas centros educativos.” Tomando como base este concepto aceptaremos
que las bibliotecas de escuelas primarias y las bibliotecas de universidades tienen
los mismos objetivos en funcién al sistema educativo nacional y en funcion al
proceso de ensefianza aprendizaje.

La biblioteca es una institucion imprescindible para que la Universidad cumpla sus
fines. Puede definirsela, “segin la ALA, <como una combinacién organica de
personal, colecciones e instalaciones cuyo propésito es ayudar a sus usuarios en
el proceso de transformar la informacién en conocimiento> Esta definicion
contiene sintéticamente algunos aspectos clave de la biblioteca universitaria.
Incluye la estrecha unién que debe haber entre biblioteca y la docencia y la
investigacién, los dos canales principales a través de los cuales se transmite y
produce el conocimiento en la Universidad.”

Dentro del gran proyecto denominade Universidad Nacional Auténoma de México
se incluyd la creacion y funcionamiento de Facultades, institutos, Preparatorias y
Colegios de Ciencias y Humanidades entre otras notables dependencias, las
cuales forman parte integral de la propia Universidad al igual que sus bibliotecas.

! Cfr. LASSO DE LA VEGA, Javier. Manual de Biblioteconomia : organizacion lécnica y cientifica de las
bibliotecas. Madrid : Mayfe, 1952. p. 528

® MASSA DE GIL, Beatriz. Diccionario técnico de biblioteconomia : espafiol-ingles. 4% ed,, corregida.
México : Trillas, 1973. p. 28

" MASSA DE GIL, Beatriz. Ibidem p. 26
" Manual de Biblioteconomia. Madrid : Sintesis, 1998. p. 363



Cabe mencionar que dentro de la UNAM, las diferentes dependencias que la
conforman como institucion de educaciéon media y superior, le van dando loques
caracteristicos a cada una de sus bibliotecas, lo cual deriva en diferentes tipos de
biblioteca universitaria, como es el caso de la Biblioteca de la Facultad de
Derecho, que es una biblioteca universitaria de facultad o la Biblioteca del Colegio
de Ciencias y Humanidades que es una biblioteca universitaria a nivel bachillerato
al igual que todas las bibliotecas de las preparatorias de la UNAM.

1.2 OBJETIVOS

La educacion impartida en la Universidad es parte esencial de la propia sociedad
y estan intimamente ligadas; la mayoria de las veces el sistema educativo logra
cambios en una sociedad exigente, competitiva y cambiante que interactia con
la misma Universidad donde se imparten fodas las ramas del saber humano para
lograr una superacién constante en busca de un beneficio comin.

La sociedad y la Universidad cuentan con un recurso valioso para desamollarse
con éxito en el ambito profesional, dicho recurso es la biblioteca universitaria sea
publica o privada.

La biblioteca universitaria por ser parte esencial del sistema educativo nacional,
puede coincidir con los objetivos de las bibliotecas escolares en funcién del mismo
sistema educativo y en funcién del proceso de enseiianza aprendizaje, es por eso
que a continuacion se presentan los siguientes objetivos de la biblioteca escolar:
“En funcion del sistema educativo

v Contribuir al logro de les objetivos del sistema educativo, expresado en
sus politicas nacionales.

v Contribuir a lograr metas cualitativas en la educacién, ofreciendo
materiales requeridos por maestros y alumnos.

En funcidn del proceso de ensefianza-aprendizaje
v" Coadyuvar con los métodos educativos
v Ayudar a crear y mantener un ambiente educativo rico, variado, dinamico

que estimule las innovaciones del proceso educativo.

¥" Contribuir de forma continua a la evaluacién y al analisis de los programas
y de los materiales educativos.” 12

'? Modelo flexibie para un sistema nacional de bibliotecas escolares. Colombia : OEA, [1987]. p. 45



“La planeacion de la Universidad debe preceder logicamente, si no
cronolégicamente, a Ja planeacidén de la biblioteca. La planeacion de ésta debe
preceder a la del edificio.” 3

La biblioteca universitaria tendra que reforzar en gran medida el objetivo de la
Universidad y para lograrlo “la biblioteca debse, correlativamente, llenar los
objetivos siguientes:

a)Una funcién primaria y utilitaria: Proveer de textos y fuentes de consulta a los
estudiantes para atender los requerimientos de los planes de estudio. En este
sentido la biblioteca actia como auxiliar valioso de la ensefianza [...] b} Proveer de
libros para las necesidades de la investigacion de profesores y graduados [..]
c)Proveer de libros que contribuyan a la cultura del profesional [..J"

El logro de estos abjetivos dependera de cada biblioteca, de su presupuesto, de la
formacion de usuarios, de la calidad de a ensenanza, etc.; en la practica, los
objetivos generales de una biblioteca universitaria seran planteados en funcién de
sus propias metas.

Maria Azucena Morales Morales sefiala en su estudio de normas para bibliotecas
universitarias que "...el abjetivo principal de la biblioteca universitaria es ofrecer a
la comunidad un buen servicio bibliotecario, para ello se requiere realizar algunas,
o mejor dichc muchas actividades y éstas son el resultado de lo que se hace
“‘detras de los estantes y los escritorios” y todo ello se refleja en los servicios; por
mencionar algunos, esta: la orientacién a los usuarios, préstamo a domicilio,
servicio de consulta; existen otros mas que brindan de acuerdo a los recursos con
que cuenta la biblioteca.” 1®

En este orden de ideas nos damos cuenta que el objetivo general de toda
biblioteca universitaria o de toda aquella que se jacte de serlo, es proveer a la
comunidad del plantel el materisi documental necesario para el desarrollo de las
actividades académicas y de investigacion propias de la Universidad.

'* GARZA MERCADO, Ario. Op cit. p. 25
"* BUONOCORE, Domingo. Op cit. p. 87
'* Estudio de normas en sus mas variadas aplicaciones para bibliotecas universitarias.

Disponible en:  htip://www.dgbiblio.unam.mx/servicios/dgb. (05/10/05)



En la Universidad Nacional “La biblioteca tiene como objetivo apoyar los
programas docentes, asi como difundir la cultura, a través de un conjuntc de
acciones académicas, técnicas y administrativas mediante las cuales se
selecciona, adquiere procesa, sistematiza, almacena, difunde, circula, controla y
preserva el material biblio-hemerografico, audiovisual y en general todo material,
objeto, vehiculo o forma clue proporcione informacion para coadyuvar con los fines
sustantivos de la UNAM."*®

Es decir que: "En el contexto universitario la biblioteca tiene como objetivo apoyar
de manera real, sistematica y efectiva, los planes y programas académicos de su
comunidad mediante sus colecciones y servicios.”"’

Por tal motivo es preciso sefialar que la biblioteca universitaria a de seguir los
siguientes objetivos:

¢ Apoyar de manera eficiente y eficaz los planes y programas de estudio
del nivel al que pertenece, para contribuir al desarmrollo de personas dtiles
a la sociedad.

¢ Brindar servicios bibliotecarios de calidad a profesores, estudiantes, e
investigadores y empleados de la misma universidad, para que recuperen
informacion valiosa y dtil.

0 Seleccionar y adquirir material bibliografico acorde a los planes y
programas de estudio de la universidad, para fortalecer su desarollo
integral.

¢ Satisfacer las necesidades de informacién de sus usuarios

¢ Provear de material documental a sus usuarios, para la realizacion de sus
tareas ya sean recreativas, de investigacion o docencia.

¢ Nommalizar la actividad bibliotecaria, mediante la creacion o adopcion de
reglamentos, politicas y procedimientos, para evaluar los servicios que
brinda.

¢ Seguir politicas, normas y procedimientos de la propia universidad para
ayudaria a alcanzar sus objetivos.

* Ven & tu biblioteca. México : UNAM, Direccién General de Bibliotecas, 1991, p. 6
" Ven y utiliza los servicios y recursos de tu biblioteca. México : UNAM, Direccién General de Bibliotecas,
1998.p. 9



Es importante tener en cuenta que la biblioteca universitaria depende de factores
externos e internos para el logro de sus objetivos, tales como: financiamiento,
enfoque educativo, problemas sociales, etc., sélo por mencionar algunos. No
obstante, a los obstaculos que pueda enfrentar, la biblicteca puede tener éxito si
cuenta con personal que posea espiritu de servicio, pero sobre fodo si cuenta
con procedimientos, politicas o normas adecuadas para brindar su servicio, que
es sin duda el que le da vida y dinamismo a dicha institucion.

1.3 USUARIOS

El término correcto y apropiado para referirse a un persona que utiliza los bienes y
servicios de una biblioteca es usuario. Domingo Buonocore define al usuario de
una biblioteca como: “[...] la persona que hace un aprovechamiento intensivo,
activo y asiduo, no sdlo del servicio de lectura, sino también, de otros que suelen
proporcionar las bibliotecas, como el de fotocopias, bibliografias especializadas,
traducciones, resimenes analiticos, etc.” '® Es claro que esta definicion es
aplicable a un usuario de cualquier biblioteca, la categoria que tenga el usuario
generalmente estara determinada por el tipo de biblioteca a la que pertenece.

En algunas bibliotecas utilizan el término cliente como sinénimo de usuario, sin
embargo hay que considerar que el usuaric de la biblicteca no paga por el
servicio que recibe a menos de gue pague por bisquedas solicitadas en bases de
datos o algin ofro servicio. También es comun referirse a los usuarios con el
termino de publico lo cual es incorrecto.

“En sintesis en el campo de la informacion, podriamos afirmar con propiedad que
todo lector es, por ese solo hecho, un usuario, pero la inversa no siempre es
exacta, pues a veces el usuario, prescinde del servicio especifico de lectura para
servirse de otros.” '°

El usuaro es la razén de ser de toda biblioteca, sea publica, escolar o
universitaria, sin usuarios la creacion de la biblioteca no se justifica. La biblicteca
sera la que se encargue de apoyar la preparacién de futuros politicos, médicos,
arquitectos, bibliotecélogas, etc.

Una de las partes que le dan vida a la biblioteca y que hace que la biblioteca
exista, es el usuario ya que por &l se planean los servicios bibliotecarios.

Uno de los términos mas apropiado para referirse a la persona que utiliza los
servicios bibliotecarios es usuario o lector.

"* BUONOCORE, Domingo. Op. cit p. 420
" Ibidem.



En una biblioteca universitaria se encuentran tres tipos de usuarios los cuales se
describen a continuacién:

*Usuarios potenciales: son aquellos universitarios que pertenecen a la comunidad
de una dependencia determinada, susceptibles de hacer uso de la biblioteca de su
dependencia, escuela, facultad, etc. Se incluyen tanto alumnos como profesores,
investigadores y empleados administrativos.

Usuarios reales: son aquellas personas que de los usuarios potenciales
universitarios y extemnos, hacen efectivamente uso de Ia biblioteca; mismos que se
contabilizan por la asistencia promedio diaria.” 2

Usuarios extemos: Son aquellas personas perteneclentes a una dependencia
foranea

Otra definicion de usuario la brinda Sanz Casado?' que dice: “usuario potencial es
aquel que necesita informacién para el desarrollo de sus actividades, pero no es
conciente de ello, por lo tanto, ne expresa sus necesidades.

El usuario real es aquel que ha formulado en alguna ocasién, una solicitud de
servicio a la entidad de informacion.”

Para Sanz Casado los usuarios reales son aquellas personas que no sélo son
concientes que necesitan la informacion sino que la utilizan frecuentemente.

Para dar una idea mas clara se puede mencionar que el usuario real es aquella
persona que acude a la biblioteca frecuentemente para satisfacer sus
necesidades de informacion.

™ SEGOVIA, Francisco. Estadisticas para analizar el estado actual del sistema bibliotecario de 1a UNAM. En
Biblioteca universitaria : boletin informativo de la DGB., vol. I11, no. 4, 1083 p.2

# SANZ CASADO, Elias. Manual de estudios de usuarios. Madrid : Fundacion German Sanchez Ruipérez :
Pirimide. 1994. p. 19



‘L.a persona que asiste a la biblioteca lo hace porque tiene una necesidad, la cual
puede caer en alguna de las categorias siguientes:

> La necesidad de obtener unc o mas materiales bibliograficos.

> La necesidad de obtener uno o mas materiales que traten de un tema
determinado.

> La necesidad de obtener respuesta a un problema real o especifico.
» La necesidad de encontrar un libro simplemente para entretenimiento.” %

Definiendo el tipo de usuarios en el contexto universitario se encuentra lo
siguiente:

‘Por la inevitable escasez de recursos, cada biblioteca debe justificarse
administrativamente en funcion de las demandas de un conjunto de usuarios que
debe recibir atencién preferente o exclusiva. Para la biblioteca universitaria, este
conjunto lo forman naturalmente los profesores, investigadores y estudiantes de la
misma institucién a la que pertenece la primera.” ? Pero también, se puede
extender el beneficio que ofrece la biblioteca universitaria a profesores, alumnos
e investigadores de ofras bibliotecas universitarias a través del préstamo
interbibliotecario, previo convenio con la biblioteca participante.

En una biblioteca universitaria de nivel medio superior y superior los usuarios son
adolescentes y adultos, la mayoria de las veces son estudiantes activos que
forman parte de la comunidad universitaria, tienen una asistencia frecuente a la
biblioteca; para itustrar aun mas la idea véase el siguiente cuadro.

BIBLIOTECAS USUARIOS NIVEL ASISTENCIA EDAD
(OCUPACION) ACADEMICO
PROFESIONISTAS | MEDIOSUPERIOR ADOLESCENTES
UNIVERSITARIAS INEEELTJ%QBBIIERSE S v ASIDUA v
DOCENTES SUPERIOR ADULTOS

z LANCASTER, F. W. Elda Ménica Guerrero, tr. Evaluacién y medicién de los servicios
bibliotecarios. México : UNAM, 1983. p. 19
B GARZA MERCADO, Ario. Op cit p. 10
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En una biblioteca sea universitaria o no “Si consideramos usuario a todo aquél
que necesita informacion para el desarrollo de sus actividades profesionales o
privadas, todo individuo lo es. Sin embargo, los usuarios reales son sélo una
pequeiia parte, quedando los demas como “potenciales” clientes que hemos de
interesar por nuestra biblioteca.” 2*

En teoria, la Universidad debe realizar sus funciones apoyandose en la
coleccion de la biblioteca y sus servicios bibliotecarios, que fueron disefiados
para las personas que los necesitan y tienen derecho a utifizarlos; pero en la
practica nos damos cuenta que dicha coleccion y servicios son aprovechados solo
por una parte.

1.4 PERSONAL

Se entiende que la razén de ser de las bibliotecas universitarias o académicas
como también suelen llamarles, son sus usuarios, sin ellos no se justifica la
existencia de una biblioteca; sin embargo, también hay que considerar que la
parte dindmica de una biblioteca ia genera su personal, quien impulsa los
servicios que ofrece la biblioteca. Para ampliar mas ésta idea se presentan los
siguientes conceptos:

“El personal [de la biblioteca] realiza una serie de actividades en cuyos extremos
figuran las labores profesionales y las puramente rutinarias.” %

“El personal de las bibliotecas no estd formado generalmente por grupos tan
numerosos de empleados como en los negocios, industrias o el gobiemo, ni adin
como en las grandes bibliotecas plblicas.” % Generalmente, la plantilla de
personal en una biblioteca universitaria, fa forman un grupo de personas con
diferentes funciones y preparacion.

En ia mayoria de las bibliotecas universitarias se presenta una piramide que
tiene en la caspide al Director de la Biblioteca, seguida de:  subdirector o
subdirectores, jefe o jefes de departamento o seccion, supervisores, personal
académico, administrativo o bibliotecario, ayudantes técnicos, secretarias,
porteros vigilantes y hasta personal de intendencia.

# Ibidem. p. 232

 GARZA MERCADO, Ario. Op. cit. p.13

2 WILSON, Louis R. La Biblioteca universitaria : su organizacién, administracién y funciones. Washington,
D.C., 1963.p. 175
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“El personal clave de una biblioteca universitaria es el personal facultativo
<profesional> en las categorias, para las que se necesitan titulos académicos, de
director, subdirector, jefe de departamanto o seccion y bibliotecario especialista [o
profesional].” %’

“Para hacer frente a las exigencias que imponen las crecientes colecciones de
libros, el nimero cada vez mayor de estudiantes y profesores y los servicios
adicionales, se necesita el emplec de un personal numeroso y variado, muchos
de cuyos miembros son especialistas en determinados  aspectos de Ia
bibliotecologia y dei saber.”

Las personas especialistas en determinados aspectos de la bibliotecologia o
bibliotecologos son recursos humanos de primera necesidad en una biblioteca ya
sea univarsitaria o no, debido a su vocacion y preparacion a nivel superior.

“La biblioteca universitaria tendra un numero y variedad suficiente de personal
para desarrollar, organizar y mantener las colecciones y proporcionar los servicios
de consulta e informacién que satisfagan las necesidades de la universidad.” 2

El personal en una biblioteca universitaria publica o privada, como en cualquier
otra organizacion lo podemos tipificar de la siguiente manera:

Personal Sustantivo
Personal Adjetivo
Personal Staff

El personal sustantivo en la biblioteca universitaria desarrolla actividades
sustantivas, basicas e imprescindibles para alcanzar los objetivos de la
organizacion; en este tipo de personal encontramos a los directores,
subdirectores, jefes de departamento, supervisores, bibliotecarios profesionales y
ayudantes téenicos.

El personal adjetivo en una biblioteca universitaria desamolla actividades que no
son propias de la institucion, pero que se tienen que hacer, por ejemplo las
secretarias, personal de intendencia, porteros, vigilantes, chéferes y mensajeros.

El personal staff en una biblioteca universitaria solamente tiene funciones de
recomendacion o sugerencias, no tienen poder de decision, pueden ser intemo o
extemo, por ejemplo un comité de bibliotecas, comisiones, etc.

T THOMSON, James. La biblioteca universitaria : introduccién. Madrid : Fundacion German Sanchez
Ruipérez : Piramide, 1990. p. 71

* WILSON, Louis R. Ibidem. p. 176

» Normas para bibliotecas universitarias. México : UNAM, Direccion General de Bibliotecas, 1980. p 15
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1.5 SERVICIOS

El Diccionario de la Lengua Espafiola sefiala que: “Servicio es una prestacion
humana que satisface alguna necesidad del hombre que no consiste en la
produccion de bienes materiales.” *

Otro concepto de servicio es el que se encuentra como “trabajo que realiza
alguien voluntariamente a favor de otra persona, o como contribucién a una tarea
colectiva.” ¥

Siendo asi, dicho servicio es un trabajo que se puede realizar en cualquier
organizacion y dentro de una biblioteca daria lugar al Servicio Bibliotecario.

“Por razones convencionales se dice que los servicios son intangibles, invisibles, y
perecederos y que deben producirse y consumirse simultaneamente.” *2

En la biblioteca universitaria, los servicios que se ofrecen generalmente pueden
tipificarse de la siguiente manera:

» Servicios Bibliotecarios Intemos
» Saervicios Bibliotecarios Extemos
» Servicios Bibliotecarios de Extension

» Servicios Adicionales ¢ complementarios

En los servicios adicionales o complementarios podemos encontrar:

v “[Servicio de] fotocopiado. También se conoce como foto reproduccion o
foto duplicacién, este servicio reduce la mutilacion y la pérdida de
publicaciones, ya que permite la duplicacidn de los materiales que por sus
caracteristicas, no deben prestarse fuera de las instalaciones de la
biblioteca, como son obras de reserva.

v [Servicio de] carta o constancia de no adeudo. Servicio que se ofrece a los
usuarios intemos [de la misma universidad], independientemente de que
tengan o no registro en la biblioteca; para que puedan efectuar algunos
tramites en el departamento de servicios escolares de su escusla o
facultad.

3 Diccionario de la Lengua Espaiiola, 22* ed. Madrid : Real Academia, 2001, p. 1395

' Diccionario del espaiiol usual en México. México : El Colegio de México, 1996, p. 818

32 Nota bibliografica sobre el comercio de servicios [...]. Disponible en: hitp:/www.fiaa-alca org
(02/11/2003)
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v [Servicio de préstamo de] computadoras. El préstamo de maquinas
computadoras (PC) requiere de una sala especial separada de la de
lectura, para evitar molestar o distraer a los demas usuarios.

v [Servicio de préstamo de] cublculos. Este servicio es muy importante para
los usuarios, pues gozan de mayoer privacidad para elaborar trabajos en
equipo o personales.” ¥

A los servicios antas mencionados se pueden incluir los servicios de paqueteria y
de informes.

Los servicios bibliotecarios internos son los siguientes:

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

v Ingreso y registro de documentos en cualquier formato
v Ingreso y registro de usuarios

v Proceso fisico de documentos en cualquier formato

'SERVICIOS TECNICOS

v Proceso técnico de documentos en cualquier formato (Elaboracion de

catalogos)
v" Encuademacién de documentos impresos
v Restauracion de documentos impresos
v Digitalizacién y microfiimacién de documentos imﬁresos
¥ Fumigacién de documentos impresos

v Limpieza y lavado de documentos impresos

31 os Servicios en las bibliotecas. Ciudad Universitaria, D. F. : UNAM, Direccién General de Bibliotecas,
2003 p. 34
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Los servicios bibliotecarios externos son los siguientes:

SERVICIOS DE PRESTAMO

¥" Préstamo interno ¢ en sala
v Préstamo externc o a domicilio
¥ Préstamo interbibliotecario

El servicio de préstamo de libros en sala es el medio por el cual se provee de
material documental impreso al usuario para que lo pueda consuitar en la sala de
lectura de la propia biblioteca; también es conocido come préstamo de libros
interno. 3e considera un servicio externo porque se brinda al usuario.

