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INTRODUCCION

La esencia de toda biblioteca es satisfacer las necesidades de informacién de
su comunidad, pero para cumplir dicha mision es necesario conocer el entorno

de las necesidades de informacién, como prioridad.

A su vez, si consideramos a la Biblioteca como almacenadora del conocimiento
y resguardadora de la forma impresa, habra que tomar en cuenta las nuevas
alternativas, como es el caso de los materiales audiovisuales, especificamente

videos.

La importancia de las peliculas es a la par de los libros, y no debe olvidarse su
interés dentro de la Biblioteca y hacer andlisis de los servicios que se

proporcionan asi como de su coleccion.

El caso de la Videoteca del ITESM-CCM, esta conformada aproximadamente

por mas de 1500 videos y sus contenidos varian, pues el servicio que
proporciona se encamina a alumnos de preparatoria, licenciatura y en
ocasiones posgrado, profesores y personal administrativo, tomando en cuenta
que existen 23 licenciaturas y mas de 29 posgrados diferentes, contando un
acervo muy amplio para evaluar y considerar para el adecuado ejercicio de la

Videoteca.

Si bien con esto, se conoce que un nimero importante de usuarios hacen uso
de la videoteca y cada uno en diferentes ramas del conocimiento, con lo que
hace que la Videoteca tenga diferentes necesidades de informacion, resultando

que requiera de una evaluacion, para favorecer al usuario.

Una mision principal de las bibliotecas es la satisfaccion de los usuarios y ésta

se da a través de una coleccion bien desarrollada.

La calidad de los servicios y de los materiales resguardados, depende de las

necesidades de los usuarios. Estos factores influyen en el desarrollo de la



formacion tanto personal como profesional del usuario, por lo tanto es

necesario evaluarlas en funcion de las necesidades de los usuarios.

Este trabajo es un estudio de las Necesidades de Informaciéon de los Usuarios
de la Videoteca del Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey
campus Ciudad de México.

La presente investigacién consta de tres capitulos. El primero abarca las
definiciones, teoria y caracteristicas de la evaluacion y las necesidades de
informacion, de forma general hasta llegar a lo particular, lo cual se puede

considerar la base del desarrollo de la investigacion.

El segundo capitulo incluye una breve resefia de la historia del Instituto
Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey campus Ciudad de México,
asi como de la Biblioteca y Videoteca mencionando sus caracteristicas,

estructura , servicios y demas informacién general.

El dltimo capitulo, el tercero, comprende el proceso metodoldgico de la
realizacion del  proyecto de investigacion, el disefio del cuestionario,

prosiguiendo con la presentacién de resultados, la discusién y las conclusiones.

Con esta investigacion se indaga en general cudles son las necesidades de
informacion de los usuarios de la Videoteca, para tenerlas en consideracion en
el desarrollo eficaz y de calidad del programa de trabajo de la Videoteca del
ITESM-CCM.



CAPITULO 1 EVALUACION Y USUARIOS

Dentro de la biblioteca y su entorno administrativo, se engloban diferentes
procesos, cada uno con diferentes cometidos de acuerdo a sus necesidades
actuales, para optimizar los recursos tanto econdmicos, de estructura y

humanos, todo ello para ofrecer un servicio de calidad.

Intrinsecamente para detectar los recursos administrativos necesarios es
indispensable apoyarse en la evaluacion, y con esto responder a las carencias
de la biblioteca, asi es que este capitulo es la base para el desarrollo del tema
planteado, ya que habla sobre la importancia de la evaluacién, sus

caracteristicas y la relacion con la biblioteca.

Asimismo, en este rubro se abarca el tema de los usuarios y sus necesidades:
si en principio para que la evaluacion exista necesita haber un campo

especifico a estudiar, éste comprendera las necesidades de los usuarios.

1.1 EVALUACION

La evaluacion la podemos aplicar en cualquier ambito que sea propicio a
evaluar, pero para poder saber que eventos son susceptibles de evaluar, es
necesario comenzar por conocer el significado y las caracteristicas de éste
concepto. Existen diferentes autores que la definen, aunque el enfoque de
todos es semejante, es interesante conocer cada uno, para tomar aquel cuyo

sentido sea el mas coherente, para formar una propia acepcion,

1.1.1 Definicion

En su forma basica, el Diccionario de la Real Academia de la Lengua (1992,

p- 654 ), la define como “la accioén y efecto de evaluar”.

Los siguientes autores explican la evaluacion a través de estos juicios.
Lagenderfer (1969, p. 785): explica que la evaluacion consiste en un



dictamen, en términos cualitativos, sobre la calidad de la administracion en la
entidad en general y en cada sistema en particular.

Para fundamentar lo anterior es importante dar una imagen exacta del
organismo, se debe sefalar cual puede ser su comportamiento futuro, con base
en el estudio de las tendencias, y la manera en que probablemente encarara
los eventos del ambiente, considerando para ello las fortalezas y debilidades
actuales, y la incertidumbre implicita en el entorno.

Otra definicién mas concreta la aporta Lancaster (1983, p. 37). La evaluacion
en términos amplios podria definirse como un proceso sistematico para

determinar hasta qué punto se alcanzan las metas previamente determinadas.

También se entiende la evaluacion como un proceso que permite comprobar la
trayectoria de una entidad, el cumplimiento de los objetivos establecidos, un
acercamiento a las metas y, en definitiva, la consecucion de la mision
establecida por la institucién en la que se enmarca, (Rey, 1999, p. 5).

Ruiz (1999, p. 18) sefnala que es un proceso de andlisis estructurado y
reflexivo, que permite comprender la naturaleza del objeto de estudio y emitir
juicios de valor sobre el mismo, proporcionando informacién para ayudar a
mejorar y ajustar una accion.

Analizando las definiciones anteriormente mencionadas, en su mayoria, los
autores se expresan en relacion a que la evaluacion es una fase importante
para la administraciéon de cualquier organismo, para someterio a un juicio tanto
de cantidad como de calidad.

Se puede vislumbrar la concepcion de la evaluacion como un proceso
sistematico fundamental dentro de la administracion de cualquier entidad, que
verifica el funcionamiento de los diferentes procesos de acuerdo a los objetivos
de la institucion. Con base en estos objetivos se pueden tomar diferentes
alternativas a futuro, examinando las planteadas en el presente, para lograr la

meta deseada.
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1.1.2 Caracteristicas

Aunque teniendo una definicion acertada, la evaluacion tiene ciertas
caracteristicas para su aplicacion Nierenberg, Brawerman y Ruiz ( 2000, p.
48) mencionan, que debe reunir las siguientes:

Util a las personas comprometidas en el proceso;
Viable, es decir, realizable en un tiempo al alcance de ellas;

Respetar los valores de las personas involucradas;

vV VvV ¥V V¥

Estar bien hecha, con procedimientos adecuados, de modo que provea
informacion confiable.

