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INTRODUCCION

El mundo actual se encuentra en constantes cambios y el caso de las
bibliotecas en general no es la excepcion. Nos encontramos ante una
revolucién comparable con la revolucion; agricola o la industrial, a partir de
estos movimientos se generan otros como la denominada sociedad de la
informacion y del conocimiento, que se identifica por una serie de
caracteristicas como: la importancia y el valor econémico de la informacion, el
peso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion cuyo exponente

méximo es sin lugar a duda Internet y la globalizacién.

En este contexto la biblioteca se enfrenta a nuevos retos, como los
relacionados con la gestion de la informacion digital y la adaptacion de los
servicios tradicionales a las nuevas necesidades. Este nuevo escenario ha
creado una biblioteca donde se conjuntan elementos nuevos y tradicionales
que permiten seguir hablando de la continuidad de la biblioteca y sus servicios

a pesar de los cambios.

Actualmente, tanto las organizaciones, y en este caso particular las
universidades que se encargan de sustentar a una biblioteca, estan
sumamente interesadas por conocer, analizar y valorar el rendimiento de ésta,
tanto de manera general como en casos concretos como son: la coleccion, que
es el elemento fundamental para poder brindar y dar resultados positivos; sus
servicios, que son la razon de ser de la coleccién, ya que sin ellos no existiria
biblioteca alguna. Del mismo modo no hay que olvidar que la biblioteca es una

pieza clave de la universidad.

Por su parte el personal bibliotecario se mantiene vinculado con los objetivos
de la biblioteca, el objetivo de esta, cualquiera que sea, es producir resultados
positivos a la comunidad a la que sirve. Para hacer frente a este desafio el
bibliotecario ha tenido que echar mano de todos los métodos habidos y por
haber para atender las necesidades de informacion de sus usuarios. Dentro de
estos métodos podemos mencionar el mas antiguo que es el acceso a los

documentos de otras colecciones, primero por la via del préstamo



interbibliotecario y posteriormente, con las metodologias de obtencion de
documentos o sustitutos del documento que la tecnologia de cada momento va

haciendo posible utilizar.

En la actualidad, la existencia de publicaciones electronicas ha generado la
creacion de consorcios entre otros métodos de cooperacidn, que permiten
poner a disposicion de los usuarios una coleccion heterogénea, todo esto con
un solo fin: defender y justificar los recursos disponibles ademas de la
existencia que tiene la biblioteca, la calidad y la cantidad de todos estos
recursos y métodos; lo que hace necesaria una evaluacion gue refleje, apoye y

garantice el optimo cumplimiento de sus objetivos y metas.

Como todo proceso del trabajo bibliotecario la integracion de acervos
bibliograficos y servicios bien equilibrados deben estar basados en un
programa en el que se establezcan las metas que se proponen alcanzar
durante algun periodo determinado, con base a sus recursos financieros y los
recursos humanos que pueden intervenir para lograr dicha meta, es por esto
que se considera necesario una evaluacion periodica para determinar si los

servicios bibliotecarios responden realmente a las necesidades de los usuarios.

El desarrollo de este trabajo surge gracias a la necesidad de conocer en que
medida la biblioteca estd cumpliendo con sus metas y objetivos, planteando
algunas interrogantes, que a primera vista resultaron ser bastante simples, pero
gue en el momento de trabajarlas ya no resultaron tan simples sino un tanto
complejas y con mucho significado; se deseba conocer ¢quiénes?, y
¢cuanto? utilizan la biblioteca ademas de identificar ¢ Qué? tipo de materiales

0 colecciones satisfacen las necesidades de los usuarios.

Ante estos cuestionamientos y no habiendo una receta ideal para encontrar

respuesta, se desarrolla el presente trabajo dividido en tres capitulos:

En el primer capitulo se presenta un panorama donde se hace referencia de
qué es una evaluacion, su importancia, objetivos, algunos métodos para

evaluar los servicios bibliotecarios, con algunas ventajas y desventajas,



poniendo especial atencion en los estudios de usuarios, recalcando la
importancia de hacer este tipo de estudios y las posibles herramientas para
hacerlo, definiendo qué es un usuario, cuales son las necesidades de
informacion de acuerdo al tipo de usuario y por ultimo qué es la satisfaccion de

los mismos.

En el segundo capitulo se presentan de forma breve los antecedentes
histéricos de la Universidad Andhuac México Sur, sus servicios, objetivos, la
organizacion; las colecciones, el personal y sus funciones, asi como algunos
datos cuantificables que se consideraron importantes para brindar un

panorama actual de la biblioteca.

En el tercer capitulo se presenta un estudio aplicado a usuarios potenciales,
con el que se pretende abarcar varios puntos de suma importancia, por un lado
tener la capacidad de predecir y por otro, tener la capacidad de anticiparse
para poder llevar a cabo la planeacion, otra finalidad es captar la percepcion de
la poblacidén universitaria que tienen en cuanto a la biblioteca, datos generales
de la poblacion, frecuencia de visita, instalaciones y equipo, recursos, servicios

que esta ofrece y personal, entre otros puntos que se consideran importantes.

Cabe mencionar que es la primera evaluacion de los servicios bibliotecarios
gue se ha realizado en la biblioteca de la Universidad Andhuac México Sur, por
lo que se pretende plantear las bases para poder conocer las necesidades del
usuario, y del mismo modo, dar continuidad a este tipo de estudios y poder
brindar a nuestra poblacion una mejora continua de calidad, basada en la
evaluacion orientada al usuario, donde la clave del éxito consiste en obtener la

satisfaccion del mismo.

Finalmente este trabajo busca ser un modesto eslabdn para los objetivos y

metas que la biblioteca se plantea y asi cumplir de forma eficiente su mision.



Capitulo | La Evaluacion

Capitulo | LA EVALUACION

Hoy en dia toda institucion o sector de cualquier actividad humana debe
responder a los desafios de la llamada globalizacion, donde los sistemas
bibliotecarios y documentales no han escapado a esta tendencia. La calidad de
los sistemas bibliotecarios requiere de una permanente evaluacién que le
permita visualizar y hacer cambios necesarios para estar a la par con las

exigencias de esta nueva época.

Se usa la palabra evaluacion en muchos sentidos, evaluacion de los recursos
humanos, evaluacion de los servicios, evaluacion de la coleccion, entre otros
mas; queda claro que estamos ante una palabra y un concepto que obviamente
ha existido siempre, pero que en la actualidad ha rebasado y ha extendido su
significado para llegar y abarcar otras areas del conocimiento. En este primer
capitulo se muestran los principios basicos de la evaluacion: definiciones,
importancia, fines, ventajas y desventajas de cada método descrito en el

proceso de evaluacion.

1.1 Definicién de la evaluacién

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola “evaluar del francés

evaluer es: 1. Sefalar el valor de una cosa; 2. Estimar, apreciar, calcular el

valor de una cosa; 3. Estimar los conocimientos, aptitudes y rendimientos.™

Charles R. McClure, dice que la “evaluacion es un proceso sistematico para

determinar el grado de eficacia, economia y eficiencia de ciertas actividades”. ?

Rafael Pagaza en su Manual para obtener indicadores ... dice que “la
evaluacion es, una de las etapas mas importantes, ya que permite comparar

las actividades realizadas con los fines que persigue la organizacién”.?

! Diccionario de la Lengua Espafiola. 222 ed. Madrid : La Real Academia Espafiola, 2001, t. 1,
. 927,

CHARLES, R. McClure. Measurement and Evaluation. ALA Yearbook. 1985, p. 195

® PAGAZA Garcia, Rafael. Manual para obtener indicadores como apoyo a la evaluacién de

servicios bibliotecarios en instituciones de educacién superior. México UNAM. Centro de

Investigaciones Bibliotecologicas, 1989. p. 1

1
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Capitulo | La Evaluacion

Abad, menciona que “La evaluacion, es aquel proceso mediante el cual se
intenta obtener un juicio de valor o una apreciacion de la bondad de un objeto,
de una actividad, de un proceso o de sus resultados ... procedimiento en el que

se destaca las cualidades, ventajas y debilidades de aquello que se evalta”.*

Otra definicidon parecida e incluso mas completa es la de Duarte “La evaluacion
€S un proceso sistematico que nos facilita determinar el grado de eficacia de
ciertas actividades, requiere emitir un juicio de valor sobre aquello que se
evalla. Permite articular de forma cualitativa y cuantitativa el grado de
cumplimiento de los objetivos marcados por la biblioteca, especialmente
definidos en términos de necesidades de los usuarios e indica su adecuacion a

las acciones y programas que fueron planificados por la biblioteca.” ®

En la introduccién de la obra Evaluacion de la Biblioteca, F. W. Lancaster
menciona: “los autores que tratan el tema de la evaluacion tienden a ser mas
precisos, algunos proclaman que la evaluacion es una rama de la investigacién
del método cientifico para determinar, lo bien que se esta llevando a cabo una
actividad. Otros subrayan su importancia en el proceso de toma de decisiones,
ya que recoge datos necesarios para determinar cual de entre varias
estrategias diferentes es la mas apropiada para alcanzar el resultado deseado.
Por dltimo, algunos autores contemplan la evaluacion como un componente
esencial para la tarea de gestion, ya que los resultados de una evaluacion
podrian ayudar al responsable de la gestién a distribuir los recursos de un
modo mas efectivo. Para Lancaster evaluar es el proceso de delinear, obtener

y proporcionar informacion til para definir alternativas de decisién.”

* ABAD GARCIA, Francisca. Evaluacién de la calidad de los sistemas de informacién. Madrid:
Sintesis. 2005. p. 19

® DUARTE Barrionuevo, Miguel. La biblioteca universitaria eficaz: directrices para la evaluacién
del rendimiento en bibliotecas universitarias. Cadiz : Universidad, 1999. pp. 4-6

® LANCASTER, F. W. Evaluacion de la biblioteca. Madrid : Muralla, 1993.

2
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Capitulo | La Evaluacion

La American Library Association (ALA) define la evaluacién de la coleccion
como el ‘conjunto de estudios y operaciones que la biblioteca lleva a cabo para
comprobar si su coleccion, responde a las necesidades de sus principales

grupos de usuarios.””

Por otra parte, el proceso de evaluacion de la coleccidbn se encuentra
enmarcado en la evaluacion de la biblioteca como servicio, definida ésta como
una actividad que " ... permite determinar el valor afiadido de los productos y
servicios ofrecidos, poner de manifiesto las mejoras conseguidas en la gestion
de los recursos y mantener un equilibrio 6ptimo entre los conceptos de

productividad, equidad y calidad en la prestacién de los servicios."®

Como se puede apreciar se manejan un sin fin de definiciones lo que bien
valdria la pena enfatizar que en el ambito bibliotecario el concepto se usa
desde la perspectiva de un todo, para luego llevarla de manera mas especifica,
para fines de este trabajo se tomara como base la siguiente definicion donde se

trata de conjuntar lo mas importante de las anteriores:

Se puede concluir que la evaluacién es un conjunto de pasos sistematizados y
busca conocer en que medida se estan cumpliendo los objetivos de forma
cualitativa y cuantitativa de la biblioteca. En consecuencia nos permite
vislumbrar alternativas para el mejoramiento futuro; asi mismo se podran
determinar objetivamente las causas que generan el error o la problematica y al
mismo tiempo prevenir posibles desviaciones. Se puede determinar que la
esencia de la evaluacion es justificar la razén de ser de la existencia de la

biblioteca.

" ALA. Guide to the evaluation of library collections. Chicago, 1989. p. 25. (Collection
Management and Development, Series ; 2).
® DUARTE, Op. Cit. pp. 5-6

CHIER



Capitulo | La Evaluacion

1.2 Objetivos e Importancia de la evaluacion

En la obra Evaluacion de bibliotecas y centros de documentacion e
informacion, el autor Fuentes hace mencion de los objetivos y las preguntas

basicas que deben plantearse antes de iniciar la evaluacion.

Un proyecto de evaluacion de un servicio tiene tres objetivos fundamentales:
1. Proporcionar el maximo servicio a sus usuarios.
2. Examinar los programas actuales.

3. Planificar el futuro del servicio en cuestion.

El objetivo fundamental en una biblioteca es brindar el mejor servicio posible a
todos los usuarios, la biblioteca existe para cumplir este objetivo, la estructura
del servicio debe ser flexible y capaz de modificar su forma y funcionamiento
para adaptarse a los cambios, como pueden ser aumento de poblacion, la
explosion de la informacion, la presencia de nuevas tecnologias y el creciente
recorte de presupuesto; con esto se quiere decir que el bibliotecario debe estar
capacitado para poder afrontar toda esta problemética y cumplir con las
necesidades que demandan los usuarios. En estos casos la evaluacion se
encargaria de medir el desarrollo de los objetivos que se alcanzan o no, en

términos de calidad y cantidad.

Antes de iniciar la evaluacién se deben plantear y resolver tres preguntas
basicas: para quién, para qué Yy como, aspectos que se detallan a

continuacion.

e “Para quién: sea cual sea el tipo de evaluacion que se quiera llevar a cabo
debe estar en funcién de los objetivos propios, ya que ningdn programa que

carezca de metas especificas y claras puede ser evaluado.

e Para qué: la evaluacion implica un balance de lo realizado y conlleva una
vision prospectiva de la situacion, intentando prever, en la medida de lo
4
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Capitulo | La Evaluacion

posible, las actualizaciones futuras, antes de recoger los datos hay que
definir claramente una politica que conlleve conocer lo que realmente
necesita el usuario final; Se debe contar con criterios, lineamientos y

parametros bien establecidos.

Como: evaluar reclama la pertinencia, adecuacion y constante evalué de los

datos que hay que reunir; asi como la capacidad de comprension de

quienes hacen el acopio de estos datos.™

En el curso Evaluacion de Colecciones que impartio Aurelia Orozco en mayo

del 2003 en la UNAM, mencionaba, que la importancia de aplicar una

evaluacion es sin duda:

La respuesta a las necesidades de los usuarios detectando también areas
fuertes y débiles de la coleccion.

Constituye un mecanismo de deteccidon de areas disruptivas, de situaciones
problematicas que requieren atencion prioritaria.

Es una herramienta importante para que la instancia ejecutiva tenga una
vision clara del estado de la unidad en su conjunto en cierto tiempo y
espacio.

Nos permite determinar como es el servicio que se ofrece a los usuarios.
Con la evaluacién se logra poner a disposicion de los que se encargan de
gestionar una informacion obijetiva, fiable y relevante, para apoyar la toma

de decisiones.

Mosher enlista algunas razones del porque es importante una evaluacion:

¢ “Un entendimiento de la naturaleza, forma, profundidad y utilidad de las

colecciones.

® FUENTES, Juan José. Evaluacién de Bibliotecas y centros de documentacién e informacion.
Espafia : TREA, 1999. pp.20-22
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e Efectividad en el desarrollo de la coleccion o en el programa de la
adquisicion, métodos y fuentes.

e Capacidad de la coleccién para apoyar la investigacion o la curricula de
un programa especifico.

e Una guia o base para la planeacion de la coleccion, administracion o
descarte.

e Un medio para afirmar el tamafo, lo adecuado y la calidad de la
coleccion.

e Una medida para saber lo efectivo de la politica de desarrollo de la
coleccion.

e Una manera para descubrir las lagunas del acervo.

e Un instrumento para enfocar recursos humanos y monetarios en las
areas mas necesitadas, en lugar de distribuir esfuerzos en areas
inadecuadas.

e Una ayuda en la preparacion de la politica de desarrollo de la coleccién
y asignacion de niveles de uso.

e Una manera de saber si los niveles de la politica de desarrollo de
colecciones son los adecuados.

e Un fundamento para la defensa del presupuesto.

e Un utensilio para medir el valor de la coleccion en proyectos
cooperativos y evitar la duplicidad de materiales.

e Un instrumento para medir el vigor de la coleccién para propositos de

planeacién y ubicacién de fondos.”*°

SE DEBE TENER PRESENTE QUE:

e Pese a lo objetiva que pueda ser una evaluacién finalmente en la toma
de decisiones influyen aspectos subjetivos.

e La responsabilidad debe recaer en un equipo, mismo que participara en
la planeacion y desarrollo de la misma, asi como del analisis de

resultados y propuestas.

9 ANCASTER. F. W. Op. Cit. pp. 36-45. En MOSHER, P. H. Quality and library collections.
6
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e Toda evaluacion implica la oportunidad de conocer las fortalezas y
debilidades de la parte evaluada, que tan util es a los usuarios, que tan

bien se ha venido perfilando y que tenemos que hacer para mejorar.

1.3 Fines de la evaluacién

La evaluaciéon es un todo de principio a fin, y los resultados se aplican tanto a

ese todo como a cada una de sus partes consideradas individualmente.

En la obra La biblioteca universitaria eficaz, Duarte menciona lo siguiente:

“Conocer los objetivos, inputs y outputs de los procesos, su rendimiento y el
impacto que los programas desarrollados por la biblioteca han tenido sobre los
usuarios es una necesidad fundamental para ajustar, cambiar, planificar y
responder adecuadamente a la demanda. Disponer de elementos de juicios
precisos y cuantificables que sirvan como indicadores de la totalidad del

rendimiento de la parte evaluada.”*

Fuentes Juan José en su obra Evaluacién de bibliotecas y centros de
documentacion e informacion sefiala que “cualquier programa de evaluacion

implica inputs, outputs, objetivos y resultados finales.

Se entiende por Inputs: la cantidad de energia, producto o servicio que se
incorpora a un determinado proceso de produccion; son tangibles y facilmente
cuantificables, se habla de inputs primario (el dinero), inputs secundario (los

materiales comprados con ese dinero que forman parte de la coleccion.

En términos bibliotecarios el outputs de una biblioteca son los servicios que
proporciona, también se pueden cuantificar, pero esto no es suficiente, ya que,

a diferencia de los inputs, que son evaluados numéricamente, los outputs

"' DUARTE. Op. Cit. p. 5
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pueden y deben ser evaluados en términos cualitativos. Los resultados son los

objetivos finales que se establecen al principio de cualquier programa. *?

El proceso de evaluacién suele ser largo, complejo y costoso, requiere como
punto de partida plantearse cuales son los fines reales que se persiguen, segun

este enfoque Fuentes menciona lo siguiente:

e Establecer un tope que indique el nivel de funcionamiento del servicio.

e Comparar los resultados obtenidos, ya que una comparacion valida de
este tipo implica el uso de normas de evaluacion idénticas, este tipo de
estudios tienden a ser muy limitados, se utilizan en la cobertura de
diferentes bases de datos, entrega de documentos de varias bibliotecas,
entre otras actividades mas.

e Justificar la existencia de un servicio, esto supone un andlisis de los
beneficios del servicio o un analisis de relacion entre los beneficios y los
costes.

e I|dentificar causas de fallo o ineficiencias en el servicio con vistas a

elevar el nivel de actuacion en fechas futuras.*®

Existen varias posibles razones para que los responsables de la gestion de una

biblioteca quieran llevar a cabo una evaluacién; Lancaster menciona cuatro:

1. Mostrar el grado de rendimiento del servicio: El objetivo especifico es

identificar los medios para mejorar el rendimiento.

2. Comparar el grado de rendimiento de varias bibliotecas o servicios: Se
recomienda un analisis comparativo con bibliotecas similares, ya que
para que la comparacion sea valida es necesario que se usen los
mismos instrumentos de comparacion, por ejemplo, comparar la

cobertura de diferentes bases de datos, los servicios y acervos.

2 FUENTES. Op. Cit. pp. 33-35
'3 Ibidem p. 26
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3. Justificar la existencia: se analizan los servicios y los costos.

4. Identificar las posibles fuentes de error.

Lancarter, en su obra Evaluacion de la biblioteca cita a Orr quien enumera las
responsabilidades de un administrador y la necesidad de la evaluacion como

apoyo en la tarea de gestion.

1. Definir las metas de la organizacion.
Obtener los recursos necesarios para alcanzar esas metas.
3. Cuidar de que los recursos asignados a una actividad determinada se

utilicen de la manera mas inteligente.

Lancaster en otras palabras menciona ... “determinar lo que la biblioteca
deberia tener y no tiene, asi como lo que tiene, pero que no deberia tener,
tomando en cuenta factores tales como la calidad y conveniencia de los
materiales, su obsolescencia, los cambios de los intereses de los usuarios, asi
como la necesidad de aprovechar al maximo los limitados recursos econémicos

con los que se cuenta.” '

Finalmente la evaluacién de la coleccion o de una parte de ella, puede
llevarse a cabo con el fin de mejorar las politicas de desarrollo de las
colecciones, de mejorar la politica de préstamo e indice de duplicacion o

para apoyar decisiones relacionadas con la utilizacion del espacio.

1. 4 Laplaneacién de la evaluacion.

En este punto los administradores deben plantear, determinar y fijar el camino
concreto de accion que seguiran, determinando los principios que lo habran de
predecir y orientar, la secuencia de operaciones para llegar a la meta y

consolidar los tiempos y unidades basicas para su realizacion, teniendo en

* LANCASTER. Op. cit. pp. 24-25
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cuenta que los objetivos de la biblioteca son los fines que se pretenden

alcanzar.

En la obra Guia de la administracion de la biblioteca universitaria, Sametz,

sefala que la planeacion permite:

e “Obtener y distribuir los recursos humanos y materiales
e Anticipar actividades compatibles con los objetivos y procedimientos
elegidos.

e Evaluar el progreso y tomar medidas colectivas.”>

La evaluacion de los servicios bibliotecarios debe ir paralelamente con la
planificaciéon, es decir se debe establecer las fases oportunas de la
planificacion, “planificacion — evaluacion” dos términos que desempefian un
papel de vital importancia, ya que la planificacion, es el proyecto de actuacion,
mientras que la evaluacion es el andlisis continlo y constante de los

resultados, en la practica del cualquier proyecto evaluativo.

Fuentes Juan José explica la planificacion y evaluacion en diversas fases:

Fase 1 o fase inicial (solo un afio de duracion)

Es la fase que se toma como modelo, surge de la continuacion de los servicios
gue se estén prestando en ese momento, manteniéndose con la idea de que
puede producirse una expansion de los servicios. Este modelo implica cambios
necesarios para que la biblioteca mantenga los niveles de calidad que en la
actualidad se han alcanzado, aunque como es logico, dificiimente lo va a
conseguir si no hay un nuevo planteamiento de la situacién, tanto en lo
econdémico como en los servicios. Los resultados de planificacion y evaluacion

de esta fase van a servir de modelo para todo el proceso.