El servicio de préstamo de libros a domicilio es el medio por el cual se provee de
material documental impreso al usuario para que lo pueda consultar en la
comodidad de su casa (fuera de la biblioteca); también es conocido como
préstamo de libros externo.

En algunas bibliotecas ambos servicios se brindan utilizando estanteria abierta,
que ofrece libre acceso a la coleccion, otras adn ofrecen sus servicios
bibliotecarios con estanteria cerrada.

El servicio de préstamo de libros interbiblictecario es un medio de cooperacion
entre bibliotecas (previo convenio) que provee de material documental impreso al
usuario para que lo pueda consultar en la comodidad de su casa.

Los servicios bibliotecarios de extensién son los siguientes:
SERVICIOS DE EXTENSION
v Muestras bibliograficas

v" Extension cultural (exposiciones, concursos, etc.)

Todos los servicios que ofrece una biblioteca universitaria deben estar sujetos a
normas y procedimientos adecuados, para que tanto el bibliotecaric como el
usuario no se vean afectados por decisiones arbitrarias y la biblioteca pueda llegar
al logro de sus objetivos, en caso contrario si la biblioteca carece de normas y
procedimientos o0 estos no son los adecuados, la biblioteca universitaria no
alcanzara su objetivo.
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Cada uno de los servicios que ofrece la biblioteca, seran brindados por perscnal
‘capacitado y con vocacidén de servicio.

De cada tipo de servicio se desprendera un servicio mas especifico de acuerdo a
las exigencias de los usuarics. Dando lugar a una gran variedad de servicios
bibliotecarios para satisfacer las necesidades de la propia institucion, otros tantos
para satisfacer las demandas de inforrnacion de la comunidad estudiantil de Ia
universidad, algunos mas  para satisfacer las demandas de informacion de
estudiantes externos y por aiume encontraremos también diferentes servicios que
complementan la tabor biblictecaria.

Maria de la Luz Arguinzéniz dice que: “los servicios que proporcionan son:
préstamo a domicilio, consulta, reprografia, y la facilidad de los libros en reserva
para uso determinado de un grupo de alumnos y profesores, en las diversas
areas. El préstamo interbibliotecario ayuda a resoiver los problemas que surgen
en la biblioteca universitaria por falta de libros.” 3

Las Normas para bibliotecas universitarias aprobadas por los miembros de la ARL
y publicadas por Standars for University Libraries, indican que “La biblioteca
universitaria proporcionara los siguientes servicios: servicio de consulta e
informacién [...], ayuda especializada a los usuarios para el uso de los recursos de
la biblioteca; programas de instruccion bibliografica; servicios que faciliten el
acceso a los medios no impresos y a los bancos de datos legibles por la maquina;
los que posibiliten el acceso a la informacién de las colecciones de otras
bibliotecas.” :

A pesar de que se han planteado propuestas para la implementacion de servicios
bibliotecarios en una biblioteca universitaria, no todas brindan los servicios antes
mencionados por carecer de personal o de presupuesto, un problema muy comin
en las bibliotecas universitarias de caracter pablico.

* ARGUINZONIZ, Marfa. de la Luz. Op cit. p. 35
 Nommas para bibliotecas universitarias. Ibidem. p. 10
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Los servicios de consulta e informacién a los que se refieren fas Normas para
bibliotecas universitarias aprobadas por los miembros de la ARL son los
siguientes:;

SERVICIOS DE CONSULTA E INFORMACION

¥ QOrientacion e instruccion a usuarios

v Investigacion retrospectiva

v Investigacién y recuperacion bibliografica en bancos de datos

v Blsqueda y recuperacion de articulos de revistas

v QObtencion de patentes

v Servicio de busqueda y recuperacion de informacion especifica

¥ Servicio de alerta

v Servicio de reserva
Dichos servicios estan sujetos -a cambios constantes gracias a los avances en
materia cientifica y tecnoldgica, motivo por el cual es necesario adoptar y ofrecer
servicjos bibliotecarios innovadores que respondan a las exigencias de los
usuarios.
Por ejemplo:

En las bibliotecas universitarias el uso de Intemet da lugar al servicio de consulta
automatizado.

“La biblioteca universitaria proporcionara todos los servicios necesarios para dar
apoyo directo a los programas académicos de la universidad, tanto a estudiantes
de posgrado como a los no graduados.”

Como ya se mencioné en el punto anterior, el servicio bibliotecario es una
prestacion humana tendiente a satisfacer las demandas de informacidn de los
usuarios. Por su naturaleza intangible no los podemos ver pero si los podemos
brindar o recibir.

3 Normas para bibliotecas universitarias. Ibidem. p. 12
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Los servicios bibliotecarios son un “conjunto de prestaciones y apoyos de caracter
técnico, académico o administrativo destinadas a facilitar el acceso a los registros
del conocimiento disponible localmente.” ¥

“El servicio por excelencia dentro de una biblioteca es la busqueda y recuperacion
de informacién en texto completo de forma organizada y con documentos
estructurados.” %

“Los servicios bibliotecarios son un pilar fundamental para el avance del pais,
dado que la informacion contribuye al desarrollo de una sociedad, por cuantc ella
modela para el individuo el mundo que lo rodea, se inserta en el medio ambiente e
influye en él.” >

Para dar una idea mas clara se puede afirmar que los servicios bibliotecarios son
actitudes emprendedoras y comprometidas a satisfacer las demandas de
informacion del usuario.

“El servicio tiene la particularidad de ser intangible, de tal manera que en servicios
la productividad se mide en términos de la satisfaccién del usuario.” *°

“Al  desarrollar e implementar sus programas de servicios, la biblioteca
universitaria dara preferencia a las necesidades de los estudiantes, cuerpo
docente y demas personal académico de la universidad gue. puede decirse,
constituye la <principal fuente de usuarios> de la biblioteca.” ' Los objetivos que
se pretenden alcanzar con los servicios bibliotecarios que se brinden, deberan
presentarse por escrito en el mismo programa de servicios que se desamolile.

“Estos servicios estaran orientados a satisfacer eficazmente las diversas
necesidades bibliograficas y de informacion que se generan en las dreas
académicas y en otras partes de la universidad.” *?

Satisfacer las demandas de informacion de la comunidad universitaria, es el
objetivo principal que se deberd cumplir con los servicios bibliotecarios. Al
cumplirse con dicho objetivo, también se cumplira con algun objetivo de la
biblioteca y a su vez con alguno de la propia universidad.

*’ ROSALES GONZALEZ, Manuel. Norma general para bibliotecas. En: Jomnadas Mexicanas de
Biblioteconomia. (33 : 2002 : Monterrey, N. L.). XXXIII Jornadas Mexicanas de Biblioteconomia :
memorias. México : CUIB : AMBAC, 2003 p. 314

3 Definicion de servicios. Disponible en: http://www.bibliodgsca.umam.mx/tesis (22/01/2004)

3 Servicios bibliotecarios. Disponible en: htip-//www.comfama.com, (22/01/2004)

“® | o3 Servicios en las bibliotecas. Ibidem p . 39

* Normas para bibliotecas universitarias. Ibidem. p. 9

2 Ibidem, p. 10
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Ejemplo:

OBJETIVO DEL SERVICIO DE PRESTAMO:

Satisfacer las necesidades de informacion de la comunidad universitaria

OBJETIVO DE LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA:

Proporcionar a la comunidad universitaria servicios bibliotecarios que apoyen y
complementen los planes y programas de estudio.

OBJETIVO DE LA UNIVERSIDAD:

Formar a través de sus planes y programas de estudio profesionistas de nivel
superior.

Otro de los objetivos que se debe lograr con los servicios bibliotecarios es:

+ Satisfacer las demandas de material documental a estudiantes,
investigadores y docentes de la universidad.

Los objetivos que se alcancen con los servicios bibliotecarios deben ser
congruentes con los objetivos de la biblioteca y estos a su vez con los de la
universidad.

El bibliotecdlogo, asi como los bibliotecarios deben contribuir en gran medida para
alcanzar dichos objetivos mediante su desempeiio y dedicacion.
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1.6 COLECCIONES

“Las bibliotecas universitarias, como parte del sistema educativo nacional, juegan
un papel sumamente importante como medio de educacion, de investigacion, de
recreacion, de difusion de la cultura y de los conocimientos disponibles, a traves
de sus colecciones documentales y de los servicios adecuados que permiten el
acceso a la informacion.”

“La biblioteca universitaria debe contar con un acervo documental cuya calidad,
cantidad y balance responda objetivamente a las necesidades de informacion de
sus usuarios, para asi poder garantizar la efectividad en los servicios que
ofrece.” *

El origen, desamollo y crecimiento del acervo bibliografico en una biblioteca
universitaria se logra mediante el estudic de la comunidad a la que sirve y a
través de la seleccion y adquisicion de materiales documentales que estan
aprobados en los planes y programas de estudio de cada facultad, preparatoria
o colegio.

Al planear el desamollo e incremento de colecciones para una biblioteca
universitaria se debe plantear el objetivo que se persigue.

“En la biblioteca universitaria el desarrollo de colecciones debe tener como
objetivo el construir una coleccién de materiales que se ajuste al objetivo de la
universidad y a las necesidades de sus usuarios, manteniendo un adecuado
balance cuantitativo y cualitativo entre las diferentes areas de interés para la
institucion y entre los diferentes tipos de materiales.” °

El origen, desarrollo y crecimiento de las colecciones en una biblioteca
universitaria depende entre otros factores de:

1.- Presupuesto asignado para tal fin

2.- Espacio destinado para tal fin

3.- Cambios en la curricula universitaria
4 .- Proveedores de material documental

‘3 NEGRETE, Maria del Carmen. La Seleccion de materiales documentales en el desarrollo de colecciones.
México: UNAM, 1988.p.7

“ Ibidem, p. 7.

** Ibidem, p. 10.
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La administracion de una biblioteca universitaria requiere de una evaluacion
periddica de la coleccion, de los servicios de préstamo, del personal, etc. , para
detectar fallas y poder asi subsanarlas a tiempo.

Es por eso que en el segundo capitulo se presenta de manera general un
panorama sobre el proceso de evaluacion.
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CAPITULO II

EVALUACION
2.1 DEFINICION

“Una definicion tipica de diccionario para Evaluacion podria ser la de <medicion
del valor > de una actividad u objeto [...] Algunos proclaman que la Evaluacion es
una rama de la investigacion -la aplicacion del <método cientifico> para
determinar, por ejemplo, lo bien que se esta llevando a cabo una actividad. Otros
subrayan su importancia en el proceso de toma de decisiones: la evaluacién
recoge los datos necesarios para determinar cudl de entre varias estrategias
diferentes es la mas apropiada para alcanzar el resultado deseado.” ' Lancaster
sefala que “Una Evaluacidn no se lleva a cabo como un ejercicio intelectual, sino
con el fin de recoger datos dtiles para resolver problemas o para llevar a cabo
acciones dentro del proceso de toma de decisiones.” 2

El Diccionario de la Lengua Espafiola® nos muestra que evaluacién deriva de
evaluar y significa sefalar el valor de algo o cualquier cosa.

Buscando un conceptc muy general del término evaluacion se encuentra en la
evaluacion social de proyectos que: "El proceso de evaluacion consiste en emitir
un juicio sobre la bondad o conveniencia de una proposicidn; para ello es
necesario definir previamente el o los objetivos perseguidos.” 4

Juan José Fuentes® sefiala que la evaluacion es una palabra que puede ser
aplicada a cualquier sector de la actividad humana, lo cual indica que podemos
encontrar el término evaluacién en cualquier ambito, por ejemplo dentro del
ambito bibliotecario encontraremos una evaluacidn exclusiva para los servicios
bibliotecarios, otra para el desarrollo de colecciones, una evaluacién mas para los
recursos humanos y materiales de la biblioteca, etcétera. Lo cierto es que el
término evaluacion sigue el mismo fin en cualquier actividad humana.

' LANCASTER, F. W. Evaluacién de Iz Biblioteca. Madrid : Asociacién Espaiiola de Archiveros,
Bibliotecarios, Musedlogos y Documentalistas, 1996. p. 17

? Ihidem.

3Dicx:ion.uriodclaI.A:uguaI'Espaﬁ-clhl,22'1:(!. Madrid : Real Academia, 2001. p. 685

* FONTAINE, Emesto R. Evaluacién Social de proyectos. 12* ed. México, D. F. : Alfacmega : Universidad
Catdlica de Chile, 1999.p. 23

3 Cfr. FUENTES, Jusn José. Evaluacién de bibliotocas y centros de documentacion ¢ informacién. Gijén,
Asturias, Espaiia : Trea, 1999. p. 19
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Hasta el momento se han presentado diferentes conceptos pero todos hacia el
mismo fin, tomando en consideracién que la evaluacion es un instrumento de
apoyo para la fase de control que es sin duda la ultima dentro del proceso
administrativo presente en cualquier actividad humana.

PLANEACION
/ /\

CONTROL ORGANIZACION
{EVALUACION)

KDIRECCION

“Podriamos decir que, cada vez mas, usamos las palabras evaluar y evaluacion en
el mismo sentido en que antes usabamos las palabras analisis, balance; seria
algo asi como <estudio valorativo de algo>.” ®

Para Van House’, la evaluacién “consiste en comparar <qué es> con [lo] <qué
debe ser>, ademas de que es un ejercicio de juicio”.

Por otro lado Maria del Carmen Negrete define la evaluacion como “el proceso
mediante el cual pueden cuantificarse los logros de una organizacion frente a las
metas y objetivos que se han planteado.”

Al intentar dar un panorama generat de lo que es evaluacion, encontramos
diferentes autores con su propio concepto y “se han dado muchas respuestas a
la pregunta ¢;qué es la evaluacion? Mientras algunas de ellas varfan solo en
aspectos menores, otras mantienen diferencias sustanciales. Por ejemplo, algunas
definiciones identifican esencialmente la evaluacién con ofros conceptos como la
investigacion o las encuestas, mientras otros distinguen claramente la evaluacion
de otras materias. Una definicién importante, y que se viene dando desde hace
mucho tiempo, afirma que la evaluacién supone comparar objetivos y resultados,
mientras que otras exigen una conceptualizacién més amplia, apelando a un
estudio combinado del trabajo en si y de los valores.”

S Ibidem. p. 21

7 VAN HOUSE, Nancy A. et al. Measuring academic library performance : a practical approach, Chicago :
ALA, 1990. p.3

* NEGRETE, Marfa del Carmen. La seleccion de los materiales documentales en el desarrollo de colecciones.
Meéxico : UNAM, Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecologicas, 1988. p 29

? STUFFLEBEAM, Daniel L. Evaluacion sistemética : guia tedrica y practica. Barcelona : Paidés : MEC,
1987. p. 19
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Sin embargo, a pesar de las multiples definicionss, el proceso de evaluacion sigue
siendo un recurso poco aprovechado en la mayoria de las organizaciones, sobre
todo en bibliotecas mexicanas, donde sélo muy pocas emplean este recurso
intelectual para mantener un adecuado controi en su funcionamiento, con miras
a planificar servicios bibliotecarios de excelencia.

Para dar una idea mas clara de lo que es evaluacion se puede decir que es un
proceso que solo se llevaria a cabo mediante una o mas de las siguientes
acciones:

1.- Valorar
2.- Medir
3.- Analizar

4.- Opinar (Balance)

5.- Diagnosticar

6.- Recabar informacion
7.- Comparar

8.- Reflexionar

De lo anterior se desprende que la apilcaciéon de una de esas acciones a un objeto
o suceso voluntario o involuntario, ayudara a conocer el nivel de calidad y
productividad, asi como los avances o el deterioro que ha sufrido. Es decir la
evaluacion nos brinda informacion suficiente (diagnéstico) que nos ayuda conocer
el estado actual de determinado fendmeno, a través de ese diagndstico podemos
conocer las alteraciones carencias, desviaciones o errores que se cometieron con
respecto a nuestros objetivos asimismo el proceso de evaluacion nos orianta en la
toma de decisiones y muestra algunas altemativas para comegir dichos errores y
podamos alcanzar nuestros objetivos permitiendo que lo evaluado tenga un
destino mas prometedor y su futuro no sea incierto.



24

2.2 OBJETIVOS
“Suchman asumia los propésitos evaluativos expuestos por Bigman en 1961 10
¢ 1.- Describir si los objetivos han sido alcanzados y de qué manera
s 2.- Determinar las razones de cada uno de los éxitos y fracasos
o 3.- Redefinir los medios que hay que utilizar para alcanzar los objetivos, a
la luz de los descubrimientos de la investigacion.
Con esto se entiende que la practica evaluativa tiene como objetivos:
¢ Contribuir de manera satisfactoria con las personas e instituciones, para

que éstas logren alcanzar su propios objetivos.

+ Reacabar informacién dtil que ayude a determinar el avance o deterioro de
los bienes y/o servicios que brinda una persona u organismo.

= Establecer probabilidades

“La evaluacion debe presuponer en todos los casos en que se realice, que de ella
se derivardn propuestas para el mejoramiento futuro de la institucién evaluada;
implica también la obtencion de un diagndstico de lo evaluado para identificar
claramente el estado en que se encuentra; asimismo se podran determinar
objetivamente las causas que generan las desviaciones con respecto a lo que se
esperaba del objeto evaluado.”

" STUFFLEBEAM, Daniel L. Evaluacién sistemitica : guia tedrica y practica. Barcelona : Paidés, 1987. p
114
"' La Bibliotecologia en el México actual y sus tendencias. México : UNAM, 1992. p. 258
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2.3 TIPOS DE EVALUACION

Evaluacion formativa, sumativa y preformativa

Stuffliebeam? insiste en sefalar que la meta de la evaluaciéon es siempre la
misma: juzgar el valor y manifiesta que la evaluacion tienes dos funciones que
son: la formativa, que ayuda a desarrollar programas y otros objetos; y la
sumativa, que calcula el valor del objeto.

La funcién formativa de la evaluacion, describe una evaluacion formativa que se
realiza para ayudar al personal a perfeccionar cualquier cosa que se este
aperando o desarrollando.

Mientras que la funcién sumativa de la evaluacion describe una evaluacidon
sumativa, {a cual ayuda a detectar avances significativos del objeto. “La evaluacion
sumativa, por otra pane, es la evaluacion de un producto terminado. No trata de
mejorar una actividad sino demostrar que puede hacer (mostrar su valor).”

“La evaluacidn preformativa identificada por Studebaker et al (1979) se refiere a la
valoracién de las necesidades, planificacion de programas, y cualquiera otra
actividad de evaluacién que tienen lugar antes o al inicio de un programa”™ **

Evaluacion subjetiva y evaluacidn obijetiva

“La evaluacion subjetiva esta basada en opiniones: de los participantes, de los
formadores o de observadores independientes. La evaluacién objetiva, por otra
parte, intenta ir mas alla de la opinidn pura y simple, y llegar a una valoracion que
sea mas normalizada y tal vez, mas cuantificable.” *°

Evaluacion intrinseca y evaluacién final

“La evaluacion intrinseca valora las cualidades de una mediacion, sin tener en
cuenta los efectos sobre los clientes. La evaluacion final no se preocupa de la
naturaleza del programa, de los libros de texto, de la teoria o de cualquier otro
objeto, sino mas bien de sus efectos sobre los clientes.” '

"2 STUFFLEBEAM, Daniel L. Ibidem p. 345

1 ANCASTER, F. W. , Abad Hiraldo, Ramén, tr. Evaluacién de Ia biblioteca. Madrid : Asociacién
Espaiiola de Archiveros, Bibliotecarios, Muse6logos y Documentalistas, 1996. p. 243

" Dbidem.

" [bidem p. 242

16 STUFFLEBEAM, Daniel L. Op cit. p. 346
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Evaluacion diagndstica

"Si se pretende que la evaluacion sea algo mas que un ejercicio académico, debe
ser diagndstica, recogiendo datos que indiquen como funciona un servicio y por
qué funciona asi, incluidas las razones de sus fallos. La evaluacion diagndstica,
por tanto, debe servir para uso practico por parte del bibliotecario y servir de guia
abhaadedecxﬁrquéamme;eaﬁarparanmarlaeﬁcauadehssemos
que se proporcionan.”

Evaluacibn comparativa

Necesttamos saber si la evaluacidn necesita ser comparativa “Algo que se debe
tener muy en consideracion es la naturaleza de la audiencia y qué es b que
necesita saber del objeto de a evaluacion. Si la audiencia estd compuesta por
consumidores que desean escoger un producto o sefvicio, la evaluacion debe ser
comparativa y ayudar a los consumidores a saber qué altermativas son
convenientes y como compararias criticamente.” '2

Evaluacion sistematica v _evaluacidn_informal

“Un aspecto que diferencia la evaluacion sistemdtica de la evaluacidén informal es,
sin duda, el drea metodolégica. Cuando pasamos de las evaluaciones realizadas
con juicios rapidos e intuitivos [como se hace en la evaluacion informal] a las que
suponen una ngurosa recopiacion de resultados que deben ser considerados de
un modo efectivo, debemos enfrentamos a las complejas areas de la
epistemologia, las reglas empiricas, las ciencias informativas, los proyectos de
investigacion, las valoraciocnes, las estadisticas, la comunicacion, etc. Muchos
principios, lshuwﬁcsxestrateglasde&staséreassmimpatantespafala
) 36n sist stica ® 1

Macro evaluacion y_micro evaluacion

“La macro evaluacion mide el grado de perfeccion con que opera un sistema y
con frecuencia los resultados pueden expresarse en téminos cuantitativos [no
indica que se debe de hacer para mejorar el funcionamiento]; Iamx:.foevaluaaén
investiga como opera un sistema y por qué opera a un determinado nivel.”