1.1.3 Tipos de evaluacién

Sabemos que existen ciertas caracteristicas para poder someter un servicio o
evento a evaluacion. También se encuentran tipologias Nierenberg,
Brawerman y Ruiz (2000, p. 48), analizan los siguientes rubros :

En funcion de quien realiza la evaluacion:

o Evaluacion externa: es la que realizan evaluadores que no
pertenecen a la organizacion ejecutora del programa o proyecto
que se evalua, recurriendo a organismos O personas
independientes.

o Evaluacién interna: es la que llevan a cabo personas o grupos
pertenecientes a la institucion gestora del proyecto, no
involucrados directamente en su ejecucion.

o Autoevaluacion: aquella realizada por los propios actores a cargo
de la ejecucion del proyecto.

En funcién de lo que se evalla:

o Evaluacion de insumos: describe y analiza los recursos humanos,

materiales y financieros con que cuenta un programa.

11



o Evaluacion de procesos: estudia los medios procesales
(actividades, procedimientos, prestaciones) que se utilizan para
llevar a cabo un programa, tanto en su disefio como en su
implementacion.

o Evaluacién de productos: estudia el logro de metas propuestas
que se expresan en términos de productos esperados.

o Evaluacion de procesos y evaluacion de impactos: es utilizada en

el campo de los proyectos sociales.

PROCESO
SISTEMATICO

CARACTERISTICAS

o Uil
 Viable /
e Respeta

valores
¢« confiable

De quien la realiza De qué se evalia

e Externa / 5\

e Deinsumo
¢ |Interna ¢« De
Autoevalua - procesos

cion e De
productos

e De
procesos y
evaluacion de
impacto
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1.2 EVALUACION EN BIBLIOTECOLOGIA

La evaluacion de los servicios bibliotecarios, tiene una gran importancia ya que
se debe considerar que la biblioteca es un elemento primordial como apoyo a
la investigacion, educacion y cultura. Ademas la biblioteca resguarda toda la
informacion necesaria. Para desarrollar los factores mencionados, es necesario
siempre someter a la biblioteca a una evaluacién para poder cumplir con el
objetivo que persigue, que es el proporcionar el saber a la comunidad a la que

brinda sus servicios.

Considerando lo anterior podemos decir que la evaluacion en el ambito
bibliotecario surge con la finalidad de valorar si la biblioteca cumple su funcion
de apoyo a la comunidad y su mision en la formacion de usuarios. Ademas,
para conocer en qué papel se encuentran dentro de la relacién informacion-
usuarios, y en ocasiones para determinar si ésta es adecuada y consigue
satisfacer sus necesidades.

El proceso de la evaluacion, puede considerarse como un elemento esencial
para la sobrevivencia de la biblioteca, donde ésta sugiere por si misma la
necesidad de ser evaluada a fin de conocer y mejorar en cuanto a sus
funciones y actividades.

1.2.1 Definicion

Dentro del ambito bibliotecolégico, los autores mas representativos en cuanto a

la evaluacién en bibliotecas, manifiestan las siguientes definiciones.

Para Lancaster (1983, p. 19): la evaluacion del servicio bibliotecario debe
considerarse como un instrumento para administracion, que sirve para
determinar cuan eficaz es la biblioteca para atender las necesidades de sus
usuarios, identificar las limitaciones y errores del servicio y para sugerir las

formas en que puede ser mejorado.
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Por otra parte Calva (1992, p. 258), define a la evaluacién como fase
importante de la administracién de las bibliotecas, es el medio a través del cual
todos los apoyos que se les brindan a las mismas seran utilizados de manera
eficiente. La informacion que arroja la evaluacion permite conocer el estado
actual de los sistemas y servicios bibliotecarios (diagnostico), las desviaciones
que presentan con respecto a los objetivos esperados, y vislumbrar algunas

alternativas para corregir dichas desviaciones.

Los estudios llevados a cabo para obtener una evidencia objetiva y sistematica
del éxito o fracaso de los proyectos y programas de la biblioteca se categorizar
frecuentemente como evaluacion (Busha, 1990, p. 165).

Vale decir que la evaluacion bibliotecaria es aquel proceso sistematico
fundamental en la administracion de bibliotecas, por medio del cual podemos
conocer el estado actual en cuanto a sus servicios, procedimientos, y
funciones. Lo anterior permite establecer nuevos procesos siempre enfocados
a los objetivos que apremian la Biblioteca.

1.2.2 Caracteristicas

La evaluacion es un proceso que necesita una planeacion, paciencia y énfasis,
para percibir lo esperado; para desarrollarla es importante tener claras sus
caracteristicas, Wallace (2001, p.3), describe las siguientes :

1. La evaluacién es el resultado de un buen disefio, no es un accidente:
para aplicarse la evaluacion debe tener un buen diseno del programa, y
asi obtener los mejores resultados; esta tiene sus bases en su calidad.

2. Tiene un propodsito: La evaluacion va intrinsecamente relacionada con
los objetivos de la biblioteca, con esto para establecer metas o
propositos, asi mismo si los objetivos son pobres no se podran

establecer claramente los propositos.
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3. La evaluacion esta enfocada a la calidad: el fin principal de la evaluacion
es rescatar la calidad de los servicios o los procesos que necesita
conocer el bibliotecario.

4. Evaluar es mas que una medida: debe entenderse como la relacion
entre lo que se quiere medir con lo que conlleva a conocer la calidad.

5. La evaluacion no debe realizarse necesariamente por periodos
extensos: un proyecto de solo unos dias en una biblioteca, puede tener
resultados en corto tiempo, que una evaluacion de largos anos, puede
dar resultados que ya estan alejados de la realidad.

6. No hay una sola forma correcta de evaluar: la evaluacion es situacional
asi como las herramientas y recursos con los que cuenta la biblioteca,
cada biblioteca debe crear su propio método de evaluacién asi como sus

técnicas, acorde a sus necesidades y recursos con los que cuenta.

1.2.3 Propdsitos y objetivos

A partir de un propdsito se puede empezar a evaluar, el propésito primordial de
la evaluacion bibliotecaria sefala Calva (1992, p. 260): es determinar la calidad
de los servicios, factibilidad para introducir alternativas que permitan avanzar

en los objetivos de los sistemas y servicios bibliotecarios.

Lancaster (1983, p. 371), establece los siguientes objetivos:

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

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

v Estar en condiciones de tomar decisiones adecuadas con las
circunstancias.

v Estimar en qué medida la biblioteca satisface las necesidades del
usuario y debera relacionarse directamente con las metas y objetivos
establecidos.