' SAMENTZ de WALESTAIN, Linda. Guia de la administracién de la biblioteca universitaria.
México: SEP: Direccion General de educacion superior. Escuela Nacional de Biblioteconomia
Archivonomia, 1994. p 43
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Fase 2 (de uno a tres afos)

Es la fase de integracion. Para el mejor servicio a los usuarios, se persigue la
integracion total de servicio de informacién documental y la eliminacion de las
barreras existentes para conseguir ese fin. Esta eleccion implica una nueva
vision de los objetivos planteados con el desarrollo de un nuevo plan de
trabajo, en esta segunda fase, la planificacion y la evaluacién parten de la
experiencia recogida en la fase 1 y es donde se efectia una continua

retroalimentacion del proceso.

Fase 3 (de uno a cinco afios)

Persigue la consolidacion de los objetivos previamente establecidos y
alcanzados supone una labor de analisis continuo y en orden a la obtencién de
resultados que dependen totalmente de replantearse cada fase de la

planificacién y la evaluacion. *°

Esta tarea conjunta y continla de planificacién y evaluacién presupone una
nueva mentalidad, transforman en proceso de largo alcance que, teniendo
objetivos predeterminados son capaces de ir transformandose segun cambian

las circunstancias y segun van acumulandose experiencias.

La American Library Association, menciona 11 pasos que se deben llevar a

cabo rigurosamente para llevar a cabo una evaluacion exitosa.

1. Definir los objetivos de la evaluacion: se deben tener claros si la
finalidad es detectar puntos fuertes y débiles, aplicar mejoras en la

coleccion realizar campafias promociénales o redactar un informe.

2. Formular hipotesis de trabajo si las hay: en ocasiones, se decide
iniciar un proceso de evaluacién porque ya se tiene alguna percepcion
intuitiva del funcionamiento, e incluso se puede intuir las causas que

pueden influir, entonces se quiere probar hasta que punto esa percep-

® FUENTES. Op. cit. pp. 23-24
11
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cion es correcta; el riesgo de convertirse en prejuicio, influenciara el

trabajo impidiendo su objetividad.

Establecer claramente los destinatarios del documento: conocer si
los destinatarios del informe final de resultados son o no profesionales
de la bibliotecologia, o bien se trata de otros cargos politicos o técnicos
de formacion distinta y por lo tanto con un lenguaje diferente. El enfoque
del informe, el tipo de datos, su redaccion y presentacion puede cambiar

en funcion no solo de los objetivos sino de la audiencia del documento.

Determinar los datos a obtener: en funcion de los objetivos e
hipbtesis, se debe seleccionar el método o métodos de evaluacion que

se va a aplicar y cuales son los datos relevantes.

Seleccionar la metodologia de recogida: de la decision sobre el
método y el tipo y cantidad de datos requeridos se deduce la
metodologia mas adecuada, en funcién del nivel de precision que se

requiera.

Seleccionar la metodologia de analisis: en funcion de los objetivos se
plantea la evaluacion y de acuerdo al tipo de datos se puede escoger el
método de andlisis, el software mas adecuado y la presentacion grafica mas

atil.

Definir la muestra a estudiar: se debe elegir entre las distintas
técnicas, la que ofrezca mayor utilidad y fiabilidad para garantizar que
los resultados sean explotados y la muestra tenga un grado minimo de

error.
Prever la comparabilidad de los resultados: escogiendo una

metodologia que pueda seguirse con las distintas partes de la coleccion

a evaluar, asi como seleccionando datos que puedan investigarse y

12
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9. recoger en afios sucesivos, de esta forma se asegura la comparabilidad

de los resultados en evaluaciones sucesivas.

10.Decidir la presentacion de los resultados: Si se desea que el informe
obtenga alguna atencién, es importante que se presente en el lenguaje

mas proximo a la audiencia.

10. Documentar todo el proceso: es importante que todo el proceso de
evaluacion tenga el apoyo documental para poder volver a el y confirmar las

conclusiones, recomendaciones formuladas.

11. Estimar los costes, duracion y requisitos de personal que
conllevara el proceso: puesto que el trabajo de evaluacién es largo y
complejo, es necesario prever el tiempo a destinar en la preparacion y en la

ejecucion del estudio.*’

La Guia de evaluaciones de la ALA recomienda:

1. Definir el propésito del estudio. (Cada estudio debe estar sujeto a una
rigurosa prueba, recabar la informacion que realmente se necesita y se
va a utilizar.)

Determinar los datos que se recabaran y la metodologia a seguir.
Determinar el tamafio de la muestra y poblacién a estudiar.

Determinar por anticipado el método de colecta y andlisis de datos
(manual o automatizado)

5. Determinar presentacion, uso, diseminacién de resultados y personas a
las que se dara a conocer. (Se sugiere un documento claro, preciso, con
los anexos necesarios.)

6. Documentar el desarrollo e implementacion del estudio para auxiliar en
la réplica o0 comentario.

7. Considerar si los resultados se compararan con los de otras bibliotecas.

' OROZCO AGUIRRE, Aurelia. Evaluacién de colecciones. México: UNAM. Direccién General
de Bibliotecas. Secretaria Académica de educacion Continua, 2003. En American Library
Association. pp. 2-9
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8. Hacer una estimacién de costo tiempo, personal involucrado, equipo,

etc. que se requeriran.*®

Rafael Pagaza, en su manual menciona cinco pasos a seguir para llevar a cabo

un programa de evaluacion:

1. Definicion de alcance en la evaluacion: preparar un conjunto de

preguntas que deben ser respondidas.

2. Disefio del programa de evaluacién: implica la elaboracion de un plan de
accion que permita reunir los datos necesarios para responder a las

preguntas formuladas en el paso anterior.

1. Ejecucion de la evaluacion: involucra la recopilacion de datos de tal

manera que facilite su posterior analisis.

2. Andlisis e interpretacion de los resultados: consiste en la manipulacion
de datos con el fin de responder o ayudar a responder las preguntas

planteadas en la primera etapa.

3. Modificacion del servicio con base en los resultados de la evaluacion: se
implementan algunas o todas las recomendaciones para mejorar el
servicio.™

1. 5 Métodos de evaluacion.

Al hablar de métodos de evaluaciéon se esta hablando de cémo, en la practica,
se desarrollan dichos procesos de evaluacion.

La evaluacion de un servicio de informacion, sea del tipo que sea, puede ser

subjetiva u objetiva:

® OROSCO. Op. cit. pp. 2-11
Y PAGAZA. Op. Cit. p.2
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La subjetiva son aquellos estudios que se basan en las opiniones de los
usuarios y de los no usuarios; llamados también usuarios reales y
usuarios potenciales, este tema lo abordaremos mas adelante, en el

punto 2. 6.

La evaluacidon objetiva es y debe ser analitica y diagndstica, busca una
mejora continua en las partes evaluadas, el uso de criterios objetivos
tiene la ventaja de que los resultados pueden y deben en la mayor

medida ser cuantificables.

Gomez Hernandez, define la evaluacion como “un procedimiento, que permite
a la biblioteca conocer la adecuacidon de sus servicios, su rendimiento, sus

fallos y divide en 3 etapas a la evaluacion

1. Evaluacioén inicial: cuando se inicia un proceso de planificacion (andlisis

de la situacion inicial).

2. Evaluacién procesal, continba: cuando sistematicamente vamos

tomando datos del funcionamiento.

3. Evaluacién Finalista: se realiza cuando se comparan los resultados
obtenidos al final de un periodo con los objetivos marcados por la
biblioteca, también sefiala que la evaluacion debe ser mas autocritica

que una actividad de auto justificacién” 2°

Con esto se quiere decir que si los resultados no son positivos se debe evitar
buscar causar externas al servicio, como la falta de medios o la falta de

conocimientos bibliotecarios del usuario.

? GOMEZ Hernandez, José A. Biblioteconomia conceptos basicos de gestion de bibliotecas.
Murcia: Universidad de Murcia, 1999. p. 66
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Lancaster menciona dos formas de evaluar
1. CUANTITATIVA: (tamafio crecimiento) se refiere a analisis estadisticos,
muestras, etc. lo que permite obtener datos y hacer generalizaciones
sobre un amplio universo. Se considera que este tipo de método
conduce a evaluaciones objetivas.
-Tamarfo
-Crecimiento
2. CUALITATIVA: (Juicio experto, uso de bibliografias, andlisis del uso real)
mediante el uso de ésta se obtiene informacion detallada acerca de un
grupo reducido de personas y casos e incrementa su entendimiento.

Reduce las generalizaciones y conduce a evaluaciones subjetivas.

Lancaster habla también de:

e MACROEVALUACION: Mide que tan bien opera un sistema y con

frecuencia los resultados pueden expresarse en términos cuantitativos.

e MICROEVALUACION: investiga no solo a que nivel opera sino el porque

(se estan dando ciertos resultados) y el que (se puede hacer para mejorar).

Se puede afirmar que, desde el momento en que hay una accién conjunta y un
esbozo de proyecto, desde los origenes de una idea, ya estamos hablando de

evaluacion.

Lancaster menciona tres tipos de evaluacion:

e “Evaluacion anterior o previa se refiere a las primeras fases del
programa, actla en la determinaciéon y formulacion de los objetivos, y
tiene un caracter mas teorico, es anticipativa y recapitulativa y necesita
de ayuda de herramientas o técnicas descriptivas, documentales y
estadisticas. En esta fase hay que saber moverse, hacia donde y por

7

qué.
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e Evaluacién simultdnea: concierne ya a la practica, a lo que se esta
realizando para lograr el desarrollo del proyecto, analiza dia a dia las
acciones que se van realizando. Se realiza para corregir y reorientar si
se considera necesario, la politica en curso; implica también,
intercambio de opiniones entre los participantes.

e Evaluacién posterior: analiza los resultados del programa y compara los
resultados obtenidos con los que se habia planteado en la fase inicial

del proyecto.”®

1. 6 Evaluacion centradas en la coleccién

Lancarter menciona que “no se puede evaluar la coleccion aisladamente, sino
Unicamente en términos de valor que representa para los usuarios de la
biblioteca ... al evaluar una coleccidn se intenta determinar, como ya se
menciono anteriormente, es determinar lo que la biblioteca deberia tener y no
tiene, asi como lo que tiene pero no deberia tener, teniendo en cuenta factores
como la calidad y conveniencia de los materiales, su obsolescencia, y los

cambios en los intereses de los usuarios ...

Dos criterios que se deben tomar para evaluar una coleccion son su tamafio y
su crecimiento. Segun Lancaster: “Cuanto mayor sea la coleccidén, mayores son
las posibilidades de que contengan los documentos que buscan los
usuarios...algunas organizaciones, entre las que se encuentran las agencias
de acreditacion, han establecido normas sobre el tamafio de las colecciones,
estas estan relacionadas con el tamafio de la poblacion que atienden... la

medida que se utiliza es la de libros per cépita. “*

Para estos casos las normas de la Asociacion de Bibliotecas Publicas,
recomienda; 2 volimenes per capita, mientras la Federacion Internacional de

Bibliotecarios y Bibliotecas, recomienda de 2 a 3 volimenes y en las normas

2L LANCASTER Op. Cit. pp. 37-45
*Z |bidem. pp. 26-34
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para el servicio de bibliotecas publicas en Inglaterra y Gales, recomendaba un

crecimiento de 250 volumenes al afio por cada 1000 personas.

En resumen: cada coleccién bibliografica se desarrolla con un propdsito que
puede ser: investigacion, docencia, servicio a alguna comunidad o una
combinacion de estos propdsitos. Las metas y propositos de la coleccion deben
guedar claro en el programa de desarrollo de colecciones, es conveniente dejar
por escrito lo que procede o no este procedimiento que es basico para la

evaluacion de la coleccion.

Dentro de los métodos de evaluaciones centradas en la coleccién: La guia de
evaluaciones de la ALA propone tres:

1. Listas de catalogos
2. Examen directo de la coleccion
3. Comparacioén de estadisticas comparativas.

A continuacion se describen cada método, asi como sus ventajas y

desventajas.

1.6.1 Examen directo de la coleccidn o juicio experto.

Este procedimiento consiste en que un especialista en dicha materia examina
directamente la coleccion de la estanteria, asi como las listas de préstamos. El
experto puede ser alguien de la instituciéon o el bibliotecario; este método lo
utilizan las bibliotecas universitarias y de investigacion contratando también
grupos de especialistas externos. Con este método se pueden hacer
conclusiones en aspectos como: el tamafio, la conservacion de los materiales y

considerar el descarte, entre otros mas.

18
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VENTAJAS DESVENTAJAS
e La fortaleza o debilidad de la e Puede resultar dificil localizar a
coleccion puede ser evaluada los expertos y aun
rapidamente. localizandolos ver si estan
e Este método puede ser dispuestos y disponibles y si
aplicado a cualquier coleccion van a cobrar por participar.
bibliografica. e Por este método NO se
e Se alcanzan multiples objetivos, obtienen resultados
identificando grado de cuantitativos.
preservacion, conservacion,
descarte.

1. 7 Evaluacion centrada en el uso.

Estos métodos analizan como se ésta utilizando la coleccion en un momento
determinado; identifican la solidez o deficiencias de la coleccion a partir de
patrones actuales de uso, que conduzcan a modificar las politicas de desarrollo
de colecciones con el fin de aumentar la pertinencia de la coleccion con
respecto a las necesidades de los usuarios; otro punto es la identificacion de
los materiales que son mucho, regular o poco usados, otro aspecto mas es:
detectar &reas solicitadas o poco solicitadas y porcentaje que representa dentro
del total de la coleccion. identificar uso de la coleccién de acuerdo al tipo de

usuario.

Fussler y Simon, citado por Lancaster, presentaron pruebas que sugerian que
“el uso que se ha hecho en el pasado es un buen indicador del uso presente y

futuro y, por tanto, el uso actual puede ser un buen predictor del uso futuro. %3

Dentro de los métodos de evaluaciones centradas en el uso, La Guia de
Evaluaciones de la ALA propone cinco:

8 LANCASTER. Op. cit. p.67
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o~ w N E

Estudios de circulacion

Estudios sobre uso o consulta en sala (interno)

Estudios de opinién de usuarios
Disponibilidad en estanteria

Andlisis de las estadisticas de préstamo interbibliotecario

1.7.1 Estudios sobre uso o consulta en sala interno.

Mediante esta técnica se pretende identificar y conocer que materiales usa el

usuario, dentro de la biblioteca, este método es util para los materiales que solo

se prestan en sala.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

El uso o consulta en sala nos da
una imagen mas completa que un
estudio que se enfoca a lo que la
biblioteca posee. Puede usarse
para correlacionar tipo de usuario
con tipo de materiales usados.
Apropiado para colecciones que
solo se prestan en sala.

Puede usarse en combinacion
con un estudio de circulacion
enfocado a la misma parte de la
coleccion, esto para dar una
informacion mas precisa sobre el

uso de la coleccion

Dificil de usar en bibliotecas con
estanteria abierta, debido a que

buena parte recae en la

cooperacion del usuario.
Posiblemente se pueda
complementar con la

observacion directa.

Se puede programar el estudio
(un afo, un trimestre) y evitar
periodos extremos (fin e inicio
de semestre, vacaciones).
Materiales en préstamo no
estan disponibles para su
consulta en sala y esto puede
desviar el estudio ( evaluacion,
observacion)

Refleja solo los éxitos pero no

los fracasos.
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1.7.2 Estudios de opinidn de usuarios.

El estudio de usuarios es determinar qué tan bien la coleccion satisface las

necesidades de informacién de los usuarios, a través de respuestas escritas u

orales, a preguntas especificas. La informacion proveniente del usuario puede

usarse para:

e Evaluar cualitativa y cuantitativamente la efectividad de la coleccion en

relacion a las necesidades del usuario.

e Proporcionar informacion que ayuda a resolver problemas especificos.

e Identificar al grupo de usuarios que necesitan un mejor trato.

e Proporcionar informacion tanto de los éxitos como de los fracasos, asi como

mejorar las relaciones publicas e identificar cambios de tendencias e

intereses.
VENTAJAS DESVENTAJAS
e No se Ilimita a los datos Disefiar un estudio sofisticado
existentes respecto a las es dificil; encuadrar o tabular

estadisticas de circulacion.
Permite la retroalimentacion
directa de los usuarios.

Puede ser tan simple o
completa la entrevista,
preguntas, cuestionario o lo que

se desee

respuestas ambiguas.
Es complicado analizar e
interpretar datos provenientes
de una opinién de usuarios.

La mayoria de los usuarios son
pasivos respecto a la coleccion.
Algunos usuarios pueden no
cooperar en la investigacion y

desviarse los resultados.

Muchos usuarios no estan
conscientes  de lo que
razonablemente pueden

esperar de la biblioteca, razén

por la cual dificilmente pueden
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juzgar que esta bien o que esta
mal.

e Estudios de usuarios pueden
registrar percepciones,
intenciones, las cuales no
siempre reflejan las actuales
experiencias o patrones de la
conducta del usuario.

e Pueden perderse valiosas
opiniones provenientes acerca

de los usuarios

1.7.3 Disponibilidad en estanteria.

Este estudio tiene la intencibn de saber si una obra que se presume se

encuentra en la biblioteca, esta disponible en la estanteria..

Mientras otras metodologias dependen de la simulacion, ésta técnica monitorea
directamente los requerimientos del usuario y mide qué tan frecuente la
coleccién es eficiente cuando el usuario no puede encontrar el libro o es error

del usuario.

Durante un periodo especifico se les pide a los usuarios informar sobre los
titulos que no pudieron encontrar en la biblioteca (interrogandolos o a través del
llenado de un formato que se coloque en un lugar estratégico) el estudio puede
incluir a todos los usuarios 0 a una muestra. Se puede detectar deficiencias de

la coleccién en cuanto a que los ejemplares son insuficientes.

A continuacién se enlistan algunas posibles razones por las que un usuario

puede fallar en encontrar la obra:
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El ejemplar esta en circulacion

Eal A i

Error del usuario al copiar los dato

se trata de una obra que no posee la biblioteca

La obra esta perdida o mal ubicada en la estanteria
Que los datos del libro estén incompletos o incorrectos

S.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

e Reporta los fracasos de los
usuarios reales.

e Proporciona informacion
referente a los fracasos del
usuario al no encontrar la obra
deseada, independientemente
del desarrollo de la coleccion,
propiciando cambios en las
politicas y procedimientos.

e Puede repetirse para detectar
cambios.

e Se puede fortalecer por medio
de la educacion de usuarios

e Depende de la cooperacion del
usuario.

e El disefio y realizacion puede
consumir tiempo y ser dificil.

e No identifica las necesidades
de los NO usuarios.

e Los usuarios pueden no
reportar todas las obras que no

localizaron.
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1.7.4 Andlisis de las estadisticas de préstamo interbibliotecario.

Permite detectar areas en

las cuales la coleccién no esta satisfaciendo las

necesidades de los usuarios, identifica titulos (actuales o pasados) que es

pertinente adquirir.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Esta disponible la informacion
estadistica.

El andlisis se basa en items
que se sabe requieren los
usuarios.

La informacibn  compilada
puede ser un indicador de los
cambios o ajustes requeridos
(nuevas investigaciones,
cambios en los perfiles de

interés de la comunidad).

El resultado de las estadisticas
puede ser dificil de interpretar.

Muchos usuarios van a
conseguir los materiales a otras
bibliotecas, en lugar de

solicitarlos por medio de

préstamos interbibliotecarios.

1. 8 Satisfaccién de usuarios

La misién de la biblioteca es servir y contribuir a satisfacer las necesidades

de informacién de su comunidad, dado que es bien sabido que todos sus

recursos van dirigidos a todos los usuarios de la biblioteca, en el punto

1.7.3 se habl6 de las ventajas y desventajas de los estudios de usuarios;

por esta razén es necesario explicar de una manera mas amplia el concepto

usuario, cuales son sus necesidades de informacién y que es la

satisfaccion, ya que parte de este trabajo va encaminado hacia la

satisfaccion del usuario.
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1.8.1 Concepto de usuario

El diccionario de la lengua espafiola define el término como “el que usa una

cosa, el cliente habitual de un servicio publico, dar solucién a una duda.”?*

La ALA menciona que un usuario de la biblioteca “es la persona que usa los

materiales o servicios de una biblioteca.”?®

Una definicion mas completa, la de Elias Sanz, menciona que “el usuario de la
informacion se define como aquel individuo, que necesita informacion para el
desarrollo de sus actividades... los usuarios los divide en dos grandes grupos...
usuarios potenciales, son aquellos que necesitan informacion para el desarrollo
de sus actividades, pero no son concientes de ello, por lo tanto no expresan
sus necesidades; usuarios reales, son aquellos gque estan consientes que

necesitan informacion y hacen uso frecuente de esta.”®

Lancaster define al usuario como “un miembro de la comunidad especifica a la
cual una determinada biblioteca o centro de informacion esta destinado a servir
y debe considerarse que abarca tanto a usuarios potenciales como a los

reales™’

Tomando algunos puntos importantes de las definiciones anteriores, se puede
concluir que un usuario es cualquier individuo o comunidad que requiere de
todo tipo de informacion y hace uso de los recursos y servicios que le ofrece la

biblioteca, con el objetivo de satisfacer sus necesidades de informacion.

*Diccionario de la lengua espafiola. 192 ed. Madrid: Real Academia Espafiola, 1970. v. 6 p.
1191

> ALA Glossary of Library and Information Science. Chicago : American Library Association,
1983, p. 361

%6 SANZ CASADO, Elias. Manual de estudios de usuarios. Madrid : Fundacién German
Sanchez, 1994 p. 18

?" LANCASTER, Frederick. W. Evaluacién y medicién de los servicios bibliotecarios. México :
UNAM, Direccion General de Bibliotecas, 1983. p. 1
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1.8.2 Necesidad de informacién

Las necesidades de informacién varian de acuerdo a los distintos usuarios, es
por esto que se debe tener bastante claro otro concepto sumamente importante
para poder seguir y entender los habitos de informacion del usuario es la
necesidad de informacion, que se puede definir como “la carencia de algo”?®

Calva Gonzélez dice que “una necesidad es una manifestacion de reacciones

que tiene un individuo por causas bésicas o fisiolégicas.”*

Calva también menciona que al satisfacer una necesidad aparece otra, por esta
razén se puede decir que si una persona tiene necesidad y la satisface, este

sujeto tiene otra y la tratara de cubrir.

Una definiciébn que va muy de acuerdo con el tema es la de Lancaster (1978),
el concreta las necesidades de informacién en dos grandes categorias:

1. “La necesidad de localizar y obtener un documento en particular y del
cual se conoce el autor y el titulo.
2. La necesidad de localizar los documentos relativos a un tema en

particular (necesidad de tipo tematico).”*°

Estos dos puntos son para Lancaster las principales actividades que
desarrollan los servicios de informacion y se relacionan uno con el otro ya que
en un gran numero de solicitudes de documentos habran sido localizadas

previamente mediante algun sistema de recuperacion.