T LANCASTER, F. W. Op cit. p. 36

* STUFFLEBEAM, Daniel L. Op cit. p. 22

"l:ichn. p-25

3 LANCASTER, F. W. Elda Moénica Guerren, tr. Evahuacidm y medicion de bos servicios bibliotecarios.
México : UNAM, 1983.p.2
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El tipo de evaluacion puede estar determinado por el enfoque o métede que ésta

utdlice, por ejemplo puede ser:

Evaluacion Continua
Evaluacion Numérica
Evaluacidn Social
Evaluacion Técnica
Evaluacién Formal
Evaluacion Informal
Evaluacion Interior
Evaluacion Financiera
Evaluacidn Formativa
Evaiuacion Infantil
Evaluacion Institucional
Evaluacion Lineal
Evaluacidn Nacicnal
Evaduacion Local
Evatuacion Operativa
Evatluacion Organizacional
Evaluacion Pradiica
Evaluacion Pedagogica
Evaluacion Privada
Evaluacion Publica
Evaluacion Participativa
Evaluacion Provisional

Evakiacién Critica
Evaluacién Definitiva
Evaluacion Sistemética
Evafuacién Diagndstica
Evaluacion Aplicada
Evaluacién Cientifica
Evaluacion Clinica
Evaluacion Comparativa
Evaluacion Conceptual
Evaluacion Compartida
Evahiacion Estructurada
Evatuacion Exterior
Evalsacién Econdmica
Evaluacion Educacional
Evaluacion Actual
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2.4 PROGRAMAS, METODOS Y TECNICAS DE EVALUACION

PROGRAMAS

Rosenberg, J. M?' Sefiala en su diccionario de administracién que programa es
una serie de acciones propuestas para conseguir cierto proposito.

Con esto se puede entender que el programa ha de exponer de manera clara y
ordenada las actividades que se han de llevar a cabo para consumar cierto
proposito.

El programa de evaluacion presentado de manera escrita formaliza el proceso
de evaluacién que se ha de realizar a cualquier fendmeno, exponiendo de
manera clara y ordenada cada una de las etapas o fases que involucra dicha
evaluacion.

Los programas de evaluacion deben ser disefiados por evaluadores especialistas
y generalmente constan de tres fases, asi lo indica Juan José Fuentes® -

La evaluacién anterior o previa se referiria a las primeras fases del programa,
actuaria sobre el principio, en la determinacién de los objetivos, y tendria un
caracter posiblemente mas tetrico [...]

La evaluacién simultanea atafie ya a la practica, a lo que se esta haciendo cada
dia para desarrollar el proyecto, mirando hacia el principio, y, para conseguir los
resultados deseados, mirando hacia el final. Es una evaluacién concomitante, que
analiza dia a dia las acciones que se van realizando, de modo que, si ello es
preciso, reorganiza y reorienta los pasos que se van dando.

La evaluacidn posterior, finalmente, analiza los resultados del programa y compara
los resultados obtenidos con los que se habian planteado en fa fase inicial del
proyecto.

El programa de evaluacion debe mostrar de manera ordenada las actividades a
seguir para lievar a cabo el proceso de evaluacién.

*' ROSENBERG, J. M. Diccionario de administracién y finanzas. Barcelona ; Centrum, 1989. p. 332
2 FUENTES, Juan José. Op cit. p. 22
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Cuando se pretende llevar un proceso de auto evaluacion o evaluacion interna no
es necesario presentar un programa por escrito, ni formalizar dicho proceso ya
que la evaluacion o los resultados seran de utilidad sélo para la persona o
institucion que se auto eval(a. Sin embargo, cuando se pretende llevar a cabo un
proceso de evaluacion externa o para una persona o institucion ajena es
necesano presentar par escrito las acciones que se han de realizar y los insumos
humanos y/o materiales a utilizar; formalizando el proceso de evaluacién de esta
manera.

METODOS

En el diccionario de la Real Academia de la Lengua® se encuentra que método
es:

1. Modo de decir o0 hacer con orden una cosa
2. Modo de obrar o proceder; habito o costumbre que cada uno tiene y observa.

“Al hablar de métodos de evaluacion realmente estamos hablando de como, en la
practica, se desarrolla diche proceso de evaluacién. La evaluacion de informacion
(sea del tipo que sea) puede ser subjetiva u objetiva.” 4

El proceso de evaluacion debe estar separado en dos partes para segquir los
métodos adecuados que nos ayuden a la realizacién del mismo.

La primera parte del proceso de evaluacion debe mostrar un plan de trabajo
(disefio) en el cual se tomaran en cuenta los insumos y la infraestructura con que
se cuente. Aqui se determinaran los métodos, programas, técnicas y criterios a
utilizar, para mostrar de una manera estructurada ias actividades a seguir.

La segunda parte del proceso es la ejecucion (operacién) de dicho disefo. Aqui
se llevara a cabo todo lo que se planted en la primera parte.

“La etapa de disefio proporciona ala de operacién un plan de trabajo en donde
se deben especificar las tareas que la evaluacién involucrara, sus relaciones de
precedencia, su calendarizacion y los insumos por ella requeridos (tanto humanos
como materiales) ; en otras palabras, en esta primera etapa se caracteriza el tipo
de evaluacion a efectuarse con base en las tareas especificas que contendra”.?®

2 Diccionario de la lengua espafiola. Espafia - Real Academia Espafiola, 2001 p. 1016

* Ibidem p. 26

 CORONA V., Rodolfo. Manual de técnicas de evaluacion y ajuste de informacion estadistica. México :
Fondo de Cultura Economica, 1982. p. 15
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En el proceso de evaluacion se han de analizar factores que inciden en la
calidad de lo evaluado.

Una vez identificado qué se va evaluar y por qué se va a evaluar se debe
definir cémo se va evaluar y para lograrlo se pueden utilizar los siguientes
métodos:

El método cualitativo conduce a evaluaciones subjetivas, las técnicas que utiliza
son opiniones, entrevistas, etc.

El método cuantitativo utiliza técnicas experimentales, como analisis estadisticos,
estudios de muestra, etc. Conduce a evaluaciones objetivas.

El método comparativo
Ef método impresionista, que utiliza datos subjetivos

El método de listas de verificacion, que confronta una lista estandar de productos
con la existencia real de los mismos productos.

Dos métodos mas son la macro evaluacién y la micro evaluacién

El diccionario de administracién y finanzas de J. M. Rosenberg®® presenta los
siguientes métodos que bien podemos utilizar en nuestro proceso de evaluacién.

Método deductivo deductive method. Aproximacion a cuesticnes cientificas en la
que una premisa que se acepta como verdadera se convierte en la base de
razonamientos ldgicos adicionales.

- Método inductivo inductive method. Método de razonamiento que aborda un
problema yendo de lo particular a lo general, subrayando fa importancia de los
datos reunidos a través de la observacion del universo empirico.

Método subjetivo subjective method. Método de prevision basado en las opiniones
subjetivas de individuos que conocen bien el asunto.

* Tbidem p. 265-266



TECNICAS

Técnica: "Habilidad para ejecutar cualquier cosa, o para conseguir algo.” 2

“Entre las areas técnicas que [..] deben conocer a fondo los evaluadores
profesionales se encuentran las siguientes: las entrevistas, los informes
preliminares, el analisis de contenidos, ia observacién, el andlisis politico, el
analisis econémico, el examen investigativo, los informes técnicos, el estudio del
caso, la evaluacion sin metas, la escucha de opiniones contrapuestas, las
asociaciones de defensa, las listas de control, la elaboracién de pruebas, el
analisis estadistico, el disefio de la investigacidn, el andlisis sistematico, la
teorizacién y la administracion def proyecto.” 2

Las habilidades varian de persona a persona dependiendo del interés o grado de
evaluacién que vayan a llevar a cabo; pero las técnicas mas comunes que
podemos utilizar para ayudamos a evaluar son:

o Encuestas de opinion

e Cuestionarios

¢ Representaciones graficas de resultados como diagramas, cuadros o
tablas

+ Elaboracién de hipétesis
e Técnicas experimentales
+ [dentificacion de muestras reprasentativas

» Auditorias o estudios preliminares

7 Ihidem, p. 1416
** STUFFLEBEAM, Daniel L. Op cit. p. 25
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2.5 INDICADORES Y CRITERIOS DE EVALUACION
INDICADORES

Los indicadores de referencia pueden ayudar a medir sucesos voluntarios o
involuntarios, los indicadores no son exclusivos para una accion especifica, un
mismo indicador puede servir para medir dos o mas acciones.

En una evaluacion encontramos diferentes tipos de indicadores como:

Indicadores de Impacto
Miden resultados finales, propdsitos y fin del proyecto o programa

Indicadores de Efecto
Miden resultados intermedios que surgen del uso de los productos y servicios del
proyecto o programa.

Indicadores de Procesc
Reflejan las actividades, sus metas y los recursos de un proyecto

Indicadores de Producto
Mide los productos fisicos (bienes y servicios) obtenidos con las actividades

“Los indicadores son expresiones cuantitativas que reflejan aspectos parciales de
fendmenos complejos, y por lo general son indices que muestran relaciones entre
dos variables.

La identificacion, disefio, procesamiento, monitoreo vy andlisis de indicadores
constituye una actividad esencial en el proceso de evaluacion. Su papel consiste
en medir los resultados de la gestion institucional.” %

Los indicadores son aspectos, apariencias, elementos o caracteristicas, que
permiten medir, en el caso de elementos cuantitativos o verificar en el caso de
elementos cualitativos si se producen los cambios previstos.

® Indicadores de desempedio 2000-2003 El Sistema Bibliotecario de la UNAM en Cifras. En: Biblioteca
Universitaria. 2004, vol., 7, no.1. p. 68
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CRITERIOS

Aurelia Orozco™ sefala que el proceso de evaluacidn debe ser sistematico y que
debe contar con objetivos contra los cuales se pueda medir y tomarlos como
criterios. Entre los propdsitos u objetivos de la evaluacion estan:

1. Determinar en qué medida o nivel se estan alcanzando las metas y objetivos
establecidos y el por qué de ese nivel.

2.- Especificar el grado de aprovechamiento de los recursos con que cuenta la
institucion y procurar que éstos se utilicen al maximo.

Los criterios son lineamientos propuestos que se deben seguir para llevar a cabo
una evaluacion, los lineamientos son rasgos caracteristicos de un suceso o
fendmeno que orientaran ai evaluador para asignar un valor o significado a lo que
se evalua; de estos lineamientos se pueden desprender ciertos indicadores que
nos faciliten la tarea de evaluar; en ofras palabras los criterios pueden ser algo asi
como los requisitos que debe cubrir el fenémeno a evaluar para justificarse como
tal.

A partir de los criterios de evaluacion se pueden definir indicadores cuantitativos o
cualitativos que pueden ayudar a evaluar las acciones.

Los criterios o lineamientos dependeran en gran medida de lo que se quiera
evaluar.

Los criterios o lineamientos involucran caracteristicas especificas del fenémeno o
suceso a evaluar.

* OROZCO AGUIRRE, Aurelia. El Proceso de evaluacién y sus implicaciones En; Jomadas Mexicanas de
Biblioteconomia. (25 : 1994 : Puerto Vallarta, Jal.) XXV Jornadas Mexicanas de Biblioteconomia
memorias. México : AMBAC, 1996. p. 134-136
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2.6 EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE PRESTAMO

“Los niveles en los cuales se puede evaluar la biblioteca se pueden considerar
como internos y externos, es decir, de la misma biblioteca 0 de un conjunto de
bibliotecas; la evaluacion interna se refiere a evaluar: Procesos Técnicos,
Servicios al publico, o ir mas profundamente a una actividad especifica.” >'

De acuerdo a lo anterior la evaluacion del servicio de préstamo en una biblicteca
se considera una evaluacion interna ya que solo se esta evaluando una actividad
que se da dentro de la misma biblioteca;, pero si se quiere evaluar en
determinado momento a la biblioteca como una parte del sistema bibliotecario
entonces se haria una evaluacion externa de la misma.

La evaluacion ideal debe ser continua y pemmanente en todas las bibliotecas,
evaluando a la biblioteca en su totalidad; “La realizacion de una evaluacién parcial
de uno o varios de los servicios bibliotecarios, da uUnicamente un panorama
fragmentado del estado en que se encuentran, puesto que una biblioteca es todo
un sistema y unos servicios dependen de otros, 0 unas actividades dependen de
otras ya que estan estrechamente relacionadas” %2.

La evaluacion de los servicios en una biblioteca nos ayuda a establecer un
diagnostico, nos muestra la problematica actual y propicia estrategias eficaces
y adecuadas para mejorar y actualizar dichos servicios.

Al evaluar primero los servicios de préstamo en una biblioteca se esta marcando
una prioridad en dicha institucion, mejorando y actualizando esa prioridad
estaremos en condiciones de optimizar recursos materiales y humanos.

“Es necesario evaluar ei trabajo de las bibliotecas primero, porque una biblioteca
casi siempre obtiene su financiamiento de fuentes externas; segundo, por que en
las bibliotecas pueden tener lugar muchas actividades y es necesario asignar
recursos para reflejar prioridades; tercero porque puede haber diversas formas
de hacer el trabajo en una biblioteca.”

’! Ibidem, p. 258-259

2 Ibidem, p. 261

** Evaluacion del trabajo : principios y practicas. Disponible en:
Jwww dgbiblio.unam.mx/servicios/dgb. ( 05/10/05)
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En una biblioteca se encuentran diferentes aspectos susceptibles a evaluar como
son los servicios de préstamo ¢ la calidad del mismo servicio.

“Orr ha sugerido que los dos aspectos del servicio bibliotecario que necesitan
evaluarse son su calidad y su valor. La calidad debe medirse en términos de la
capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades de los usuarios a los
que intenta servir; y el valor se mide en térmminos de los beneficios derivados de
su uso, considerados por los que propercionan el servicio.”

La calidad en el servicio se puede evaluar en base a Normas ISO, LIBQUAL vy la
misma opinién de usuarios o cualquier otro programa de evaluacion.

Las normas ISO no se disefiaron para biblictecas, pero se pueden adaptar para
evaluar la calidad del servicio bibliotecario con miras a la certificacion
internacional.

El objetivo de la certificacion es justificar recursos, el certificado oficial es avalado
a nivel intemacional, acredita un sistema de calidad en cualquier cosa; las
Normas ISC son un instrumento para evaluar.

La Norma 19011 son directrices para la gestién del sistema de calidad.
L.a 1SO 19011 = solo es una guia en el proceso de informacion
ISO por sus siglas en inglés significa:

International Standard Organization

ISO es un organismo que expide nommas intemacionales para todos aquellos
paises que estan dentro da la convencion de Viena, uniforma estandares con el fin
de que aquelos paises interesados en establecer convenios culturales, etc.
tengan los mismos estandares.

ISO Identifica la documentacion, los procesos, establece canales de
comunicacién, identifica recursos financieros, materiales y humanos, idsntifica que
el personal en todos los niveles sepa de lo que es calidad, implica un control
estrecho con los proveedores, comprueba la satisfaccion del cliente, implica
varias auditorias, etc.

M Ibidem.
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En una certificacién no se vale hacer sus propias normas y evaluarse asimismo,
no se puede ser juez y parte, porque pueden amanarse.

Por eso se toman las 1ISO que son internacionales con otra cultura y contexto pero
se hacen adaptaciones para México.

‘La palabra calidad tiene varios significados: un grado de excelencia, Ia
conformidad con los requerimientos, la totalidad de las funciones del producto o
servicio que satisfacen las necesidades especificadas, la aptitud para el uso, Ia
ausencia de defectos, imperfecciones o contaminacidon y (una frase gue esta
ganando popularidad) el deleite de los clientes [...] sin embargo en el contexto 1ISO
9000 es relativo a la totalidad de funciones del producto. La definicion aptitud
para el usc es la mas breve, se recusrda mas faciimente y puede usarse cuando
se toman decisiones sobre calidad [...] Un producto que posee funciones que
satisfacen las necesidades del cliente es, por tanto un producto de calidad [...] " ®

La Real Academia de la Lengua Espafiola define calidad como: “Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.” *

Otro plan para evaluar la calidad del servicio en una biblioteca la representa
LIBQUAL.

“El objetivo principal de LIBQUAL es conocer como piensan los usuarios acerca de
los servicios de la biblioteca.” ¥

“Por otro lado, en el Manual de Procedimientos de LIBQUAL (Askew, Hoseth,
Kyrilidou, 2003) se menciona que es un conjunto de herramientas que se ofrecen
2 las bibliotecas para conocer y evaluar la opinion de los usuarios sobre ia calidad
en los servicios. Estas herramientas son ofrecidas a la comunidad bibliotecaria por
la Association of Research Libraries (ARL). La pieza central de este conjunto de
herramientas es una encuesta rigurosa, aplicada via web, la cual ayuda a evaluar
los servicios bibliotecarios para mejorarlos.” *

Este protocolo de evaluacion se desarrollo, probd y afind por la Association of
Research Libraries (ARL), la cual agrupa a las bibliotecas mas grandes de
Norteamérica, conjuntamente con las bibliotecas de la Universidad A&M en Texas.

** HOYLE, David. ISP 900 : manual de sistemas de calidad. 3* ed. Madrid : Paraninfo, 1996. p-21

* DICCIONARIO DE LA LENGUA ESPANOLA. Espafta - Real Academia Espaiiola, 2001, p. 273

¥ RUIZ VACA, Jorge Octavio. LIBQUAL : una propuesta para evaluar la calidad de los servicios cn las
bibliotecas académicas mexicanas. México : El autor, 2004 Tesina Licenciatura (Licenciado en
Biblioteconomia) Escuela Nacional de Biblioteconomia y Archivonomia p. 37

* [bidem, p. 38
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Las bibliotecas y consorcios deben registrase en linea para poder participar en la
encuesta de LIBQUAL, su direccién es:

http:/Awww libgual org/Management/index.cfm

LIBQUAL es un conjunto de herramientas que se ofrecen a las bibliotecas para
conocer y evaluar la opinidn de los usuarios sobre la calidad en los servicios. La
pieza central de este conjunto de herramientas es una encuesta rigurosa, aplicada
via web, |a cual ayuda a evaluar los servicios bibliotecarios para mejorarlos.

Para la obtencién de datos, LIBQUAL hace uso de una encuesta aplicada a través
de la web en donde los encuestados responden a un cuestionario electronico el
que tiene como finalidad conocer sus opiniones sobre la calidad de los servicios.
Los datos obtenidos a través de este instrumento son analizados estadisticamente
Por una institucion encargada de administrar esta encuesta. Algunas de las
ventajas de LIBQUAL son:

v Fomentar una cultura de calidad en los servicios bibliotecarios

¥" Ayudar a la biblioteca en el conocimiento de la percepcién del usuario sobre
la calidad del servicio.

v" Recopilar e interpretar la retroalimentacion sistematica sobre los servicios
durante un periodo de tiempo.

v Proporcionar a las bibliotecas informacion sobre evaluaciones de otras
instituciones

v Identificar las mejores opciones en lo referente a los servicios bibliotecarios

¥ Enriquecer ias habilidades del personal de la biblioteca para analizar,
manejar e interpretar datos.

En las mayoria de las bibliotecas uno de los métodos mas utilizados para evaluar
la calidad del servicio en una biblioteca es sin duda el método subjetivo que se
apoya de diversas técnicas para recopilar la informacion deseada, una de las
tecnicas mas utilizadas es la aplicacion de cuestionarios a una muestra
representativa de la poblacién, ésta es una técnica facil para recopilar informacion
acerca de la calidad del servicio que reciben, los cuestionarios pueden ser
aplicados de forma directa, por correo electrdnico o de cualquier otra manera;
pero se requiere de mucho tiempo disponibie para aplicarlos.
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En una biblicteca, el control de calidad puede caer en una comisién o comité
Existen tres tipos de control

¥ A) Control a priori

v B) Control concurrente

v C) Control a posteriori
A posteriori es cuando ya paso
Coqgunente cuando concurre la accion, el control se da en ese momento de la
accion
Las politicas y los manuales administrativos son un buen ejemplo de control a

priori donde se previene.

“El logro de la calidad en servicios depende de varios factores : los materiales, los
metodos, el equipo, la mano de obra, por mencionar algunas; sin embargo, de
todos ellos el factor mas importante son las personas™.*

Asi pues, la calidad del servicio se puede medir en términos de satisfaccion de
usuarios.

En su acepcién mas simple, el Diccionario de la Lengua Espafiola® “se refiere al -
término “satisfacer” al hecho de dar soluciones a una duda o a una dificultad, a
aquietar y convencerse con una eficaz razon de Ja duda ¢ queja que se habia
formulado. En este contexto, se entiende la satisfaccién como la razén, accién o
modo ¢on que se sosiega y responde enteramente a una queja, sentimiento o
razon contraria. *

Nuestra sensacion de estar satisfecho, la reducimos, por tanto a lo que nos es
grato, préspero; o bien a sentimos complacidos y contentos.