1.2.4 Niveles de evaluacion

Los niveles de evaluacion que se pueden utilizar para evaluar los servicios

bibliotecarios y de informacién a partir de Lancaster (1983, p.2) son tres:

» Efectividad
» Costo-efectividad
» Costo-beneficio

La efectividad se mide en fines de, en que medida un servicio satisface la
demanda de sus usuarios. Esta tiene dos vertientes subjetiva a través de la
reunion de opiniones de usuarios acerca de la calidad de los servicios
ofrecidos; objetiva se refiere cuando se realiza por medio de métodos
estadisticos , para determinar el éxito en términos cuantitativos, o se pueden

combinar los dos tipos.

La evaluacion costo-efectividad se refiere a la eficiencia del funcionamiento
interno de la biblioteca, es decir, la eficiencia de los servicios con relacion a la

satisfaccion de los usuarios y sus necesidades.

Nivel costo-beneficio, es el que pretende establecer si los gastos que implica
un servicio es mayor o menor que el costo de proporcionarlo. Este nivel trata de

justificar si la inversion tiene resultados éptimos esperados.

Estos niveles no siempre se pueden cumplir, pues todo depende tanto de los
recursos de la Biblioteca y de sus objetivos, pero sirven de guia para la
realizacion de la evaluacion y su recta funcion.

1.2.5 Tipos de evaluacion

Desde el punto de vista de Lancaster (1983, p. 2), existen 2 tipos de
evaluacion, que van en conexion con los niveles anteriormente mencionados y
pueden medir la efectividad, estos son la macroevaluacion y la

microevaluacion.
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La macroevaluacion, se enfoca solo al nivel de operacién de un servicio y los
resultados se pueden revelar en términos cuantitativos, aunque los resultados

no trascienden a futuro para la mejora de una determinada funcion.

La microevaluacion, se refiere a como opera un sistema y porque opera a un
determinado nivel, asi como ofrecer diferentes alternativas o procedimientos

para un mejor manejo de las funciones establecidas.

1.2.6 Programas de evaluacion

Como se menciond anteriormente dentro de las caracteristicas de la evaluacion
bibliotecaria, existe una que es la base para la realizacién de la evaluacion, /a
evaluacion es el resultado de un disefio, esta caracteristica es el punto de
partida de los programas de evaluacion, para evaluar se necesita un buen

diseno de programas de evaluacion.

Existen 5 pasos principales segun Pagaza (1988, p. 2) que se deben tomar en
cuenta:

—

Definicion del alcance de la evaluacion
Diseno del programa de evaluacion
Ejecucion de la evaluacion

Analisis e interpretacion de los resultados

A S A

Modificacion del servicio con base a los resultados de la evaluacion

La definicion del alcance de la evaluacion radica en preparar un conjunto de

preguntas que deben ser respondidas.

Sobre este punto Wallace (2001, p. 4), indica las siguientes preguntas:

a) ¢Cual es el problema?
b) ¢Porqué se esta haciendo esto?
c) ¢Qué es exactamente lo que se quiere conocer?

17



d) ¢La respuesta ya existe?

e) ¢Qué hacer para encontrarla?

f) ¢Quiénes estan involucrados?

g) ¢Cudl es el costo?

h) ¢Qué se va hacer con los resultados?
i) ¢Dodnde se debe establecer atencion?

El diseno del programa de evaluacion, comprende la elaboracion de un plan
de accion que reuna los datos necesarios para responder las preguntas antes
formuladas. Esto es a través de diferentes métodos de investigacion como la

encuesta o cuestionarios que permitan recopilar la informacion necesaria.

La ejecucion de la evaluacion recopila los datos de tal forma que faciliten su
posterior andlisis.

Modificacion del servicio con base a los resultados de la evaluacion, este

es el dltimo paso y se hacen las recomendaciones para mejorar el servicio.

Estos pasos son vitales para un desarrollo exitoso de un programa de
evaluacion, y poder alcanzar los fines que se persiguen .

1.2.7 Parametros de la evaluacion

Se entiende por parametros como la medicion de un proceso, dentro de la
evaluacion de bibliotecas, se toman en cuenta los siguientes puntos para
valorar los servicios (Verdugo, 1989, p. 2) :

e Efectividad: en que medida un servicio satisface las demandas de los
usuarios

+« Tiempo: rango de tiempo en que la biblioteca responde a las
necesidades de informacion del usuario.

e Accesibilidad: los materiales y/o informacion disponibles y de facil
recuperacion, por medio de los diferentes medios y servicios que la
biblioteca ofrece.
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e Calidad: rasgos y caracteristicas del servicio para satisfacer las
necesidades definidas.

Estos parametros deben cumplirse y considerarse dentro la evaluacion de los
servicios bibliotecarios.

1.3 USUARIOS

El fin principal de la biblioteca, es el proporcionar informacion, y con ésto
fomentar la investigacion, a toda la comunidad, asi como proveer los

conocimientos requeridos.

Para poder llegar a conocer lo anterior y saber si se estd cumpliendo es
necesario realizar una evaluacion como se mencioné en el rubro anterior, y
quien tiene el poder de determinar la calidad de lo que -se va a evaluar, es el
usuario, él es la mira de la biblioteca, la linea central de su mision, ya que como
sabemos todos lo procesos van encaminados hacia el usuario, de aqui la

necesidad de conocer sus caracteristicas y su funcién dentro de la biblioteca.

El percibir al usuario como el primer el punto de partida de todo proceso,
involucra una serie de procedimientos a desarrollar para el cometido de la
biblioteca.

1.3.1 Definicién

El término general de usuario conforme al Diccionario de la lengua espaiiola
(1992, p. 1455): “Apliquese al que tiene derecho de usar de la cosa ajena con
cierta limitacion”.

En términos bibliotecarios se conocen varios autores que definen al usuario,
que para términos bibliotecologicos, se puede nombrar usuario del servicio
bibliotecario.



El glosario de la ALA (1983, p. 361), describe al usuario como la persona que
usa los materiales o los servicios de una biblioteca.

El diccionario de Bibliotecologia de Bouncore (1980, p. 419): expresa que los
usuarios son aquellos que habitualmente utilizan uno o mas servicios.

Uno de los autores mas sobresalientes en el ambito de la bibliotecologia
Lancaster (1983, p. 1), sefiala al usuario como un miembro de la comunidad
especifica a la cual una determinada biblioteca o cualquier otro centro de
informacion esta destinado a servir.

Calva (1996, p. 35): el usuario es la persona que, como cualquier organismo,
tiene diversas necesidades y entre ellas, la de informacion, misma que tratara

de satisfacer.

Cabe senalar que el usuario del servicio bibliotecario puede ser una persona

fisica o moral, una comunidad, un pueblo, un pais, etc.