Analizando las definiciones anteriores se resume que la necesidad de
informacion, son los requerimientos que tiene un usuario, para satisfacer y

resolver alguna duda de tipo personal, (escolar, académica o de investigacion),

?® SANZ. Op. Cit. p. 25
29 CALVA GONZALEZ, Juan José. Las necesidades de informacion de los usuarios en la
planeacion bibliotecaria. En : Biblioteca Universitaria, 6, no. 1 (ene-mar. 1991). P. 26.

% | ANCASTER. En : Sanz. Op. Cit. p. 24
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cultural o social y es funcion de la biblioteca o centro de informacion, resolver

los requerimientos poniendo los documentos necesarios al alcancé del usuario.

1.8.3 Tipos de usuarios

Anteriormente se mencioné que las necesidades dependen y varian de
acuerdo a cada tipo de usuario; y para esto es necesario clasificarlos para lo
cual es necesario tomar en cuenta aspectos importantes como: el grado
académico y el tipo de informacidon que requiere y finalmente el tipo de de
materiales que utiliza cada uno. A continuacibn mencionare cuatro grandes

rubros que menciona Sanz en, su obra manual de estudios de usuarios.®

e Elinvestigador y el docente

Este tipo de usuarios cuenta con mayores privilegios y facilidades de atencion
por parte de los bibliotecarios ya que requieren de una gran diversidad de
informacion y en consecuencia hacen uso de las diferentes tipos de materiales

y servicios que la biblioteca les ofrece.

Este sector precisa de informacion muy exhaustiva y poco elaborada, hasta
aquella informacion que a simple vista y a criterio del bibliotecario pareciera
irrelevante. A estos usuarios les interesa todo lo que se publica en el campo de

su investigacion.

En cuanto al tipo de materiales, las fuentes primarias que utiliza varian entre
publicaciones periddicas, monografias, actas de congresos, tesis, manuales y
los contactos personales, estos ultimos en algunas areas, como las ciencias
experimentales y en las tecnologias, ocupan un lugar destacado; el area de las

ciencias sociales y humanistas consideran de mayor interés las monografias.

%1 SANZ. Op. Cit: pp. 38-44
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En cuanto a las fuentes secundarias los cientificos experimentales suelen estar
actualizando constantemente sus conocimientos y los avances que se
producen en su area, mediante los boletines de indices, resiumenes, bases de
datos entre otros; para los humanistas las revistas son de menos interés y las

bases de datos las utilizan muy poco

La antigledad de los documentos varia de acuerdo al &rea del conocimiento y
entre las disciplinas que pertenecen a un mismo campo cientifico, aunque de
manera general se puede decir que los humanistas utilizan los documentos un
mayor numero de afios, mientras que los tecnodlogos Yy cientificos

experimentales, demandan los documentos publicados recientemente.

Se puede concluir que este tipo de usuarios son los que mas utilizan los
recursos de la biblioteca, y por tanto, se puede afirmar que los centros de
informacion y bibliotecas, estan disefiados para atender a las necesidades de
este tipo de usuarios, ya que se esta conciente de que este sector, no solo
consume informacion, sino que también la produce, en consecuencia la

informacion que se genera es utilizada para generar nuevos conocimientos.

e Laindustria

Este tipo de usuario, necesita informacion mas especifica y elaborada, y atafie
a problemas concretos, esto puede cambiar y dependera de la actividad
empresarial que se este demandando en el momento, del sector en el que se
desarrolle la empresa, el entorno donde opere, la competencia que tenga y el
tipo de cliente que atienda, por todo esto sus necesidades de informacién
suelen ser diferentes, ya que por un lado necesita informacion técnica que
resuelva sus problemas de innovacion y desarrollo, y por otro informacion
comercial y de mercados que responda a las necesidades de la empresa de
conocer el entorno empresarial donde se mueve y ser competitiva en la venta

de sus productos.
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Las fuentes de informacién que solicita también son muy variadas, en la
mayoria de los casos son las publicaciones periddicas las fuentes mas
utilizadas y por ende las bases de datos, con menos uso las patentes y los
informes. Otro punto importante, es que, igual que en el caso anterior, no solo
consume informacion, sino que también es productor. La diferencia es que la
informacion que producen las empresas no es para ser difundida al exterior,
puesto que constituye el conocimiento que ha ido acumulando en el desarrollo
de su actividad, es por esto que el uso de esta informacion es interno. Sin
embargo la utilizacion de que la empresa hace de esta informacion es muy
escasa, esto es debido a la ausencia de documentalistas que integran la
plantilla y que hace imposible su tratamiento en forma adecuada. La ausencia
de documentalistas en la mayoria de las empresas, sobre todo en las
pequefias y medianas, se debe a que prefieren utilizar fuentes informales,
como los contactos personales, esto provoca que utilicen escasas fuentes
formales, puesto que desconocen su existencia y por tanto el conocimiento que

tienen de su entorno es muy limitado.

e El administrador, planificador y politico

Este es el tipo de usuario mas desconocido, en anteriores estudios que se han
hecho han sido muy escasos, la informacion que demanda este usuario debe
estar muy elaborada e incluso sometida a un proceso de sintesis y analisis. El
tipo de informacién es de una extensa variedad, ya que sus necesidades
abarcan una problematica desde diferentes puntos de vista, politica, econémica
y social, las fuentes que solicitan con frecuencia son documentos de gran
actualidad, como los diarios y los semanarios, también los informes especificos
elaborados para el asunto concreto en el que estan trabajando, las fuentes
informales han demostrado poseer un gran valor para este tipo de usuarios

principalmente por la rapidez y precision con que se obtiene esta informacion.
El conocer los habitos y necesidades de este tipo de usuarios es cada vez mas

importante, debido a la gran cantidad de decisiones que tienen que tomar y que

implican el destino de importantes recursos técnicos y financieros.
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e El hombre de la calle

Este tipo de usuarios es complejo debido a la dificultad de pertenecer a alguin
grupo de usuarios en funcién a sus necesidades, ya que el tipo de informacion
gue necesita dependera de la actividad que este realizando o determinados
temas de actualidad, el tipo de informacién es de carécter divulgativo, porque lo
gque este usuario requiere es conocer e interpretar a la sociedad en el que esta

inmerso.

El tipo de documentos que solicitan son fundamentalmente los diarios,

semanarios, los libros y los medios audiovisuales.

Calva Gonzalez hace una clasificacibon muy sencilla de los usuarios, los
clasifica también “por sus necesidades de informacion y la forma como busca la

informacion.”?

Esta clasificacion esta relacionada con lo que necesita un usuario para resolver
el problema informativo que tiene sobre el area de interés, y la forma en que
busca la informacién, es decir la habilidad y el conocimiento que tiene en
cuanto al manejo de los recursos de la biblioteca.

Hasta ahora se ha clasificado a los diferentes tipos de usuarios de acuerdo a
sus necesidades de informacion, y al tipo de documentos que este solicita, pero
para efectos de este trabajo es importante hacer referencia que se aplicaron
dos estudios para detectar el tipo de usuarios y el tipo de materiales que
utilizan para satisfacer sus necesidades de informacion, en el cual se
desarrollaron dos cuestionarios dirigidos a usuarios reales y usuarios

potenciales.

32 Calva Gonzalez, Juan José. Las necesidades de informacion de las comunidades cientificas
dentro del programa de formacion de recursos humanos en servicios bibliotecarios y de
informacion para la integracion de la red de bibliotecas del subsistema de humanidades y
ciencias sociales. En Investigacion bibliotecoldgica, 10. no. 20. (ene-jun. 1996). p. 35
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1.8.4 Satisfaccién de usuarios

La palabra satisfacer segun el diccionario de la lengua espafiola se refiere al
“hecho de dar solucién a una duda o a una dificultad, aquietar y convencerse

con una eficaz razén de la duda o queja que se habia formulado.”

Esto es, la satisfaccion del usuario es la percepcion que el tiene de que fueron
alcanzadas o sobrepasadas sus expectativas; accion o manera con que se
satisface y responde un problema de informacion.

Concretamente se puede decir que la satisfaccion de usuario es el grado de
capacidad que tiene la biblioteca de utilizar sus recursos tanto humanos como

materiales para cubrir las necesidades de informacion de sus usuarios.

La satisfaccion de usuarios se divide en dos niveles®*:

1. Satisfaccion general del usuario, evalla los servicios de la biblioteca en
Su conjunto.
2. Satisfaccion del usuario con cada uno de los servicios 0 componentes

de dichos servicios.

La satisfaccion de usuarios podemos relacionarla con las cinco leyes de

Ranganathan que menciona Lancaster®® y a continuacion se describen.

1. Los libros estan para que se utilicen: esta ley tiene un significado general
el cual indica que el bibliotecario es el intermediario entre el usuario y la
informacion.

2. A cada lector su libro: Esta ley tiene que ver con las colecciones y los
servicios ya que estas se deben evaluar en términos de las necesidades

de los usuarios, en este caso la evaluacién también esta relacionada con

*Diccionario de la Espafiola. Op. Cit. p. 130

% POLL, Roswitha. Medicion de la calidad: directrices internacionales para la medicién del
rendimiento en las bibliotecas universitarias. Madrid : ANABAD. 1998. p. 139

% LANCASTER, F. W. Op. Cit., pp. 27-31

31

IR



Capitulo | La Evaluacion

w

la disponibilidad de materiales, esto quiere decir que no es suficiente
que la biblioteca posea el documento, sino que también se encuentre
disponible cuando e requiera.
4. A cada libro su lector: Implica dar a conocer a los usuarios los recursos
bibliograficos que se tienen y saber si la peticion se ha satisfecho o no.
5. Ahorrar tiempo al lector: Aqui esta implicita la eficiencia interna de la
biblioteca, como la facilidad que se debe ofrecer al usuario para localizar
y tener acceso a la informacién que necesita, asi como tener una buena
organizacion, en resumen, tratar de satisfacer las necesidades del
usuario de forma eficaz.
6. La biblioteca es un organismo en desarrollo: Esta ley nos indica que la
biblioteca debe estar dispuesta a nuevos cambios sociales vy
tecnoldgicos y tratando de explotar todos los recursos con el fin de
proporcionar servicios de calidad. Otro aspecto importante es que la
Biblioteca no solo debe atender las necesidades de informacion que el
usuario demanda, sino que debe tratar de atraer a nuevos usuarios para

asi expandir sus recursos de informacion.

Con esto se aprecia claramente la importancia que tiene la opinion de los
usuarios, ya que resulta fundamental para conocer si la biblioteca satisface las
necesidades de los mismos; se debe tener en cuenta que la satisfaccion o
insatisfaccion de los usuarios depende en gran medida de la organizacion,

planeacién y adecuaciéon de un sistema de informacion.

1.8.5 Estudios de usuarios.

El desarrollo de este trabajo gira en torno a que en la biblioteca se desea
conocer las necesidades del usuario, para que los recursos y servicios que se
ofrezcan puedan satisfacerlos. Y es aqui donde se aplicara el estudio de
usuarios que nos ayudara a obtener resultados cualitativos, evaluando la
calidad de la biblioteca, las necesidades y las demandas; por otro lado
permitira generar nuevos estandares de calidad para los usuarios y asi mejorar

y cumplir satisfactoriamente los objetivos de la institucion.
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El estudio de usuarios se puede definir como “el conjunto de estudios que
tratan de analizar cualitativa y cuantitativamente los habitos de informacion de
los usuarios, mediante la aplicacion de distintos métodos, entre ellos los

matematicos — principalmente estadisticos — a su consumo de informacién”.*

Es importante sefialar que, la mayoria de este tipo de estudios se realizan a
partir del andlisis de las necesidades de los usuarios reales, esto produce un
fuerte sesgo en el estudio, puesto que los usuarios reales representan un
pequefio porcentaje respecto al total de la poblacién, por tanto sus necesidades

y demandas de informacion no tienen porque representar a toda la poblacién.

Es por esto que el estudio se extiende a los usuarios potenciales, solo de este
modo se puede determinar si la biblioteca tiene o no los recursos apropiados

para satisfacer estas necesidades latentes.

Es de suma importancia que los estudios de wusuarios se realicen
periodicamente para que nos vayan indicando de manera continua las

deficiencias asi como las eficiencias en los puntos evaluados.

Los estudios de usuarios se aplican en diferentes criterios e indicadores como

son:

e “Conocer la satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios de
informacion.

e Conocer los habitos y necesidades de informacién de los usuarios asi como
detectar los cambios que se vayan produciendo

e Evaluar los recursos disponibles en la biblioteca.

e Medir la eficacia de la biblioteca.

e Adecuar los espacios.

e Conocer la estructura y dinAmica de los colectivos de investigadores.

e Detectar las areas de desconocimiento de los usuarios para la realizacion

de cursos de formacion de usuarios.”’

% SANZ Op. Cit: p. 31.
%" Ibidem, pp. 31-37
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Las etapas del proceso de estudios de los usuarios son:

e I|dentificar los objetivos del estudio.

e Analizar que informacion sera necesaria obtener.

e Recopilar la informacion disponible y disefiar un modelo de
recoleccion de datos.

e |dentificar a la poblaciébn objeto de estudio y seleccionar la
muestra adecuada.

e Planificar la recoleccion de datos, los aspectos temporales,
burocraticos o materiales necesarios.

e Obtener la informacion.

e Analizar los resultados para realizar las conclusiones.

e Elaborar un informe de investigacion que permita la adopcion de

medidas concretas de mejora en la Biblioteca.

Es importante que cuando existen distintos puntos de vista para realizar la
evaluacion del usuario, los grupos de preguntas deben estar subdivididos en
diferentes categorias, para que puedan ordenarse, segun el grado de
complejidad, esta distribucibn hard posible que el cuestionario tenga la

consistencia interna necesaria para efectuar la evaluacion final.
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En el cuadro siguiente se observan de forma sencilla las fases de la

metodologia de la encuesta y preguntas del cuestionario.

Definicion del estudio
Se concretan los fines, objetivos y se planean las hipotesis de la

investigacion

Seleccién y definicién de las variables

Disefio del cuestionario
Se elige el tipo de cuestionario
Disefio de preguntas
Organizacion y redaccion del cuestionario

Seleccion de la muestra

Validacién y prueba del cuestionario

Tratamiento y analisis de la informacién
Revision del cuestionario, codificacion y preparacion de la base de datos,
interpretacion de los datos, conocimiento de la evolucion del estudio y

presentacion del informe final.
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La relacion directa con el usuario es muy importante por lo que es
indispensable buscar alguna herramienta como medio de comunicacion donde
este realice sus observaciones sobre los servicios y sus necesidades de
informacion. Un medio del cual se debe echar mano y hasta ahora ha dado
excelentes resultados es la formacién de usuarios, esta debe abarcar varios

puntos importantes a tratar como:

e Visitas de orientacion inicial a la biblioteca para los alumnos de nuevo
ingreso, donde se les indiquen los servicios, materiales y areas con las que
cuenta la biblioteca, sus derechos y obligaciones, asi como las sanciones.

e Elreglamento de la biblioteca.

e Debe abarcar también una breve explicacion sobre las herramientas
basicas, como el uso de catalogo electrénico, como buscar en la estanteria,
las caracteristicas de las diferentes colecciones.

e Introduccién al acceso y uso de las obras de consulta y publicaciones
periodicas.

e Estrategias de busqueda.

e Uso de las bases de datos.

e Uso de internet como recurso de informacion.

Es bien sabido que los estudios de usuarios nos pueden mostrar las
aspiraciones informativas de los usuarios, este tema ha sido abordado
profundamente y se puede comprobar por la gran cantidad de literatura
existente, en esta literatura se tratan las necesidades de los usuarios y su
grado de satisfaccidon, y muchas veces se encuentran métodos que ayudan a
satisfacer esas demandas. Lo que no se conoce con exactitud, es si la mayoria
de las bibliotecas realizan este tipo de estudios, y si lo hacen que medios

utilizan para llevarlos a cabo.

Lo que si se puede afirmar al respecto es la importancia de efectuar estos
estudios, ya que son un instrumento de gran valor para la planificacion de las

actividades de los servicios brindados por la biblioteca.
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Los especialistas coinciden en que el estudio de usuarios tiene como eje
principal detectar las necesidades de informacién, conocimiento que servira no
solo para satisfacerlo, sino que serd de utilidad a los fines de mejora u
optimizacién de los servicios y productos de la biblioteca.

Otro punto importante a considerar es que se debe dar continuidad a los
estudios, se deberdn tener en cuenta los ya realizados para observar los
métodos y si es necesario corregir errores y de esta forma apreciar de manera

contundente como se va mejorando la calidad del servicio.
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Capitulo Il La Biblioteca de la Universidad Andhuac México Sur

2.1 Antecedentes Histoéricos

La Universidad Andhuac México Sur, (UAMS) desde su creacion en 1981 ha
tenido como mision especifica, el facilitar el proceso de formacién y desarrollo
de personas integras que por su excelente preparacion profesional y cultural a
nivel internacional, por su profunda formacion humana y moral, inspirada en los
valores perennes del humanismo cristiano, por su genuina conciencia social y
por su capacidad de liderazgo de accion positiva, promuevan el auténtico

desarrollo del ser humano y de la sociedad.

La biblioteca de la UAMS, como parte integral de esta formacion hace grandes
esfuerzos por mantenerse a la vanguardia de la informacién en las areas que

nos competen para ofrecer los mejores servicios a su comunidad.

La UAMS fue creada durante la administracion del Rector fundador de la
misma, Padre Faustino Pardo Villa, L. C., en el afio 1981 y estaba a cargo del

Sr. Carmelo Sanchez Santillan.

Retomando lo escrito en la tesis de Alvarez Cruz, quien escribi6... “Los
antecedentes de la biblioteca se desconocen, sin embargo existe una memoria
colectiva en el medio ambiente de los empleados, profesores y bibliotecarios,
con mas afos de trabajo en la universidad, que refiere que desde la fundacion
de la universidad en 1981 existia ya una biblioteca que en realidad era un
pequefio acervo de libros que se formd a través de donaciones de académicos,
alumnos y autoridades. Por el registro que se lleva en la biblioteca, se puede
definir que los primeros libros registrados llegaron por donacion y tienen fecha
del 1ero.de septiembre de 1981 *8

Alvarez Cruz sintetiza el crecimiento y evolucién de la biblioteca en tres

etapas:

% ALVAREZ CRUZ, Virginia. Desarrollo de los servicios bibliotecarios en la Universidad
Anahuac del Sur. México : UNAM. Facultad de Filosofia y Letras. Colegio de Bibliotecologia,
2001. p. 21
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Primera etapa (1981 - 1991): a cargo de la Directora Ma. Del Carmen Romero
de Silva, con un horario de 8:00 a. m. a 6:00 p.m. El personal ascendia a 6
miembros. La coleccion estaba conformada por 12, 729 volumenes distribuidos
entre la coleccion general, coleccion especial, de referencia, y publicaciones
oficiales. Para 1991 la afluencia anual de usuarios era de 19,778 y el personal
ascendia a 8 miembros, fue en esta época donde se detecta la falta de
recursos humanos y se comienza a contratar personal por honorarios. El
legado de esta direccion fue el gran impulso a las actividades bibliotecarias
realizadas por personal especializado, asi como los inicios de la automatizacion
y los cimientos para el incremento de las diversas areas y colecciones donde
se destaca la firma del convenio para formar parte de la “RED DE
CONSULTA” que el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informética
(INEGI), creo.

Dicha RED esta conformada por bibliotecas y centros de documentaciéon del
D. F. y de las principales ciudades de la republica; el objetivo primordial es el
de proporcionar eficazmente el servicio de consulta a los usuarios y racionalizar

las politicas de donacion.

A partir de esta fecha y en lo subsiguiente se realiza una serie de analisis y
preparativos por parte del INEGI y la biblioteca de la universidad y asi cubrir al
100% los requisitos suscritos para pertenecer y poder ser integrante de esta
red. Es hasta abril de 1986, cuando por fin se firma el primer convenio de
cooperacion, renovandose en 1987, en afios consecutivos de 1989 a 1991,

1995, 2002 y la ultima renovacion en el 2004.

Actualmente la UAMS sigue siendo miembro de la “RED DE CONSULTA” y
asi como ha ido evolucionado la ensefianza, la educacién y las diferentes
carreras que se imparten en la UAMS han ido desarrollandose conjuntamente

los diferentes tipos de colecciones que alberga la biblioteca de la UAMS.

En esta época se cred Progress (manejador de bases de datos) paquete que

inicialmente se estaba integrado por 2 modulos: procesos técnicos
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(catalogaciéon) y consulta en linea, el cual se quedd en la primera version
debido a que Alejandra Caballero, quien cre6 la base de datos, dej6é de laborar
en la universidad y quedaron pendientes los modulos de circulacién y

préstamo, medios audiovisuales, hemeroteca y adquisiciones.

Segunda etapa (1992 - 1995): en esta etapa la biblioteca ya contaba con 16
personas, y a mediados de 1992 el puesto de direccion fue ocupado por la
Directora actual Sara Ancira Jiménez . La biblioteca comienza con una serie de
cambios en los que se destaca la reestructuracion del personal, estableciendo
un orden jerarquico, el crecimiento tanto en las colecciones, como en personal
y espacios fisicos. La coleccion estaba conformada por 47 mil volimenes
distribuidos en acervo general, referencia, tesis, publicaciones oficiales y
mapas; la hemeroteca tenia 230 titulos; audiovisuales tenia 1500 titulos de
peliculas, 26000 diapositivas, audio casetes, acetatos discos compactos y
video laser se cubria un horario de lunes a viernes de 7:00 a. m. a 9:00 p. m. y

sabados de 9:00 a. m. a 2:00 p. m.

En 1995, la biblioteca solicitd apoyo al centro de computo para el desarrollo y
modificaciones del sistema automatizado de biblioteca, pero no se recibid
apoyo por diferentes situaciones, no habia una comprension entre los
bibliotecarios y el personal de sistemas ya que estos desconocian las
necesidades principales de un lenguaje de bibliotecas o especializado, no
existia suficiente personal, etc. El paquete se utilizé por varios afios y soportd

aproximadamente 78 mil volimenes, ademas de otro tipo de informacion.