En ofras palabras la satisfaccion puede ser una reaccién emocional positiva por
haber obtenido o que esperabamos, reflejando la aprobacidn de un servicio que
cubrié nuestras necesidades.

k) -
OpCit p. 38

* Real Academia Espaiiola. Diccionario de la Lengua Espaiiola. 19* ed. Madrid ; La Academia, 1970, v.6. p.
1191
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Lancaster*' nos dice que existen varias razones por las que los responsables de la
gestion de una biblioteca podrian desear llevar a cabo una evaluacion de los
servicios que proporcionan.

Una es simplemente establecer una especie de <cota> para mostrar el grado de
rendimiento del servicio.

Una segunda razon, es comparar el rendimiento de varias bibliotecas o servicios.
Una tercera razén es simplements justificar su existencia.

Una cuarta razoén es identificar las posibles fuentes de eror o ineficacia que
existen en un servicio con vistas a incrementar el nivel de rendimiento en el
futuro.

Las cuatro razones mencionadas anteriormente dan Jugar a una evaluacién
diagnostica, donde se debe presentar la problematica que afecta los servicios
bibliotecarios.

También indica el autor que en una evaluacién de los servicios bibliotecarios se
debe plantear el objetivo especifico, ademas de identificar los medios para mejorar
su rendimiento.

Es factlble evaluar cualquier tipo de servicio en tres posibles niveles, para
Lancaster*

La efectividad debe medirse en términos de en qué medida un servicio satisface
fas demandas de sus usuarios. La evaluacién puede ser subjetiva [..] (si es
obtenida mediante la compilacion de opiniones, por medio de cuestionarios o
entrevistas), y puede ser objetiva. (si se mide por ejemplo la dimension del éxito
en terminos cuantitativos) o puede utilizarse una combinacion de ambas.

La evaluacion costo-efectividad de un sistema esta relacionada con la eficiencia
de su funcionamiento intemo.

La evaluacion costo-beneficio. Esta involucrada con la cuestion de saber si el valor
o precio del servicio es mayor o menor que el costo de proporcionarlo, [...] intenta
determinar si el gasto para proporcionar un servicio esta justificado por los
beneficios que se derivan de él.

Para realizar una evaluacion de cualquier servicio bibliotecario, se debe presentar
un programa de evaluacién donde se especifiquen bien los objetivos, métodos,
técnicas, criterios e indicadores utilizados en la misma.

“ LANCASTER, F. W. Op cit p. 24-25
“ LANCASTER, F. W. Opcit. p. 1
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Se identificaron seis posibles criterios de funcionamiento para la evaluacion de los
servicios bibliotecarios, Lancaster®® sefala:

1. Accesibifidad

2. Costo

3. Satisfaccion del usuario
4. Tiempo de respuesta

5. Relacion costo-beneficio
6. Uso

Los indicadores de evaluacion se desprenden de los criterios o lineamientos
establecidos, estos podrian ser :

a) El Acceso a los libros

b) La no disponibilidad

¢) Pertinencia

d) Utilidad

c) Validez

d) Existencia de documentos

e) Puntualidad

f) Calidad

g) Valor

El proceso de evaluacién aplicado a bibliotecas debe ser constante para poder
brindar de la mejor manera posible el servicio bibliotecario; la practica evaluativa
en bibliotecas universitarias mexicanas va ganando terreno poco a poco y se
convierte en una practica importante para el proceso administrativo, es por eso ,
en el cuarto capitulo se presenta un programa de evaluacion para medir el nivel
de calidad en el servicio de préstamo de una biblioteca universitaria perteneciente

al subsistema de bachillerato de la UNAM, esto es con el fin de dar seguimiento a
este tipo de evaluaciones y fomentar la literatura al respecio.

“ LANCASTER, F. W. Opcit p.9
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CAPITULO IIT

BIBLIOTECA DEL CCH AZCAPOTZALCO

3.1 ANTECEDENTES DEL CCH

“El Colegio de Ciencias y Humanidades es una institucion académica, que ofrece
estudios de ensefianza media superior; su proyecto fue aprobado por el Consejo
Universitario de la UNAM el 26 de enero de 1971, durante el rectorado de Pablo
Gonzalez Casanova, quien considerd tal accién como: ‘la creacion de un motor
permanente de innovacion de la ensefianza universitaria y nacional, y debera ser
complementado con esfuerzos sistematicos que mejoren a lo largo de todo el
proceso educativo, nuestros sistemas de evaluacion de lo que ensefiamos y de ko
que aprenden los estudiantes.” !

“El Colegio de Ciencias y Humanidades fue creado para atender una creciente
demanda de ingreso a nivel medio superior en la zona metropolitana y al mismo
tiempo para resolver la desvinculacion existente entre las diversas escuelas y
facultades y los institutos y centros de investigacién de la UNAM, asi como para
impulsar la transformacién académica de la propia Universidad con una nueva
perspectiva curricular y nuevos métodos de ensefianza, para fo cual era necesario
constituir una planta docente "con una juventud no exenta de madurez Yy una
madurez no exenta de Juventud” Gonzalez Casanova.” 2

El terreno donde se encuentra el CCH plantel #1 (Azcapotzalco) tiene una
superficie aproximada de 40 mil metros cuadrados y fue uno de los tres primeros
planteles terminados y entregados por la Direccién General de Proyectos, Obras
y Conservacion de la UNAM para iniciar actividades laborales y académicas el 12
de abril de 1971. Dicho espacio donde se construyo el Colegio de Ciencias y
Humanidades plantel #1 fue donado por el Gobiemo Federal.

! Colegio de Ciencias y Humanidades. Disponible en: http;//www.cch unam. mx/anlecedentes.php

(06/10/2004)
? Ibidem.
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“Los primeros planteles en abrir sus puertas para recibir a la primera generacion
de estudiantes fueron Azcapotzalco, Naucaipan y Valiejo, el 12 de abril de 1971, al
siguiente afio hicieron Ilo mismo los planteles Oriente y  Sur.
A lo largo deé su historia, el Colegio ha ido transformandose y avanzando para
elevar la calidad de la ensefianza que imparte. El éxito de su madurez se ve
reflejado en las etapas por las que ha pasado, entre las cuales destacan: la
creacion de su Consejo Técnico en 1992; la actualizacién de su Plan de Estudios
en 1996; la obtencién del rango de Escuela Nacional en 1997, asi como la
instalacion de fa Direccion General, en 1998." % (véase anexo 5)

“En la actualidad, el Colegio esta conformado por una Direccidn General, cinco
planteles, y por un Laboratorio Central, con sus instalaciones ubicadas en la
Ciudad Universitaria de la UNAM, y atiende a una poblacion estudiantil de 60 mil
alumnos, con una planta docente de aproximadamente 2 mil 800 profesores. Cada
afio ingresan 18 mil alumnos a sus aulas, y han pasado por sus aulas cerca de
700 mil alumnos. Su plan de estudios sirve de modelo educativo a mas de mil
sistemas de bachillerato de todo el pais incorporados a la UNAM™.*

Inicialmente los planteles iniciaban sus actividades con cuatro turnos, repartidos
dos en la mafnana y dos en la tarde, eran atendidos por una planta docente de
profesores de carrera y de asignatura; actualmente el Colegio de Ciencias y
Humanidades opera con dos tumos matutino y vespertino.

“Es un bachillerato de cultura bdsica y tiene la caracteristica de ser propedéutico,
general y (nico, es una institucion de ensefanza media superior, ocupa una
posicion intermedia entre los estudios de licenciatura y la ensefianza basica, que
en México incluye la escuela secundaria. Se rige bajo los téminos de a Ley
Organica y del Estatuto General de la Universidad, ademas cuenta con una
legislacidn propia que norma su actividad particular que es el Reglamento de la
Escuela Nacional CCH." ®

Con la creacion del Colegio de Ciencias y Humanidades la Universidad Nacional
Autonoma de México = consollda y refuerza la educacién imparida a nivel
bachillerato.

“El Bachillerato del colegio tiene como mision: formar bachilleres universitarios que
al terminar sus estudios respondan al plan de estudios de esta institucion ..." ©

3 Colegio de Ciencias y Humanidades. Disponible en: http://www.cch unam. mx/antecedentes.php
(06/10/2004).

* Ibidem.

5 Op.cit

¢ Op cit.
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“El Colegio de Ciencias y Humanidades tiene como objetivos fundamentales:” 7.

a) Ser un drgano de cambio e innovacién en la UNAM

b) Preparar estudiantes para cursar estudios que vinculen las humanidades,
las ciencias y las técnicas, a nivel bachillerato, de licenciatura, de maestria
y de doctorado.

¢) Proporcionar asi nuevas oportunidades de estudio acordes con el
desarrollo de las ciencias y las humanidades en el siglo [XXI] ...

d) Intensificar la cooperacion entre las escuselas, facultades e institutos de la
universidad

e) Promover el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y técnicos
de la Universidad.

De lo anterior se desprende que el objetivo principal del Colegio de Ciencias y
Humanidades es:

Impartir educacién de nivel medio superior indispensable para que sus
egresados puedan aprovechar las altemativas profesionales.

Sus funciones son:

Fomentar y coordinar los proyectos de ensefianza e investigacion, de una o
varias disciplinas, en que participen dos o mas escuelas, facultades o
institutos de [a Universidad.

Implantar los mas modemos métodos de enseflanza para integrar y
relacionar las ciencias y las humanidades.

? Quie ¢s el Colegie de Ciencias y Humanidades?. En: Gaceta UNAM, tercera époaca, vol. I, no. 36. :
Meéxico: UNAM, 1971.p. 1
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En el CCH se adquieren principios, valores, una educacion cientifica y
humanistica, se  aprende a aprender, a investigar, a expresarse, se crean
individuos capaces, criticos, creativos, Utiles a la sociedad.

En el Colegio de Ciencias y Humanidades plantel Azcapotzalco se construye,
transmite y difunde el conocimiento y se prepara al estudlante para que curse sus
estudios de licenciatura.

El plan de estudios, el programa de estudio, la planta docente y sus alumnos
forman parte de la infraestructura del plantel.

“Una de las caracteristicas que distinguen al Colegio de Ciencias y Humanidades
de oftros bachillerates lo hacen innovador y de los mas adecuados
pedagdgicamente en México y América Latina, en su modelo educativo, el cual es
de cultura basica, propedéutico (esto es, preparara al estudiante para ingresar a
fa licenciatura con los conocimientos necesarios para su vida profesional) y esta
orientado a la fermacidn intelectual ética y social de sus alumnos considerados
sujetos de la cultura y de su propia educacién. Esto significa que la ensefianza
dingida a su hijo, en esta institucion, le fomentara actitudes y habilidades
necesarias para que, por si mismo, se apropie de conocimientos racionalmente
fundados y asuma valores y opciones personales.” ®

“‘De igual forma, considerando que el conocimiento cientifico y tecnologico se
desarrolle vertiginosamente, el colegio realiza la actualizacion permanente de los
contenidos de sus programas de estudio; por lo cual, este bachillerato ofrece a sus
alumnos una ensefianza acorde a los requerimientos del siglo XX1.” °

"La lectura del libros es imprescindible en este modelo educativo. En el CCH se
lleva a cabo una extensa seleccién y organizacion de textos escritos en nuestra
lengua, los cuales son de sumo provecho para el aprendizaje de los alumnos; el
colegio tiene en sus bibliotecas un acerve mas de un millon de textos ademas de
los millones de libros que hay en las bibliotecas de ofras escuelas de 1la UNAM,
todos para fundamentar sus estudios.” '

“En este aspecto es importante reforzar el valor de nuestra cultura, pues ello
impedira que, al verse inmerso en el mundo de ideas, olvide o distorsione nuestros
valores, representaciones sociales, procesos histdricos y lenguaje entre otras
cosas, y por el contrario los reafime mediante la confrontacion de ideas
provenientes de otras culturas.” *

* Modelo educativo. Disponible en: http://www.cch. unam mx/modelo.php. (06/10/2004)
® Ibidem.
' Op. cit.

" Op. cit.
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“El Colegic de Ciencias y humanidades esta conformado de una Direccidon
General, cinco planteles (Azcapotzalco, Naucalpan, Vallejo, QOriente y Sur) y un
Laboratorio Central. Su maximo érgano colegiado de gobiemo es el Consejo
Técnico (instalado el 26 de Febrero de 1992 por el Consejo Universitario de la
Universidad Nacional Auténoma de México), y la conduccidon académica-
administrativa de la institucion esta a cargo de la Direccién General.” 2

“La Secrelaria de Servicios de Apoyo al Aprendizaje, cuya titular es Maria Eugenia
Tovar Martinez, se encarga de planear, elaborar, organizar y coordinar programas
que brinden servicios de apoyo a la docencia en el Colegio; planea y realiza la
seleccion biblio-hemerografica en apoyo al plan y a los programas de estudio que
apoyen el aprendizaje de los alumnos; desamolla programas de trabajo que
redunden en el mejor aprovechamiento de los recursos audiovisuales, en apoyo a
la ensefianza en los planteles del Colegio y, junte con el titular del Laboratorio
Central, programa y controla la entrega oportuna de acuerdo a necesidades de
sustancias y reactivos a los laboratorios de los plantefes.

A ella pertenecen el Sistema de Laboratorios de Innovacion (Siladin), la
Coordinacion de Bibliotecas, el Laboratorio Central, asi como los departamentos
de Actividades Editoriales, Servicios Audiovisuales, Difusion de las Ciencias,
Difusion de las Humanidades y las Ciencias Socciales, y Uso de Recursas
Informaticos para el Aprendizaje.” '3

El Colegio de Ciencias y Humanidades plantel Azcapotzalco se ubica en Av.
Aquiles Serdan antes Av. Parque via No. 2060, Hacienda del Rosario,
Delegacion Azcapotzalco, México 02420, D. F. (véase anexo 1)

* Estructura organizacional del Colegio de Ciencias y Humanidades. Disponible en:
N http://www.cch.unam mx/organigrama.php. (06/10/2004)
Ibidem.
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3.2 DESCRIPCION DE LA BIBLIOTECA DEL CCH AZCAPOTZALCO

En sus inicios (1971-1980) el Colegio de GCiencias y Humanidades contaba con
una biblioteca establecida provisionalmente en un espacio reducido dentro del
edificio de Audiovisual, y paralelamente contaba con una  biblioteca
especializada en psicologia que fue un proyecto altemativo que se consolidé
como biblioteca, y fue fundada dentro del plantel por la Licenciada y profesora
Maria del Carmen Femandez Morita, quién en 1975 tomd la iniciativa de
conservar y ordenar en un cubiculo sus ejemplares para después poneros a
disposicion de ios estudiantes de la materia de psicologia; fue asi como fundd la
biblioteca de psicologia con sélo tres libros, posteriormente se incrementé a 650
textos especializados en temas de psicologia.

Los libros que conformaban la coleccién de psicologia eran textos basicos, que
por su costo eran inaccesibles a los alumnos inscritos en la materia de Psicologia.

En esos tiempos eran los mismos estudiantes quienes cooperaban para la
adquisicion de libros, organizaban las fichas - bibliograficas, elaboraban fas
credenciales y registraban los préstamos a domicilio. En ese tiempo se registraron
aproximadamente 700 alumnos como usuarios y se comenzd dando servicio a
mas de 60 usuarios por dia incluyendo a profesores.

La biblioteca de psicologia era apoyada por maestros y alumnos funcionaba de
manera alternativa al departamento de biblioteca del CCH; ofrecia mayores
posibilidades de éxito en trabajos académicos y de investigacidén apoyando
simultdneamente los planes y programas de estudio del Plantel.

Por otro lado el departamento de biblioteca, ofrecia sus servicios
improvisadamente con material donado por la UNAM, alumnos, profesores y
otras instituciones como la SEP.

A comienzos de la década de los 80’s se termina la construccion de un edificio de
2, 800 metros cuadrados aproximadamente destinado al acervo bibliografico
que apoys los planes y programas de estudio del CCH.

Por esas fechas la pequefia biblioteca del plantel se reubica en su nuevo edificio
para crecer y censolidarse como una de las mas importantes dentro del sistema
bibliotecario de la UNAM. (véase anexo 2)

Su acervo fue incrementandose con donaciones hechas por la Secretaria de
Educacion Piblica y con la serie Antologias que son Lscturas universitarias
editadas especialmente para apoyar el plan de estudios que se imparte en el CCH.
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*Esta dotacion bibliografica se llevo a cabo por indicaciones de Rector de la
UNAM, doctor Pablo Gonzalez Casanova, con 1a finalidad de que los estudiantes
del CCH cuenten con libros de consulta para las diferentes asignaturas que se les
imparten, asi como los necesarios para complementar su formacion.

La serie Antologias esta formada con obras sobre Matematicas, Fisica, Historia
Universal, Quimica y otras que contienen fragmentos de las mas importantes
obras de los clasicos universales, en prosa y poesia.”

Con esta donacién la Biblioteca del Plantel Azcapotzalco incrementaba su
coleccion bibliografica y al mismo tiempo la formacion de su catalogo.

A principios de los 80's El Colegio de Ciencias y Humanidades plantel
Azcapotzalco contaria con una biblioteca para apoyar a todos los estudiantes y
profesores que lo requieran; iniciando sus actividades bajo la modalidad de
estanteria cerrada.

Jesus Aguirre Escobar menciona que “Una caracteristica de las bibliotecas del
CCH es que forman parte del método de ensehanza del Colegio de Ciencias y
Humanidades, el cual busca que los alumnos aprendan a aprender, a expresarse,
a comunicarse, a interrogar y a reflexionar cada vez mas por ellos mismos.

Para cumplir con este objetivo, el estudiante tiene que trabajar mucho fuera del
salon de clases: en investigaciones, estudios y recopilaciéon de textos. Con el fin
de satisfacer esta demanda, el CCH ha dotado a sus cinco planteles de la Unidad
del Ciclo de Bachillerato de magnificas bibliotecas, proyectadas y construidas para
los alumnos del CCH.” '

La biblioteca del CCH Azcapotzalco al igual que las bibliotecas de los otros
planteles cuenta con suficiente espacio y un ambiente adecuado para que los
alumnos y maestros puedan reunirse y realizar sus tareas académicas y de
investigacién.

Las bibliotecas de los cinco planteles por su acervo son consideradas entre las
mas grandes del pals.

*La construccién fue planeada de acuerdo con las sugerencias del Departamento
de Bibliotecas del CCH y las direcciones generales de Gbras y de Blbllotecas dela
UNAM, lo cual dio por resultado bibliotecas cien por ciento cecehacheras.”

" Nuevas Dotaciones de libros a las Bibliotecas del CCH y de la E. N. P. En Gaceta UNAM, Tercera Epoca,
Vol. I, No. 21. Ciudad Universitaria, 18 de Octubre de 1971, p. |

'3 Bibliotecas Cecehacheras. En gaceta UNAM, afio ix, quinta época, no. 311. México : UNAM, 1983. p. 3

'® Ibidem, p. 4
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Jesus Aguirre’ manifestd que el CCH se ha preccupado siempre por satisfacer la
demanda de sus alumnos y, simultdneamente, adquirir |a bibliografia para las
materias que conforman el Plan de Estudios de su bachillerato.

En la organizacion del plantel Azcapotzalco se puede apreciar que siete
secretarias y tres unidades estan subordinadas a la Direccidn det plantel; a su
vez astas secretarias se ramifican en departamentos, coordinaciones y jefaturas.
(vease anexos 6-8). En consecuencia se aprecia que el Departamento de
Biblioteca esta subordinado al Secretario General, lo cual indica que la biblioteca
del CCH debe ser calificada como biblioteca departamental.

Si bien es cierto que la biblioteca del colegio es una biblioteca departamental de la
Direccion General de CCH (antes Unidad del Ciclo de Bachillerato) también hay
que considerarla como una biblioteca del subsistema de bachillerato que forma
parte del gran Sistema bibliotecario de la UNAM.

La biblioteca dei CCH plantel Azcapotzalco cuenta con un sistema de sefiales que
se puede apreciar en un conjunto de signos, simbolos o letreros de ayuda para
facilitar la estancia de los usuarios o su visita a la biblioteca, es decir con este
sistema se pueden guiar por la coleccion, ubicar la fotocopiadora, la hemeroteca,
etc., por otro lado este sistema de senfales limita ciertos aspectos de la conducta
del usuario para preservar un ambiente propicio para el estudio. Por ejemplo se
indica guardar silencio, no mutilar libros etc.

La utilidad de la biblioteca radica en la calidad del acervo, en el personal y en la
automatizacion del servicio de préstamo a domicilio que ha pemmitido reducir
tiempos de atencion a usuarios y optimizar la salida de recursos de informacién.

Blas Francisco Garcia Medina'®, coordinador de bibliotecas del CCH, adscrito a la
Secretaria de Servicios de Apoyo al Aprendizaje argumenté en Gaceta CCH que
la biblioteca es de las areas importantes del Colegio, ya que apoya el trabajo
académico de los estudiantes y profesores, agregd que un aspecto clave para el
buen funcionamiento de este espacio académico es el trabajo en equipo realizado
no solo por alrededor de 250 personas (bibliotecarios, técnicos académicos,
vigilantes y secretarias) que atienden estos espacios en los planteles, sino
también por dependencias universitarias, como la Direccién General de Bibliotecas
(DGB) de la UNAM, que es la instancia encargada de marcar las directrices de
trabajo, respecto a los servicios e innovacicnes en estos recintos educativos.