El usuario es la persona que busca una informaciéon, un conocimiento con
intencién de aplicarlo, la atencién de un aspecto o necesidad, o hacer uso de

algun servicio que brinde la biblioteca. (Dobra, 1997, p. 266)

Se advierte que el usuario es aquel individuo que utiliza los recursos de la

biblioteca como apoyo a sus necesidades de informacion.

1.3.2 Lector-usuario-cliente

El término usuario ha variado a lo largo del tiempo, en el sentido que en un
principio no se definia el concepto de las personas que consultaban los libros,
el antecedente de la palabra usuario era “lector”, aunque en nuestros dias aun
existe confusion con estos términos, existen autores que explican la diferencia
entre usuario y lector de la siguiente manera Bounocore (1980, p. 419): la
palabra usuario no se identifica con la palabra lector, ya que usuario es la

persona que hace aprovechamiento intensivo, activo y asiduo, no solo del
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servicio de lectura, sino también de otros que suelen proporcionar las
bibliotecas, el lector en cambio es el que sélo concurre a servirse el libro, ya

sea en la misma biblioteca o fuera de ella, por medio de préstamo a domicilio.

En este mismo aspecto clarifica Ladron (1980, p.152): el lector se toma como
uno de los usuarios de la biblioteca que ocupa solamente el servicio de la
lectura en cualquiera de sus presentaciones, ya sea consultando la seccion de
libros en general, hemeroteca, etc., y el usuario es el que utiliza uno o mas

servicios de la biblioteca.

Dobra (1997, p. 266): el lector es un concepto que difiere de usuario, pues este
es mas complejo para definir, ya que depende de algunos parametros
relacionados con el habito de lectura y con la cantidad de libros que lee en un
periodo determinado. En esencia la relacién con biblioteca es que el lector
busca su propia formacion y desarrollo personal. Las lecturas que realiza tienen
una finalidad placentera o transformadora de su propia persona.

Estas dltimas descripciones, parecen la mas acertadas, pues en ambas
separan los términos y fines de cada uno, ya que si se considera a los lectores
como un tipo de usuario, pues al final requieren de los servicios que ofrece la
biblioteca.

En los ultimos afos a surgido otra variante con relacion al término usuario-
cliente, aunque en algunos libros se maneja este término en lugar de usuario,
es importante considerar su significacién de cada una y diferencias.

La autora Dobra (1997, p. 266), indica que el cliente obedece a la irrupcién del
concepto de mercado en el campo bibliotecario, este término identifica a
cualquier actor social que requiere algun servicio de la biblioteca, e incluso esta
dispuesto a obtener una contraprestacion monetaria por el o los servicios que
utilice.

Se entiende con lo anterior que un cliente seria la persona que consume

alguna cosa y paga por ello, es decir, si una persona entra a un restaurante y
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consume una taza de cafe, no se le consideraria cliente hasta que consumiera
todo lo que hay en el menu.

De aqui se concluye, que los términos usuario-cliente-lector, no pueden llevar
una relacién en el ambito de bibliotecas, ya que el lector es parte del usuario y
el cliente se considera tal, solo cuando a cambio de una remuneracion
monetaria recibe un servicio, asi que el usuario es aquel que busca informacion
y hace uso de los servicios de la Biblioteca.

1.3.3 Niveles de los usuarios

Un usuario segun Lancaster (1983, p. 1) : es un miembro de una comunidad
especifica a la cual una determinada biblioteca o cualquier otro centro de
informacion esta destinado a servir, bajo este aspecto, él determina que existen
2 niveles de usuarios: potenciales y reales.

Los usuarios potenciales son aquellos que pertenecen a la comunidad de la
institucion a la que pertenece y tienen derecho al uso de la Biblioteca.

Los usuarios reales son los que asisten a la Biblioteca y hacen uso de sus

servicios y tienen un registro en ella.

Por otro lado Calva (1996, p. 35), describe otros niveles, tomando en cuenta
los potenciales y los reales. Maneja los siguientes:

« Usuario externo real: es aquel que no pertenece a la instituciéon pero hace
uso de los servicios.

e Potenciales externos: es aquel que en un momento dado aungue no
pertenece a la comunidad puede hacer uso de la biblioteca, por ejemplo a
traves del préstamo interbibliotecario.

* Interno real: Pertenece a la institucion, usa los servicios.

¢ Potencial interno: es aquel que pertenece a la comunidad, pero

posiblemente acuda o no a la biblioteca y sus servicios.
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Con ambos autores, podemos connotar a los usuarios potenciales y reales, su
diferencia radica en que los primeros pertenecen a la Biblioteca, pero no hacen

uso de ella; y los segundos, hacen uso de sus servicios.

1.3.4 Tipos de usuarios

Para poder atender los necesidades de los usuarios dentro de una Biblioteca,
es necesario identificar los tipos que existen, para con ello determinar el tipo
de informacion que se les va a brindar. Existen diferentes categorias, las cuales
van a depender del ambiente en el que se desenvuelven y las variables que se

tomen en cuenta.

En este entorno Paez (1992, p. 2), comenta tres aspectos o dimensiones.

1. La identidad informacional del usuario: es decir, conocer quién es el
usuario, cudles son sus necesidades, cuales son sus habilidades para
recuperar informacion, evaluar esta habilidad o saber si se satisface o es
la indicada para resolver sus necesidades.

2. La necesidad informacional de usuario: es saber que necesita el usuario,
determinar qué tipo de informacién requiere, en este punto se debera
identificar el perfil de interés del usuario.

3. La estrategia de satisfaccién informacional del usuario: este se enfoca a
los medios o soporte ya sea impreso o electrénico por medio de los

cuales se recuperara y encontrara la informacioén.
Estos tres aspectos, relacionan la importancia de conocer las necesidades de
informacion, que van de la mano con las caracteristicas de los usuarios que la

requieren, asi como la satisfaccion de sus necesidades.

Abordando los tipos de usuarios vinculado con indicadores Gémez (1997, p.
54), plantea los siguientes perfiles:
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PERSONALES-EDUCATIVOS

ENTORNO FAMILIAR

e Caracteristicas personales (edad,
sexo, profesion).

de
satisfaccion de usuarios).

e Habito

e Educacion (nivel estudios,

lector preferencias

y
lectoras.

¢ Conocimiento y uso de las
bibliotecas. Actitudes, motivaciones y
expectativas hacia la biblioteca.

» Uso y relacion con los servicios.

¢ Valoracion de necesidades de

informacion y cultura.

Tipo de familia y relaciones de
convivencia familiar.

Caracteristicas personales de los
miembros de la unidad familiar
(edad, sexo, profesion).

Trabajo (ocupacién, categoria,
situacion laboral, satisfaccion con el
trabajo de los miembros).

Ingresos economicos.

Integracion en grupos sociales,
politicos y religiosos.

Educacion (nivel de estudios
alcanzados).