Tercera etapa (1996 — 2001): Los hechos mas sobresalientes fueron los dias
21y 22 de agosto de 1996, la Universidad con motivo del XV aniversario de la
creacion de la universidad, Lech Walesa coloca la primera piedra del centro de
informacion y tecnologia. En marzo del siguiente afio (1997), la biblioteca
emigré a la planta baja de dicho edificio, lugar actual de ubicacion. En ese
mismo afio y debido al incremento de uso de la biblioteca en el turno
vespertino, a partir del 3 de marzo se decidi6 ampliar el horario de servicio

hasta las 10:00 p. m. de lunes a viernes.
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En marzo de 2000 se libera ALEPH (Automated Library Expandable Program)
que es un software especial para bibliotecas, fue creado por un grupo de
programadores, analistas y bibliotecarios de la compafia exlibris y distribuido
en México por sistemas légicos, S. A. de C. V. se cre6 un departamento, cuya
finalidad es administrar el sistema ALEPH version 11.4 adquirido a finales de
1998, ademas de dar soporte computacional a todo el equipo de la biblioteca,

con la finalidad de no depender del Centro de Cémputo. *°

Cuarta etapa: (2001): “Inicia en noviembre del 2002; su principal caracteristica
es el establecimiento del centro de investigacién dentro de las instalaciones de

la biblioteca, el cual presta sus servicios a alumnos de maestria y profesores.”*

Quinta etapa: 2002 — 2005: Se complementa la automatizacion de la biblioteca
con la implementacion de cddigos de barras a todas las colecciones en este
periodo se codifican todos los materiales para hacer el préstamo con lectores

Opticos, incrementando el ahorro en tiempos de movimientos.

En cuanto a personal existe un descenso de integrantes; se crean dos plazas
de coordinadores de servicios al publico, uno en el turno matutino y el otro en el
turno vespertino; este movimiento ocasiona que este departamento se fusione
con los departamentos de audiovisuales y hemeroteca, que eran
independientes con su respectivo coordinador, de esta forma los servicios de

los tres departamentos quedan integrados.

Se incrementa la coleccion de medios audiovisuales con nuevos materiales en
formato digital. Se realiza el desarrollo de un sitio en Internet con el aumento de
servicios en linea, como por ejemplo la renovacién en linea, apartado de
material en linea, diseminacién selectiva de la informacion (DSI) consultas a las
cuentas de los usuarios desarrollo de bibliografia enviados a su correo

personal, entre otros servicios mas en linea.

% Ibidem. pp. 43-45

“° ORTIZ MENDEZ, Dulce Maria. Bibliotecarios importantes (BIP) en un acontecimiento sin
precedentes a través de la aplicacion del desarrollo organizacional. México : Universidad
Anahuac del Sur, 2003. p. 21
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En el afio 2000 surge el interés de las autoridades de la Universidad, en
especifico del P. Fernando Ibafiez L. C. Director Académico; por conocer en
gué grado se usan y aprovechan los recursos bibliograficos y si, se satisface o
no las necesidades de informacién de los usuarios. Es hasta febrero del 2003
que surge y se aprueba el proyecto “Evaluacion de los servicios bibliotecarios”,

el cual se pone en marcha el mismo afio.

En el 2005 se desarrollan una serie de actividades para promover el uso de los

materiales de la biblioteca, entre los que destacan:

Biblioteca Movil. La idea original surge por parte del coordinador del
departamento de Servicios al Publico del turno vespertino, Ignacio Osornio,
como una de las propuestas y metas de trabajo a cumplir durante el semestre
febrero — junio del 2005. EIl objetivo de esta actividad es acercar a los usuarios
los materiales documentales en cualquier soporte, y que estos conozcan y se
familiaricen con los recursos que la biblioteca cuenta en cada area de interés y

de acuerdo a las tematicas de las carreras que se imparten en la universidad.

El material que se promueve son, por un lado, lo recientemente adquirido, y por
otro, el material detectado con poco o nulo uso. Estos materiales también se
colocan en los exhibidores dentro de biblioteca, con el objetivo de que la

promocion sea constante y permanente.

En este servicio también se trata de brindar todos los servicios con los que
cuenta la biblioteca, prestamos, consultas, busquedas de bibliografias,
recopilacion de sugerencias para nhuevas adquisiciones, programacion de

presentaciones de bases de datos y visitas guiadas.

Exposiciones Temaéticas. Esta actividad consiste en recopilar material de
alguna tematica de interés general, previamente definida y que es expuesto a
la entrada de la biblioteca, con el objeto de que el usuario conozca los
documentos en los diferentes formatos existentes en relacion a las tematicas

seleccionadas.
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Biblioactualizate. Es el medio de comunicacion por el cual se informa a la
comunidad acerca de las novedades en las colecciones y servicios, asi como
se informa de los eventos en los que participa la biblioteca, sugerencias de
libros, revistas, videos, sitios en Internet de informacion académica relevante,

entre otras muchas cosas.

Actualmente la biblioteca es uno de los centros de informacion mas completo y
especializado en las tematicas de los planes y programas de estudio de las
licenciaturas, maestrias y doctorados, que se imparten en la UAMS, teniendo
como respaldo mas de 253,772 volimenes de material documental en distintos

soportes informativos. El personal asciende a 15 miembros.
2. 2 Mision y vision

Contribuir con el desarrollo integral de nuestra comunidad con iniciativa,

innovacion y creatividad, aprovechando los recursos humanos y tecnoldgicos.

Su vision es ser una biblioteca posicionada con prestigio en la comunidad

universitaria.

2. 3 Objetivos

GENERAL

La creacion y el mantenimiento de una estructura eficaz, basada en la
explotacion de los bienes y recursos constituidos por la informacién, mediante
el disefio de unos servicios capaces de responder de la manera mas efectiva

posible a las necesidades de los miembros de nuestra comunidad universitaria.
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ESPECIFICOS

o« Apoyar los planes y programas de estudio e investigacion de la
universidad, proporcionando oportunamente los materiales
documentales que satisfagan las necesidades de informacién de nuestra
comunidad.

e Adquirir, mantener, incrementar, evaluar y poner al servicio de nuestra
comunidad universitaria, una coleccion documental que reuna la
informacion cientifica y técnica que se requiera, en cualquier formato,
periodicidad y soporte en el que se presente.

« Mantener una estructura de servicios eficaz que satisfaga las
necesidades de amplitud, profundidad y pertinencia en la recuperacion y
presentacion de la informacion.

« Afianzar la responsabilidad de mantener la integridad y custodia de las
publicaciones que conformen el patrimonio documental de la UAMS.

e Informar a nuestra comunidad universitaria de todo material documental
existente, mediante la creacibn organizacion, mantenimiento vy
actualizacion del catalogo de la biblioteca.

« Formar usuarios que desarrollen las habilidades necesarias que les
permitan la recuperacion de la informacion, optimizando las fuentes y

recursos de informacion en cualquier forma de presentacion.
2. 4 Organizacion Administrativa

La biblioteca depende directamente de la Direccion Académica que a su vez
depende de Rectoria, asi mismo, la estructura organizacional de la biblioteca
es jerarquica y a cada departamento se le asigna un coordinador responsable
quien tiene la autoridad sobre la ejecucion de las actividades especificas y

coordina a los subalternos de acuerdo a los objetivos de cada area.

La biblioteca se divide en las siguientes areas administrativas: direccion,
administrador del sistema ALEPH, coordinacion de adquisiciones, coordinacion

de procesos técnicos, coordinacion de servicios al publico
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Direccion. Es el area que se encarga de disefiar todos los planes y programas
de trabajo, asi como administrar, organizar y coordinar, los recursos humanos,
materiales y documentales de la biblioteca, apoyandose para ello en sus tres
coordinaciones y el administrador del sistema ALEPH las cuales tienen una

funcién especifica.

Administrador del sistema ALEPH. Es el responsable de brindar soporte
técnico dando mantenimiento a los equipos de computo, servidores, bases de
datos y mantener en éptimas condiciones el sistema ALEPH, asi como generar
los reportes necesarios para el control estadistico dominar el manejo y

funcionamiento del mismo.

Coordinacion de Adquisiciones. Es el area que realiza las funciones de
seleccién, adquisicion y actualizacién, apegadas a las necesidades de la
bibliografia basica, complementaria y sugerida, asi como las solicitudes de los
nuevos requerimientos y disponibilidad de ejemplares de las diversas
colecciones de la biblioteca, ademas de mantener acuerdos con diferentes
editoriales y empresas para conocer sus productos en la gran variedad de

formatos existentes y evaluarlos para su compra.

Coordinacion de Procesos Técnicos. Se encarga de analizar y organizar los
materiales para su adecuada recuperacion a través de las actividades de
catalogacion y clasificacion, por medio de las cuales identifica detalladamente
los rasgos caracteristicos del mismo, como son: autor, titulo, colaboradores,
lugar y fecha de edicion, editor, asi como las caracteristicas fisicas de tamafio,
tipo de ilustraciones, paginacion y finalmente realiza un examen del contenido

intelectual para determinar la temética que abarca.

De igual modo es el area encargada de mantener y actualizar nuestro catalogo,
principal herramienta de comunicacion entre la biblioteca y el usuario, y

elaborar mensualmente el boletin de nuevas adquisiciones.

Coordinacion de Servicios al Publico. Es el area que tiene contacto directo

con el usuario y en quien recae el objetivo final de satisfacer los requerimientos
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de informacion de la comunidad universitaria, es responsable de difundir,
promover y brindar los recursos de la biblioteca, en formato impreso de las

diferentes colecciones, (libros, revistas, periddicos, tesis, entre otros mas).

Formato electronico, (a través del uso de las bases de datos locales, bases de
datos en linea), informacion en formato digital (discos compactos, DVD vy

videolaser) y formatos magnéticos, (VHS, casetes), laminas y diapositivas.

Dicha coordinacion verifica que las actividades descritas en cada
departamento se lleven a cabo y que todos los requisitos se encuentren en
orden para que se cumplan los procesos, verifica y atiende las irregularidades

gue se presenten en cada uno de las areas

Servicios al Publico se encuentra integrada por las areas de circulaciéon y
préstamo, consulta general, consulta a bases de datos, consulta hemerogréfica

y consulta audiovisual en los dos turnos respectivamente.
Organigrama de la biblioteca (véase anexo 1).

Cada una de estas areas ofrece a los usuarios diferentes recursos y servicios

especificos; pero todos persiguen los mismos objetivos:

e Atender con calidad y eficiencia a los usuarios.

e Orientar e instruir a los usuarios a través de una atencion personalizada en
el uso y manejo de los diferentes recursos y servicios de la biblioteca.

e Mantener el control y el orden del acervo de las diferentes colecciones que
alberga la biblioteca.

e Llevar el control estadistico de las actividades propias de cada area.

e Participar activamente en el buen desempefio y desarrollo de los objetivos y
metas de la biblioteca.

A continuacion se describen las funciones primordiales de cada departamento:
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Consulta General: Por ser el area de interés donde se desarrolla y se
contextualiza el presente trabajo se mencionara ampliamente en el apartado
(2.5).

Circulacion y Préstamo: En esta area se establecen las actividades
necesarias para llevar a cabo la atencién y asi mismo el servicio de préstamo,
renovacion y devoluciones de cualquier material de la biblioteca a través del
modulo de circulacion de ALEPH. Funciona también como el primer punto de

encuentro entre el usuario y la biblioteca.

Consulta a Bases de Datos: Esta area se responsabiliza de asesorar, instruir
y apoyar a los usuarios en el manejo eficiente de las bases de datos, por
medio de una atencion personalizada de manera individual y/o grupal,
participando activamente en la promocion y difusibn de los recursos

electronicos.

Consulta Hemerografica: Esta area brinda el soporte documental a través del
desarrollo de las actividades técnicas y de consultaria e investigacion; colabora
en la organizacién y administracion de las publicaciones periddicas y brinda el

servicio de atencién a usuarios.

Consulta de Audiovisuales: Esta area satisface las necesidades de
informacion del usuario en cuanto a los materiales audiovisuales; procesa los
materiales manteniéndola actualizada, ofrece y sugiere al usuario los

materiales que se tienen disponibles.

2.5 CONSULTA GENERAL

Como se menciond anteriormente consulta general es el area donde se
desarrolla el presente trabajo por lo cual se describen ampliamente sus

funciones, sus usuarios y las caracteristicas del bibliotecario.
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2.5.1 El servicio de consulta.

Este servicio se encarga de dar respuesta a las necesidades de informacion de
la comunidad, a través del dialogo con el fin de asesorar, orientar, instruir y
guiar al mismo, la importancia de este departamento radica en que constituye
un vinculo de vital importancia entre la informacién y el usuario. Otro punto
importante es que dada la ubicacion del area, todo usuario que asiste a la
biblioteca, con cualquier necesidad de informacion, es remitido desde aqui al
area correspondiente, bases de datos, hemeroteca, audiovisuales, entre otros,

segun sean sus requerimientos.
2.5.2 Funciones del area de consulta

e Guia: Aconsejay asiste a los usuarios
e Supervision: Esta funciébn es de caracter administrativo, donde se
tienen presentes los objetivos de la institucién y las necesidades de la

comunidad universitaria y tiene como propdsito planificar los servicios

Esta funcién debe ser asignada a un bibliotecélogo con amplio criterio y ética
profesional, comprometido con los principios y objetivos de la institucion y de la

biblioteca, con el propdsito de brindar un servicio de calidad.

e Informacidén: En el area de consulta asisten usuarios que el bibliotecario
debe ubicar y dirigir, con el propésito de orientarlos e instruirlos en el
adecuado manejo de los materiales. Asimismo el bibliotecario debe
explicar a los usuarios como esta organizada la biblioteca y en qué
areas puede encontrar informacion los diferentes materiales que
complementen su tema de interés, ofreciendo un panorama general de

la biblioteca.

Es fundamental que el bibliotecario de consulta se dirija al usuario para
explicarle brevemente en que consisten los servicios que se les ofrecen, y
encausarlos al area del conocimiento de interés con la finalidad de que el
usuario se familiarice y tenga un panorama general del acervo y las areas

afines.

48



Capitulo Il La Biblioteca de la Universidad Andhuac México Sur

Instruccidon: El objetivo de esta funcion es proporcionar al usuario la
instruccion y las herramientas necesarias para que maneje idbneamente
el contenido de las obras de consulta, con el propdsito de que el usuario
se vuelva autosuficiente y poco a poco necesite menos de la asistencia

del bibliotecario.

Cuando un usuario se vuelve autosuficiente apoya a sus compaferos, lo cual

permite que al bibliotecario disminuya la carga de trabajo, y que este pueda

dedicarse a planear otros servicios, mejorar los que ya existen, o bien dedicar

mas tiempo a instruir a nuevos usuarios. Los usuarios con instruccion son los

canales que resultan ser los mas eficaces para promocion de la biblioteca, pero

también son los que pueden generar una imagen negativa de la misma, en

caso de recibir un mal servicio, por eso es de vital importancia tratar al usuario

con la atencion que el se merece; es decir tratar de cubrir sus necesidades de

informacion y que este se vaya satisfecho.

Elaboraciéon de Bibliografia: Es una funcion mas del servicio de
consulta, servicio abierto a toda la comunidad pero mas utilizado por el
personal académico, investigadores, alumnos de doctorado, maestrias y
tesistas. Consiste en elaborar listados de los diferentes materiales

existentes en la biblioteca, de algun tema especifico.

Es muy importante tener una comunicacion estrecha con el area de

adquisiciones pues es la encargada de abastecer los documentos informativos

a través de las sugerencias.

Realizacion de proyectos: Es otra funcion que se desarrolla en esta
area se incluyen dos aspectos importantes: por un lado la evaluacion de
los servicios de consulta y por el otro la evaluacion de las colecciones, y
la evaluacion de satisfaccién de los usuarios, que viene relacionado,
todo esto con el objetivo de mantenerse a la vanguardia en lo que se
refiere a colecciones, servicios, actitudes y establecer propuestas de

mejora continua.
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Cabe mencionar que esta actividad no se realizaba por lo que se ha
establecido que se lleve a cabo por lo menos cada dos afios, dado el
crecimiento natural de los diferentes tipos de colecciones, llevandose a

cabo de manera paralela un proceso de descarte.

2.6 Los Usuarios

Los usuarios son la parte esencial de la biblioteca, son los que le dan vida y

sentido a la existencia de la biblioteca, ya que de igual forma, recursos

humanos y recursos materiales giran en torno a las necesidades de los

mismos. Los usuarios de la UAMS los conforma toda la poblacion universitaria,

llamese: alumnos, académicos, personal administrativo y usuarios externos.

En este apartado vamos a dividir a la poblacion de la UAMS en usuarios reales;

usuarios potenciales y usuarios asiduos, donde los:

Usuarios Potenciales: Son aquellos que necesitan informacion para el
desarrollo de sus actividades, pero no son consientes de ello, y por lo
tanto no expresan sus necesidades; asi mismo se consideran usuarios
utilicen o no los servicios de la biblioteca, porque estan en potencia de
ser usuarios reales o asiduos. Aqui el bibliotecario tiene la importante
mision de hacer que esta poblacién forme parte de la poblacién de
usuarios reales y/o asiduos.

Usuarios Reales: Son los que no sOlo estan conscientes de que
necesitan la informacion, sino que utilizan frecuentemente los servicios
bibliotecarios. Las necesidades de informacion de este tipo de usuarios
varia debido al grado académico, van desde una consulta basica, hasta
una consulta especializada; esto debido a que en este grupo se
encuentran los alumnos de licenciatura, académicos, alumnos de
maestria, doctorados y postgrados; con menos poblacion el personal

administrativo.
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e Usuarios Asiduos: Son aquellos que frecuentan la biblioteca diariamente,
permaneciendo en ella un tiempo considerable, y que regularmente son
autosuficientes y en ocasiones se crea una estrecha relacion con el
bibliotecario. Esta poblacion también es variada, los alumnos de
licenciatura pueden acudir regularmente, a realizar tareas y trabajos de
investigacion; los profesores, alumnos de maestria, doctorado y
postgrado, son mas demandantes en cuanto a la calidad de los servicios
ya que requieren de un servicio personalizado y sus necesidades de
informacion requieren de una verdadera investigacion de documentos,
por lo que en consecuencia, el bibliotecario invierte mas tiempo y
esfuerzo en este tipo de usuarios.

e Usuarios externos: Son aquellas personas que no forman parte de la
comunidad universitaria, pero que requieren de los servicios
bibliotecarios, aqui estan considerados los alumnos del Instituto y el
Colegio Oxford, usuarios de otras instituciones que mantengan o no un
convenio de préstamo interbibliotecario previamente establecido vy

usuarios de los alrededores.

Es importante enfatizar que sea cual sea el tipo de usuarios la mision de la
biblioteca parece terminar cuando se le proporciona al usuario la informacién
que busca dentro de sus diferentes colecciones; queda claro que el
bibliotecario debe asistirle con eficiencia para que este se vaya satisfecho.

2.7 El personal descripcion de puestos.

De manera general se sabe que el personal bibliotecario debe poseer: una
sélida formacion académica, espiritu de investigacion, creatividad e
imaginacion, amplia base cultural, conocimiento de la coleccion vy
conocimientos generales de todo tipo de disciplinas; dos cualidades
sumamente importantes: la humildad y el amor y disposicion para servir, sin
estas cualidades el personal bibliotecario no disfrutara de su trabajo, lo que

deteriorard la calidad del mismo; por otro lado es importante que el bibliotecario
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sepa escuchar las peticiones de los usuarios, para poder satisfacer las

necesidades de informaciéon de estos.

A continuacion se presenta un panorama general de las actividades de cada

puesto; cabe sefialar que actualmente no existe una descripcion oficial de

puestos y actividades por lo que, retomando lo escrito por Ortiz Méndez quien

en su tesis, recabo las actividades de cada bibliotecario, por medio de una

entrevista personalizada.

Grado académico: Egresada de la

Escuela Nacional de Biblioteconomia y

Puesto: Direccion de biblioteca Archivonomia, Egresada de la UAMS en

la maestria de mercadotecnia.

Descripcion genérica: es responsable de planear, administrar, coordinar, y

supervisar el desempefio de todos los departamentos de la Biblioteca, encaminando

los esfuerzos del personal hacia el cumplimiento de los objetivos.

Descripcion especifica:

Administra la biblioteca a corto mediano y largo plazo los servicios
bibliotecarios, coordinando y supervisando las actividades de todas las
areas, supervisando y fomentando la preservacion de los acervos.
Disefia junto con los coordinadores alternativas de solucidn
incorporando nuevas tecnologias.

Representar a la biblioteca asistiendo a juntas, reuniones y congresos
dentro y fuera de la institucion.

Analiza la planeacion presupuestal anual solicitando informacion sobre
las necesidades basicas de cada é&rea, cotizando lo necesario para el
ejercer el presupuesto.

Procura programas de capacitacion continua para mantener actualizado

al personal.

Actividades periddicas:

Realiza bimestralmente juntas de trabajo con los coordinadores y revisa
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el desempefio de los bibliotecarios.

Entrega de reporte bimestral a las autoridades.

Evalla al personal.

Visita a directores, coordinadores y titulares de las distintas areas y
departamentos de la universidad.

Participa en la seleccion y compra de materiales.

Actividades eventuales:

Asiste a juntas de la red de Bibliotecas Anahuac (CONBIBA).

Auxilia en el mostrador de circulacion y préstamo.

Apoya en el departamento de procesos técnicos y el area de
adquisiciones.

Participa en cursos de actualizacion dentro y fuera de la Universidad.
Apoya en los movimientos fisicos del mobiliario o colecciones cuando se

es necesario

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo se corre el riesgo de tener a la

biblioteca con rezago de actividades en todas las areas, de tener colecciones no

actualizadas y obsoletas, causando insatisfaccion al usuario.

Grado académico: titulado en la carrera
de sistemas de la Universidad

Puesto: Administrador del sistema ALEPH | Hispanoamericana, estudiando

actualmente la maestria en liderazgo

tecnolégico en la UAMS

Descripcion genérica: es responsable de proveer un adecuado soporte técnico y dar

mantenimiento al sistema ALEPH asi como al equipo de computo y todo lo

relacionado con sistemas de programacion.

Descripcion especifica:

Administra el sistema ALEPH, realizando respaldos, actualizaciones y
adecuaciones de tablas indices, y administrando los recursos empleados
por ORACLE; planeando el crecimiento de TablesSpaces, adecuando el
sistema ALEPH a las necesidades de la biblioteca, realizando respaldos

semanales, mensuales, y semestrales de ORACLE en ambiente UNIX,
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elaboracion de reportes estadisticos y bibliograficos mediante Queries
en SQL en archivos planos, exportando e importando datos entre
diferentes entornos operativos, fungiendo como mediador tecnoldgico
entre proveedores del sistema .

Desarrolla pagina web de la biblioteca, disefiando, codificando,
actualizando, e implementando modificaciones al catalogo opac a nivel
red.

Brinda soporte técnico y asesoria para el uso de bases de datos en
cualquier formato.

Actualiza base de datos Economatica.

Actividades periddicas:

Respalda semanalmente la base de datos Expot.
Respalda mensualmente la base de datos Tar.
Actualiza semanalmente los indices.

Elabora mensualmente reportes estadisticos.