17 :
Cp. Cit.

*® Bibliotecas del CCH el mas diverso conocimiento de la humanidad al alcance de los estudiantes. En Gaceta
CCH, afio XXVI, segunda época, 10.952. México : UNAM, Colegio de Ciencias y Humanidades, 2002.
p. 16
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3.30BJETIVOS DE LA BIBLIOTECA DEL PLANTEL

La biblioteca del Colegio de Ciencias y Humanidades del plantel Azcapotzalco
forma parte del método de ensefianza — aprendizaje que se imparte en el plantel,
por tal motivo la biblioteca ha de cumplir con su misidn que es:

» Conservar, organizar, resguardar y poner a disposicion de los usuarios el
acervo documental que aprueben los planes y programas de estudio a
nivel bachillerato.

La biblioteca del CCH juega un papel muy importante dentro de la sociedad, ya
que sirve de eniace o vinculo entre las fuentes del conacimiento y de infermacion
con la comunidad universitaria; cuenta con una sdlida organizacion y objetivos
bien planteados.

El departamento de informacién del CCH Azcapotzalco sefala a todos los
usuarios de manera formal que la biblioteca es el lugar en el que se organiza,
conserva y difunde el conocimiento. Esto se lleva a cabo mediante un conjunto de
acciones de tipo académico-administrativas encaminadas a seleccicnar, adquirir y
procesar el material bibliografico que proporcione informacién.

Dentro del contexto universitario la biblioteca tiene como objetivo principal :

= Apoyar de manera real, sistematica y efectiva, los planes y programas de
su comunidad mediante sus colecciones y servicios.

Con el cumplimisnto de este objetivo la biblioteca contribuye a realizar el objetivo
principal del CCH:

= |mpartir educacién de nivel medio superior indispensable, para que sus
egresados puedan aprovechar las altemativas profesionales.

A su vez el cumplimiento de este objetivo coadyuva al logro de los siguientes
objetivos propios de la universidad.

= Impartir educacién media y superior para formar profesionales,
investigadores, profesores universitarios y técnicos dtiles a la sociedad;
organizar y realizar investigaciones, principalmente acerca de las
condiciones y los problemas nacionales y extender con la mayor armplitud
posible los beneficios de ia cultura
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= Conservar, generar y transmitir el conocimiento cientifico, humanistico,
artistico y tecnologico, mediante la docencia, la investigacion y la difusién
de la cultura.

El departamento de informacion senala categéricamente que en la biblioteca se
podran realizar aclividades como leer, estudiar, hacer tareas, realizar
investigaciones, etc. todo encaminado a complementar los estudios dentro del
colegio.

En consecuencia el Departamento de Informacion del plantel Azcapotzalco
presenta a la biblioteca como una institucion indispensable para el desarrollo
academico y el futuro profesional, sin embargo, para que la biblicteca contribuya
con los objetivos del plantel y de la propia universidad ademas de ser congruente
con las funciones de ambas instituciones, es necesario considerar los objetivos
en funcién de:

El Sistema Bibliotecario de |la UNAM

0 Constituir acervos equilibrados representativos de los diversos contenidos
del saber humano y acordes con los planes y programas de estudio, de
investigacién de difusion de la cultura y de extension universitaria;

¢ Proporcionar servicios bibliotecarios en toda la universidad y garantizar
que los mismos se brinden a los usuarios de manera eficiente, oportuna ,
uniforme v suficiente.

Con el logro de estos objetivos la biblioteca aparte de contribuir con las funciones
sustantivas de la universidad colabora con el Sistema Bibliotecario de la UNAM.

La biblioteca ha de constituir su acervo mediante la seleccion y adquisicién de
material biblio-hemerogrifico acorde a los planes y programas de estudio del
CCH los cuales estan reconocidos por la propia universidad.

Al mismo tiempo a de proporcionar servicios bibliotecarios para satisfacer las
necesidades de informacion y proveer de material documental a sus usuarios,
para que ellos mismos puedan alcanzar sus metas y objetivos.
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El Sistema Educativo

¢ Contribuir al logro de los objetivos del sistema educativo, expresado en
sus politicas nacionales.

¢ Contribuir a lograr metas cualitativas en la educacién, ofreciendo
materiales requeridos por maestros y alumnos.

Con el logro de estos objetivos la biblioteca del CCH coadyuva al fortalecimiento
no solo de nuestra universidad sinc de todo el sistema educativo nacional.
El Proceso de Enserianza- Aprendizaje

¢ Coadyuvar con los métodos educativos

¢ Ayudar a crear y mantener un ambiente educativo rico, variado, dinamico
que estimule las innovaciones del proceso educativo.

¢ Contribuir de forma continua a la evaluacion y al andlisis de los programas
y de los materiales educativos

Con el logro de estos objetivos el proceso de ensefianza aprendizaje se vera
beneficiado no solo a nivel basico sino también a nivel medio y superior.

Los objetivos de Ia biblioteca propuestos en funcion del sistema educativo y del
proceso de ensefianza-aprendizaje son los mismos que se proponen para
bibliotecas escolares en el libro titulado Modelo flexible para un sistema
nacional de bibliotecas escolares publicado en Colombia por la OEA.

Es aqui donde los objetivos de una biblioteca universitaria coinciden con los de
una biblioteca escolar en funcién del sistema educativo.
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3.4 PERSONAL

En teoria El Reglamento General del Sistema Bibliotecario de la UNAM sefala en
su Capitulo i1X:

Articulo 25

Las autoridades universitarias, conforme a las recomendaciones del Consejo,
procuraran el establecimiento de una plantilla de personal profesional y suficiente
en las bibliotecas para garantizar calidad y continuidad en la prestacion del
servicio, en cualquier unidad del sistema.

Articulc 26

Las autoridades universitarias vigilarin que el personal de las bibliotecas tenga
una categoria de contratacién acorde con sus funciones. Asi mismo promoveran
la participacion de todos los trabajadores en los programas de formacién,
capacitacién y desarrollo profesional.

Articulo 27

Las autoridades universitarias procurarén que los responsables de las bibliotecas
sean profesionales de la Bibliotecologia o tengan preparacion equivalente.

Articulo 28

El personal de las bibliotecas cumplird el presente reglamento y colaborara
vigilando !a observancia de las disposiciones que del mismo deriven.

Articulo 29

El personal guardard el debido respeto y consideracion a los usuarios y
procurara mejorar la calidad de sus servicios y de los proporcionados por las
bibliotecas, de acuerdo ' a las normas establecidas por las comisiones de
biblioteca.

Ya en la practica apreciamos que la biblioteca del plantel Azcapotzalco que
pertenece al subsistema de bachilleratc cuenta con 26 personas con
nombramientos de bibliotecario cuyas funciones se describen mas adelante, con
dos vigilantes y dos personas de intendencia y con un responsable propuesto por
el director del plantel.

De los 26 bibliotecarios 8 cuentan con secundaria, once con bachillerato y siete
con estudios de nivel licenciatura.
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El personal que presta sus servicios en la biblioteca del plantel es una mezcla
heterogénea de elementos con diferentes niveles académicos, formacion que
repercute en los servicios biblietecarios.

La importancia del personal no es valorada. La biblioteca actual requiere de
bibliotecarios profesionales y técnicos bien remunerados y preparados.

El grado de efectividad de los servicios bibliotecarios que ofrece la biblioteca del
plante! se ve afectado por la carencia de personal bibliotecario profesional o mejor
conocido como bibliotecélogo.

El catalogo de puestos aprobado por el STUNAM vy la UNAM sefiala las
siguientes funciones para el personal bibliotecario de la UNAM:

Funciones:

1.- Proporcionar, en forma manual y/o automatizada, los servicios de: préstamo,
devolucion y resello de libros, tesis, revistas, periddicos, mapas y material
documental en cualquier formato; notifica las muitas correspondiente por
infracciones de los usuarios y cancela éstas.

2.- Proporciona informacion descriptiva sobre los servicios que ofrece la
biblioteca y orienta a los usuarios acerca de ios requisitos que debe cubrir para
hacer uso de la misma.

3. - Recibe, coteja, coloca y localiza oportunamente los libros, tesis , revistas,
periddicos, mapas y material documental en cualquier formato. (CD's,
videocasetes, DVD, disquetes , diapositivas, elc.): asi mismo intercalar,
reacomodar y reubicar correctamente las colecciones.

4.- Verifica en el momento de la entrega y/o recepcion de los libros y material
documental en cualquier formato, el estado en que se encuentra y en su caso,
reporta a su jefe inmediato cualquier anomalia detectada.

5.- Reporta, relaciona y coteja libros, tesis, periddicos, mapas y material
documental en otros formatos que se encuentren deteriorados o mutilados para
su envié a restauracidn o encuademacion. En caso de que proceda, efectia
reparaciones menores del material dafiado.

6.- Elabora tarjetas y credenciales para préstamo de material documental,
utilizando medios mecanicos, magnéticos y/o electronicos.

7.- Resguarda y custcdia los libros y demas material documental, en cualquier
formato.

8.- Participa y promueve la observancia del Reglamento de la Biblioteca, y
reporta a su jefe inmediato las infracciones derivadas de su aplicacion.
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9.- Registra la informacion necesaria, a través de medios mecanicos, magnéticos
y/o electronicos, de fasciculos de revistas y demas material hemerografico en
cualquier formato.

10.- Elaborar y colocar comectamente en libros y material documental en
cualquier formato, etiquetas, marbetes, cintas magnéticas, papeletas de préstamo,
sellos, efc.

11.- Colabora en la actualizacion de catalogos alfabéticos, geograficas, numeéricos,
onomasticos y otros de todo tipo de material documental en cualquier formato, asf
como de usuarios, utilizando medios mecanicos, magnéticos y/o electronicos.

12.- Reproduce fichas bibliograficas, hemerograficas, y de otros tipos, por medios
mecanicos, magnéticos y/o electronicos.

13.- Auxilia en la realizacidn periddica de los inventarios de fa biblioteca de: libros,
tesis, revistas, penddicos, mapas y material documental en cualquier formato.

14.- Solicita oportunamente y cuida los materiales y el equipo que se le
proporcione para la ejecucién de su trabajo.

15.- Elabora y entrega diariamente el reporte de actividades desarrolladas durante
su jomada.

16.-  Realizar todas aquellas actividades inherentes al puesto que aprusbe la
Comision mixta de Tabuladores.

Dentro de la biblioteca del plantel existe un bibliotecario que pronto se promovera
para ocupar por escalafén el puesto de jefe de biblioteca; este puesto tiene con
base en el catilogo de puestos aprobado por el STUNAM y la UNAM, las
siguientes funciones:

Funciones;

1.- Organizar y establecer el procedimiento de trabajo, coordinar y supervisar las
actividades del personal a su cargo

2.- Preparar clasificaciones, catalogaciones, indices, guias, fichas bibliograficas,
microfilmaciones, siguiendo los lineamientos de biblioteca.

3.- Elaborar presupuesto de adquisiciones de libros, equipo y material
4.- Supervisar vales de préstamo de libros y autorizar préstamos interbibliotecarios

5.- Elaberar, revisar, actualizar e implementar formatos de control intemo



55

6.-Autorizar credenciales
7.-Efectuar la compra de material bibliografico
8.-Solicitar oportunamente los servicios de mantenimiente y limpieza

9.-Solicitar y controlar los materiales y tiles necasarios para la realizacion de su
trabajo

10.-Elaborar y presentar informes periddicos sobre su area

11.-Realizar todas aquellas actividades inherentes al puesto que apruebe ia
Comisién Mixta de Tabuladores.

El responsable que esta al frente de la biblioteca departamental ocupa un puesto
de Confianza como Coordinador de la biblioteca.

Trabajador de confianza:
“Son todos aquellos que realicen funciones de Direccidn, inspeccidn, vigilancia y
fiscalizacion de caracter general no tabulados, asi como los relacienados con
trabajos personales o confidenciales de las autoridades y funcionarios
universitarios y de sus representantes.”"?
Aparte de las funciones que tiene en la biblioteca; el personal bibliotecaric debe
estar comprometido con los usuarios y la misma institucibn a cubrnr ciertas
aptitudes y actitudes como lo sefiala Reza Trosino, Juan Carlos®.
“Aptitud:
“Potencialidad del individuo para aprender; condicion o serie de algunas
caracteristicas que le permitan adquirir, mediante un entrenamiento especifico, un
conocimiento o una habilidad.”

¥ Capacidad de concentracién y comunicacion para desarrollar el trabajo

v Apego a normas y procedimientos que componen cada rutina

v Memorizacion y organizacion de labores

'* STUNAM. Contrato Colectivo de trabajo, 2002-2004. Mexico : STUNAM, 2002-2004, p, 13
2 REZA TROSINO, J. Carlos. E1 ABC del administrador de la capacitacién. México : Panorama, 1995. p. 99
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Actitud:
“Predisposicion o tendencia mental y/o fisica, con cierto nivel de estabilidad, para
comportarse de determinada manera.”

¥ Disposicion de servicio

v Amabilidad

¥" Cooperacién

¥ Comunicacion adecuada

¥ Dinamismo

¥ Orden y limpieza™

La parte dinamica de la biblioteca la genera su personal, que es el motor que
echa andar los servicios que ofrece dicha institucion

El personal en la biblioteca realiza una serie de actividades puramente rutinarias;
la plantilla de personal, la forman un grupo de personas con diferentes funciones y
preparacion.

En la biblioteca del CCH plantel Azcapotzalco el personal forma la siguiente
piramide:

En la cuspide se encuentra el Coordinador de la Biblioteca, seguida de
supervisores, jefe o jefes de seccion, poco mas abajo se encuentran los
bibliotecarios, secretarias, vigilantes y al final el personal de intendencia.
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3.5 USUARIOS

Especificamente en la Universidad Nacional Autdnoma de México sefala, en el
Capitulo VIl del Reglamento General del Sistema Bibliotecario lo siguiente:

Articulo 21

Para los efectos del presente reglamento, se establece la categoria de usuario
universitario para los integrantes de la Instituciéon, los gue conforme a sus
necesidades, cardcter y adscripcion tendran acceso a dichos servicios. Los no
universitarios tendran la categoria de usuarios extemaos.

Articulo 22

Los usuarios universitarios, mediante la presentacidon de su credencial actualizada
de académico, estudiante o empleado, tendran acceso a todas las bibliotecas del
sistema y a los servicios que estabiece el articulo 17, en los téminos y con las
modalidades y condiciones que establezcan los reglamentos intemos.

Los usuarios extemos podran tener acceso a las bibliotecas en los términos del
reglamento intemo de cada una de ellas.

Articulo 23

Ademas de su derecho a los servicios a los que hace mencién el articulo 17, los
usuarios tendran el de presentar iniclativas, opiniones y quejas sobre los servicios
bibliotecarios, ante las instancias que juzguen conveniente.

Articulo 24

Todos los usuarios tendran como obligaciones:

1. Cumplir con las disposiciones del presente reglamento y con los reglamentos
de las bibliotecas;

2. - Responsabilizarse del material de los acervos que les sea proporcionado para
consulta bajo cualquler forma de préstamo y respetar las fechas que se
establezcan para su devolucion;

3.- Contribuir a preservar los inmuebles, mobiliario, equipo y acervos del sistema
y sujetarse a los mecanismos de control, seguridad y vigilancia que se
establezcan;

4.- Guardar respeto y consideracion a los demas usuarios y al personal de las
bibliotecas;
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5.- Responsabilizarse del uso que en el sistema se de a su credencial de
academico, estudiante ¢ empleado y presentaria para tener acceso a los servicios
bibliotecarios, y

6.- Revalidar su credencial en los términos de los reglamentos intemos de las
bibfiotecas.

Sobre las sanciones a los usuarios el reglamento marca lo siguiente:
En el Capitulo XI
Articulo 32

La infraccion a las disposiciones de este reglamento dara lugar a la imposicion de
las sanciones previstas en el Estatuto General de ia UNAM y demas normas
atingentes de la legislacion universitaria. En cualquier caso, la destruccion,
mutilacion o desaparicion del patrimonio bibliografico de la institucion sera
considerada como causa grave de responsabilidad aplicable a todos los miembros
de la UNAM.

Estas normas emitidas por el Reglamento General def Sistema Bibliotecario ds la
UNAM repercuten de manera significativa en cada una de las bibliotecas del
sistema.

Los usuarios son la razén de ser de la biblioteca, por tal motivo se brindan
servicios que satisfagan sus necesidades bajo directrices que garanticen su
funcionalidad dentro del plantel.

Como disposicion general la biblioteca del Colegio de Ciencias Yy Humanidades
plantel Azcapotzalco cuenta su propio reglamento, ya que asi lo establece el
capitulo I, articulo 4, del Reglamento General del Sistama Bibliotecario UNAM .

Capitulo I
Articulo 4

Con el objeto de salvaguardar la informacién documental, cada biblioteca contara
con su propio reglamento en el que se especificaran los servicios que proporciona
y los derechos y obligaciones de los usuarios. Este ordenamiento sera elaborado
por la respectiva comisién de biblioteca y aprobado por el consejo técnico, intemo
0 asesor, o por el titular de las dependencias que no cuenten con ellos, conforme
a los principios del presente reglamento y a las caracteristicas generales que
establezca la Direccion General de Bibliotecas.
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El reglamenio de la biblioteca del plantel especifica los derechos y obligaciones
de los usuarios, con el fin de brindar un mejor servicio dia a diay de orientar al
usuario en su toma de decisiones..

Los usuarios de las bibliotecas de la UNAM tienen el derecho a todos los
servicios de la biblioteca.

Las necesidades de informacion de un usuario son las que realmente justifican la
existencia de la biblioteca, la cual tendra que satisfacer las demandas de
informacién y sus requerimientos en general.

La biblioteca del CCH Azcapotzaico al igual que cualquier otra biblioteca
universitaria tiene tres tipos de usuarios los cuales se describen a continuacién:

Intemos:

a) "Usuarios potenciales: son aquelos universitarios que pertenecen a la
comunidad de una dependencia determinada, susceptibles de hacer uso de
la biblioteca de su dependencia, escuela, facultad, etc. Se incluyen tanto
alumnos como profesores, investigadores y empleados administrativos.

b) Usuarios reales: son aquelias personas que de fos usuarios potenciales
universitarios y externos, hacen efectivamente uso de la biblioteca; mismos
que se contabilizan por la asistencia promedio diaria.”!

Externos

a) Usuarios fordneos: Son aquellos usuarios no universitarios o
perlenecientes a otra Institucion. (véase pagina 60)

2! SEGOVIA, Francisco. Estadisticas para anslizar i estado actual del sistema biblictecario de la UNAM. En
Biblioteca universitaria : boletin informativo de la DGB., vol. 111, no. 4, 1083 p. 2
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3.6 COLECCIONES

La biblioteca del Colegio cuenta con estanteria abierta para facilitar el acceso al
acervo y esto es resultado de las normas estipuladas en el reglamento intemo de
la biblioteca.

La biblioteca del CCH estd determinada por la cantidad y calidad de matenal
bibliografico y servicios que brinda.

Dada la alta demanda del préstamo intemno que rebasa la capacidad de su
coleccién, se requiere de la presencia fisica del material bibliografico en forma
permanente esto induce a plantear la creacion del servicio de reserva que por
ningun motivo se presta a domicilio, son libros que pueden ser marcades con un
simbolo para distinguifos del resto de la coleccién susceptible de salir de Ia
biblioteca via préstamo externo.

Actualmente la biblicteca del plantel cuenta con 207 mil ejemplares
aproximadamente los cuales representan algo asi como 20 mil titulos.

El problema principal que enfrenta la coleccién es la mutilacion, robo y ralladuras
que hacen los usuarios a los libros.

“Consideradas como uno de los pilares para respaldar el aprendizaje de los
alumnos, las bibliotecas del Colegio, a través de su acervo y servicios, permiten
que los estudiantes como profesores puedan desarrollar adecuadamente sus
labores académicas™. %

Cualquier materia requiere de bibliografia que respalde los trabajos a desarrollar o
para actualizarse acerca de algon tema determinado. En el caso del Colegio,
-poseen la mayoria de los textos solicitados en los programas de estudio.

E! inventario del acervo bibliografico del CCH es realizado por la Coordinacion
General de Bibliotecas de la Direccion General de CCH (antes Unidad Académica
del Ciclo de Bachillerato).

2 Ibidem.
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Las colecciones de la biblioteca del CCH forman parte importante del patrimonio
universitario.