Tiempo libre (lugar y tiempo de
vacaciones, practicas y consumos de
ocio, television).

Fomento de la lectura en la unidad

familiar.

Con estas categorias el autor evidencia que las necesidades de los usuarios

dependeran de su formacion, el nivel académico y su interés particular.

Existe una tipologia de usuarios, que puede ser la méas idonea, esta

categorizacion estd basada en cuestiones académicas y sus diferentes

posturas en cuestion de la bisqueda de informacion (Guinchat y Menou,

1992, p. 506).

24




GRUPOS PRINCIPALES | ACTITUD FRENTE A LA NECESIDAD
INFORMACION PRINCIPAL DE LA
INFORMACION
Escolares/Estudiantes Aprendizaje Divulgacion
Investigadores Creacion Exhaustividad
Personal Técnico Interpretacion Pertinencia
Planificadores/Administradores Decision Precision
/Politicos Actualidad
Profesores/Divulgadores Divulgacién Sintetizada
Ciudadanos/Autoridades Exceso de Mdiltiple
informacion/Escases de
informacién

Los tipos de usuarios, se identifican, haciendo referencia a Guinchat y Menou,
por las caracteristicas de la informacién que solicitan y su posicion frente a
ésta, es decir, su objetivo al tener en sus manos la informacion.

1.4 NECESIDADES DE INFORMACION

Uno de los elementos, dentro de la Biblioteca, a través del cual se ve su
funcién, son las necesidades de informacion, pues para lograr un satisfaccion
idénea de los usuarios, es necesario conocer cuales son sus necesidades de la
coleccion o cualquier otro proceso o servicio que ofrece la Biblioteca.

Las necesidades de informacion varian de acuerdo a las particularidades de las
personas, de sus intereses, de la informacion o conocimiento con que cuenten,
o de las actividades que realicen.

Las necesidades de informacion van intrinsicamente relacionadas con la
calidad de los servicios, es por ello que este trabajo pretende evaluar las
necesidades. Pero profundizar en las necesidades de informacion, lleva a
reflexionar sobre los conceptos que implica esta palabra, los cuales son
necesidad e informacion.
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1.4.1 Necesidad

En un primer plano, las necesidades son la base que motiva la vida humana y
con la cual, surgen diferentes objetivos para alcanzarlas, estas pueden ser
tanto en niveles materiales como intelectuales, cada uno con sus
caracteristicas, las necesidades surgen por la carencia de alguno de los niveles
anteriormente mencionados, y muchas veces tiene que ver con los estados
psicoldgicos en la vida de los individuos.

1.4.1.1 Definicién

La definicién de necesidad comunmente empleada, es todo aquello a lo cual es
imposible sustraerse, faltar o resistir. (Diccionario de la Lengua Espaiiola,
1992, p. 1014).

En otro sentido entendemos que la necesidad es una manifestacion de
reacciones que tiene un individuo por causas basicas y fisiolégicas (Calva,
1991, p. 26).

Una de las personas con mayores trabajos en el area de las necesidades,
Maslow (1990, p. 362) senala que: la necesidad es la ausencia de ciertas
satisfacciones (de demandas o deseos objetivos y subjetivamente
perceptibles).

Una necesidad la podemos considerar, como la exigencia de la ausencia de
una determinada circunstancia tanto fisiolégica como mental.

1.4.1.2 Jerarquia de necesidades
La mayoria de las acciones humanas son gobernadas por necesidades. Estas

necesidades afirma Maslow (1990, p. 287), tienen diferentes niveles y van
desde las mas elementales hasta las mas complejas.

26



Dos grupos de necesidades estan en el nivel inferior de la jerarquia y se les
denomina como tal, necesidades de orden inferior, y tres que ocupan la parte

superior de la piramide, son las que se denominan de orden superior.

Estos niveles de necesidades Maslow los plasma en la siguiente piramide:

DE AUTORREALIZACION

/ DE ESTIMA Y ESTATUS \

SOCIALES Y DE PERTINENCIA

DE PROTECCION Y SEGURIDAD

NECESIDADES FISIOLOGICAS

La jerarquia de necesidades de Maslow reconoce como importante la
existencia no sdlo de necesidades bioldgicas e inmediatas en el hombre, sino
también, de necesidades sociales de un contenido méas profundamente
psicoldgico y espiritual, que movilizan su conducta, que son de orden superior,

mas elevado y especificamente humanas.

Las necesidades fisiologicas, de seguridad de amor, de estima y estatus,
constituyen necesidades de deficiencia. Las de autorrealizacion por su parte,

constituyen metanecesidades.

La necesidad significa requerir algo, hacer falta algo para un fin determinado,
hacer menester de una cosa.
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1.4.2 Informacién

El concepto de informacién ha sido y sera el centro de diferentes estudios en
diversas areas del conocimiento. La informacién es mucho mas que datos; ya
que tiene que ver con el orden de las cosas, hechos o fenomenos registrados

en forma sistematica, que permite una relacion con otros hechos o fenémenos.
1.4.2.1 Definicion

La informacion conforme al Diccionario de la Lengua Espanola (1992, p.
822): “es la accion o efecto de informar, lo que a su vez informar significa

enterar dar noticia de una cosa”.

En otros términos mas especializados y desarrollados Ponjuan (1998, p. 3):
senala que la informacion es una serie de datos o materia informacional

relacionada o estructurada de manera actual o potencialmente significativa.

Shera (1990, p. 167) dice que: “la informacion es un conjunto de datos
tratados con fines de transferencia y recuperacion, transmitido a través de la

comunicacion”.

La UNESCO (1983, p. 58), define a la informacion como la forma tangible o
comunicable del conocimiento.

Villoro (1983, p. 220) comenta que: “existe una gran relacion entre informacion
y conocimiento. Informar es un proceso o actividad; conocer es un estado
mental, de tal forma que el conocimiento es un estado disposicional para actuar
que un individuo ha adquirido, y que esta determinado por un objeto o situacion
objetiva aprehendidos. La informacion es el registro de ese conocimiento”.

Estas explicaciones van relacionadas con los términos recuperacion,
conocimiento, comunicacion, que en su conjunto reflejan la capacidad de
comunicar ciertos datos que llevan a la recuperacion de un nuevo

conocimiento.
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1.4.3 Necesidades de Informacion

Dentro de la jerarquia de necesidades de Maslow, existe en dltima instancia las
necesidades de autorrealizacion, en esta parte se pueden incluir las
necesidades de informacion, estas refiere Calva (1997, p. 209) surgen cuando
el individuo ya ha cubierto sus necesidades basicas (alimento, suefo, sed, etc.)
de manera aceptable y se encuentra influenciado por factores externos (medio
ambiente, politico, econdmico, educativo, etc.) los cuales lo estimularan a que

tenga una reaccioén y debera adaptarse a él.