Actividades eventuales:

Asiste a Juntas.

Repara el software de las computadoras.

Instala software especificos para el uso de la biblioteca.
Da mantenimiento a base de datos internas y externas.
Repara el servidor del sistema ALEPH.

Actualiza equipos de computo.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, repercutiria negativamente en

todas las areas de la Biblioteca y por ende en los servicios y en la satisfaccion del

usuario.

Puesto: Secretaria

Grado académico: Carrera comercial

Descripcion genérica: Es responsable de asistir a la direccion en las actividades

secretariales que se requiera, como elaboracién de documentos y organizacion de

archivos de la direccion, asi mismo apoya a el resto de los departamentos en las
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funciones rutinarias.

Descripcion especifica:
e Atiende directamente las necesidades de la direccibn, manejando la
agenda, elaborando y dando respuesta a los comunicados internos y
externos; da seguimiento a las diversas actividades propias de la
direccién, compras, requisiciones, cartas, revisando correspondencia y
distribuyéndola, llevando el control del personal becario.
e Brinda apoyo a los diferentes departamentos sobre todo en las

actividades secretariales.

Actividades periddicas:
e Diariamente revisa y distribuye la correspondencia.
e Mantiene el archivo de la biblioteca al dia.

e Manejo diario de agenda.

Actividades eventuales:

e Solicita el material didactico y servicios de café para eventos, cursos y

sesiones de trabajo.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, repercutiria negativamente en
todas las areas de la biblioteca.

Puesto: Coordinacion de medios Grado academico: Egresado del

audiovisuales. Colegio de Bibliotecologia de la
Facultad de Filosofia y Letras de la

UNAM.

Descripcion genérica: Es responsable de organizar, coordinar, desarrollar y difundir

las colecciones de medios audiovisuales, actualizando la coleccién y sus registros.

Descripcion especifica:
e Organiza, coordina y promueve las actividades del area, supervisa las
tareas del auxiliar, se entrevista con directores de los diferentes

departamentos de la universidad, conduciendo campafias de promocion
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de la coleccién, a través de vistas guiadas y a las aulas, distribuyendo
folletos y enviando correos y organiza el material.

e Brinda servicio al publico, atendiendo personalmente a los usuarios,
orientandolos en el uso de los servicios y herramientas que ofrece la
biblioteca, lleva controles estadisticos de uso de los materiales, cataloga
y clasifica el acervo, realiza investigacion bibliografia a través de los
catalogos, intercala y ordena los materiales en la estanteria, selecciona
los materiales de esta coleccién entrevistdndose con académicos para

recabar y evaluar sugerencias de compra.

Actividades periddicas:

e Participa en cursos de actualizacion relacionados con su area.

Realiza estadisticas propias del departamento.

Asiste a juntas de trabajo.

Realiza inventario.

Actualiza directorio de profesores y alumnos.

e Brinda apoyo cuando se requiere al resto de las &reas de la biblioteca.

Actividades eventuales:
e Se gueda como responsable del turno vespertino en ausencia de la
direccion.
e Brinda apoyo al area de servicios al publico, sobre todo en los cambios

fisicos de mobiliario y coleccion.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, repercutiria negativamente en

esta area y los servicios y satisfaccion del usuario.

Puesto: Auxiliar de medios audiovisuales Grado académico: Carrera comercial.
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Descripcion genérica: es responsable de satisfacer las necesidades de informacion
del usuario en sus requerimientos del material audiovisual, procesa el material, pone

a disposicion del usuario el material con el que cuenta.

Descripcion especifica:
e Atiende a los usuarios, llevando a cabo el préstamo y devolucién del
material, orientandolo en el uso del catalogo en linea, brinda apoyo en
visitas guiadas, promociona el material a través de correo electronico y
la carpeta de nuevas adquisiciones.
e Cataloga y clasifica el material bibliografico y hace los procesos

menaores.

Actividades periddicas:
e Distribuye el catédlogo de materiales entre las escuelas para la seleccion

y adquisicién de nuevos materiales.

Actividades eventuales:
e Apoya al departamento de hemeroteca con el préstamo, registro y

consulta.
e Apoya al departamento de servicios al publico en el traslado o

movimiento fisico de mobiliario y colecciones.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, repercutiria negativamente en su

area y en los servicios y en la satisfaccion del usuario.

Grado académico: Egresada del
Puesto: Coordinacion de servicios al | Colegio de Bibliotecologia, en la facultad
publico de Filosofia y Letras de la UNAM

Descripcion genérica: Es responsable de organizar y coordinar las actividades del
servicios al publico a través de la supervisién de los consultores y catalogadores,
difunde los servicios y se encarga de satisfacer las necesidades de informacién de los

usuarios.

Descripcion especifica:
e Distribuye, coordina y supervisa las actividades del personal del area

llevando a cabo reuniones perioddicas, procurando una estrecha
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comunicacién, estableciendo politicas y procedimientos laborales
necesarios para dar uniformidad a las tareas brindando un buen servicio
a los usuarios siguiendo los lineamientos planteados.

Verifica el puntual funcionamiento de los servicios bibliotecarios en las
secciones de consulta, tesis, publicaciones, sala de lectura, sala de
consulta y base de datos, estableciendo contacto previo con los usuarios
y detectando sus necesidades, administra los moédulos de circulacion,
supervida el buen funcionamiento de las bases de datos, apoya y
coopera con las demas areas de la biblioteca.

Difunde las colecciones y servicios del area estableciendo contacto con
instituciones de educacién superior para acordar convenios de
cooperacion, promoviendo el uso de las diferentes colecciones que
alberga la biblioteca, por medio de platicas, cursos, presentaciones;
desarrolla proyectos que ayudan a mejorar la calidad del servicio
simplificando las actividades rutinarias para dar prioridad al servicio e
involucrar a los usuarios en los servicios que brinda la Biblioteca y poder

obtener una retroalimentacion por parte de ellos.

Actividades periddicas:

Coordina reuniones periédicas con el personal para fomentar una buena
organizacion.

Realiza reportes bimestrales.

Presenta y planea programas de trabajo y vigila el cumplimiento de
estos.

Instruye y capacita al personal para la realizacion de los nuevos
proyectos.

Realiza la evaluacion periodica del personal.

Prepara planes anuales estratégicos congruentes con los objetivos de la
biblioteca.

Actividades eventuales:

Participa en cursos y reuniones del gremio bibliotecario.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, repercutiria negativamente en

todas las areas de la biblioteca y por ende en los servicios y en la satisfaccion del
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usuario.

Grado académico: Egresada del
Puesto: Auxiliar de servicios al publico Colegio de Bibliotecologia, en la
Facultad de Filosofia y Letras en la
UNAM

Descripcion genérica: Es responsable de atender las necesidades de los usuarios
en lo que respecta al manejo eficiente de los recursos de la biblioteca y circulacién

del material.

Descripcion especifica:

e Orienta al usuario y realiza el préstamo, devoluciones y multas, sobre el
material utilizado en el sistema ALEPH, maneja altas y bajas de
usuarios, activa y desactiva los materiales que salen y entran a la
Biblioteca, realiza notificaciones a los usuarios morosos , sobre sus
adeudos.

e Apoya en todas las actividades que implican los servicios al publico
intercalando y revisando coleccién, cobra y saca fotocopias, guia a los

usuarios.

Actividades periddicas:
e Diariamente intercala libros.
e Acude a juntas de trabajo con su coordinador.

e Realiza estadisticas mensuales de su area.

Actividades eventuales:
e Cataloga materiales urgentes.

¢ Realiza visitas guiadas.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo corre el riesgo de dar una mala
imagen de la biblioteca, llevando a cabo un mal servicio, brindando informacién
errbnea sobre las obligaciones y responsabilidades de los usuarios, dejando

insatisfecho al usuario provocando que este no regresa.
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Grado académico: Egresadas del
Colegio de Bibliotecologia, en la
Puesto: Consultores Facultad de Filosofia y Letras en la
UNAM, 1 técnico en Bibliotecologia, 1
egresado en la carrera de
Administracién Educativa en la escuela
pedagogica, 1 egresados de la Escuela
Nacional de Biblioteconomia y

Archivonomia.

Descripcion genérica: Es responsable de asesorar, orientar y ayudar a los usuarios
en el manejo eficiente de los recursos de la biblioteca, especificamente de las bases
de datos, con el fin de remitir al usuario al area correspondiente con el fin de que el

usuario haga uso adecuado de las fuentes de consulta.

Descripcion especifica:

e Asesora, orienta y ayuda a los usuarios identificando sus necesidades
de informacion a través de la atencion personalizada, auxilidndolo en la
busqueda y recuperacion de documentos en las bases de datos
principalmente.

e Apoya en diversas actividades propias de los servicios al publico,
intercala y revisa coleccion, apoya en otras areas cubriendo ausencias y

remite a los usuarios a demas areas de interés.

Actividades periddicas:
¢ Realiza estadisticas mensuales de su area.
e Asiste a juntas de trabajo.

e Da cursos y demostraciones de bases de datos y difunde los nuevos
servicios en linea.

Actividades eventuales:
e Cataloga materiales urgentes.
e Imparte cursos y presentaciones.

e Da visitas guiadas.
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Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, se carece de un intermediario
eficiente entre la informacion y el usuario, con el riesgo de no cubrir las necesidades

del usuario y demeritar la imagen del servicio que presta la biblioteca.

Grado académico: Egresada de la
Puesto: Coordinador de hemeroteca Escuela Nacional de Biblioteconomia y
Archivonomia, Egresada de la UAMS en

la maestria de mercadotecnia

Descripcion genérica: Es responsable de realizar actividades de desarrollo del
acervo de esta area, administra coordina, organiza y supervisa todo lo relacionado

con los usuario, colecciones y servicio de esta area.

Descripcion especifica:

e Detecta necesidades de informacion que el usuario demanda,
selecciona y sugiere a toda la comunidad el material hemerogréfico.

e Apoya las actividades técnicas, recogiendo y distribuyendo los
periodicos, se hace cargo también del centro de investigacion, sobre
todo de supervisar y reportar que el equipo este funcionando.

¢ Atiende los requerimientos de consulta de los usuarios y recopila datos
estadisticos, da seguimiento a proyectos ya realizados, actualiza y
revisa la informacién de la pagina web.

e Coordinay supervisa las actividades del personal a cargo.

Actividades periddicas:
¢ Redacta informes, distribuye el periédico, revisa el equipo de coOmputo

del centro de investigacion.

Actividades eventuales:

e Da cursos y demostraciones de uso de bases de datos.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, corre el riesgo de no aprovechar

los recursos de esta area.

Puesto: Auxiliar de hemeroteca Grado académico: Técnico y/o
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egresados del area bibliotecoldgica

Descripcion genérica: Colabora en la organizacion y administracion de las
publicaciones periédicas y facilita la consulta a los usuarios apoyandolos en la

basqueda y recuperacion de informacion.

Descripcion especifica:

e Mantiene organizada la coleccion, elabora proceso fisico de los
materiales.

e Resguarda, controla y mantiene la coleccion retrospectiva y actual de
las publicaciones periddicas.

e Cataloga y clasifica material hemerogréfico investigando si la publicacion
se encuentra con acceso libre a Internet, edita registros de OCLC, para
ingresarlos al sistema ALEPH.

e Da atencién a los usuarios de de esta area.

Actividades periddicas:
¢ Realiza semanalmente informe de actividades.

e Asiste a juntas de trabajo.

Actividades eventuales:
e Realiza inventario

¢ Participa en actividades de integracion.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, corre el riesgo de no aprovechar

los recursos de esta area.

Grado académico: Egresado del

Puesto: Coordinacion de procesos Colegio de Bibliotecologia de la
técnicos Facultad de Filosofia y Letras de la
UNAM.

Descripcion genérica: Es responsable de hacer, coordinar y supervisar la calidad de
los registros bibliograficos, para poner a disposicion de los usuarios el diverso
material en el menor tiempo posible y mantiene actualizada la base de datos ALEPH

para la recuperacion del material.
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Descripcion especifica:

e Distribuye, coordina y supervisa las actividades del area y aquellas que
requieren prioridad, designa las actividades pertinentes al catalogador
para el funcionamiento adecuado del departamento con un control de
calidad de los registros.

e Cataloga y clasifica el material bibliografico investigando dicho material
por catadlogos y en OCLC, importa registros, aplicando las reglas de
catalogacion y los encabezamientos de materia, manejando el formato
MARC, traduce nuevos encabezamientos y los da de alta en el catalogo
de autoridad, realiza procesos fisicos menores, pegado de papeletas;
también se encarga de catalogar y organizar la biblioteca de los Padres

Legionarios.

Actividades periddicas:
e Realiza reportes bimestrales e informes estadisticos de las actividades
de este departamento.

Presenta planes y programas de trabajo y vigila su cumplimiento

Instruye y capacita al personal sobre catalogacion y el uso de las

herramientas que se usan para esta actividad.

Elabora politicas de catalogacion.

Elabora el boletin bibliografico de las nuevas adquisiciones, para

difundirlo entre la comunidad.

Actividades eventuales:
e Procesa fisicamente el material.
¢ Ordena los acervos de las congregaciones.
e Apoya al departamento de servicios al publico en la atencién de

usuarios.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, corre el riesgo de tener la base
de datos desactualizada y acumular rezagd de materiales sin procesar.

Puesto: Catalogador y clasificador Grado académico: Egresado de la
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Escuela Nacional de Biblioteconomia y

Archivonomia .

Descripcion genérica: Cataloga, clasifica y procesa el material bibliografico de

nueva adquisicion.

Descripcion especifica:
e Cataloga y clasifica, investigando previamente los materiales

¢ Realiza proceso fisico.

Actividades periddicas:

e Elabora boletin bibliografico mensual.

Actividades eventuales:
e Procesa materiales de la Biblioteca de los Padres Legionarios.
e Apoya en los movimientos fisicos del mobiliario y las colecciones.

e Apoya al departamento de Servicios al Publico cuando se requiere.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, corre el riesgo de tener la base
de datos desactualizada y acumular rezagd de materiales sin procesar.

Grado académico: Egresada del
Puesto: Coordinacion de Adquisiciones Colegio de Bibliotecologia de la
Facultad de Filosofia y Letras de la
UNAM.

Descripcion genérica: Es responsable de coordinar, controlar, registrar y supervisar
todos los procedimientos de seleccion y adquisicion de material documental que
requiere la comunidad universitaria, llevando el control del presupuesto para el optimo

desarrollo de las diferentes colecciones.

Descripcion especifica:

e Detecta las necesidades de informacion de la comunidad, recibiendo la
retroalimentacion necesaria por medio de citas y entrevistas para la
mejor seleccion en la compra de materiales y mantener al dia a los
usuarios con informacion actual.

e Establece contactos y convenios con las principales causas e
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instituciones editoriales, atendiendo y recibiendo proveedores vy
distribuidores de material nacional y extranjero, negociando creditos con
las principales librerias y casas editoras, estableciendo lineamientos
para la compra de material.

e Selecciona y compra material recurriendo a material a vistas para que
los profesores los analicen, visita librerias, revisa catélogos, finalmente
lleva a cabo todo el tramite de compra previamente establecido, elabora
facturas, revisa el material registra reclamos, maneja y se mantiene
actualizado en el modulo de adquisiciones de ALEPH, lleva el control del
presupuesto ejercido por carreras.

Actividades periddicas:
e Apoya a la compra de subscripciones del departamento de hemeroteca y
controla el presupuesto ejercido por esta.
e Prepara informes bimestrales.
e Elabora planes a corto, mediano y largo plazo.

e Evalla al personal.

Actividades eventuales:
e Participa en cursos de actualizacion.
e Participa en eventos y ferias de libro.

e Apoya a la direccidn en trabajos no previstos.

Impacto: De no realizar adecuadamente su trabajo, corre el riesgo de tener una mala

administracion del presupuesto.

Directorio (Véase anexo 2).
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2.8 Los Servicios

e PRESTAMO

Interno. Consiste en facilitar al usuario el material documental de su interes,
tanto de estanteria abierta como cerrada, con un amplio margen en cuanto a
cantidad y tiempo, para uso exclusivo dentro de las diferentes salas de lectura

de la biblioteca.

Externo. Consiste en facilitar al usuario, debidamente registrado en el sistema
de biblioteca, el material documental de su interés tanto de estanteria abierta
como cerrada a fin de que pueda hacer uso de ellos fuera de las instalaciones

de la biblioteca, en la cantidad y tiempo previamente establecido.

Interbibliotecario. Este servicio consiste en prestar y/o solicitar material
documental a otras instituciones, previo establecimiento y aceptacion de un

convenio que establezca las politicas que asi convengan a ambas instituciones.

Devolucion. Es la accion por parte del usuario para reintegrar el material
documental a la coleccion de la biblioteca con el objeto de que la informacién

siga circulando entre la comunidad.

Renovacion. Es la ampliacion del periodo de préstamo que se debe realizar,
con el objeto de que el usuario pueda completar sus trabajos de investigacion
utiizando un mismo material. Esta puede ser de dos formas: Directo en

mostrador y en linea.

e RESERVA

En linea. Si el material documental solicitado se encuentra en préstamo, existe
la opcidn de reserva en linea por medio de la cual se da aviso al usuario de que
el material ya no podra ser renovado nuevamente y que esta reservado para

quien solicito el servicio.

Semestral. Consta de la parte de la coleccion que se separa de su ubicacion

original por necesidades especificas determinadas por el profesor de la
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asignatura, dicha coleccion se coloca en resguardo para un uso controlado con
el objeto de un manejo restringido. Otra caracteristica del material que incluye
esta coleccion es que un alto indice de demanda, motivo por el cual el

bibliotecario toma la decision de reubicarlo en esta area.

Momentanea. Con el objeto de optimizar el tiempo que el académico invierte
en la recuperacion del material documental que requiere, el personal de la
biblioteca le apoya realizando la busqueda fisica, separando y ubicando en un
lugar especifico el material con el objeto de que el académico acuda soélo al

registro del préstamo.

e CONSULTA

Sala. Cada coleccién, junto con su sala de lectura, cuenta con un bibliotecario
de consulta cuyo objetivo es apoyar al usuario en la identificacién, localizacién
y recuperacion de la informacion y/o material documental de su interés. El
bibliotecario es capas de proporcionar consulta de tipo general aun cuando se
especialice en una coleccion en particular, se brinda consulta general, bases de

datos, hemerografica y de coleccion audiovisual.

Correo electrénico. La biblioteca cuenta con un correo electrénico mismo que
puede ser usado como medio para solicitar apoyo en la busqueda y

recuperacion de informacion.

e FORMACION

La Biblioteca tiene dispuesto una serie de demostraciones, presentaciones,
visitas guiadas y otras dinamicas, con el objeto de que el usuario adquiera las
habilidades necesarias que le permitan un uso 6ptimo de nuestras colecciones

y servicios.

Visitas guiadas. Se proporciona principalmente a los alumnos de nuevo
ingreso, sin embargo también es solicitada para semestres posteriores,
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consiste en mostrar la biblioteca de una manera grafica, haciendo recorridos
por todas sus areas y colecciones, y se proporciona informacion relacionada a

las mismas.

Presentacion de biblioteca. Actualmente es la primera parte de la visita
guiada y consiste en, mostrar las generalidades de la biblioteca por medio de
una presentacion en power point como son; servicios, colecciones, politicas de

uso y habitos, entre otras cosas.

Cursos demostracion. Para un mejor aprovechamiento de los recursos
electronicos la biblioteca pone en marcha una serie de cursos demostracion,
con el objeto de que se conozcas y hagas un uso Optimo de las herramientas

con las que cuentan las diversas plataformas de recuperacion.

Elaboracién de bibliografias: El propdsito de este servicio es dar al usuario la
posibilidad de remitirse al material bibliografico de una manera facil y rapida, se
realiza con previa solicitud y consiste en un listado de obras existentes dentro

de la biblioteca

Taller de Fuentes de Informacion y Recursos Electrénicos. Su objetivo es
proporcionar a nuestra comunidad los conocimientos necesarios que le
permitan obtener la habilidad necesarios para localizar, evaluar y usar
eficientemente las colecciones y servicios que ofrece la biblioteca, para su

mejor desarrollo profesional.

Solicitud de material. Todo usuario de la biblioteca puede hacer
recomendaciones para la adquisicion de material documental relacionado con
los temas de interés o la actualizacidon de lo ya existente. Las recomendaciones

son evaluadas, con el fin de validar su adquisicién o no.
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2.9 Las Colecciones

COLECCION DESCRIPCION
Integrada por la bibliografia basica, complementaria y
sugerida de los diversos planes y programas de estudio e
investigacion de las licenciaturas, maestrias, doctorados,
Coleccion cursos y diplomados impartidos en la Universidad Anahuac

General (libros)

México Sur. Asi mismo forma parte de esta coleccién, un
porcentaje de material documental de caracter

multidisciplinario que busca ampliar la cultura general de

quien lo consulta.

Publicaciones

Oficiales

FINEGI Recopila todo material editado por el

Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informatica
(INEGI) quien es el 6érgano oficial cuya finalidad es recabar,
procesar y difundir la informacién estadistica y geografica
del territorio nacional, ademas de promover y orientar el

desarrollo informatico en el pais.

Publicaciones de
la OMT

A partir del afo 2005 somos
Biblioteca depositaria de la

DN

Organizacion Mundial del Turismo

(OMT). Principal organizacioén internacional en material
turistica, representa un foro central y decisivo en la
promocion del desarrollo de un turismo responsable,
actuando como organizacion aglutinadora para el turismo
mundial. Asi mismo, la OMT realiza importantes proyectos
de investigacion y andlisis de datos de diversos topicos y
regiones cuyos resultados son recopilados en numerosas
publicaciones.

La OMT mantiene un programa de Bibliotecas depositarias
por medio del cual, quienes la integran reciben todas sus
publicaciones oficiales para ponerlas a disposicion de sus

usuarios.
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Referencia

Conformada por todo aquel material cuya caracteristica es
satisfacer necesidades de respuesta rapida y certera.
Consta de una gran diversidad de obras de referencia,
generales y especializadas tales como: enciclopedias,
diccionarios, manuales, anuarios, atlas, directorios, leyes,

estadisticas, mapas y otras fuentes afines.

Mapas

La coleccion de mapas estd compuesta por diferentes tipos:
de cartas geograficas, mapas, planos y otros similares. La
funcion de esta coleccién es ofrecer informacién amplia,
clara y confiable acerca de una regién determinada, un
pais, un continente o del mundo entero. La cartografia que
ofrecemos incluye mapas murales con el objetivo de
facilitar la introduccion del lenguaje visual como recurso
pedagogico.