Estas colecciones de libros se encuentran distribuidas en la biblioteca
departamental en tres diferentes salas (véase anexos 3)

SALA 1
DE OBRAS GENERALES A HISTORIA DE AMERICA

A OBRAS GENERALES

B FILOSOFfA

BC LOGICA

BF PSICOLOGIA

BH ESTETICA

BJ ETICA

D HISTORIA (GENERAL)

DP HISTORIA DE ESPANA Y PORTUGAL

E HISTORIA DE AMERICA (GENERAL) Y ESTADOS
UNIDOS _ (GENERAL)

F HISTORIA DE ESTADOS UNIDOS (LOCAL), CANADA Y
AMERICA LATINA (GENERAL Y LOCAL)




SALA 2

63

DE GEOGRAFIA A LITERATURA ITALIANA

G GEOGRAFIA (GENERAL)
GF ECOLOGIA HUMANA Y ANTROPOGEOGRAFIA
GT HABITOS Y COSTUMBRES
H CIENCIAS SOCIALES
HA ESTADISTICAS
HB TEORIA ECONOMICA
HC HISTORIA Y CONDICIONES ECONOMICAS (POR PAIS )
HD HISTORIA Y CONDICIONES ECONOMICAS (GENERAL)
HF COMERCIO
HG FINANZAS
HIJ FINANZAS PUBLICAS
HM SOCIOLOGIA
HN HISTORIA SOCIAL, PROBLEMAS SOCIALES Y REFORMA

SOCIAL ‘
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HQ FAMILIA, MATRIMONIO Y MUJER
HT COMUNIDADES, CLASES SOCIALES Y RAZAS
HV PATOLOGIA SOCIAL Y CRIMINOLOGIA
HX SOCIALISMO, COMUNISMO Y ANARQUISMO
] DOCUMENTOS OFICIALES
JA CIENCIAS POLITICAS (GENERAL)
Ic HISTORIA POLITICA Y TEORIA DEL ESTADO
I HISTORIA CONSTITUCIONAL Y ADMINISTRACION
PUBLICA (GENERAL)
L HISTORIA CONSTITUCIONAL Y  ADMINISTRACION
PUBLICA
(AMERICA BRITANICA Y AMERICA LATINA)
IN HISTORIA  CONSTITUCIONAL Y  ADMINISTRACION
PUBLICA (EUROPA)
v COLONIAS Y COLONIZACION, EMIGRACION E
INMIGRACION
K DERECHO (GENERAL)
KB DERECHO DE AMERICA LATINA
L EDUCACION (GENERAL)
LA HISTORIA DE LA EDUCACION
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LB TEORIA Y PRACTICA DE LA EDUCACION
LC ASPECTOS ESPECIALES DE LA EDUCACION
LE UNIVERSIDADES, FACULTADES Y ESCUELAS AMERICA
(EXCEPTO E.U.)
LF UNIVERSIDADES, FACULTADES Y ESCUELAS EUROPA
M MUSICA
ML LITERATURA MUSICAL
N ARTES VISUALES (GENERAL)
NB ESCULTURA
NC DIBUJO, DISENO E ILUSTRACION
P FILOLOGIA Y LINGUISTICA GENERAL
PA LENGUAS Y LITERATURAS CLASICAS
PC LENGUAS ROMANCE
PG LENGUAS Y LITERATURAS ESLAVICAS BALTICAS, Y
ALBANESAS
PN LITERATURA
PQ LITERATURA ROMANCE




SALA 3
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DE LITERATURA HISPANOAMERICANA A BIBLIOTECOLOGIA

PQ LITERATURA ROMANCE
PR LITERATURA INGLESA LITERATURA INGLESA
PT LITERATURAS GERMANICAS

Q CIENCIA GENERAL
QA MATEMATICAS Y COMPUTACION
QB ASTRONOMIA
QC FISICA
QD QUIMICA
QH HISTORIA NATURAL Y BIOLOGIA
QK BOTANICA
QL ZOOLOGIA
oM ANATOMIA HUMANA
QP FISIOLOGIA
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QR MICROBIOLOGIA
R MEDICINA GENERAL
RA ASPECTOS PUBLICOS DE LA MEDICINA
RC MEDICINA INTERNA, PRACTICA DE LA MEDICINA
RM TERAPEUTICA FARMACOLOGICA
S AGRICULTURA GENERAL
SH ACUACULTURA
T TECNOLOGIA GENERAL
D TECNOLOGIA AMBIENTAL, INGENIERIA SANITARIA
TX ECONOMIA DOMESTICA, NUTRICION Y HOTELERIA
Z BIBLIOGRAFIA Y BIBLIOTECOLOGIA.

La biblioteca departamental del CCH centraliza el proceso de catalogacion y
clasificacion de todo su acervo, dicho proceso se realiza en el Departamento de
Procesos Técnicos de la DGB.

La clasificacién de la Bibliotsca del Congreso es la utilizada para clasificar el
material monografico que forma parte del acervo de la biblioteca del CCH.

Actualmente, la Coordinacion General de Bibliotecas de la Direccion General del
CCH, se encarga de adquirir y seleccionar las obras que han de apoyar los planes
¥ programas de estudio del Colegio de Ciencias y Humanidades.

3.7 SERVICIOS

El reglamento General del Sistema Bibliotecario de la UNAM sefiala en su
Capitulo VI, articulo 17

Las biblictecas podran proporcionar a los usuarios, en los téminos de los
respectivos reglamentos intemnos, los siguisntes servicios:

l. - Préstamo interno, consistente en facilitar el material documental a los usuarios,
exclusivamente dentro de las salas de lectura de las bibliotecas;
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ll. - Préstamo interbibliotecario, consistente en facilitar el material documental de
una biblioteca a otra;

lll.- Préstamo a domicilio;

IV.- Orientacion e informacién a los usuarios;

V. Consulta, consistente en conocer las necesidades de informacion de los
usuarios para canalizarlos a las areas de la biblioteca donde se encuentra ef
material que las satisfaga;

VIl.- Reproduccion de material bibliografico como fotocopias, microfilmes,
grabaciones, y otros analogos, de acuerdo a las politicas generales de cada
dependencia, cuyo costo sera cubierto por el usuario;

VIi. Otros servicios de informacién y documentacion.

Tomando en consideracion los articulos 16 y 17 en el Capitulo del Reglamento
General del Sistema Bibliotecario de la UNAM, [a Biblioteca del Plantel
Azcapotzalco establece el siguiente horario de servicio:

De lunes a viemes

De las 8:30 a las 20:00 horas

Los sabados en casos extraordinarios

De 8:30 a 14:00 horas

El Departamento de Biblioteca del CCH brinda a la comunidad del plantel una
extensa gama de servicios basicos para apoyar sus actividades:

PRESTAMO AUTOMATIZADO DE LIBROS
= A domicilio (externo)
PRESTAMO MANUAL DE LIBROS

= [nterbibliotecario (solo con bibliotecas de la UNAM que hayan establecido
convenio previamente)
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GESTION Y EXPEDICION DE CREDENCIALES PARA:

» Estudiantes inscritos al Colegio de Ciencias y Humanidades plantel
Azcapotzalco

* Profesores activos del Colegio de Ciencias y Humanidades

+ Empleados activos del Colegio de Ciencias y Humanidades
Para obtener la credencial que los avale como usuarios de la biblioteca tienen que
cubrir los siguientes requisitos:

¢ Mostrar comprobante de inscripcion

» Mostrar comprobante de domicilio

» Mostrar identificacion oficial vigente

e Mostrar ultimo talén de pago (solamente empleados de la UNAM)

« Hacer el pago de derecho

GESTION Y RENOVACION DE PRESTAMO

+ Vigencia que se establece para utilizar determinado tiempo el material
prestado

GESTION Y RENOVACION DE CREDENCIALES

+ Vigencia que se establece a las credenciales para su uso
ORIENTACION E INFORMACION A USUARIOS

e \Visitas guiadas
SERVICIOS ELECTRONICOS DE INFORMACION

o - Catdlogo automatizado
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El servicio de fotocopiado es un servicio que complementa los servicios basicos
que brinda la biblioteca del plantel, éste servicio se proporciona con la intencion
de muitiplicar total o parcialmente el contenido de una obra que se encuentre
limitada en su uso y extender asi el beneficio de la coleccién.

Dicho servicio se encuentra restringido por los derechos de autor vigentes en
nuestro pais.

El servicio de fotocopiado puede ser de:
* Libros
e Revistas
+ Obras de consuita
En la biblioteca departamental del CCH Azcapotzalco las revistas y obras de

consulta se encuentran ubicadas en la planta alta (véase anexo 4)

La biblioteca del CCH Azcapotzalco pertenece al subsistema de bachillerato de
la UNAM v tiene por objetivo apoyar el proceso de ensenanza-aprendizaje a
través de su coleccién y servicios de préstamo, por tal motivo es importante
evaluar periddicamente la calidad de la coleccién y del servicio que proporciona
con el fin de detectar fallas y corregirlas para brindar un mejor servicio.

En el cuarto capitulo se presenta el plan general de evaluacion vy la técnica
utilizada para medir y valorar la calidad en el servicio de préstamo de la biblioteca
del CCH Azcapotzalco.



71

cariTuLo IV

EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE PRESTAMO
DE LA BIBLIOTECA DEL CCH AZCAPOTZALCO

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL:

Determinar el nivel de calidad que posee cada una de las modalidades de
préstamo de libros.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
Medir y valorar el nivel de calidad en el servicio de préstamo intemno
Medir y valorar el nivel de calidad en el servicio de préstamo externo

Medir y valorar el nivet de calidad en el servicio de préstamo interbibliotecario

HIPOTESIS

Si el servicio de préstamo de la biblioteca del CCH Azcapotzalco se brinda con
buena calidad, entonces, satisfaréd las demandas de informacién de los usuarios y
la asistencia a la biblioteca sera asidua.
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METODOS Y TECNICAS DE EVALUACION

Entre los métodos a seguir para llevar a cabo el proceso de evaluacién de la
calidad del servicio de préstamo intemo, extemo e interbibliotecarioc se
encuentran;

METODO ANALITICO

E! método analitico ayuda a examinar con detalle cada una las propiedades
inherentes al servicio evaluado.

METODO DESCRIPTIVO

El método descriptive sirve para enumerar las caracteristicas del servicio de
préstamo que se brinda en ia biblioteca del plantel y asl poder determinar que
aspectos necesitan mayor atencién.
METODO DOCUMENTAL
El método documental permite:

= Localizacién de fuentes (archivos, documentos, elc.)
. Elaboracion de fichas

= Elaboracién de bibliografia consultiva

= Registrar datos relevantes

TECNICAS

Para recavar la informacion necesaria que permita medir y valorar la calidad en
el serviclo de préstamo se aplicaran las siguientes técnicas:

= QObservacion directa
=« Cuestionarios

La observacion directa ayuda a emitir una evaluacion diagndstica para presentar
la situacidn actual del fenémeno a evaluar.

Para medir y valorar la calidad en el servicio se utilizé la aplicacion de
cuestionarios, claro que existen otros instrumentos o técnicas para evaluar,
pero en esta ocasidon se hara a partir de la opinién de los usuarios que son la
fuente mas confiable.
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Por todo lo anterior y porque es una de las técnicas sencillas y rapidas de
llevar a cabo, que permiten recabar informacion de primera mano, se decidid
aplicar el cuestionario.

CRITERIOS E INDICADORES DE EVALUACION

El servicio de préstamo intemo, externo e interbibliotecario por ser el servicio que
pone a disposicidon del usuario el material documental se evaluara bajo los
siguientes criterios:

1.-

a)

b)

a)

b)

a)

b)

El servicio de préstamo de libros en sala sera evaluado tomando en
cuenta:

La disponibilidad del material impreso en estanteria, es decir, que los libros
se encuentren fisicamente en los estantes, bien intercalados, etc.

La disponibilidad del personal bibliotecarioc para apoyar al usuario, es
decir, la atencién que pueda tener el bibliotecario hacia el usuario.

El servicio de préstamo de libros a domicilio sera evaluado
tomando en cuenta:

La rapidez con la que se realiza el préstamo a domicilio, es dedir, se toma
en cuenta el tiempo de respuesta.

La actitud del personal al brindar el servicio de préstamo a domicilio.

La disponibilidad del material impreso en estanteria, es decir, que los libros
se encuentren fisicamente en los estantes.

El servicio de préstamo interbibliotecario solicitado  sera
evaluado tomando en cuenta:

La rapidez con la que se gestiona el préstamo interbibliotecario solicitado
a ofras dependencias, es decir, se toma en cuenta el tiempo de respuesta
para saber si los libros se prestarcn en el menor tiempo y con las
bibliotecas convenidas.

La actitud del personal al brindar el servicio.

Los procedimientos a seguir para solicitar el préstamo a ofra institucién, es
decir, si existen convenios con otras instituciones, etc.



74

Los indicadores de evaluacién que se derivan de los criterios antes mencionados
y que serviran para verificar si se mantiene o cambia el nivel la calidad en el
servicio de prestamo interno, externo e interbibliotecario son:

1.-  El porcentaje de usuarios que asisten a la biblioteca
2.- Lafrecusncia con la que asisten a ia biblioteca

3.-  El porcentaje de usuario satisfechos

4.- El porcentaje de libros solicitados en préstamo.

SITUACION ACTUAL EN TORNO AL SERVICIO DE PRESTAMO
COLEGIO DE CIENCIAS Y HUMANIDADES PLANTEL AZCAPOTZALCO
a) Poblacion escolar: 11,500 Alumnos aproximadamente repartidos en dos
tummos (matutino y vespertino) cursande al momento de hacer la
eavaluacion Segundo, Cuarto y Sexto semestre respectivamente.

b) Personal académico: 512 Académicos aproximadamente entre personal de
asignatura y de carrera.

c) Personal administrativo; 357 Administratives de base aproximadamente
entre bibliotecarios, personal de intendencia, vigilantes, laboratoristas, etc.

Sumando la poblacidn escolar, el personal académico y el personal
administrativo registrados en el CCH Azcapotzalco tenemos un total de:

Estudiantes: 11,500
Personal académico: 512
Personal administrativo 357
TOTAL: 12,369 universitarios registrados

d) Horario: 7:00 a 20:00 hrs.

Lo anterior ayuda a contemplar la comunidad a la que sirve la biblioteca del CCH
Azcapotzalco y al mismo tiempo marca prioridades en el servicio de préstamo; el
Departamentc de Biblioteca debe tener la capacidad y fos recurses necesarios
para apoyar de entrada a 11,500 alumnos dados de alta en el departamento de
Servicios Escolares del Colegio.
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BIBLIOTECA DEPARTAMENTAL DEL CCH AZCAPOTZALCO

a) Usuarios con registro vigente: 11, 608 aproximadamente

b)

d)

8)

Estudiantes: 10,788
Personal administrativo: 380
Profesores: 400
Personal de confianza: 40
TOTAL: 11,608 usuarios con registro vigente

Horario: 8:00 a 1430 y 15:30 a 20:00hrs. De 14:30 a 15:30 no hay
personal que pueda apoyar a los usuarios debido a que el tumo matutino
sale a las 14:30 y el tumo vespertino entra a las 16:30hrs.

Capacidad: La biblioteca del plantel tiene capacidad para 552 usuarios
cémodamente sentados distribuidos de la siguiente manera:

1.- Sala 1: 116 usuarios sentados
2.-Sala2: 76 usuarios sentados
3.- Sala 3: 200 usuarios sentados
4.- Sala de Consulta y Publicaciones Periédicas: 160 usuarios

Sentados. (véase anexos 3y 4)

Areas de servicios al usuario (médulo de préstamo, mostrador, atencidn,
catalogos, sala para usuarios) : 1,319,24mts2

Personal de la biblioteca: 47 trabajadores administrativos aprox.

Bibliotecarlos: 3
Jefe de seccion:

Oficial administrativo:
Vigilante:

Auxiliar de intendencia:
Coordinador:

BN Y NRE

Total: ‘ 47



f) Servicios basicos: 3
Servicio de Préstamo intemo
Caracteristicas:
1.-  Facilita dos libros por usuario

2.- Cuenta con estanterfa abierta
3.- Se brinda de 8:30 a 20:00 horas de lunes a viernes

5-  Provee de material documental al usuario

6.- Presenta de manera ordenada los libros en estanteria

7.- No necesitas presentar credencial actualizada

8.- La devolucién del material utilizado se hace en los carritos
9.- Los libros se prestan s6lo dentro de la biblioteca

10.- Es un servicio normalizado (cuenta con un reglamento)

Servicio de Préstamo Externo
Caracteristicas:

1.-  Presta sblo dos libros por usuario
2.-  Se brinda el préstamo hasta por siete dias

3.- Interviene el personal bibliotecario

4.- Necesitas presentar credencial actualizada

5.- Los libros se prestan para que salgan de la biblioteca

6.- Es un servicio lento (muchas veces por culpa del sistema)
7.-  Ladevolucion del material utilizado es en el mostrador
8.- Es un servicio indispensabie

9.- Es un servicio normalizado (cuenta con un reglamento)

Servicio de Préstamo Interbibliotecario

Caracteristicas:

1.-  Solicita y otorga material en préstamo a otras bibliotecas

2.-  Se brinda el préstamo hasta por siete dias

3.- Interviene el personal bibliotecario

4.-  Necesitas presentar credencial actualizada y papeletas
debidamente llenadas

5.- Los libros se prestan para que salgan de la biblioteca

6.- Es un servicio lento (muchas veces por culpa del sistema y de
convenios sin vigencia)

7.- La devolucién del materia!l utilizado es con el personal

Bibliotecario en el mostrador
8.- Es un servicio indispensable
9.-  Es un servicio normalizado (cuenta con un reglamento)

76
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g) Total de préstamo intemo por afo: el personal de la biblioteca no tiene
estadisticas de préstamo intemo, pero se estima mediante observacion
directa que al aio se realizan un total de 160,944 préstamos en sala.
{excepto en sala de consulta y hemeroteca).

h) Total de préstamo externo por aito: El personal de la biblioteca no tiene
estadisticas de préstamo externo, pero se estima en base al registro
automatizado de prestamos que al afo se realizan alrededor de 60,000
préstamos a domicilio. (excepto en sala de consulta y hemeroteca).

i) Total de préstamo interbibliotecario solicitados por afio: Las estadisticas
del personal bibliotecario sefialan que se solicitan a otras instituciones 19
prastamos intaerbibliotecarios por afo.

Estas cifras de préstamo son por unidad fisica (por libro), la biblioteca presta por
reglamento sélo dos libros por usuario.

El préstamo extemo lo realizan de forma automatizada mediante terminales que
cuentan con el sistema ALEPH300, el cual agiliza el préstamo y devolucion de
material documental.

Para el préstamo interno se implementd en el aiio de 1989 el sistema de
estanterfa abierta para poner a disposicidn del usuario el material documental.

Para el préstamo interbibliotecario se celebran convenios con diferentes
bibliotecas de la UNAM, ‘

Es requisito indispensable para obtener el sefvicio de préstamo tener credencial
vigente.

Cuando falla el sistema computarizado se implementa de manera emergente el
sistema de préstamo manual, muchas de las veces con malos resultados para el
usuario.

Cuando son dfas de cobro, el usuario tarda mas tiempo en obtener el préstamo
externo debido a que el personal bibliotecario abandona su trabajo por ir al banco
a cobrar y no hay quien los atienda.

Lo mismo sucede cuando hay asambleas o marchas convocadas por el STUNAM.

En la puerta principal se ubica la entrada y la salida y ahf mismo se localiza un
tomiquete con un contador (inservible).

Los libros cuentan con un sistema de seguridad antimobo.
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El personal bibliotecario no lleva hojas de estadistica de préstamo, s6lo archivan
las papeletas de préstamo interbibliotecario solicitados y otorgados.

RECOPILACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
RECOPILACION DE DATOS
a) Creacitn del cuestionario

La presentacidn de una evaluacion diagnostica en la biblioteca donde se precisan
las caracteristicas basicas y su problematica actual, fue parte fundamental para
la creacion del cusstionario que consta de 15 preguntas (véase anexo 9). La
mayoria de la preguntas son cerradas y estan dirigidas para saber que opinan
los usuarios sobre el serviclo de préstamo interno, externo e interbibliotecario que
se brindan en la biblioteca del plantel.

Una vez elaborado el cuestionario piloto, se aplicé en la cuarta semana de haber
iniciado el semestre 2005-2 a una pequefia poblacién del CCH, con el fin detectar
preguntas mal planteadas y detemminar ko entendible o confuso del asunto para
cormregir en la a medida de lo posible las fallas registradas, y asi poder depurar el
cuestionario antes de aplicarlo definitivamente a la muastra.

b) Poblacién (muestra representativa)

La aplicacion de cuestionarios se hard de manera directa y aleatoria a una
muestra representativa del 10% del total de la poblacién; éste porcentaje es
confiable y equiparable con el que propone Powell, Ronald. (véase anexo 19)

La poblacion encuestada esta conformada por usuarios reales que son los que
estan registrados de manera vigente en la biblioteca del CCH Azcapotzalco.

La muestra se determind tomando en cuenta el reporte del personal bibliotecario
que atiende y proporciona servicio a los usuarios, el personal de la biblioteca
departamental del CCH Azcapotzalco calcula mediante la observacion y conteo
rapido que dan servicio aproximadamente a 3,500 usuarios por semana (lunes a
viernes) en ambos tumos, en tiempos nomales y cuando es temporada de
examenes la cantidad de usuarios aumenta significativamente.

El cuestionario se aplicd durante una semana en el turno matutino y vespertino
dando por resultado un total de 350 cuestionarios a la semana, 70 por dia, 35
aplicados por la mafana y 35 aplicados por la tarde.

A los usuarios encuestados se les entregé un cuestionario con 17 preguntas,
acompafiado con cada uno de los criterios establecidos en el presente programa
de evaluacion para calificar el servicio de préstamo como un servicio de buena o
mala calidad.
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Cabe seiialar que los resultados obtenidos en esta investigacion de campo
solamente scn aplicables a la muestra seleccionada y no a toda la poblacion que
tiene la biblioteca.

Para recopilar datos significativos sobre la calidad del servicio de préstamo
interno, externo e interbibliotecario se aplicaran 350 cuestionarios que representa
una muesira representativa de los usuarios reales que tienen registro vigente en
la biblioteca.