Se explico que la necesidad es el requerimiento de una cosa y que la
informacion representa una de las formas comunicables de la estructura del
conocimiento, a través de datos, a partir de estos términos la concepcién e
importancia de las necesidades de informacion llevan a un estudio exhaustivo
que proyecte el origen, entorno y su estructura

1.4.3.1 Definicién

La nocién necesidades de informacién ha sido definida por diferentes autores,
y aunque sean diferentes todos tienen la misma idea, enfocando a la
satisfaccion del usuario.

Las necesidades de informacion son aquellos conjuntos de datos que son
necesarios poseer para cubrir un objetivo determinado (Hernandez 1998, p.
4).

Line (1982, p. 26), determina que una necesidad de informacion es un
requerimiento basico de informaciéon que es valiosa, para el propio trabajo,

pasatiempo, recreacion o aun para la propia vida privada o social.

Las necesidades de informacion son el resultado de los problemas que se les
presentan a un individuo en una situacion especifica, que lo motiva a buscar
conocimientos, ideas, hechos, datos o trabajos creativos o imaginativos
producidos por la mente, los cuales son comunicados formal y/o informalmente
en cualquier formato. (Ching-Chi, 1987: p. 5).
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Otra definicion establecida por Durrance (1988, p. 159) explica: las
necesidades de informacion son el resultado de los problemas que se le

presentan a un individuo en una situacién especifica.

La interpretacion necesidades de informacion infiere que son aquellos datos,
hechos, requeridos por un individuo que son producidos por la mente, para

hacer frente a sus objetivos especificos.
1.4.3.2 Necesidad vs Demanda

Cuando se utiliza el vocablo necesidad de informacion en algunas ocasiones
se usa como sinénimo de demanda, sin embargo es importante tener claro que
no significan lo mismo.

Nuiez (1998, p. 76) menciona la importancia de distinguir entre las
necesidades latentes y las necesidades expresadas (demandas) del usuario.
Las demandas expresan un estadio mas avanzado de necesidades, en éste el
usuario ya ha percibido que requiere informacion y lo expresa; una demanda
es lo que el individuo realmente solicita al servicio de informacion, y no siempre
lo que verdaderamente necesita.

La necesidad significa requerir algo, hacer falta algo para un fin determinado,
mientras cuando hablamos de demanda significa peticion o solicitud.

La necesidad de informacién es un concepto un tanto mas abstracto, ya que
tiene que ver con estados psicologicos del ser humano, es decir esta surge
cuando un individuo tiene una preocupacion que necesita resolver, cuando su
ansiedad de conocer determinada informacion, lo orilla a buscarla.

En cambio la demanda solo se refiere a la peticion de cierta informacion, por

solicitud de un fin determinado.
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1.4.3.3 Categorias de necesidades de informacion

Dentro de la Biblioteca existen tipos de usuarios diferentes, los cuales tienen
requerimientos especificos, con éstos también varian las necesidades dentro
de la Biblioteca. Se asegura que las necesidades son distintas de acuerdo a
las caracteristicas de los usuarios, ocupacion, nivel académico, etc.

Lancaster (1983, p. 1): formula 4 categorias principales de lo que son las
necesidades de informacion dentro de la biblioteca:

1. La necesidad de obtener uno o mas materiales bibliogréaficos cuya
existencia ya es conocida.

2. La necesidad de obtener uno o mas materiales que traten de un tema
determinado.
La necesidad de obtener la respuesta a un problema especifico.

4. La necesidad de encontrar un libro simplemente para entretenimiento
personal.

El primer rubro indica que el usuario es el que acude a la Biblioteca a buscar
informacion de la cual, ya tiene conocimiento.

La segunda categoria describe a aquellos usuarios que buscan la informacién
sobre un tema determinado, y este es el usuario que acude directamente al
catalogo o pide ayuda al bibliotecario para que pueda utilizar algunas bases de
datos, pues ya tiene definido el tema, nunca apartandose de lo que tiene que

buscar.

La tercera pretende resolver una necesidad especifica, a satisfacer en ese

momento y la cual se pude obtener con un mismo material.

La dltima categoria, es donde el usuario solo necesita un material, el cual le

ayude a pasar un buen rato.

El grado hasta el que estas necesidades de informacion son satisfechas con

prontitud, depende directamente del tamano y de la calidad de las colecciones
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de la Biblioteca, la suficiencia de la organizacién de la coleccion, la utilidad de
los medios que proporcionan acceso a las colecciones, la aptitud y buena

voluntad del personal para explotar estos recursos.

1.4.3.4 Manifestacion de las necesidades de informacion

Las necesidades de informacion indica Calva (1997, p. 209), se presentan en
todos los aspectos de la vida diaria: en el hogar, en la oficina, las relaciones
familiares, y sociales, con las amistades, etc. También se presentan por
curiosidad: sin embargo no solo las personas (como ente individual) presentan
una necesidad de informacion, sino también las organizaciones o instituciones,

pero no olvidando que éstas se componen de individuos.

Existen dos caminos aclara Calva para satisfacer las necesidades de
informacion:

» La informacion obtenida de la experiencia y que es acumulada en el
cerebro del individuo.
» La informaciéon que se encuentra registrada (fuera del cerebro) en

cualquier soporte inventado por el hombre.

La responsabilidad de satisfacer las necesidades de informacion de las
personas, es de la Biblioteca, sin embargo para cumplir este propdsito es
necesario estudiar y conocer las necesidades de informacion, de manera
profunda, lo cual permitira desarrollar una coleccion de materiales
documentales, cuyo contenido responda con efectividad a las necesidades de

informacion de la comunidad a la que sirve.
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CAPITULO 2 VIDEOTECA DEL INSTITUTO TECNOLOGICO DE ESTUDIOS
SUPERIORES DE MONTERREY CAMPUS CIUDAD DE MEXICO

2.1 INSTITUTO TECNOLOGICO DE MONTERREY, CAMPUS CIUDAD DE
MEXICO

2.1.1 Antecedentes

El Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey (ITESM) fue
fundado en el afo de 1943, por un grupo de empresarios regiomontanos
encabezado por don Eugenio Garza Sada.

En el ano de 1971 un grupo de empresarios y ex — alumnos del Instituto
Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey residentes en México,
Distrito Federal, solicitaron que se estableciera el Programa de Graduados en
Administracion en esta ciudad y ante tal solicitud se realizaron investigaciones
y entrevistas para conocer la aceptacion real que tendria en el medio

empresarial un programa de esta naturaleza. (ITESM, 1980, p. 1).