Otra parte de esta coleccion incluye la importante edicidén
de mapas tematicos de la prestigiada revista National
Geographic, cuya finalidad es mostrar las caracteristicas
estructurales y conceptos particulares de la distribucion
especial de un fendmeno geografico o historico particular.
Complementan esta coleccion, una serie de mapas

turisticos de distintas partes de México y el mundo.

Tesis

Forman esta coleccion todos aquellos trabajos
recepcionales realizados por los alumnos egresados y
forma parte del patrimonio intelectual generado por la
universidad. Asi mismo, existe un convenio de intercambio

de tesis con la Universidad Anahuac México Norte.

Coleccion de
Publicaciones
peridédicas o

Hemeroteca

En ella se localizan las publicaciones que se editan con
cierta periodicidad como son revistas y periddicos. Son
procesadas y almacenadas de tal forma que se facilita su
recuperaciéon y uso. El material hemerogréafico cubre las
tematicas requeridas en los planes y programas Yy su fin es

lograr la actualizacibon en las diversas é&reas del
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conocimiento, asi mismo incluyen titulos con informacién
general y/o multidisciplinario.  Esta coleccibn se
complementa con el acceso en linea y/o las bases de datos
en linea, en las cuales se incluyen el texto completo, asi

como el acceso a su archivo historico.

Periddicos

El objetivo de esta coleccion es lograr tener una fuente de
informacion en la que se registre la evoluciéon de la
sociedad en sus diferentes ambitos; politico, econémico,
comercial, las tendencias culturales predominantes, los
movimientos sociales, el progreso material del pais entre
otros. Reulne tres meses de diez de los periddicos de
mayor circulacion a nivel nacional. Dicha coleccion se
actualiza al dia tanto en su version impresa como

electronica.

Bases de datos

locales

Es el servicio de referencia en linea con una amplia gama
de bases de datos de calidad académica, que apoyan la
investigacion de una amplia gama de disciplinas vy
tematicas.

Incluye documentos referenciados y en texto completo, asi
como diversas herramientas que permiten al usuario una

rapida y certera investigacion.

Libros

electrénicos

Permite a los miembros de la Universidad, acceder en linea
a mas de 20,000 titulos en texto completo organizados por
tematicas, ofreciendo diversas posibilidades de busqueda y
recuperacion. Las tematicas abarcan una amplia gama de

disciplinas.

Revistas

electréonicas

Con el proposito de facilitar y fomentar la investigacion, la
biblioteca ofrece el servicio de referencia en linea de las
revistas con mayor prestigio a nivel mundial, como una
fuente de informacion actual, misma que constituye un
archivo de importantes publicaciones ilustradas. Las

revistas aqui presentadas consideran diversas areas del
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conocimiento y diferentes afios de publicacion.

Reserva

Se consideran parte de esta coleccion las obras que, por
indicacion expresa de algun profesor, van a ser usados de
manera constante entre los alumnos en el semestre en
curso, debido a lo cual se coloca en resguardo para un uso
controlado.

El objetivo de esta coleccibn es optimizar el uso vy

disponibilidad durante las horas de servicio de la Biblioteca.

Material
Audiovisual

La informacidbn presentada en estos formatos es
basicamente educativa, teniendo como objetivo apoyar en
el desarrollo académico de nuestra comunidad. Se
conforma de material en formato de: CD-ROM, DVD, videos

VHS, casetes, diapositivas, entre otros.

Fuente: http://www.uas.mx/departamentos/biblioteca/presental. Consultada el 03/07/2007

Dentro de la misién de la biblioteca esta aprovechar los recursos humanos y

tecnologicos y el objetivo fundamental de una biblioteca es proporcionar el

mejor servicio a los usuarios, en consecuencia la esencia de lo antes

mencionado es la satisfaccion de de las necesidades de informacién de los

usuarios. Debido a esto surge la necesidad evaluar para conocer las fortalezas

y debilidades de nuestra coleccién, que tan util es a los usuarios, que tan bien

se ha venido perfilando y que tenemos que hacer para mejorarla.
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2.10 Datos cuantitativos, recursos humanos

Anteriormente se describieron las funciones de él personal que conforma la
biblioteca, es por esto que se considera importante mostrar la siguiente tabla
en la cual se visualiza la cantidad de elementos que conforma la plantilla

laboral, asi como su grado académico.

RECURSOS HUMANOS: DATOS

Concepto no.

Direccion

Administrador

Coordinaciones

Consultores

Auxiliares

Catalogadores

= O &~ H~f O] O] BB

Secretaria

Total de personal 15

Grado de estudios

¢ Bibliotecarios (Maestria)

¢ Bibliotecarios (Lic.)

¢ Bibliotecarios (Técnico)

¢ Bibliotecarios (Empiricos)

= N DN N W

¢ Otras Licenciaturas
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2.11 Datos cuantitativos, recursos materiales (espacio, equipo Yy

mobiliario)

En esta tabla, se muestra los datos cuantificables del espacio, equipo y

mobiliario de la biblioteca.

Espacio y equipo Cantidad
A) Superficie destinada al usuario (m?) 678.90 m. 2

. No. de asientos destinados 188
a usuarios

. No. de mesas destinadas a 21
usuarios (4 pers.)

. No. de mesas destinadas a 24

usuarios (2 pers.)

¢  No. de computadoras 17
. No. de fotocopiadoras 2
. No. de televisores 5
¢  No. de exhibidores de 46

nuevas adquisiciones

B) Superficie destinada a los fondos (m?) 933.33m. 2
¢  Acervo general 2,588.44 m. lineales
. Coleccion de tesis 127.90 m. lineales
. Coleccion de referencia 432 m. lineales
. Coleccion de revistas 216 m. lineales
. Coleccidn de reserva 16.20 m. lineales
¢  Coleccién de publicaciones 100 m. lineales
oficiales.
¢ Coleccion de periddicos 20 m. lineales
. Coleccidn de videos 162.20 m. lineales
. Coleccién de audiocasetes 148.5 m. lineales
. Coleccioén de Cd’s 35.20 m. lineales
¢  Coleccién de diapositivas 16.10 m. lineales
. Coleccién de video laser 1.80 m. lineales
. Total metros lineales de 3,864.34 m. lineales
estanteria
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* Total metros lineales de 3,500.54 m. lineales
estanteria abierta
C) Superficie destinada al personal 82.62m. 2
. No. de asientos destinados 18
al personal
¢  No. de computadoras 15
destinadas al personal
* No. de escritorios 12
. No. de impresoras 5
* No. de scanner 0
. Regresadora de videos 1
D) Superficie atil total 2,000 m2
HORARIO
Lunes a viernes 7:00 a 22:00 horas
Sabado 9:00 a 14:00 horas
Periodo de examenes 6:30 a 22:00 horas
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Capitulo Il Estudio de Evaluacidon de los Servicios Bibliotecarios
Aplicado ala Comunidad de la Universidad Anahuac México Sur.

La Biblioteca de la Universidad Andhuac México Sur, como parte integral de la
formacién profesional y cultural de su comunidad hace grandes esfuerzos por
mantenerse a la vanguardia de la informacion en las &reas que competen y asi

ofrecer los mejores servicios a los usuarios.

Partiendo de lo antes mencionado, es de suma importancia que exista una
cohesion entre la mision, los objetivos, las finalidades de la universidad y las de
la biblioteca, este trabajo pretende abarcar varios puntos de suma importancia,
por un lado tener la capacidad de predecir y por otro, tener la capacidad de
anticiparse para poder llevar a cabo la planeacién. Por este motivo con este
cuestionario se pretende conocer y asegurar que los servicios ofrecidos en la
biblioteca se integren en las funciones educadoras y de investigacion de la

universidad.

Finalmente el trabajo busca ser un modesto eslabdn para los objetivos y metas

que la biblioteca se plantea y asi cumplir de forma eficiente su mision

3.1 OBJETIVOS

GENERAL

El objetivo general de esta encuesta esta centrado en analizar la percepcion de
satisfaccion de la comunidad universitaria con respecto a los servicios que

reciben de la biblioteca. De este objetivo se desprenden algunos especificos

como son:
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ESPECIFICOS

e Conocer la frecuencia con que utilizan los servicios bibliotecarios.

¢ Identificar la raz6n que motiva a los usuarios a asistir a la biblioteca.

e Evaluar si las instalaciones de la biblioteca son las adecuadas para la
comodidad del usuario.

e Conocer si las colecciones con que cuenta la biblioteca cubren las
necesidades de informacion de los usuarios.

e Conocer si los usuarios quedan satisfechos con el servicio de préstamo de
las diferentes colecciones.

e Saber si los bibliotecarios de cada area, realmente cumplen con su funcién
de ayudar y orientar al usuario satisfactoriamente.

e Identificar las limitaciones de los usuarios para utilizar los servicios

bibliotecarios y su disposicion para tomar cursos de formacion de usuarios.

3.2 MATERIALES Y METODOS

Con el propésito de conocer si los servicios que ofrece la biblioteca responden
a las necesidades de los usuarios se ha elaborado un cuestionario cuyos
resultados sirvan como herramienta para evaluar aspectos generales de la
biblioteca, y que nos ayude a mejorar cualitativa y cuantitativamente nuestros

Servicios.

Debido a la naturaleza de la encuesta y el objetivo de las preguntas; es preciso
aclarar que este estudio, esta dirigido a los usuarios potenciales; es decir a

toda nuestra comunidad universitaria, utilicen o no los servicios bibliotecarios.

Los usuarios del servicio de biblioteca comprenden a todos los miembros de la
comunidad universitaria. Asi pues, consideramos usuarios reales aquellos que
utilizan habitualmente la biblioteca y usuarios potenciales el resto de miembros
de la comunidad, los cuales, por su condicién académica, podrian hacer o no
uso de los servicios. La poblacién objeto de estudio lo constituyen todos los

estudiantes matriculados, profesores titulares y personal administrativo en el
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curso académico 2003-2004 en la UAMS.

Como método de estudio, se ha utilizado un cuestionario que el usuario debe
complementar para no condicionar la respuesta se han planteado mecanismos
que garanticen el anonimato del encuestado, para ello los alumnos becarios
gue laboran en la biblioteca, aplicaron el cuestionario con el fin de no manipular
la informacion. La probabilidad de error en la interpretacién de las preguntas
por parte de los encuestados, se han corregido mediante una "prueba piloto"
aplicada previamente a una totalidad de 20 personas dentro de la comunidad

universitaria.
3.2.1 ELABORACION DE LA ENCUESTA

El paso previo para la elaboracion de esta encuesta, fue el analisis de las
experiencias realizadas en otros centros e instituciones donde se han llevado a
cabo estudios de opinidon de usuarios. Al examinar estos diferentes modelos de
encuesta para poder seleccionar el mas adecuado, se tuvo la necesidad de
modificar e introducir aspectos que se ajustaran a las necesidades y a la

realidad de nuestra institucion.

La encuesta consta de 10 rubros tematicos y dentro de estos, se fueron
incluyendo las diferentes variables que se deseaba conocer, a continuacion se

aprecia en forma de lista los rubros tematicos:

Datos generales.
Frecuencia.
Motivos de visita a la Biblioteca.

Instalaciones y equipos.
Préstamo.

Personal.

1.
2
3
4
5. Recursos y servicios de informacion.
6
7
8. Formacion de usuarios.

9

Valoracion global.
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Por ultimo se dejo en cada rubro un apartado de SUGERENCIAS, para que el

encuestado tenga la opcidén de ampliar o sugerir.

3.2.2 MUESTRA ENCUESTADA

Debido a que la poblaciébn es numerosa se decidié calcular el tamafio de la
muestra para una poblacion finita, es decir se determiné la muestra por medio
de férmulas estadisticas, haciendo divisiones para obtener una proporcion de
los segmentos que participan segun el total de poblacion de cada tipo de
usuarios: (profesores, investigadores, alumnos de licenciatura, alumnos de
maestria y doctorado) y posteriormente dentro de estos se realizd la encuesta
de forma aleatoria a nuestra poblacion, es decir en horarios diferentes para

abarcar todos los semestres.

La muestra resultante es de 346 sujetos. El error de la muestra es 5%, con un
nivel de confianza del 95%. El error esta calculado por un muestreo simple y

calculado proporcionalmente por escuelas.

La muestra de alumnos por escuela sera proporcional a su poblaciéon, y se
distribuye en 13 (Arquitectura, Derecho, Relaciones Internacionales, Ingenieria,
Economia y Negocios, Administracion Turistica, Actuaria, Filosofia, Disefio
Gréfico, Comunicacién, ademas de Maestria, Diplomados y Doctorados). Se
establecio un porcentaje mas bajo de profesores y personal administrativo
debido a que el conocimiento y utilizacion de los servicios son menores en
comparacion con el resto de alumnos. En el anexo no. 3 se indica el

procedimiento y las formulas utilizadas para calcular la muestra.

Las encuestas se realizaron por medio de una entrevista dirigida, los
entrevistados fueron localizados en las diversas instalaciones de la universidad

y en sus areas laborales, segun el caso.
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La recoleccion de datos se realiza durante los meses abril y mayo del afio
2004. Se eligieron estos meses porque es un periodo donde existe una

estabilidad en la matricula.

El almacenamiento de datos se realiza en el programa Excel, y en el programa
SPSS ( Statistical Package for Social Sciences) donde se efectlo
posteriormente el andlisis estadistico necesario para la interpretacion de los

datos.
TIPOS DE PREGUNTAS

Para la elaboracion de esta encuesta se llevo acabo la combinacién de varios

tipos de preguntas, mismas que a continuacién se enlistan:

PREGUNTAS CERRADAS: dan a los encuestados una seleccion fija de
respuesta de donde elegir. Son rapidas, faciles de administrar y de analizar,
reducen los errores que el encuestado pueda tener y permite manejar una
escala de clasificacion, donde el entrevistado necesita sefalar solo la casilla

pertinente.**

PREGUNTA DICOTONOMICA, con solo dos alternativas que exigen que el
encuestado seleccione solo una respuesta (respuesta Unica), como lo muestra

el siguiente ejemplo.

;Conoces a la Directora de la Biblioteca?
Si No [ Si la respuesta es negativa, no contestes las 2
preguntas siguientes.

;Has tenido que dirigirte a la Directora de la Biblioteca?.
Si [ No [

sEstas dispuesto a tomar asesorias de formacién de usuarios?.
Si L No g

M HILL , Nigel. Manual de satisfaccion del cliente y evaluacion de la fidelidad. Espafia:

AENOR, 2001. pp.162-168
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Mientras que otras preguntas permiten la eleccion de todas las respuestas
pertinentes (respuestas multiples), como muestra el ejemplo.

USO DE LA BIBLIOTECA.
El motivo de tu visita a la Biblioteca es: (puedes indicar mas de una opcion).
[ Investigar.
[d Estudiar.
[ Hacer tarea.

[d Préstamo, devolucién o renovacién de materiales (libros, revistas, videos,
diapositivas).

3 Consulta a bases de datos.

4 Consulta a Internet.

PREGUNTA ABIERTA: Se usan cuando el investigador no quiere guiar al
encuestado nos ayuda a medir la importancia de un aspecto, cuando hay varias
posibles respuestas que no pueden ser previstas.

FRECUENCIA.
;Con qué frecuencia utilizas la Biblioteca?.
[ Diario.

Una o dos veces por semana.

Tres 0 mas veces por semana.

Sélo en época de examenes.

Nunca. Explica por qué:

Se tratd de asegurar que todas las opciones a calificar potencialmente
importantes estén incluidas en la encuesta y se dejé varios espacios de

sugerencias que se codificaran como respuestas de preguntas abiertas.

El rango de opinidn se eligié con base a 5 categorias, las cuales se hacen mas

facil de ser leidas y a su vez entendidas por el entrevistado.

De igual forma se cuidd de que el lenguaje de las preguntas incluidas en el

cuestionario fueran sencillas y directas.
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Cuestionario, (Véase anexo no. 4)

3.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este apartado se analizan los resultados de cada una de las variables que
se formularon en el cuestionario, acerca de la percepcidbn que tiene la
comunidad universitaria de la biblioteca en cuanto a sus servicios e
instalaciones, personal, mobiliario y los puntos que ya se mencionaron
anteriormente y que se iran desglosando por rubro y dentro de cada rubro sus

variables de interés.

El nimero de pregunta del cuestionario corresponde al nimero de cuadro que
se presenta en la siguiente interpretacion y para una mejor descripcion de los
resultados se sugiere revisar el anexo no. 5, donde se presentas las graficas
de barra correspondientes a cada variable del cuestionario, ordenados en la

misma secuencia que el nimero de variable.

Gréficas del estudio (véase anexo no. 5)

1. DATOS GENERALES

Este rubro tiene la finalidad de identificar el tipo de usuario que utiliza la
biblioteca y a el usuario que no la utiliza, sexo, grado de estudios, carrera,
semestre, horario en que asiste a la biblioteca, (esto con el fin de saber que
turno se esta evaluando). Las respuestas de este apartado permitiran estudiar
el tipo de necesidades en funcidén del tipo de usuarios; también se podran

combinar con cualquier pregunta del resto de la encuesta.
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Cuadro no. 1.1

SEXO
Sexo Frecuencia | Porcentaje
Hombre 179 52%
Mujer 167 48%
Total 346 100%

De lo anterior se puede concluir que el 52% de los encuestados son de sexo
masculino, mientras que el 48% de sexo femenino. Practicamente la muestra
logro capturar las opiniones de los 346 usuarios dividido mitad hombres y mitad

mujeres.

Cuadro no. 1.2

TIPO DE USUARIO

Tipo de usuario | Frecuencia|Porcentaje
Alumno 266 76.9%
Académico/Profesor 60 17.3%
Administrativo 20 5.8%
Total 346 100.%

Esta variable expone, basandose en el calculo de la muestra, que el 76.9% de
la comunidad universitaria son alumnos; 17.3% son profesores y académicos;
5.8% son administrativos.

Es importante mencionar que sobre estos porcentajes de tipo de usuario se

basa la muestra de manera que todo queda representado proporcionalmente.
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Cuadro no. 1.3

GRADO
Grado Frecuencia| Porcentaje
Licenciatura 243 70.2%
Maestria 73 21.1%
Diplomado 14 4.0%
Doctorado 12 3.5%
No Contesto 4 1.2%
Total 346 100%

En esta variable se identificé el grado académico de la poblacion universitaria y
el porcentaje mas alto lo obtuvo el nivel de licenciatura, con el 70.2% mientras
que 21.1% tienen un grado de maestria, 4% diplomado, y el 3.5% corresponde
a doctorados. Estos dos ultimos porcentajes son los mas bajos lo que podria
deberse a que este tipo de usuarios se apoyan mucho en la informacién en
linea o en la mayoria de los casos el bibliotecario localiza la informacion que
estos necesitan. Se puede concluir que en la universidad las necesidades de la
poblacion son muy variadas ya que la demanda puede ir desde una busqueda
de informacion compleja a una busqueda para un trabajo de clase o para

satisfacer una curiosidad personal.
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Cuadro no. 1.4

ESCUELA
Escuela de: Sigla Frecuencia| Porcentaje
Economia y Negocios EN 93 26.9%
Maestria MT 35 10.1%
Comunicaciones CC 33 9.5%
Derecho D 30 8.7%
Ingenieria IN 28 8.1%
Relaciones Internacionales RI 26 7.5%
Administrativos ADMIVOS 20 5.8%
Disefio Grafico DG 18 5.2%
Administracién Turistica AT 17 4.9%
Diplomado DP 14 4.0%
Arquitectura AR 10 2.9%
Actuaria A 10 2.9%
Filosofia FL 5 1.4%
Educacion ED 4 1.2%
Especialidad ES 2 0.6%
Doctorado DT 1 0.3%
Total 346 100%

Aqui se representan los porcentajes de la poblacién por carrera, fue realizada
de esta manera con el fin de que todos los usuarios de diferentes escuelas
pudieran expresar su opinion acerca de los servicios de la biblioteca. Cada
porcentaje incluye a los alumnos y profesores (también de manera proporcional

con base en nuestra muestra).

Los porcentajes quedaron de la siguiente manera: el porcentaje mas alto lo
obtuvo la Escuela de Economia y Negocios, 26.9% de 10.1% maestrias, 9.5%
Escuela de Comunicaciones, 8.7% Escuela de Derecho, 8.1% Escuela de
Ingenieria, 7.5% Escuela de Relaciones Internacionales, 5.2% Escuela de
Disefio Grafico, 4.9% Escuela de Administracion Turistica, 4% diplomados. Las
demas escuelas tuvieron los porcentaje mas bajos de 2, 1 y hasta el 0.3% que

equivale a un 9.3% de las carreras de que cuentan con menor poblacion.
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Cuadro no. 1.5

ALUMNOS ENCUESTADOS POR SEMESTRE

Semestre |Frecuencia| Porcentaje

No Contestd 91 26.30%
6 47 13.58%
2 41 11.85%
4 33 9.54%
3 31 8.96%
8 28 8.09%
1 26 7.51%
7 24 6.94%
5 19 5.49%
10 4 1.16%
9 2 0.58%

Total 346 100%

En este cuadro se tiene el semestre de los encuestados en forma descendente,
tenemos el mayor porcentaje del 26.3% para los que no contestaron, esto es
porque evidentemente los profesores, académicos y administrativos no
corresponden a ningun semestre, 13.58% de los encuestados son de sexto
semestre, 11.8% de segundo semestre, 9.5% de cuarto semestre, 8.9% de
tercer semestre, 8% de octavo semestre, 7.5% de primer semestre, 6.9% de
séptimo semestre, 5.4% de quinto semestre, 1.1% de décimo semestre y 0.5%
también de noveno semestre. Se realizd la encuesta en diferentes lugares y a
diferentes horarios para que pudiera ser lo mas aleatoria posible y las

respuestas quedaron de ésta manera.
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Cuadro no.15A
RESULTADOS SEGUN ALUMNOS INSCRITOS POR SEMESTRE

Semestre |Frecuencia| Porcentaje

1 361 21.96%
7 240 14.60%
3 238 14.48%
5 217 13.20%
6 157 9.55%
2 149 9.06%
8 131 7.97%
4 112 6.81%
9 27 1.64%
10 12 0.73%

No Contesto

Total 1283 100%

Estos resultados indican el porcentaje de cada semestre sobre la base de cifras
reales con datos proporcionados por Servicios Escolares de la Universidad
Andhuac México Sur, aqui tenemos que 22% de los encuestados es de primer
semestre, 15% de séptimo semestre, 14% de tercer semestre, 13% de quinto
semestre, 10% de sexto semestre, 9% de segundo semestre, 8% de octavo
semestre, 7% de cuarto semestre, 2% de noveno semestre, y 1% de décimo
semestre. Podemos ver que la encuesta en relacién con lo real no coincide a
simple vista, pero se sabe que hay bastantes usuarios que estan confundidos
acerca del semestre al que pertenecen, ya que algunos se adelantan, otros se
atrasan, es por eso que se considera que a pesar de algunas desviaciones, la

muestra representa de forma adecuada a la poblacion.
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Cuadro no.1.5B

TABLAS COMPARATIVAS, RESULTADOS SEGUN:

ALUMNOS ENCUESTADOS SEGUN

LA MUESTRA
Semestre | Frecuencia | Porcentaje

No Contesto 91 26.30%
6 47 13.58%
2 41 11.85%
4 33 9.54%
3 31 8.96%
8 28 8.09%
1 26 7.51%
7 24 6.94%
5 19 5.49%
10 4 1.16%
9 2 0.58%

Total 346 100%

ALUMNOS INSCRITOS POR

SEMESTRE
Semestre | Frecuencia| Porcentaje

1 361 21.96%
7 240 14.60%
3 238 14.48%
5 217 13.20%
6 157 9.55%
2 149 9.06%
8 131 7.97%
4 112 6.81%
9 27 1.64%
10 12 0.73%

No Contesto

Total 1283 100%

De estos cuadros comparativos se aprecia que la muestra se desvia un poco

de los resultados que arrojaron la muestra, esto se debe a que existen alumnos

que toman materias de semestres atrasados o adelantados, entonces

desviaron su respuesta, porque no sabian que semestre ubicar ademas los

profesores y administrativos tampoco contestaron.