La opini6én de usuarios empezd a recabarse de manera voluntaria a Ja quinta
semana de haber iniciado el semestre escolar 2005-2.

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS OBTENIDOS

A continuacidon se presentan y se analizan los datos obtenidos de los
cuestionarios aplicados.

Para poder explicar de una manera mas clara cada uno de los datos obtenidos
en la investigacion de campo, se analizara pregunta por pregunta y presentaré el
resultado obtenido explicando con detalle cual fue la intencion de haber formulado
la pregunta.

El nimero de pregunta del cuestionaric aplicado a los usuarios (véase anexo 9),
corresponde al nimero de cuadro que se presenta en la siguiente interpretacién
de resultados.

Para una mejor descripcion de los resultados se pueden revisar los anexos, ahl se
presentan los gréaficos de pastel comespondientes a cada pregunta del
cuestionario ordenados en la misma secuencia que el nimero de pregunta y de
cuadro de resultados.
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NIVEL ACADEMICO

La primera pregunta recaba datos de identificacion del usuario debido a que
acuden a la biblioteca desde estudiantes hasta personal administrativo y
académico (profesor).

Cuadro # 1
TIPO DE USUARIO AL QUE PERTENECES?
TIPO DE
USUARIO NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
Alumno de 2do
semestre 86 246 %
Alumno de 4to 115 329%
semestre
Alumno de 6to 144 411 %
samestre
Profesor 5 1.4%
Administrativo 0 0%
TOTAL . 350 100%

En este primer cuadro se muestra claramente que el tipo de usuario que
predomina en la biblioteca del CCH es el estudiante, seguido del personal
académico (profesores); dentro de nuestra muestra no figura el personal
administrativo como usuario pero es sin duda una pequeiia poblacidn que cuenta
con registro vigente en la base de usuarios.

El porcentaje mas alto fue para los alumnos del sexto semestre con un 41.1 %
cerca de la mitad de usuarios es de este semestre, lo cual indica que son los
usuarios que mas utilizan el servicio de préstamo, tal vez porque estan apunto de
concluir sus estudios de nivet bachillerato.

Los alumnos de cuarto semestre obtuvieron un porcentaje del 32.9 % esto es, un
porcentaje intermedio entre los alumnos de segundo semestre y sexto, lo cual
indica que los alumnos muestran mas interés en los servicios de la biblioteca
después de los primeros semestres, esto puede deberse a que sus necesidades
de informacidn van en aumento.
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Los alumnos de segundo semestre reportaron un porcentaje del 24.6 % lo cual
nos indica que son estudiantes que utilizan muy poco los servicios de la
biblioteca, posiblemente porque se estan familiarizando con el uso del servicio o
a que los maestros no dejan tareas. (véase anexo10, grafica no. 1)

SEXO

lLa segunda pregunta complementa a la primera recabando datos de
identificacion del usuario debido a que acuden a la biblioteca hombres y mujeres.

Cuadro # 2
SEXO
TIPO DE NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
USUARIO
Femenino 189 54%
Masculino 161 46%
TOTAL 350 " 100%

Mas de la mitad de la muestra encuestada son mujeres, lo anterior se puede
justificar debido a que cada afio ingresan al plantel mas mujeres que hombres..
{(véase anexo 10, grafica no. 2)
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AFLUENCIA DE USUARIOS

La tercera pregunta se planted con la intencidbn de conocer si son usuarios
asiduos los que utilizan el servicio de préstamo de libros.

Cuadro# 3
A LA SEMANA CON QUE FRECUENCIA ASISTES A LA BIBLIOTECA?
VECES A LA NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
SEMANA

1 A 2 121 34.5%
3 A4 142 40.5%
5 O MAS 87 25.0%

TOTAL 350 100%

La opcidn que tuvo una respuesta mas contundente es el 40.5% que refleja Ia
asistencia de usuarios de 3 a 4 veces por semana, esto quiere decir que cerca de
la mitad de los usuarios encuestados son usuarios asiduos de la biblioteca v
hacen uso frecuents de los setvicios de préstamo.

La opcion de 1 a 2 veces tuvo un porcentaje de 34.5 % probablemente porque
son usuarios que asisten Unicamente cuando tienen examenes, o tareas

pendientes.

S6lo un 25.0% que corresponde a usuarios de sexto semestre asisten de 5 veces
0 mdas por semana, lo cual indica que, utilizan constantemente el servicio de
préstamo los estudiantes que estdn a punto de salir de bachillerato. (véase
anexo 11, grafica no. 3)
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TIPO DE MATERIAL

La cuarta pregunta se realizé con el fin de detectar que formato es el mas
utilizado en la comunidad esthudiantil para satisfacer sus necesidades de
informacién, o simplemente para cubrir su demanda de material documental.

Cuadro # 4
QUE TIPO DE MATERIAL UTILIZAS CON MAYOR FRECUENCIA?
MATERIAL NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
MAS UTILIZADO
LIBROS 350 100%
DICCIONARIOS Y 0 0%
ENCICLOPEDIAS
PERIODICOS Y 0 0%
REVISTAS
TOTAL 350 100%

La opcidon que registrd el mayor porcentaje fue Libros con un 100% esto significa
que de los 350 usuarios encuestados todos utilizan como primer recwrse los
libros, resultando este tipo de material documental el mas utiizado, sin
embargo, esto no indica que la totalidad de usuarios encuestados se nieguen a
utilizar los peridicos, revistas o diccionarios para sus tareas académicas, tal vez
si los utilizan, pero después de haber consultado algiin libro.

En este cuadro se marca la priofidad que tienen los usuarios para cubrir sus
demandas de material documental. (véase anexo 11, grafica no. 4 )
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PRESTAMO EN SALA
La quinta pregunta se formukd con el fin de conocer sila muestra encuestada ha

utilizado el servicio de préstamo de libros en sala (intemo).

Cuadro# 5
HAS SOLICITADO EL PRESTAMO EN SALA?

OPCIONES NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
Si 350 100%
NO 0] 0%
TOTAL . 350 100%

La quinta pregunta nos muestra claramente que toda la poblacion encuestada ha
utilizado el préstamo de libros en sala y por ende puede opinar sobre la calidad
del mismo; de esta manera sabremos con seguridad que la opinién de los
usuarios con respecto a la calidad del servicio de préstamo en sala proviene de
usuarios que han utilizado el servicio. (véase anexo 12, gréfica no. 5)



PRESTAMO A DOMICILIO
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La sexta pregunta se expuso con el fin de conocer sila muestra encuestada ha
utilizado el servicio de préstamo de libros a domicilic (externo).

Cuadro# 6

HAS SOLICITADO EL PRESTAMO A DOMICILIO?

OPCIONES NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
Sl 350 100%
NO 0 0%
TOTAL 350 100%

La sexta pregunta nos muestra claramente que toda la poblacién encuestada ha
utilizado el préstamo de libros a domicilio, por lo tanto puede opinar sobre la
calidad del mismo; de esta manera sabremos con seguridad que ia opinion da los
usuarios con respecto a la calidad del servicio de préstamo a domicilio proviene
de usuarios que han utilizado el servicio. (véase anexo 12, gréfica no. 6)
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PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO

La septima pregunta se concibié con el fin de conocer sila muestra encuestada
ha utilizado el servicio de préstamo interbibliotecario.

Cuadro# 7
HAS SOLICITADO EL PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO?
OPCIONES NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
Si 19 5.4%
NO 331 94.6%
TOTAL 350 100%

La seéptima pregunta nos muestra claramente que el 94.6% de la poblacién
encuestada no ha utilizado el préstamo interbibliotecario de libros y per ende no
puede opinar sobre la calidad del mismo; de esta manera sabremos con
seguridad que la opinién de los usuarios con respecto a la calidad del servicio de
préstamo interbibliotecaric  proviene sélo del 5.4% de usuarios que sl han
utilizado el servicio. (véase anexo 13, grafica no. 7)

SERVICIO MAS UTILIZADO

La octava pregunta se planted con la intencion de conocer que tipo de servicio se
requiere con mayor frecuencia entre los usuarios.

: Cuadro# 8

QUE TIPO DE SERVICIO REQUIERES CON MAYOR FRECUENCIA?
PRESTAMO
SOLICITADO NO. DE USUARIOS PORCENTAJE

EN SALA 136 38.8%
A DOMICILIO 214 61.2%

INTERBIBLIOTECARIO 0 0%
TOTAL 350 100%
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El servicio de préstame que mas utilizan los usuarios es el préstamo a domicilio,
mas de la mitad de los usuarios un 61.2% lo utiliza frecuentemente, seguido del
préstamo en sala con un 38.8 %; el servicio de préstamo interbibliotecario no
registro ningin porcentaje, esto no quiere decir que nadie lo utilice, los
cuestionarios aplicados revelan que al menos 19 usuarios lo han utilizado pero no
es tan indispensable para ellos como el préstamo extemno o el intemno. (véase
anexo 13, grafica no. 8)

OPINION SOBRE EL SERVICIO DE PRESTAMO EN SALA

Con esta pregunta se trata de averiguar si el usuario considera positivo y
adecuado el servicio de préstamo de libros en sala, si considera que fue atendido
con buen trato, etc. En otras palabras se trata de obtener la opinién que tiene el
usuario con respecto a la calidad del servicio de préstamo an sala.

Cuadro# 9
COMO CALIFICAS EL SERVICIO DE PRESTAMO EN SALA?
PRESTAMO EN | NO. DE USUARIOS PORCENTAJE

SALA

BUENO 144 41.1%

REGULAR 163 46.7%

MALO 43 12.2%

TOTAL 350 100%

La opcion que tuvo el mayor porcentaje fue regular con un 46.7%, esto quiere
decir que 163 de los 350 usuarios encuestados sefialan que el servicio de
préstamo en sala es tan bueno como malo, o mejor dicho no saben si es bueno
o0 malo y por eso opinan que es regular, posiblemente porque el usuario en
algunas ocasiones se va satisfecho con el servicio y en otras no, esto puede
deberse a muchos factores como los siguientes:

a) Ocasionalmente los libros estan mal intercalados en la estanterfa
b) Eventualmente no hay ejemplares suficientes
c) Esporadicamente el bibliotecario(a) esta dispuesto atender at usuario
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El 41.1% de los usuarios encuestados considera el préstamo en sala como un
servicio de buena calidad; entre los factores que influyeron estan:

a) Siempre hay ejemplares suficientes

b) Entodo momento el bibliotecario(a) es muy atento{a) y amable

¢) Constantemente los libros estan intercalados correctamente en la
estanterfa.

Solo el 12.2% considera el préstamo en sala como un servicio de mala calidad y
esto pusede deberse a los siguientes factores:

a) Siempre son insuficientes los ejemplares

b) En todo momento el bibliotecario(a) es muy grosero{a) y déspota

c) Constantemente los libros estan intercalados incorrectamente en ia
astanter(a.

Los 350 usuarios encuestados si han utilizado el servicio de préstamo en sala y
por consiguiente si pudieron opinar al respecto.

En el cuadro # 9, podemos apreciar que el 46.7 % de los usuarios que dijeron
que el servicio es regular estan en un punto neutrat y por lo tanto no nos aporta
un juicio de valor definido.

La escala que obtiene mayor porcentaje después de REGULAR es BUENO con
un 41.1% de usuarios, lo cual indica que la tendencia es calificar el servicio de
préstamo en sala cemo un servicio de buena calidad. (véase anexo 14, gréfica
no. 9)

Dicha tendencia representa la evolucién o inclinacién que nos muestra hacia
donde va el nivel de calidad gue posee el servicio de préstamo en sala, de
seguir imperando los puntos positivos en el préstamo interno, la tendencia sera
brindar un servicio de buena calidad que satisfara las demandas de informacion
y de material documental de los usuarios; lo mismo sucedera con el servicio de
préstamo a domicilio e interbibliotecario en caso de que la tendencia sea calificar
dichos servicios de buena calidad.
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OPINION SOBRE EL SERVICIO DE PRESTAMO A DOMICILIO

Al igual que |a pregunta anterior, la décima pregunta se formulé con la intencidn
de conocer la opinién que tiene el usuario con respecto a la calidad del servicio de
préstamo de libros a domicilio.

Cuadro# 10

COMO CALIFICAS EL SERVICIO DE PRESTAMO A DOMICILIO?

PRESTAMO NO. DE USUARIOS PORCENTA.E
A DOMICILIO

BUENO 129 36.9%
REGULAR 174 49.7%

MALO 47 13.4%

TOTAL 350 100%

La opcién que tuvo el mayor porcentaje fue regular con un 49.7% esto quiere
decir que 174 de los 350 usuarios encuestados sefialan que el servicio de
préstamo a domicllio es tan bueno como malo, o mejor dicho no saben si es
bueno o malo y por aso opinan que es regular, tal vez porque el usuario en
algunas ocasiones se va satisfecho con el servicio y en otras no, esto puede
deberse a muchos factores como los siguientes:

a) Ocasionalmente es un servicio lento
b) Eventualmente los ejemplares son insuficientes
¢) Esporadicamente se cuenta con el apoyo del bibliotecario

El 36.9% de los usuarios encuestados considera el préstamo a domicilio como
un servicio de buena calidad; entre los factores que influyeron estan:

a) Siempre es un servicio rapido

b) En todo momento hay ejemplares suficientes

c) El tiempo de préstamo es suficiente

d) Constantemente el bibliotecario(a) es atento(a) y amable para brindar el
servicio

Sélo el 13.4% considera el préstamo a domicilio como un servicio de mala
calidad y esto puede deberse a los siguientes factores:

a) Siempre es un sefvicio lentisimo

b) En todo momento los ejemplares son Insuficientes

c) Eltiempo de préstamo es muy poco (sélo 7 dias)

d) Constantemente et bibliotecario{a) es muy grosero(a) y déspota
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Los 350 usuarios encuestados si han utilizado el servicio de préstamo a domicilio
y por consiguiente si pudieron opinar al respecto.

En el cuadro # 10 podemos apreciar que el 49.7 % de los usuarios que dijeron
que el servicio es regular estan en un punto neutral y por lo tanto no nos aporta
un juicio de valor definido.

La escala que obtiene mayor porcentaje después de REGULAR es BUENO con
un 36.9% de usuarios, lo cual indica que la tendencia es calificar el servicio de
préstamo a domicilio como un servicio de buena calidad. (véase anexo 14,
grafica no. 10)

OPINION SOBRE EL SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO

La pregunta nimero 11 se expuso con la intencidn de conocsr la opinién que
tiene el usuario con respecto a la calidad del servicio de préstamo
interbibliotecario.

Cuadro # 11
COMO CALIFICAS EL SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO?
PRESTAMO NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
INTERBIBLIOTECARIO

BUENO 6 31.6%
REGULAR 9 47 4%

MALO 4 21.0%

TOTAL 19 100%

La opcidn que tuvo el mayor porcentaje fue regular con un 47.4%, esto quiere
decir que sblo 9 de de cada 19 usuarios encuestados sefalan que el servicio de
préstamo Interbibliotecario es tan bueno como malo, o mejor dicho no saben si
es bueno o malo y por eso opinan que es regular, probablemente perque el
usuario en algunas ocasiones se va satisfecho con el servicio y en otras no,
esto puede deberse a muchos factores como los siguientes:

a) Ocasionalmente es un servicio lento

b} Pocos convenios de préstamo con ofras instituciones

¢) Esporadicamente se cuenta con el apoyo del bibliotecario
d) Tiempo de préstamo insuficiente
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El 31.6 % de los usuarios encuestados considera el préstamo interbibliotecario
como un servicio de buena calidad; entre los factores que influyeron estan:

a) Siempre es un serviclo rapido

b) En todo momento hay convenios vigentes con oftras instituciones de la
UNAM

c) Eltiempo de préstamo es suficiente

d) Constantemente el bibliotecario(a) es atento{a) y amable para brindar el
servicio

Solo el 21.0% considera el préstamo interbibliotecario como un servicio de mala
calidad y esto puede deberse a :

a) Siempre es un servicio lentisimo

b) En todo momento hay convenios sin vigencia e insuficientes

c) Eltiempo de préstamo es muy poco, sélo 7 dias

d) Constantemente el bibliotecario{a) es muy grosero(a) y déspota

De los 350 usuarios encuestados tinicamente 19 contestaron que si han utilizado
el servicio de préstamo interbibliotecario, mismos que han vertido su opinidn
sobre la calidad del servicio.

En sl cuadro # 11 podemos apreclar que el 47.4 % de los usuarios que dijeron
que el servicio es regular estan en un punto neutral y por lo tanto no nos aporta
un juicio de valor definido.

La escala que obtiene mayor porcentaje después de REGULAR es BUENO con
un 31.6% de usuarios, lo cual indica que la tendencia es calificar el servicio de
préstamo interbibliotecario como un servicio de buena calidad.  (véase anexo 15,
grafica no. 11)
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DEMANDA DE MATERIAL IMPRESOQO

La decimosegunda pregunta se concreté con la intencién de conocer si el
servicio de préstamo de libros en cualquiera de sus modalidades cubre la
demanda de material impresa del usuario.

Cuadro# 12
EL SERVICIO DE PRESTAMO, CUBRE TU DEMANDA DE MATERIAL
IMPRESO?
OPCIONES NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
Si 310 88.5%
NO 40 11.5%
TOTAL 350 100%

Méas de la mitad 88.5% considera que el servicio de préstamo en sala, a domicilio
e interbibliotecario si cubre su demanda de material impreso para hacer sus
tareas académicas.

Sélo el 11.5 % considera que sus demandas de material impreso no se cubren
completamente con el servicio de préstamo de libros, lo cual indica que tienen que
recurmir a publicaciones de otro tipo como periddicos revistas, etc. (véase anexo
15, grafica no. 12)

INTERES DEL USUARIO POR LA CALIDAD

La decimotercera pregunta se aplicé con la intencion de conocer si el usuario
esta interesado en conocer la calidad en el servicio de préstamo de libros en
cualquiera de sus modalidades.

Cuadro # 13

TE PREQCUPA CONOCER LA CALIDAD QUE TIENE EL SERVICIO DE
PRESTAMO?
OPCIONES NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
sl 245 70.0%
NO 105 30.0%
TOTAL 350 100%
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Mas de la mitad 70.0% considera que si es necesario conocer la calidad que
tiene el servicio de préstamo, debido a que repercute directamente en su
aprovechamiento.

Un 30.0% consideran lo contrario, argumentando que no es necesario conocer la
calidad en el servicio debido a que no les afecta en lo mas minimo. {véase anexo
16, grafica no. 13)

NECESIDADES DE INFORMACION

La decimocuarta pregunta se esfructuré con la intencién de conocer si los
usuarios cubren sus necesidades de informacién con los libros que se prestan
en sus diferentes modalidades. ,

Cuadro # 14
LOS LIBROS CUBREN TUS NECESIDADES DE INFORMACION?
OPCIONES NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
St 306 87.4%
NO 44 12.6%
b
TOTAL 350 7 100%

El 87.4 % sefiala que los libros que se facilitan via préstamo en sala, a domicilio
e interbibliotecario si cubren al 100% sus necesidades de informacion, apoyando
de esta manera los planes y programas de estudio.

S6lo el 12.6 % indican gue los libros que se facilitan via préstamo en sala, a
domicilio, e interbibliotecario no cubren sus necesidades de informacion al 100%,
hecho que sefiala que los libros que se prestan no cumplen con el apoyo alos
planes y programas de estudio. (véase anexo 16, grafica no. 14)
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PRESTAMO EN SALA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO

La decimoquinta pregunta se presentd con la finalidad de conocer si los
usuarios quedan satisfechos o insatisfechos con el servicio de préstamo de

libros en sala.

Cuadro # 15
ESTAS SATISFECHQ CON EL PRESTAMO EN SALA?
OPCIONES NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
Sl 307 | 87.8%
NO 43 12.2%
TOTAL 350 100%

El 87.8% representa a la mayoria de los usuarios encuestados que contest6 que
sl estdn satisfechos con el préstamo en sala; pero si confrontamos los resultados
de de este cuadro con los obtenidos en el cuadro # 9 se puede observar que
sélo el 41. 1 % respondié que el servicio de préstamo en sala es de buena
calidad, lo cual indica que en realidad es este porcentaje el que se va satisfecho
plenamente con el préstamo en sala, el 47.7% restante seguramente corresponds
a los usuarios que no supieron si el servicio brindado es de buena o mala calidad;
por lo tanto, no pueden afirnar que si estdn satisfechos si no han juzgado
previamente el valor del servicio.

El 12.2% restante representa una minoria que esta insatisfecha con el préstamo
en sala, debido a que no se ajusta a sus exigencias, es decir lo consideran malo..
(véase anexo 17, grafica no. 15)

PRESTAMO A DOMICILIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO
La decimosexta pregunta se proyectd con lafinalidad de conocer si ios usuarios

quedan satisfechos o insatisfechos con el servicio de préstamo de libros a
domicilio.

Cuadro# 16
ESTAS SATISFECHO CON EL PRESTAMO A DOMICILIO?
OPCIONES NO. DE USUARIOS PORCENTAJJE
Sl 303 86.6%
NO 47 13.4%
TOTAL 350 100%
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E! 86.6% representa a la mayorla de los usuarios encuestados que contesté que
si estan satisfechos con el préstamo a domicilio; pero si confrontamos los
resultados de de este cuadro con los obtenidos en el cuadro # 10 se puede
observar que solo el 36.9% respondid que el servicio de préstamo a domicilio es
de buena calidad, lo cual indica que en realidad es este porcentaje el que se va
satisfecho plenamente con el préstamo a domicilio, el 49.7% restante
seguramente corresponde a los usuarios que no supieron si el servicio brindado
es de buena o mala calidad; por lo tanto, no pueden afimar que si estan
satisfechos si no han juzgado previamente el valor del servicio.