En 1973, en la ciudad de México, fue constituida la asociacion civil Educacion
de México —-ESMAC-, organismo que promoveria y patrocinaria las actividades
de la Escuela de Graduados en Administracion —EGA- del ITESM en aquella
ciudad. Con el paso del tiempo la EGA pasaria a ser una unidad del Sistema
ITESM y luego se convertiria en el Campus Ciudad de México. Su primera
ubicacién estaba en la calle Dr. Lucio 102 y no fue sino hasta varios afos
después que pasé a ocupar el inmueble de la Avenida Fray Servando, en el
centro histérico de la ciudad, domicilio que aliin ocupa y en donde se imparte
solamente la Maestria en Administraciéon. Actualmente el Campus Ciudad de
México se encuentra en Tlalpan (ITESM-CCM, 1998, p. 35).

En su inicio, como ya se dijo, la EGA solo impartia la maestria en
Administracion de Empresas para el Distrito Federal. Pero muy pronto la
escuela establecié una red de extensiones por toda la Republica donde

desarrollaba programas y clases de la misma maestria. Muchas de esas
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extensiones establecidas por la EGA evolucionaron hasta transformarse en
unidades foraneas del ITESM, tales los casos, por ejemplo, de Querétaro,
Ledn, Guadalajara y Hermosillo.

La operacién del Campus en Tlalpan es muy reciente; sus labores comenzaron
en 1990 con 1327 alumnos inscritos en preparatoria tradicional, bicultural y en
las carreras de Licenciado en Administracion de Empresas, Licenciado en
Mercadotecnia, Contador Publico, Ingeniero Industrial y de Sistemas, Ingeniero
en Sistemas computacionales y Licenciado en Sistemas de Computacion
Administrativa .

En el afno 1996 la EGA es trasladada a las instalaciones del Campus con el fin
de que los estudiantes contaran con mas y mejores espacios asi como de
comodidades; en la actualidad la EGA ya no existe tal cual, las maestrias
pasaron a formar parte de tres divisiones académicas del ITESM-CCM la
Division de Ingenieria y Arquitectura, Division de Negocios y Alta Direccion,
Division de Humanidades y Ciencias Sociales y Universidad Virtual. (ITESM-
CCM, 1998, p. 20)

2.1.2 Mision

La misién del Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey, como

sistema universitario es:

“Formar personas comprometidas con el desarrollo de su comunidad para
mejorarla en lo social, en lo econémico y en lo politico, y que sean competitivas
internacionalmente en su area de conocimiento” (ITESM-CCM, 1998 [s.p.])

Ciertamente la mision se dirige hacia el desarrollo del pais en su conjunto, no
importando, la situacion en la que se encuentre; los alumnos, los profesores y
personal tienen que estar preparados ante la diversidad de la incertidumbre por

el cual atraviesa México.
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Para poder cumplir con la mision, el ITESM-CCM aclara el perfil de los
alumnos, el perfil de los profesores, las caracteristicas del proceso de
ensefanza-aprendizaje, las caracteristicas de la investigacion y la extension, la
funcién de la universidad virtual, el proceso de internacionalizacion, la filosofia
de la operacion. (ITESM-CCM, 1998, p. 148)

2.1.3 Programas académicos
Los programas académicos del Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de
Monterrey, campus Ciudad de Meéxico, estan organizados por divisiones

académicas de la siguiente forma:

a) PROGRAMAS ACADEMICOS PREPARATORIA. En su Division de
Preparatoria cuenta con 4 programas:

PREPARATORIA

Prepa Tec

Prepa Tec Bicultural

Prepa Tec Internacional (Bachillerato Internacional)

Prepa Tec Interdisciplinaria

(ITESM-CCM, 2003, en linea)

b) PROGRAMAS ACADEMICOS CARRERAS PROFESIONALES. EI
Tecnoldgico de Monterrey, Campus Ciudad de México tiene 23 carreras

profesionales clasificadas en 3 grandes areas:
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'Humanidades - Ingenieria
y Ciencias Sociales y Arquitectura ; pegacios
LCC ARQ '@ LAE
Licenciado en Ciencias Arquitecto Ingeniero en Licenciado en
de la Comunicacién Electrénica y Administracion de i
Comunicaciones |[Empresas !
LED s IMA LAF
Licenciado en Derecho Ingeniero Ingeniero Licenciado en
Industrial y de Mecanico Administracién
Sistemas Administrador Financiera ‘
\LMI IME IMT LCPF
Licenciado en Periodismo y Ingeniero Ingeniero en Licenciado en
Medios de Informacién Mecanico Mecatrénica Contaduria Publica y
Electricista Finanzas
LPL t@ tIS_E LEC
Licenciado en Ciencia Politica  |ingeniero en Ingeniero en Licenciado en
Sistemas Sistemas Economia
Computacionales |Electrénicos
LPO LDI LSCA LEM
Licenciado en Psicologia Licenciado en Licenciado en Licenciado en
Organizacional Disefio Industrial |Sistemas de Mercadotecnia
Computacién
Administrativa
LRI LIN
Licenciado en Relaciones Licenciado en
Internacionales Comercio
Internacional
MC |
Médico Cirujano !

(ITESM-CCM, 2003, en linea)

c) PROGRAMAS ACADEMICOS POSGRADOS. El Campus Ciudad de
México ofrece 24 programas de maestria (16 en formato presencial y 8)

y 5 programas de doctorado (4 en formato presencial y 1).

Escuela de = i Direcciéon de
Graduados en de Escuela de Investigacion y
Graduados en Graduados en
Administracion i : Programas
Publica y Politica Ingenieria Administracion de la Dotforales
Publica y Arquitectura Ciudad de México
(EGIA) (EGA)

(EGAP) (DIPD)
Maestria en Maestria en Ciencias |Maestria en Maestria - Doctorado
Administracion Publica {Computacionales Administracion (MA)  |en Ciencias Sociales
y Politicas Publicas (MCC) (DCS) (Posgrados de
(MAP) Investigacion)
Maestria en Estudios |Maestria en Ingenieria [Maestria en Maestria - Doctorado
Internacionales (MEI) |Industrial y de Mercadotecnia (MMT) |en Ciencias
E Sistemas (MIIS) (Presencial y virtual)  |Administrativas
i (Posgrados de
| ! Investigacion)
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Escuela de Escuela de Direccién fie
Graduadosen  |Escuelade Graduados| o0 o0 0 Investigacién y
Administracién en Ingenieria Administracionide o Programas
i Publica y Politica y Arquitectura Ciudad de México Doctorales
Publica (EGIA) e ;
(EGA)

(EGAP) (DIPD)
Maestria en Andlisis Maestria en Comercio |Maestria en Finanzas |Maestria - Doctorado
Politico y Medios Electrénico (MCE) (MAF) (Presencial y  |en Estudios
(MPM) virtual) Humanistico (DEH)