Sin embargo se concluye que los alumnos de 6° semestre estuvieron

dispuestos a contestar la encuesta con mayor facilidad con un 13.8%, mientras

que ellos solo representan un 9.5%.

También es importante indicar que aquel 26.3% que no contesto llega a desviar

los resultados.
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Cuadro no. 1.6

HORARIO
Horario Frecuencia | Porcentaje
Matutino 210 60.7%
Vespertino 89 25.7%
Mixto 23 6.6%
No Contesto 24 6.9%
Total 346 100%

En cuanto al horario se observar que la gran mayoria de la matricula viene por
el turno matutino esto es un 60.7%, mientras que el 25.7% pertenecen al turno

vespertino y 6.6% al turno mixto y 6.9% que no contesto.
2. FRECUENCIA DE USO DE LA BIBLIOTECA

En este apartado se podra identificar que usuarios utilizan la biblioteca y que
usuarios no; ademas de identificar la frecuencia con que los usuarios reales
asisten a la biblioteca. Es importante también, incluir en este rubro los
comentarios que los encuestados que no utilizan los servicios bibliotecarios,
sefialaron en la parte de sugerencias como motivos; por los cuales no

requieren de los servicios de la biblioteca.
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Cuadro no. 2.1

¢,Con que frecuencia utilizas la Biblioteca?

Frecuencia Frecuencia | Porcentaje
1 6 2 veces por semana 141 40.8%
3 6 mas veces por semana 88 25.4%
Solo en examenes 67 19.4%
Nunca 23 6.6%
Diario 17 4.9%
No Contesto 10 2.9%
Total 346 100%

En esta variable se aprecia que el 40.8% de los encuestados vienen a la
biblioteca 1 6 2 veces por semana, lo que indica que la gran mayoria si acude,
aungue no muy seguido, a las instalaciones. Un 25.4% asiste tres 6 mas veces
por semana, lo cual es bastante bueno. Mientras que 19.4% asiste sOlo en

época de examenes.

Es importante saber que solo el 6.6% dicen no haber visitado nunca la
biblioteca, el 4.9% asiste diario y solo el 2.9% omiti6 su respuesta. Dentro de
este rubro los entrevistados que dicen no asistir a la biblioteca, sefialan algunas
de las razones por las que no utilizan los servicios, y a continuacion se

mencionan.

Algunas de las razones principales por las cuales algunas de las personas
encuestadas contestaron NUNCA haber asistido a la biblioteca, fueron:

Utilizan siempre Internet.

¢ No lo necesitan, no lo han requerido.

e En sus oficinas o biblioteca personal cuentan con el acervo necesario.
e Porque sienten que es complicado encontrar lo que buscan.

e Sefalan que nunca estan los libros que necesitan.
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Con estos resultados se deduce que le hace falta difusion a la biblioteca en el
sentido que la poblacion universitaria conozca y se familiarice con todos los
servicios que ésta ofrece y de esta manera los usuarios asistan y se pueda
cumplir con los objetivos planteados.

Cuadro no. 2.2

GRUPO QUE SENALA NUNCA HABER ASISTIDO A BIBLIOTECA
En esta misma variable se considerd importante identificar de qué carrera son
los que no asisten a biblioteca, esto con el fin de poner especial atencién a la

hora de promover los servicios a la comunidad que lo requiera.

USUARIOS QUE NUNCA A SISTEN POR CARRERA

Alumnos

Carrera Sigla Frecuencia | Encuestados inscritos
Maestria MT 5 22% 14%
Economia y Negocios EN 4 17% 4%
Comunicaciones CC 3 13% 9%
No contesto - 3 13% 0%
Administrativos ADMIVOS 2 9% 10%
Derecho D 1 4% 3%
Relaciones Internacionales RI 1 4% 4%
Ingenieria IN 1 4% 4%
Administracion turistica AT 1 4% 6%
Actuaria A 1 4% 10%
Disefio Grafico DG 1 4% 6%
Arquitectura AR 0 0% 0%
Filosofia FL 0 0% 0%
Educacion ED 0 0% 0%
Especialidad ES 0 0% 0%
Doctorado DT 0 0% 0%

PORCENTAJE: de lo anterior se concluye que los alumnos de maestria son los
alumnos que tienen un mayor porcentaje de inasistencia a la biblioteca con un
22%, le sigue la escuela de Economia y Negocios con un 17% vy, Ciencias de la
Comunicacion con 13% luego los administrativos con un 9% y después
Derecho, Relaciones Internacionales, Administracion Turistica con un 4%; las
carreras restantes las podemos considerar como usuarios asiduos, ya que no

arrojaron datos de inasistencia.
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Los porcentajes de la tabla de los encuestados muestran de manera
proporcional el porcentaje de los usuarios por rango que nunca asisten a la
biblioteca, esto se calcul6 al dividir la frecuencia de los que nunca asisten
entre del nimero de cuestionarios destinados a cada tipo.

Este analisis es de suma importancia ya que los usuarios que no asisten, son
de nivel licenciatura, maestria doctorado y profesores, lo cual es una poblacién
muy importante para captar e involucrarlos en el uso de los recursos de la

biblioteca.

En la columna de los porcentajes se aprecian los cambios al hacer un analisis
real de los alumnos matriculados y se tiene que 14% de los alumnos de
maestria nunca han asistido a la biblioteca, 10% de los administrativos no
asisten, 10% de la escuela de Actuaria no asiste, 9% de Ciencias de la escuela
de Ciencias de la Comunicacién, 6% de la escuela de Administracion Turistica,
6% la Escuela de Disefio Grafico, la escuela de Economia y Negocios, la de
Relaciones Internacionales e Ingenieria, el 4% y con el porcentaje mas bajo,
3% de la escuela de Derecho, las carreras restantes no reportaron inasistencia

a biblioteca, por lo que podemos considerar que son usuarios reales.

3. MOTIVO DE VISITA A LA BIBLIOTECA

Este apartado tiene la finalidad de conocer el uso de la biblioteca por parte
de la comunidad universitaria y el motivo de su visita a la misma, también se

podran identificar los servicios y colecciones mas y menos utilizadas.
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Cuadro no. 3.1

Motivo de visita a la biblioteca Frecuencia | Porcentaje

Investigar 240 69.4%
Préstamo, Devolucion, Renovacion 228 65.9%
Estudiar 148 42.8%
Tarea 114 32.9%
Base de datos 84 24.3%
Internet 50 14.5%
Recreacién 40 11.6%
No Contesto 11 3.2%

En esta tabla se aprecia que son pocos los usuarios que acuden a la biblioteca
a realizar una sola funcién y que nadie asiste a consultar solamente bases de
datos, es decir, los que vienen a consultar bases de datos también hacen uso

de otros servicios, es decir utilizan varios servicios a la vez.

Porcentaje con una opcion Frecuencia | Porcentaje
Sdélo Investigar 25 7.2%
Solo Estudiar 11 3.2%
Solo hacer tarea 5 1.4%
Sdlo préstamo, devolucién o renovacién 22 6.4%
Solo consulta Internet 3 0.9%
Solo recreacion 8 2.3%
No Contesto 11 3.2%
Total 85 24.6%
Porcentaje con 2 6 mas opciones Frecuencia | Porcentaje
Respuestas con 2 opciones 89 25.7%
Respuestas con 3 opciones 80 23.1%
Respuestas con 4 opciones 61 17.6%
Respuestas con 5 opciones 18 5.2%
Respuestas con 6 opciones 8 2.3%
Respuestas con 7 opciones 5 1.4%
Total 261 75.4%

Los porcentajes arrojados son, el 24.6% de los usuarios asiste a realizar una
sola actividad, 25.7% marcaron dos opciones, 23.1% realizan tres opciones,
17.6% realizan 4 actividades, 5.2% cinco actividades, 2.3% seis actividades y

el 1.4% siete actividades.
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De la muestra tomada se concluye que el 69.4% de los encuestados asisten a
la biblioteca a investigar, estos resultados indican que el sistema de la
universidad induce a los alumnos a la investigacién abierta; mientras que el
65.9% asiste a realizar un préstamo, devolucién y renovacién, este porcentaje
tan similar al anterior nos indica que la gran mayoria de usuarios que viene a
investigar sobre algun tema de interés se llevan informacién, ademas de que el
material que se llevan les es de utilidad; 42.8% acude a estudiar, este
porcentaje nos indica que estos encuentran en la biblioteca un lugar comodo y
atractivo para concentrarse; 32.9% a hacer sus tareas; 24.3% utiliza las bases
de datos; 14.5% consulta Internet; 11.6% asisten por recreacion; y 3.2% no

contesto.

4. GRADO DE SATISFACCION EN CUANTO A LAS INSTALACIONES Y
EQUIPO

Este rubro tiene la finalidad de someter a valoracion las instalaciones y equipos
con los que se cuenta en biblioteca, las condiciones de comodidad,
sefalizacion y accesibilidad, distribucion de espacios, iluminacion, limpieza y

ventilacion, etc. a continuacion se presentan los resultados.

Cuadro no. 4.1

HORARIO DE LA BIBLIOTECA

nga}rlo de Frecuencia| Porcentaje
Biblioteca
Pésimo 1 0.3%
Malo 2 0.6%
Normal 30 8.7%
Bueno 107 30.9%
Excelente 186 53.8%
No Contesto 20 5.8%
Total 346 100%
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El 0.3% de los usuarios opinaron que el horario de la biblioteca es pésimo,
0.6% que es malo, 8.7% que es normal, 30.9% opinan que es bueno, 53.8%

gue es excelente y 5.8% no contesto.

Con estos datos se puede concluir que la mayoria de los usuarios creen
adecuado el horario de la biblioteca, este es de 7:00 a. m. 10:00 p. m. de lunes
a viernes y sabados de 9:00 a. m. 2:00 p. m, no hay ningun indicio que nos

lleve a deducir que deba ampliarse o reducirse.

Cuadro no. 4.2

CLARIDAD EN LA SENALIZACION DENTRO DE LA BIBLIOTECA

CI?HQad €N | Frecuencia Porcentaje
sefializacién

Pésimo 6 1.7%
Malo 35 10.1%
Normal 92 26.6%
Bueno 119 34.4%
Excelente 72 20.8%
No Contesto 22 6.4%
Total 346 100%

En estos porcentajes se observa que un 34.4% de los encuestados contestaron
que la sefalizacion es buena, un 26.6% regular y s6lo un 20.8% contesté que
era excelente, 10.1% mala, el 1.7% pésima y el 6.4% no proporcion0d su
opinién. Los resultados inducen a concluir que habr4d que mejorar la
sefalizacion de la biblioteca y que las respuestas puedan tender a ser

excelentes.
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Cuadro no. 4.3

EL NUMERO DE MESAS Y SILLAS DESTINADAS A LA SALA DE LECTURA

Y ESTUDIO
No. de.mesas Frecuencia | Porcentaje
y sillas
Pésimo 1 0.3%
Malo 28 8.1%
Normal 101 29.2%
Bueno 109 31.5%
Excelente 85 24.6%
No Contesto 22 6.4%
Total 346 100%

Los encuestados en su mayoria no sienten que este mal el nimero de mesas y
sillas disponibles en la biblioteca, sin embargo no estan del todo conformes, si
se analizan los resultados, se puede observar que el 31.5% contestaron que es
bueno, 29.2% que es normal, y le sigue un 24.6% que dicen que es excelente y
un 8.1% dice que es malo, el 6.4% omitié su respuesta a este rubro y el 0.3%

fue considerado como pésimo.

Cuadro no. 4.4

AMBIENTE DE ESTUDIO

Ambient_e Frecuencia | Porcentaje
de estudio

Pésimo 17 4.9%
Malo 26 7.5%
Normal 84 24.3%
Bueno 132 38.2%
Excelente 63 18.2%
No Contesto 24 6.9%
Total 346 100%

En cuanto al ambiente de estudio, el 38.2% de los encuestados dicen que el
ambiente de estudio es bueno, mientras que el 24.3% dice que es normal, y
18.2% que es excelente, sin embargo hubo un 7.5% que opina que es malo y

un 4.9% que es pésimo y el 6.9 omitié su respuesta, por lo que se deben tomar
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ciertas medidas en esta variable, ya que los problemas del ambiente de estudio
fue de las variables que mas comentarios expresaron los encuestados. Al final
de éste documento se presentan los puntos principales sobre el cual los

usuarios mostraron algunas sugerencias en torno a éste tema.
Cuadro no. 4.5

COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES

Comodidad | Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 6 1.7%
Malo 22 6.4%
Normal 81 23.4%
Bueno 133 38.4%
Excelente 80 23.1%
No Contesto 24 6.9%
Total 346 100%

Estos porcentajes sefialan que el 38.4% contestaron que es buena la
comodidad de las instalaciones, el porcentaje del 23.4% corresponda para el
rango de lo normal y para excelente un 23.1%, el 6.4% contesto que era malo,
el 6.9 no respondi6 a este cuestionamiento y soélo el 1.7% contesto como

pésimo, lo cual es un porcentaje bajo. En general es buena la comodidad de la

biblioteca.
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Cuadro no. 4.6

EQUIPO PARA CONSULTAR EL CATALOGO ELECTRONICO

Equipo c,atglogo Frecuencia | Porcentaje
electrénico

Pésimo 39 11%
Malo 77 22%
Normal 89 26%
Bueno 81 23%
Excelente 37 11%

No Contesto 23 7%
Total 346 100%

En este cuadro se concluye que 26% de los encuestados opinan que el equipo
de catélogo electronico se encuentra dentro del rango de lo normal, 23% dice
que es bueno, 22% dice que es malo y coincide el 11% opinan que es pésimo y
otro 11% que es excelente y solo el 7% omitid su respuesta. Estos resultados
muestran un indicio de que los usuarios no estan del todo conformes con la
funcién del catéalogo, quiza por que el equipo es insuficiente en horas pico y se

tiene que recurrir al fichero que ya es obsoleto y no esta actualizado.

Cuadro no. 4.7

EQUIPO PARA CONSULTAR BASE DE DATOS E INTERNET

(Iquulpo base de Frecuencia | Porcentaje
atos e Internet

Pésimo 22 6.4%
Malo 63 18.2%
Normal 102 29.5%
Bueno 84 24.3%
Excelente 45 13.0%
No Contest6 30 8.7%
Total 346 100%

Los resultados muestran que el 29.5% de los encuestados opinan que el
equipo de base de datos e Internet es normal, 24.3% opina que es bueno
18.2% que es malo, so6lo un 13% opina que es excelente, mientras que 6.4%

piensa que es pésimo, sin dejar de tener en cuenta que un 8.7% no manifesto
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su respuesta. Debemos llegar a que sea bueno rebasando el rango de lo

normal para la mayoria de la comunidad universitaria.

Cuadro no. 4.8

LIMPIEZA
Limpieza |Frecuencia|Porcentaje
Pésimo 1 0.3%
Malo 3 0.9%
Normal 38 11.0%
Bueno 103 29.8%
Excelente 181 52.3%
No Contesto 20 5.8%
Total 346 100%

Definitivamente el cuadro muestra que la limpieza es considerada excelente
por la gran mayoria, un 52.3% opina esto, mientras que un 29.8% dice que es

buena el 11% opina que es normal, el 0.3% opina que es pésima.

Cuadro no. 4.9

ILUMINACION
lluminacién | Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 2 0.6%
Malo 10 2.9%
Normal 59 17.1%
Bueno 108 31.2%
Excelente 147 42.5%
No Contesto 20 5.8%
Total 346 100%

En cuanto a la iluminacion, se concluye que un 42.5% opina que es excelente y
fue el porcentaje mas alto, un porcentaje también considerable, 31.2% dice que
es bueno, 17.1% opina que es normal, 2.9% que es malo y 0.6% que es
pésimo. De esto se puede concluir qgue la mayor parte de los encuestados
estdn conformes con la iluminacion lo que resulta satisfactorio ya que es un
elemento clave en una biblioteca sobre todo para el area de lectura, siempre se

requiere de una buena iluminacion.
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Cuadro no. 4.10

VENTILACION
Ventilacién | Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 3 0.9%
Malo 24 6.9%
Normal 73 21.1%
Bueno 120 34.7%
Excelente 104 30.1%
No
Contest6 22 6.4%
Total 346 100%

Los resultados muestran que el 35% de los encuestados opina que la
ventilacion es buena, le sigue un 30% que opina que es excelente y lo mas
cercano es un 21.1% que opina que es normal, el 7% lo calific6 como malo, el
6% se abstuvo de emitir su respuesta y el 1% lo consider6 como pésimo. En
general los resultados muestran que no hay necesidad de ningin cambio en la

ventilacion.

5. RECURSOS Y SERVICIOS DE INFORMACION

Este apartado tiene como objetivo saber si los materiales de la coleccion se
adecuan a las necesidades de los usuarios, la facilidad para hacer uso de los
recursos, detectar que tan eficaces son los servicios y cual es el grado de
satisfaccion de los usuarios. A continuacion se describen las variables

consideradas en este rubro.
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Cuadro no. 5.1

¢LOS MATERIALES CON QUE CUENTA LA BIBLIOTECA SON LOS

ADECUADOS?
Materiales . .
adecuados Frecuencia| Porcentaje

Pésimo 7 2.0%
Malo 33 9.5%
Normal 102 29.5%
Bueno 142 41.0%
Excelente 36 10.4%
No Contestd 26 7.5%
Total 346 100%

El cuadro indica que el 41% de los encuestados opinan que realmente los
materiales son adecuados de acuerdo a sus necesidades, aunque el excelente
lo ocupa soOlo con el 10.4%, estos resultados podrian ser por la falta de
conocimientos y familiaridad de los usuarios sobre los materiales que se
albergan en la biblioteca, mientras que 29.5% los consideran normal, este
porcentaje se considera bastante aceptable, o que indica un buen uso de los
materiales el 9.5% dicen que es malo el material, es decir, no se apega a sus
necesidades, de acuerdo a la experiencia y a la observacién esto nos indica
qgue el usuario la mayoria de las veces no sabe como localizar su informacion;

por ultimo el 7.5% no emiti6 su respuesta y s6lo 2% opina que es pésimo.
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Cuadro no. 5.2

ACTUALIZACION DE LOS MATERIALES

Actualizacién . .
del material Frecuencia| Porcentaje
Pésimo 9 2.6%
Malo 43 12.4%
Normal 109 31.5%
Bueno 121 35.0%
Excelente 41 11.8%
No Contesto 23 6.6%
Total 346 100%

Los resultados muestran claramente que existe la necesidad de poner mayor
atencion a la actualizacion de los materiales, ya que a pesar de que el 35% de
los encuestados contestaron que era buena el 31.5% opina que es normal, y lo
que se desea es estar dentro de la calificacion mas alta dentro de ésta
clasificacion para poder estar satisfechos con las respuestas de nuestros
usuarios, si se suma el pésimo y el malo, se obtiene un 15% lo que representa

un porcentaje mayor digno de corregir.

Cuadro no. 5.3

INFORMACION SOBRE LOS SERVICIOS POR LA BIBLIOTECA

Informacién de . .
10S Servicios Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 6 1.7%
Malo 51 14.7%
Normal 110 31.8%
Bueno 115 33.2%
Excelente 40 11.6%
No Contestd 24 6.9%
Total 346 100%

Se observa como se distribuyen las diferentes opiniones de nuestros usuarios
en cuanto a la informacién que reciben sobre los servicios en general, el 33.2%

opina que es buena, el 31.8% indic6 que es normal, el 14.7% indica
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qgue es mala, para quien opina que es excelente lo reflejo con un 11.6, el 6.9%

se manifesté en usuarios que no contestaron este apartado y el 1.7% lo calificd

como pésimo.

Con esta variable se confirma lo mencionado anteriormente es necesario

desarrollar un buen plan de promocién y difusion de los servicios bibliotecarios.

Cuadro no. 5.4

FACILIDAD PARA LOCALIZAR LIBROS

Facilidad para . .
localizar libros Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 6 1.7%
Malo 35 10.1%
Normal 115 33.2%
Bueno 116 33.5%
Excelente 51 14.7%
No Contest6 23 6.6%
Total 346 100%

La facilidad que sienten los usuarios al momento de encontrar el material que
necesitan, el 33.5% contestd bueno, el 33.2% contestd que es normal, 14.7%
manifestd que para ellos era excelente, el 10.1% lo consider6 como malo, el
6.6% no proporciond respuesta alguna y el 1.7% contestd que es pésimo.
También se aprecia que se debe poner mayor énfasis en facilitarle a los
usuarios su busqueda, es decir, se debe darles capacitacién continua de como
manejar el sistema, y que la estanteria este en orden para que no tengan
problema al realizar dichas busquedas; también es importante realizar cursos,
presentaciones y demostraciones de los recursos de la biblioteca, para

educacion de usuarios.
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Cuadro no. 5.5

FACILIDAD PARA LOCALIZAR REVISTAS Y PERIODICOS

Facilidad . .
localizar revistas Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 5 1.4%
Malo 47 13.6%
Normal 116 33.5%
Bueno 104 30.1%
Excelente 50 14.5%
No Contestd 24 6.9%
Total 346 100%

En el cuadro se encuentran distribuidos los porcentajes de calificacion de la
siguiente manera: el 33.5% considera que es normal la facilidad de busqueda
de las revistas, el 30% manifestd que era buena la localizacion, el 14.5% lo
consider6 excelente, el 13.6% se reflej6 como malo, el 6.9% no proporciond
respuesta alguna y el 1.4% lo consideré como pésimo. Los resultados son muy

similares al cuadro anterior, por lo que se haria la misma recomendacion.