El 13.4% restante representa una minorfa que esta insatisfecha con el préstamo
a domicilio debido a que no se ajusta a sus exigencias, es decir lo consideran
malo y deficiente. (véase anexo 17, gréfica no. 16)

PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO
La decimoséptima pregunta se realizé con la finalidad de conocer si los

usuarios quedan satisfechos o insatisfechos con el servicio de préstamo de
libros solicitados via préstamo interbibliotecario.

Cuadro # 17
ESTAS SATISFECHO CON EL PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO?
OPCIONES NO. DE USUARIOS PORCENTAJE
Si 15 79.0%
NO 4 21.0%
TOTAL 19 100%

El 79.0% representa a la mayoria de los usuarios encuestados que contesté que
si estan satisfechos con el préstamo interbibliotecario; pero si confrontamos los
resultados de de este cuadro con los obtenidos en el cuadro # 11 se puede
observar que sblo el 31.6 % respondid que el servicio de préstamo
interbibliotecario es de buena calidad, lo cual indica que en realidad es éste
porcentaje el que se va satisfecho plenamente con el préstamo, el 47.4% restante
seguramente corresponde a los usuarios que no supieron si el servicio brindado
es de buena o mala calidad; por lo tanto, no pueden afirmar que estan
satisfechos si no han juzgado previamente el valor del servicio.

El 21.0% restante represeta una minoria que estan insatisfechos con el
préstamo interbibliotecario debido a que no se ajusta a sus exigencias, es decir
lo consideran malo y deficiente. (véase anexo 18, gréfica no. 17)
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DISCUSION DE LLOS RESULTADOS

El trabajo se sustenta con una sdlida investigacion documental y una
investigacion de campo, ésta udltima realizada en la biblioteca del CCH
Azcapotzalco arroja datos significativos sobre la calidad en el servicio de
préstamo principalmente y ha servido basicamente para valorar el servicio
brindado.

La evaluacidn realizada es muy valiosa para poder mejorar el servicio de
préstamo en sus tres modalidades y se lleva a cabo a partir de la opinién de los
usuarios ya que son ellos la razén de ser de toda biblioteca.

Es preciso sefialar que ésta evaluacién cuenta con informacion reciente vy
abarca aspectos afines al servicio de préstamo.

Los resultados obtenidos indican que los usuarios registrados y que hacen uso
efectivo del servicic de préstamo son los unicos que pueden proporcionar
informacion confiable para mejorar el servicio en la biblioteca.

Los usuarios reales de la biblioteca son estudiantes, profesores y personal
administrativo, por tal motivo se aplicd el cuestionario de manera aleatoria auna’
muesira representativa de la poblacion; los resultados obtenidos en nuestra
muestra representativa marcan una presencia muy grande de alumnos, seguida
de profesores del plantel; en nuestra muestra no se logré aplicar el reactivo a
personal administrativo.

De los 350 usuarios encuestados mas de la mitad fueron del sexo femenino, o
cual indica que son mujeres las que mas asisten a la biblioteca debido a que en el
plantel Azcapotzalco hay mas estudiantes dsl sexo femenino que masculino.

La mayoria de los usuarios registrados con credencial vigente y que hacen uso
efectivo de los servicios bibliotecarios tienen una asistencia asidua a la
biblioteca, esto es que al menos un 72% apoyan y complementan su formacién
académica a nivel bachillerato con los servicios bibliotecarios y recursos de
informacion que brinda la biblioteca del plantsl.

El 94.5% de los usuarios reales de la biblioteca han utilizado s6lo el servicio de
préstamo en sala y préstamo a domicilio, el 5.5% restante han solicitado aparte de
estos dos servicios, el servicio de préstamo interbibliotecario, lo cual demuestra
que son uha minorfa los que conoce y solicitan el préstamo interbibliotecario.

Con este datc podemos apreciar que sélo un 5.5% podra opinar sobre la calidad
del préstamo interbibliotecario solicitado.

Asi mismo podemos apreciar que el 100% de los usuarios encuestados han
utilizado el servicio de préstamo en sala y préstamo a domicilio, por tal motivo
pueden opinar sobre la calidad del servicio brindado.
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Dentro de los resultados, se logré valorar que el acervo de libros de la biblioteca
del CCH, representa el tipo de material mas utilizado por los usuarios para
realizar sus tareas académicas. Este material impreso se pone a disposicion del
usuario mediante el préstamo en sala y a domicilio; pero cuando el libro que
necesita se encuentra en otra institucion se gestiona dentro de la biblioteca el
préstamo interbibliotecario, solicitando prestado el documento a otra institucion
previo convenio.

Para medir el nivel de calidad del servicio de préstamo en sala, a domicilio e
interbibliotecario sa utilizé la siguiente escala descriptiva:

BUENO
REGULAR
MALO

La primera opcién  BUENO indica que el servicio es de buena calidad,
aceptable, sélo con puntos positivos para et usuario, esta opcién se presenta con
la finalidad de recoger opiniones de usuarics que afirmen que el servicio es de
buena calidad.

La segunda opcibn REGULAR sugiere que el servicio de préstamo es
medianamente bueno o medianamente malo, con puntos positivos y puntos
negativos; esta opcion se presenta con la finalidad de ir descartando aquellas
opiniones de usuarios que no saben si el servicio de préstamo es bueno o malo;
en el mejor de ks casos esta opcion sefala un punto neutral en la opinion del
usuario.

La tercera opcion MALO seiiala que el servicio evaluado es de mala cafidad,
s6lo con puntos negativos para el usuario, esta opcidn se presenta con la
finalidad de recoger opiniones de usuarios que afirmen que el servicio es de mala
calidad o en su defecto recabar opiniones que nieguen que el servicio es de
buena calidad.

Hay que recordar que “La calidad de un servicio o producto puede cuantificarse
con base en el numero de conceptos positivos que se mencionan sobre él.
Mientras més ideas positivas se afirmen de un servicio (0 menos cosas negativas
se digan de él) serd mejor el servicio™. !

El servicio de préstamo en sala fue calificado como buenc por un 41.1% de
usuarios, dicho porcentaje sefiala gue sl servicio tiene puntos positivos que
respaldan la buena calidad.

' HAYES. Bob E. Como medir la satisfaccién dei chente. México: Oxford University. 1999. p. 65
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El préstamo en sala fue calificado como regular por un 46.7% de usuarios, este
porcentaje sefiala que el servicio tiene puntos positivos y puntos negativos, lo
cual da por resultado un servicio que no es ni de buena calidad, ni de mala
calidad.

El servicio de préstamo en sala fue calificado como malo por un 12.2% de
usuarios, dicho porcentaje sefiala que el servicio tiene puntos negativos que
respaldan la mala calidad.

La opinidn del 12.2% de bs usuarics encuestados indica que los puntos
negativos del préstamo en sala son permanentes y por tal motivo lo califican
COMmO un sefvicio de mala calidad. Estos usuarios forman parte de una minoria
que queda insatisfecha con el servick de préstamo en sala.

SERVICIO DE PRESTAMO EN SALA

Puntos positfvos
1.-  El materal documental impreso se encuentra disponible en los estantes

2.- L os libros estan ordenados en estanteria
3.-  El servicio facilita dos libros por usuario
4.- El servicio cuenta con estanteria abierta

5.- El personal biblictecario tiene buena disposicidn para intercalar el
material en los estantes y orientar al usuarnio.

Puntos negativos
1.-  El material documental impreso no se encuentra disponible en los
estantes

2.- Los libros no estan ordenados en estanteria
3.-  El servicio no facilita mas de des libros por usuario

4.- El personal bibliotecario no tiene buena disposicion para intercalar el
material en los estantes y orientar al usuario.
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El servicio de préstamo a domicilio fue calificado como bueno por un 36.9% de
usuanios quienes senalaron que el servicio de préstamo a domicilio tiene puntos
positivos que se aceptan para considerar que el servicio tiene buena calidad.
El préstamo a domicilio fue calificado como regular por un 49.7% de usuarios
quienes sefalan que: el servicio de préstamo a domicilio cuenta con puntos
positivos y negativos, lo cual da por resuitado un servicio de mediana calidad o un
servicio que no es bueno ni malo.
El servicio de préstamo a domicllio fue calificado como malo por un 13.4% de
usuarics quienes indican que el servicio de préstamo a domicilio tiene puntos
negativos solamente, lo que indica que debe ser considerado con una calidad
mala.

SERVICIO DE PRESTAMO A DOMICILIO
Puntos positivos
1.- El material documental impreso se encuentra disponible en los estantes
2- Los libros estan ordenados en estanteria
3.-  El servicio facilita dos kbros por usuario
4.-  El servicio cuenta con estanteria abierta

5.-  El personal bibliotecario tiene buena disposicion para intercalar el
material en los estamtes y para atender at usuario.

6.-  El servicio de préstamo a domicilio es rapido

7.-  Es un servicio que se brinda dentro de su horario

Puntos negativos

1.- El material documental impreso no se encuentra disponible en los
estantes

2.- Los libros no estdn ordenados en estanteria
3-  El servicio no facilita méas de dos libros por usuario

4.-  El personal bibliotecario no tiene buena disposicién para intercalar el
material en los estantes y para atender al usuario.

5.-  El servicio de préstamo a domicilio no es rapido
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La opinidn del 13.4% de los usuarios encuestados indica que los puntos
negativos del préstamo a domicilio son permanentes y por tal motivo lo califican
coimo un servicio de mala calidad, este porcentaje fonrma parte de una minoria
que queda insatisfecha con el servicio de préstamo a domidlio.

Ei servicio de préstamo interbibliotecario fue calificado como bueno por un
31.6% de usuarics, dichc porcentaje sefiala que el servicio de préstamo
interbibliotecario tiene puntos positivos que se aceptan para considerar que el
servicio tiene buena calidad.

El préstamo interbibliotecarioc fue calificado como regular por un 47.4% de
usuarios quienes sefalan que: el servicio de préstamo interbibliotecaric cuenta
con puntos positivos y negativos, lo cual indica que ks usuarios no pudieron
juzgar si el servicio es de buena calidad o de mala calidad.

El servicio de préstamo interbibliotecario fue calificado como malo por un 21.0%
de usuarios quienes indican que: el servicio de préstamo interbibliotecario tiene
puntos negatives solamente, lo que indica que debe ser considerado con una
calidad mala.

La opinibn del 21.0% de los usuarios encuestados indica que los puntos
negativos del préstamo interbibliotecarioc son permanentes y por tal motivo lo
califican como un servicio de mala calidad, este porcentaje forma parte de una

minofia que queda insatisfecha con el servicio de préstamo interbibliotecario
solicitado a ofras instituciones.

SERVICIO DE PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO SOLICITADO
Puntos positivos

1.-  Factita material documental impreso que no se encuenira disponible en
los estantes, se pide prestado a ofras bibliotecas (previo convenio)

2.- El procedimiento a seguir para solicitario es ef adecuado

3.-  El servicio facilita dos libros por usuario

4-  El personal biblictecario tiene buena dispasicidn para atender al usuario.
5.-  La gestion para solicitario es sumamente rapido

6.- Es un servicio que se brinda dentro de su horario

7.- Tiene convenios vigentes con las principales bibliotecas de la UNAM
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Puntos negafivos

El procedimiento a seguir para solicitaro no es el adecuado
El servicic no facilita mas de dos libros por usuario

El personal bibliotecario no tiene buena disposicion para atender al
usuario.

La gestidn para solicitardo no es rapida
Es un servicio que no se brinda dentro de su horario

No tiene convenios vigentes con las principates bibliotecas de la UNAM

CONCLUSIONES

Tomando en cuenta el marco tedrico, marco de referencia, la opinién de usuarios
y el plan de evaluacién realizado en la presente investigacién, se llegé a las
siguientes conclusiones:

El proceso de evaluacidn ha sido concebido de maliples formas por
diferentes autores, sin embargo, todas coinciden en sefialar de alguna
manera que es un instrumento valioso que nos ayuda a medir y valorar
cualquier actividad, suceso o cosa.

Exasten métodos y técnicas muy sofisticadas y complejas para evaluar el
nivel de calidad en el servicio de préstamo como son las nomas 1SO,
LIBQUAL, etc., no obstante, una alternativa muy efectiva y econdmica para
evaluar la calidad en el servicio de préstamo es la opinién de los usuarios
recabada mediante la aplicacién de cuestionariocs de manera directa; esta
altemmativa es subjetiva pero de igual forma puede servir como un
instrumento de control de calidad para el servicio de préstamo.

Los resultados demuestran que ka opinidn de los usuarios marca una clara
tendencta a calificar el servicio de préstamo en sala, a domicilio e
interbibliotecario como un servicio de buena calidad. Estos resultados
expresan la opinidn del usuario, reflejando de algin modo como perciben
elios mismos el servicio.
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Anexo 1

PLANO DE LOCALIZACION

GuiaRojiS. A de C. V.

Ubicacion del CCH Azcapotzalco en el Distrito Federal



Anexo 2

PLANO DE LOCALIZACION DE LA BIBLIOTECA DEL CCH
AZCAPOTZALCO

Av. Aquiles Serdan No. 2080, Ex-hacienda del Rosario,
Azcapotzaico, C.P. 02020, México D.F.
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Anexo 5

ORGANIGRAMA PARCIAL

UNAM

| RECTOR |

—

F FACULTADES J r ESCUELAS ] [“Wmmm& oLLo

FACLLTAD OE
PSICOLOGIA

FACULTAD DE
QUIMICA

ESCUELA MACIOMAL
DE TRABAJG SCCIAL

ESCUELA NACHOMNAL
PREPARATORIA

ESCUELA
NACIONAL
COLEGIO DE
CIENCIAS Y
HUMANIDADES

DIRECCION
GENERAL
DE BIBLIOTECAS

DIRECCION GENERAL
DE SERVICIOS DE
COMPUTO ACADEARCO

DSRECCIOM GENERAL
DE PUBLICACIONES ¥
FOMENTO EDITORIAL

COORDMACKON DE
UMIVERSIDAD ABERTA
Y EDUCACION A
DASTAMNCLA

DIRECCHON GEMERAL
DE ADMENISTRACION
ESCOLAR

DIRECCION GENERAL

DE INCORPORACION Y

REVALIDACION DE
ESTUDIOS

DIRECCION GENERAL
DE EVALUACION
EDUCATIVA

CENTRO DE
ENSERANZA
PARA EXTRANJEROS
UMIDAD DE APOYO
A JUNTA DE
GOBERNO

Y CONSEJOS
ACADEMICOS DE AREA,
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ORGANIGRAMA PARCIAL DEL CCH AZCAPOTZALCO

DIRECTOR

SECRETARIO
GENERAL

SECRETARIA
ACADEMICA

SECRETARIO
DOCENTE

SECRETARIA
AUXILIAR DEL
SILADIN

SECRETARIA DE
ADMINISTRACION
ESCOLAR

SECRETARIA DE
ASUNTOS
ESTUDIANTILES

SECRETARIA
ADMINISTRATIVA

UNIDAD DE INFORMACION

UNIDAD DE PLANEACION

UNIDAD JURIDICA
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ORGANIGRAMA PARCIAL DEL CCH AZCAPOTZALCO

DIRECTOR

SECRETARIO
GENERAL

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

DEPARTAMENTO DE
REDES

| DEPARTAMENTO DE
BIBLIOTECA

DEPARTAMENTO DE
AUDIOVISUAL

DEPARTAMENTO DE
IMPRESIONES




Anexo 8
ORGANIGRAMA PARCIAL DEL CCH AZCAPOTZALCO

DIRECTOR

SECRETARIO
GENERAL

SECRETARIA
ACADEMICA

COORDINACION DEL
AREA DE MATEMATICAS

COORDINACION DEL
ARFEA DE CIENCIAS
EXPERIMENTALES

COORDINACION DEL
AREA HISTORICO-SOCIAL

COORDINACION DEL
AREA DE TALLERES DE
LENGUAJE Y COMUNICACION

COORDINACION DE
INGLES

COORDINACION DE
FRANCES

UNIDAD DE INFORMACION
UNIDAD DE PLANEACION
UNIDAD JURIDICA




Anexo 9
CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD EN EL
SERVICIO DE PRESTAMO
HOLA!

Amigo usuaric

El presente cuestionario tiene como propédsito conocer ia opinion que tienes
sobre el servicio de préstamo intemo, extemo e inter bibliotecario que brinda la
biblioteca a la comunidad del plantel y asimismo vatorar el grado de safisfaccion
que experimentas al cubrir tu demanda de material documental: esto es con la
intencién de poder mejorar el servicio para tu beneficio.

Lee con atencion y marca con una X |a opcion que consideres como respuesta
méas adecuada.

1.~ Tipo de usuario al que perteneces

Alumno de 2 semestre { ) Alumno de 4 semestre{ ) Alumno de 6
semesfre { )

2.- Sexo
Masculino ( ) Femenino ( )

3.- A la semana con que frecuencia asistes a la biblioteca?

1a2 wveces( ) 3 adveces( ) S5omdsveces( )

4.- Que tipo de material utilizas frecuentemente para apoyar tus clases?
Libres { ) Diccionarios y Enciclopedias ( ) Periddicos yrevistas{ )
3.- Has solicitado el préstamo de libros en sala

si{ ) NO ()

6.- Has solicitado f préstamo de libros a domicilio

Sk{ ) NO{ )

7.~ Has solicitado el préstamo inter bibliotecario
SI{ ) NO ()



Anexo 10

GRAFICAS DE LOS PORCENTAJES OBTENIDOS EN LA
INTERPRETACION DE RESULTADOS

GRAFICA NO. 1

NIVEL ACADEMICO

O Alumnos de 6to semestre 0O Profesores

1.40%  24.60%

1

41.10%

32.90%

‘@ Alumnos de 2do semestre O Alumnos deﬁ 4to semestrew

GRAFICA NO. 2

SEXO DEL USUARIO

m Masculino & FemeninoJ

45%
54%
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GRAFICA NO. 3

VECES POR SEMANA QUE ASISTEN
A LABIBLIOTECA

'm1a2wces m3a4weces 050 mas veces

25.00% 34 50%

40.50%

GRAFICA NO. 4

MATERIAL MAS UTILIZADO

& Libros |

m Diccionarios y Enciclopedias%

O Periodicos y Revistas :
0%

100%
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GRAFICA NO.5

HAS SOLICITADO EL PRESTAMO EN
SALA?

oSl mNO

0%

—

100%

GRAFICA NO. 6

HAS SOLICITADO EL PRESTAMO A
DOMICILIO?

mSlmNO

0%

100%
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GRAFICA NO.7

HAS SOLICITADO EL PRESTAMO
INTERBIBLIOTECARIO?

0SimNO'

5.40%

94.60%

GRAFICA NO.8

SERVICIO DE PRESTAMO MAS
SOLICITADO

O Intemo m Extemo 0O interbibliotecario

0%

38.80%

61.20%
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GRAFICA NO.9

NIVEL DE CALIDAD EN EL SERVICIO
DE PRESTAMO EN SALA

! & Bueno ® Regular m Malo-

12.20%

“41.10%
46.70%

GRAFICA NO. 10

NIVEL DE CALIDAD EN EL SERVICIO
DE PRESTAMO A DOMICILIO

E Bueno m Regular m Malo

13.40%
36.90%

49.70%
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GRAFICA NO. 11

NIVEL DE CALIDAD EN EL
SERVICIODE PRESTAMO
INTERBIBLIOTECARIO

B Bueno m Regular mMalo ‘

47.40%

GRAFICA NO. 12

EL SERVICIO DE PRESTAMO CUBRE
TU DEMANDA DE MATERIAL
IMPRESO?

'0S! mNO

11.50%

88.50%
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GRAFICA NO.13

TE PREOCUPA CONOCER EL NIVEL
DE CALIDAD?

loSImNO

GRAFICA NO. 14

LOS LIBROS CUBREN TUS
NECESIDADES DE INFORMACION?

0SimNO

12.60%

87.40%
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GRAFICA NO. 15

ESTAS SATISFECHO CON EL
PRESTAMO EN SALA?

‘0S|I mNO
.|

12.20%

—

87.80%

GRAFICA NO. 16

ESTAS SATISFECHO CON EL
PRESTAMO A DOMICILIO?
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GRAFICA NO. 17

ESTAS SATISFECHO CON EL
PRESTAMO INTERBIBLIOTECARIO?
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79.00%




Anexo 19

TABLA PROPUESTA POR POWELL PARA SELECIONAR LA MUESTRA REPRESENTATIVA

[ Tabla para determinar el tamafio muestra para una poblacién dada

N S N S N S

10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
2 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 308
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 46 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 4 300 163 2000 kv.z)
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 33
65 5 360 166 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 [ 3500 346
85 70 440 205 4000 35t
90 73 460 210 4500 354
g5 76 480 214 5000 as7
100 80 500 217 6000 351
110 86 550 228 7000 364
120 17} 600 234 8000 367
130 97 850 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 37
170 118 850 265 30000 379
180 123 800 268 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 82
240 138 1100 285 1000000 384