(Posgrados de
Investigacion)
Maestria en Derecho  [Maestria en Maestria en Economia {Maestria - Doctorado
(MD) Administracion de las |de Negocios (MNE) en Ciencias
Telecomunicaciones Financieras
(MTL) (Posgrados de
Investigacion)

Maestria en Derecho
Internacional (MDI)

Maestria en Sistemas
de Manufactura(MSM)

Master’s of Business
Administration for
Executives in Mexico
City. (Ofrecido de
manera conjunta por
el Tec de Monterrey,
Campus Ciudad de
México y la
Universidad de Texas
en Austin)

Global MBA for Latin
American Managers

Universidad Virtual

Cursos en linea

Maestria en Educacion
(MEE)

[Maestria en Administracién
de Instituciones Educativas
(MAD)

Maestria en
Tecnologia Educativa
(MTE)

IMaestria en Estudios

Humanisticos (MEH)

Maestria en Administracion de

Doctorado en Innovacién
Educativa (DEE)

Tecnologias de Informacion
(MATI)

Maestria en Administracion
(MA)

Maestria en Comercio
Electrénico (MCE)

(ITESM-CCM, 2003, en linea)

Maestria en Mercadotecnia (MMT)
(Presencial y virtual )
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2.1.4 Areas del Campus

La organizacion del ITESM- CCM, al igual que los programas académicos, se

encuentran en divisiones, las que a su vez incluyen diferentes departamentos.

1. Division Preparatoria esta compuesta por 6 departamentos

académicos organizados de la siguiente manera:

v

K KK &

v

Departamento de Ciencias.

Departamento de Desarrollo.

Departamento de Humanidades.
Departamento de Inglés.

Departamento de Lenguaje y Expresion.
Departamento de Matematicas y Computacion.

2. Division de Humanidades y Ciencias sociales:

v
v
v
v
v

Departamento de Ciencia Politica y derecho.

Departamento de Comunicacion y Tecnologias de la Imagen.
Departamento de Humanidades.

Departamento de Lenguas y Filologia.

Centro de investigacion en Ciencias Sociales y Humanidades.

3. Divisién de Ingenieria y Arquitectura:

v

LU TR T

v

Departamento de Ciencias Computacionales y Ciencias de la
informacion.

Departamento de Ciencias Basicas.

Departamento de Ingenieria Industrial y Sistemas.
Departamento de Matematicas.

Departamento de Ingenieria Mecanica.

Departamento de Ingenieria Eléctrica y Electronica.
Departamento de Arquitectura.

4. Division de Negocios:

v

v
v
v
v

Departamento de Gestidon y Negocios Internacionales.
Departamento de Economia.

Direccion de Formacion de Lideres Emprendedores.
Departamento de Mercadotecnia.

Departamento de Contabilidad y Finanzas.
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v' Cémputo Académico y Administrativo.
Biblioteca.

v
v Centro de Apoyo a la Investigacion.
v

Dir. Vinculacion.

Dir. Informatica:

Dir. Asuntos Estudiantiles.
Dir. Desarrollo Académico.

Dir. Administrativa.

Servicios Computacionales: Redes, Telefonia, Servicios

computacionales.

S

Servicios de Apoyo.

v Tecnologia Educativa.

(ITESM-CCM, 2003, en linea)

2.1.5 Servicios

Los servicios que el ITESM-CCM ofrece son variados, se encuentran divididos

por servicios al alumno, de apoyo y para profesores y personal.

Servicios
Estudiantiles
Asesoria y Consejeria
Asociaciones
Estudiantiles
Difusién Cultural
Deportes
Ex-A-Tec
Programas
Internacionales
Servicio Social

Programa Permanente
de Prevencién

Servicios de Apoyo

Admisiones

Agenda Académica
Becas y Financiamientos
Biblioteca del campus
Cafeterias

Candidatos a graduarse
CASA

E portafolio

Kioscos de impresién
Libreria

Seguros

SIA

Servicios de Red
Transportec

Tesoreria

Webmail alumnos
Otros servicios

(ITESM-CCM, 2003, en linea)

Profesores y
Personal

Bienestar integral
Capacitacion

CIE
Compras y Almacén
Facultad

Mensajeria
Recibos de honorarios
Registro de listas
Servicios en linea
Webmail profesores y
personal
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22 BIBLIOTECA DEL INSTITUTO TECNOL()GICO’ DE ESTUDIOS
SUPERIORES DE MONTERREY CAMPUS CIUDAD DE MEXICO

2.2.1 Antecedentes

Fue inaugurada oficialmente en octubre de 1993. Al inicio su ubicacion fue en
un salén del segundo piso del edificio Aulas I; posteriormente quedd en el
primer piso del edificio de Oficinas |. Ese cambio era muy significativo: habia
crecido en espacio y en material bibliogréfico. Daba un mejor servicio y se
apreciaba este esfuerzo. (ITESM-CCM, 1998, p. 21)

Los usuarios de Biblioteca reciben servicios a través de dos areas principales:
La Biblioteca Central y Biblioteca Digital.

La Biblioteca Central ofrece diversos servicios para los alumnos de preparatoria
y carreras profesionales a través de colecciones especializadas. (Guia de
servicios de Informatica, 2003)

2.2.2 Misién

La Biblioteca del Campus Ciudad de México, la cual forma parte de la red de
Bibliotecas del Sistema ITESM, tiene como misién general:

“Proporcionar servicios de informacion competitivos a nivel nacional e
internacional que apoyen los programas académicos, de investigacion y de
extension educativa y promuevan los valores, actitudes y habilidades definidas
en la Misién del Instituto.” (ITESM-CCM, 2003, en linea).

2.2.3 Ubicacion

La Biblioteca Central se encuentra ubicada actualmente en el Edificio Rey del
campus, consta de 3 pisos dentro de los cuales en planta baja se encuentra la
direccion de informatica y biblioteca digital; en primer piso se localiza consulta,
reserva y oficinas de biblioteca, en el segundo piso esta la hemeroteca,



coleccion general y videoteca; por ultimo en el tercer piso se presenta parte de

la coleccién general y cubiculos de estudio. En ultimo plano se puede visualizar

una terraza que es un area que se creo al aire libre para el uso de los
estudiantes. (ITESM-CCM, 1998, p. 22)

2.2.4 Objetivos

Dentro de los objetivos que la Biblioteca del ITESM CCM plantea resaltan los

que a continuacién se mencionan:

. Detectar oportunamente las necesidades de nuestros usuarios y

desarrollar las colecciones de acuerdo al estado actual de cada
disciplina.

Garantizar el facil acceso de la comunidad del Campus Ciudad de
México a los materiales impresos, audiovisuales y en formatos no
convencionales (bases de datos en linea, en disco, videos, etcétera) por
medio de la organizacién adecuada y consistente de las colecciones.