Cuadro no. 5.6

FACILIDAD PARA OBTENER UNA REVISTA ELECTRONICA

Facilidad
revista Frecuencia | Porcentaje
electrénica

Pésimo 10 2.9%

Malo 42 12.1%
Normal 116 33.5%
Bueno 95 27.5%
Excelente 46 13.3%
No Contestd 37 10.7%
Total 346 100%

Los porcentajes muestran que el 33.5% de los entrevistados considera que es

normal la facilidad para poder encontrar y/o acceder a una revista electronica,
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mientras que el 27.5% dice que es buena, el 13.3% opina que es excelente, el
12.1% opina que es malo y 2.9% opina que es pésimo; un 10.7% de los
encuestados no contestaron, posiblemente se deba a que no estan
familiarizados con el servicio 0 que ni siquiera lo conocen, es por eso que es
importante fomentar la informacion en cuanto este tipo de servicios que ofrece

la biblioteca.

Cuadro no. 5.7

FACILIDAD AL ACCEDER A BASES DE DATOS

Facilidad
acceso base | Frecuencia | Porcentaje
de datos
Pésimo 7 2.0%
Malo 36 10.4%
Normal 115 33.2%
Bueno 111 32.1%
Excelente 47 13.6%
No Contesto 30 8.7%
Total 346 100%

Los resultados fueron muy similares en opinar que la facilidad para acceder a
las bases de datos es normal y buena, ya que vemos un porcentaje del 33.2%
y 32.1% respectivamente, el 13.6% de los usuarios opinan que es excelente,
mientras que 10.4% dice que es malo, el 8.7% de la comunidad universitaria no
aporto su respuesta y el 2% dice que es pésimo. En esta variable también es
importante resaltar que es necesario desarrollar un buen plan de difusion del

servicio asi como el uso de las bases de datos.
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Cuadro no. 5.8

FACILIDAD DE ACCESO A LIBROS ELECTRONICOS

Facilidad

acceso libros | Frecuencia | Porcentaje
electrénicos

Pésimo 13 3.8%
Malo 43 12.4%
Normal 128 37.0%
Bueno 84 24.3%
Excelente 38 11.0%
No Contesté 40 11.6%
Total 346 100%

Aqui se expresa que el 37% de la comunidad universitaria contestaron que era
normal y sélo un 24.3% contestd que era bueno, mientras que 12.4% manifesto
que era malo, 11% que es excelente y 3.8% que es pésimo. Lo preocupante de
los resultados es que 11.6% de los encuestados no contesto lo cual nos vuelve
a indicar que no es un servicio conocido por los usuarios y lo reflejan al
momento de decidir no contestar, es por eso que es responsabilidad de la

biblioteca hacer que los usuarios conozcan y utilicen los libros electrénicos.
Cuadro no. 5.9

FACILIDAD PARA ENCONTRAR MATERIAL DE APOYO PARA
EXPOSICION EN CLASE, (DIAPOSITIVAS, MAPAS, PELICULAS, ENTRE

OTROS)
Facilidad
material de | Frecuencia | Porcentaje
apoyo
Pésimo 7 2.0%
Malo 30 8.7%
Normal 117 33.8%
Bueno 106 30.6%
Excelente 45 13.0%
No Contesto 41 11.8%
Total 346 100%

El cuadro muestra la opinion de los encuestados en cuanto a la facilidad para

encontrar material de apoyo, los resultados fueron que el 33.8% opinan que es
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normal, es decir, una calificacion aceptable, 13% opina que es excelente, 8.7%
que es malo y 2% que es pésimo. De igual forma se tiene un 11.8% que no
contestdé muestra que los usuarios estuvieron un poco indecisos acerca de los
que se les preguntaba o simplemente nunca han utilizado el servicio, o no lo

conocen, pero si es un porcentaje alto.

Cuadro no. 5.10

FACILIDAD PARA OBTENER DOCUMENTO QUE PERTENECE A
OTRA BIBLIOTECA

Facilidgd .dOCtO' Frecuencia | Porcentaje

Otra Biblioteca
Pésimo 21 6.1%
Malo 48 13.9%
Normal 112 32.4%
Bueno 82 23.7%
Excelente 30 8.7%
No Contesto 53 15.3%
Total 346 100%

El cuadro muestra que el 32.4% de los encuestados opina que es normal la
facilidad de obtener documentos de otra biblioteca, el 23.7% opina que es
bueno, 13.9% que es malo, 6.1% que es pésimo y 58.7% que es excelente.
También se aprecia que nuevamente el porcentaje de los que no contestaron
es alto ya que le corresponde el 15.3% por lo que debemos poner mayor

énfasis a la promocion de éste servicio.
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Cuadro no. 5.11

UBICACION DE LAS COLECCIONES

Ubicacion |Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 3 0.9%
Malo 21 6.1%
Normal 101 29.2%
Bueno 132 38.2%
Excelente 58 16.8%
No Contest6 31 9.0%
Total 346 100%

Este cuadro muestra las respuestas que dieron los encuestados en cuanto a la
ubicacion de las colecciones y quedo de la siguiente manera, 38.2% opinan
que es buena, 29.2% que es normal, 16.8% que es excelente, 6.1% que es
mala y 0.9% que es pésima, el 9% no omitid su respuesta. De lo anterior
podemos concluir que se tiene una buena percepcion de la ubicacion fisica de
los materiales, esto posiblemente se debe a que Ultimamente se estan llevando
a cabo una serie de revisiones directas y continuas en la coleccion con el fin de
gue no existan problemas al momento de que los usuarios tratan de ubicar el

material.
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Cuadro no. 5.12
RESPUESTA OBTENIDA AL SOLICITAR INFORMACION

Respuesta

al solicitar | Frecuencia | Porcentaje
informaciéon
Pésimo 4 1.2%
Malo 15 4.3%
Normal 85 24.6%
Bueno 132 38.2%
Excelente 84 24.3%
No Contestd 26 7.5%
Total 346 100%

Aqui se refleja que el 38.2% de los usuarios opinan que es buena la respuesta

que obtienen al solicitar informacion, mientras que 24.6% opinan que es

normal, el 24.3% lo calificé como excelente, el 4.3% considerd que era malo, el

7.5% no externo su respuesta y 1.2% que es pésimo. Estos resultados nos

muestran un 20% de insatisfaccion de los usuarios lo que valdria la pena

considerar para identificar el problema especifico y corregir.

Cuadro no. 5.13

FACILIDAD PARA CONSULTAR EL CATALOGO ELECTRONICO

Consultapgtalogo Frecuencia | Porcentaje
electrénico
Pésimo 10 2.9%
Malo 33 9.5%
Normal 114 32.9%
Bueno 109 31.5%
Excelente 49 14.2%
No Contesto 31 9.0%
Total 346 100%

La opinién de los encuestados para esta variable se distribuye de la siguiente

manera: el 32.9% opina que es normal la facilidad para consultar el catalogo

electrénico, el 31.5% opina que es buena, el 14.2% manifiesta que es

excelente, el 9.5% que es mala, el 9% se ve reflejado por la no contestacion de

los usuarios a este rubro y el 2.9% que es pésimo.
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Los resultados no son malos, aunque se habria de considerar un cambio de
equipo ya que son computadoras viejas y por lo tanto lentas en la busqueda y
en consecuencia el usuario invierte mas tiempo en localizar la informacién que
necesita el equipo no es muy veloz; estos resultados también nos indican que

el sistema es sencillo y amigable.

Cuadro no. 5.14

FACILIDAD DE HACER SUGERENCIAS DE NUEVAS ADQUICISIONES

Facilidad sugerencias = ial p .
nuevas adquisiciones recuencia ) Porcentaje
Pésimo 14 4.0%
Malo 34 9.8%
Normal 104 30.1%
Bueno 103 29.8%
Excelente 59 17.1%
No Contesto 32 9.2%
Total 346 100%

Los encuestados opinan en un 30.1% que la facilidad parar hacer sugerencias
y comentarios a peticiones para nuevas adquisiciones, es buena y dentro del
rango de lo normal se reflejo en un 29.8%, mientras que para el 17.1% opina
gue es excelente el 9.8% considera que es malo, el 9.2 no emitié su respuesta
y el 4% considerd que era pésimo. Se debe considerar mejorar un poco en este
aspecto, ya que la biblioteca se enriquece con los comentarios y sugerencias
de los usuarios, quienes demandan y en algunos casos exigen que el material
deba encontrarse en la biblioteca, por pertenecer a una universidad de

prestigio.
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Cuadro no. 5.15
RESPUESTA OBTENIDA DE MATERIALES SUGERIDOS PARA COMPRA

Respuesta de = ialp .

sugerencias recuencia | Porcentaje
Pésimo 6 1.7%
Malo 35 10.1%
Normal 115 33.2%
Bueno 116 33.5%
Excelente 51 14.7%
No Contest6 23 6.6%
Total 346 100%

No basta que se puedan hacer las sugerencias, sino que realmente se lleven
acabo, es por eso que en ésta grafica se puede medir la respuesta obtenida a
las sugerencias, comentarios y peticiones para nuevas adquisiciones y los
resultados fueron que 30% de los encuestados opinan que normal y buena
dicha respuesta, 17% opinan que es excelente, 10% que es malo, 4% que es
pésimo y 9% no contestd. Aunque el porcentaje negativo es considerable, se
podria pasar por alto, ya que al 100% de las peticiones se le da respuesta, y
estos resultados podrian ser porque la respuesta no es inmediata como el
usuario quisiera, porque no sabe que toda adquisicion lleva un proceso
administrativo, de ahi la tardanza, para esta punto se recomienda informar al

usuario de dicho proceso de adquisicion y darle un tiempo estimado de compra.
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EL PRESTAMO

En este sector se pretende conocer a fondo las necesidades de los usuarios y
si los lineamientos para este proceso que ya estan establecidos es lo idoneo

para ellos.

Cuadro no. 6.1

AGILIDAD AL REALIZAR EL PRESTAMO DE LIBROS

Pre;tamo Frecuencia | Porcentaje

de libros
Pésimo 3 0.9%
Malo 8 2.3%
Normal 59 17.1%
Bueno 120 34.7%
Excelente 131 37.9%
No Contesto 25 7.2%
Total 346 100%

La agilidad al realizar el préstamo de libros es muy importante y en este sentido
37.9% de los usuarios opinaron que era excelente, el 34.7% externo que era
buena, el 17.1% lo consider6 como normal, el 2.3% lo catalogéb como malo, el
7.2% no externo su respuesta y el 0.9% lo consider6 como pésimo. Estos
resultados nos indican que, tanto el sistema automatizado, como el personal

gue atiende, brindan un eficiente servicio.
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Cuadro no. 6.2
AGILIDAD AL REALIZAR PRESTAMO DE REVISTAS

Préstamo de . .
revistas Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 1 0.3%
Malo 8 2.3%
Normal 66 19.1%
Bueno 122 35.3%
Excelente 115 33.2%
No Contestd 34 9.8%
Total 346 100%

También en este cuadro se nota que hay resultados muy alentadores puesto
que el 35.3% de los usuarios opinan que es buena la agilidad que tienen al
realizar el préstamo de revistas, 33.2% que es excelente, el 19.1% opino que
esta en un rango dentro de lo normal, el 2.3% externo su calificacion como
malo, el mayor porcentaje a este Ultimo punto y con 9.8% los usuarios no

externaron su respuesta y el 0.3% que es pésimo.

Cuadro no. 6.3

AGILIDAD AL REALIZAR EL PRESTAMO DE VIDEOS

Préstamo de . .
videos Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 1 0.3%
Malo 12 3.5%
Normal 75 21.7%
Bueno 113 32.7%
Excelente 108 31.2%
No Contestd 37 10.7%
Total 346 100%

Aqui se observa que 32.7% de los encuestados opina que es buena la agilidad
al realizar el préstamo de videos, diapositivas discos compactos y casetes, el
31.2% manifiesta que es excelente, el 21.7% que esta dentro del rango de lo
normal, el 3.5% lo califica como malo, en gran porcentaje representado con un

10.7% la comunidad universitaria no externa su respuesta.
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Este apartado tiene que ver un poco con el apartado que se refiere a la
facilidad para encontrar estos materiales y se percibid6 que existe
desconocimiento de la coleccién, ya muchos usuarios no saben que en la
biblioteca existen estos materiales y estan disponibles para préstamo, a esto

pude deberse que no contesten a esta variable.

Cuadro no. 6.4
TIEMPO ESTABLECIDO PARA EL PRESTAMO DE LIBROS

Tiempo de
préstamo | Frecuencia| Porcentaje
de libros
Pésimo 11 3.2%
Malo 26 7.5%
Normal 77 22.3%
Bueno 121 35.0%
Excelente 85 24.6%
No Contesto 26 7.5%
Total 346 100%

Existen diferentes opiniones en cuanto a esta cuestion ya que el 35% opina
que el tiempo de préstamo de libros es bueno, el 24.6% lo considera excelente,
el 22.3% lo califico como normal, el 7.5% como malo, el 7.5% al igual que en la
mayoria de la mayoria de los cuadros no externa su respuesta y el 3.2% lo
considerd6 como pésimo. Es importante mencionar que el nimero de dias que
se prestan los libros ha sido replanteado, de 3 a 5 dias habiles, por lo que se
considera suficiente para asi poder dar oportunidad a los demas usuarios de

poder tener disponible el material que requieren.
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Cuadro no. 6.5
TIEMPO ESTABLECIDO PARA PRESTAMO DE REVISTAS

Tiempo de
préstamo de | Frecuencia | Porcentaje
revistas

Pésimo 7 2.0%
Malo 41 11.8%
Normal 81 23.4%
Bueno 111 32.1%
Excelente 71 20.5%
No Contesté 35 10.1%
Total 346 100%

Se observa que el 32.1% de los usuarios opina que es bueno el tiempo
establecido para el préstamo de revistas, el 23.4% considera que es normal, el
20.5% considera que es excelente, el 11.8% lo ha calificado como malo, el
10.1% no externo su respuesta y el 2% lo consider6 como pésimo. Estos
resultados, se podrian considerar satisfactorios ya que es bien sabido que en la
mayoria de las bibliotecas no salen a préstamo a domicilio estos materiales,
por lo que seria conveniente concientizar al usuario de que la biblioteca cuenta

con servicios privilegiados en comparacion a otras universidades.

Cuadro no. 6.6
TIEMPO ESTABLECIDO PRESTAMO DE VIDEOS, DIAPOSITIVAS, CD

Tiempo
é)res_tamo Frecuencia | Porcentaje
e videos,
CD’s

Pésimo 7 2.0%
IMalo 35 10.1%
Normal 81 23.4%
Bueno 108 31.2%
Excelente 80 23.1%
No Contestd 35 10.1%
Total 346 100%

Aqui se representan los distintos porcentajes otorgados al rubro con relacion al
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tiempo de préstamo de videos, diapositivas, cds. para lo cual el 31.2% lo ha
considerado como bueno, para el rango de lo normal fue calificado con el
23.4%, para excelente el porcentaje destinado fue del 23.1%, con igual
porcentaje del 10.1% fueron clasificados el rango de malo y para respuesta no
obtenidas, y el 2% se manifesté como pésimo. En esta variable, es importante
hacer mencion que existe un porcentaje considerable de desconocimiento por

parte del usuario, en cuanto a estas colecciones.

Cuadro no. 6.7

NUMERO DE MATERIALES QUE SE PUEDEN OBTENER DEL PRESTAMO

Materiales . .
por préstamo Frecuencia| Porcentaje
Pésimo 15 4.3%
Malo 39 11.3%
Normal 85 24.6%
Bueno 113 32.7%
Excelente 65 18.8%
No Contest6 29 8.4%
Total 346 100%

se pude medir la conformidad de los usuarios en cuanto al numero de
materiales que se pueden obtener por préstamo, se observa que 32.7% de
ellos opina que es bueno, el 24.6% lo calific6 como normal, el 18.8% externo
que era excelente, el 11.3% lo consider6 como malo, con el 8.4% se
encuentran las respuestas no obtenidas por parte de la comunidad universitaria

y con el 4.3% se clasifico este rubro como pésimo.
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Cuadro no. 6.8
SENCILLEZ DEL PRESTAMO

Sencillez del . .
préstamo Frecuencia| Porcentaje
Pésimo 3 0.9%
Malo 11 3.2%
Normal 64 18.5%
Bueno 126 36.4%
Excelente 109 31.5%
No Contest6 33 9.5%
Total 346 100%

La sencillez con la que se lleva a cabo el préstamo dentro de biblioteca también
es un punto a evaluar, y los resultados obtenidos fueron que el 36.4% de los
usuarios opinan que es bueno, el 31.5% lo calificaron como excelente, el 18.5%
externo que era normal, el 3.2% lo consideraron como malo, el 0.9% lo
clasificaron como pésimo y el 9.5% prefiri6 no externar su respuesta. Se
aprecia que los usuarios consideran que el realizar el préstamo de materiales

en biblioteca es practicamente sencillo.

Cuadro no. 6.9

SENCILLEZ PARA RESERVAR Y RENOVAR EL PRESTAMO DE

MATERIALES
Sencillez para
reservary Frecuencia | Porcentaje
renovar
Pésimo 3 0.9%
Malo 13 3.8%
Normal 64 18.5%
Bueno 130 37.6%
Excelente 108 31.2%
No Contesto 28 8.1%
Total 346 100%

Acerca de la sencillez para poder reservar y/o renovar el préstamo de

documentos en el mostrador tenemos que 37.6% de los usuarios considera que
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es bueno este proceso, el 31.2% lo catalogaron como excelente, el 18.5%
externo que era normal, el 3.8% fue considerado como malo, el 8.1% no
externo su respuesta y el 0.9% lo considero como pésimo. En esta variable
cabe hacer mencién que con la renovacion en linea, también ha bajado el
indice de sanciones por multas, lo que quiere decir que este servicio y la
dindmica que se sigue en el proceso de renovacion ha sido benéfico para el

usuario.

Cuadro no. 6.10

FACILIDAD PARA CONOCER EL ESTADO DE LOS MATERIALES EN
PRESTAMO Y RESERVA A TRAVES DEL CATALOGO ELECTRONICO.

Conocer e.l edo. Frecuencia | Porcentaje
de materiales
Pésimo 9 2.6%
Malo 21 6.1%
Normal 102 29.5%
Bueno 114 32.9%
Excelente 71 20.5%
No Contestd 29 8.4%
Total 346 100%

En cuanto a la facilidad para conocer el estado de los materiales en préstamo y
reserva de cada usuario a través del catalogo electronico se resume con base
a la distribucién de porcentajes que el 32.9% consideraron este rubro como
bueno, para el 29.5% es normal, el 20.5% fue clasificado como excelente, para
el 6.1% fue considerado como malo, el 8.4% no manifestdé su respuesta y el
2.6% lo considerd pésimo. En este reactivo se puede percibir que se debe
poner atencion en la difusién de este servicio, asi como de capacitar al usuario
para que sea apto y autosuficiente para que pueda beneficiarse de este

servicio.
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Cuadro no. 6.11
RAPIDEZ DE DISPONER DE UN DOCUMENTO DE OTRA BIBLIOTECA

Rapidez
adquirir dcto. |Frecuencia| Porcentaje
de otra biblio.
Pésimo 14 4.0%
Malo 37 10.7%
Normal 88 25.4%
Bueno 99 28.6%
Excelente 61 17.6%
No Contestd 47 13.6%
Total 346 100%

Este cuadro muestra la facilidad para disponer de un documento que esta en
otra biblioteca reflejado a través de las opiniones de los usuarios encuestados
que con un 28.6% fue considerada como buena, el 25.4% como normal, el
17.6% se consideré6 como excelente, el 10.7% se catalogdé como malo, el
13.6% no externo su respuesta y el 4% los clasific6 como pésimo. De nuevo
nos encontramos que el 14% de los encuestados prefirid no contestar, y esto
probablemente se deba a que no es un servicio muy conocido entre los

usuarios.

7. EL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA

En este rubro tiene como finalidad conocer como se siente tratado el usuario, Si
se siente apoyado, su percepcion respecto a los profesionales de la biblioteca y
algo muy importante; en que medida el personal es accesible o si existen
barreras que dificultan al usuario el contacto directo con el personal
bibliotecario. Este apartado se dividié en 2 secciones:

a) la agilidad, atencion y amabilidad de las personas de cada area;

b) conocimiento y criterio de las personas que atienden en cada area.
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Cuadro no. 7.1
NUMERO DE PERSONAS DISTRIBUIDAS EN LA BIBLIOTECA

||3er§or_1as N | Frecuencia Porcentaje
a biblioteca

Pésimo 1 0.3%
Malo 18 5.2%
Normal 96 27.7%
Bueno 118 34.1%
Excelente 86 24.9%
No Contesto 27 7.8%
Total 346 100%

El cuadro muestra la opinidon que los usuarios tienen acerca del numero de
personas distribuidas en la biblioteca, el 34.1% externo que era bueno, el
27.7% lo consideré6 como normal, el 24.9% manifesté que era excelente, el
5.2% le parecié malo, el 7.8% no contesto esta pregunta y solo el 0.3% lo
clasific6 como pésimo. Lo que quiere decir que la distribucion del personal

dentro del &rea de toda la biblioteca es practicamente optima.

A) LA AGILIDAD, ATENCION Y AMABILIDAD DE LAS PERSONAS QUE
ATIENDEN EL AREA DE:

Cuadro no. 7.2

AGILIDAD, ATENCION Y AMABILIDAD DE LAS PERSONAS QUE
ATIENDEN EN EL AREA DE PRESTAMO DE LIBROS Y REVISTAS

L'bfos y Frecuencia | Porcentaje

revistas
Pésimo 15 4.3%
Malo 39 11.3%
Normal 85 24.6%
Bueno 113 32.7%
Excelente 65 18.8%
No Contestd 29 8.4%
Total 346 100%

En este cuadro se aprecia que la percepcion que tiene los usuarios con

relacion a la agilidad, atencion y amabilidad de las personas que atienden el
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area de préstamo de libros y revistas esta representado en mayor porcentaje
como una atencién buena con un 32.7%, para una atencion normal se
represento con el 24.6%, el 18.8% lo considero como excelente, seguido de un
11.3% que lo percibi6 como malo, el 8.4% corresponde a usuarios que
omitieron contestar este apartado y el 4.3 fue reflejado como pésimo. En este
reactivo, si se considera importante crear alguna estrategia, para cambiar la
percepcion del usuario, ya que si se suma la variable pésimo, mala y los que no
contestaron da mas del 20% de calificacion negativa, en un punto donde el
porcentaje deberia ser minimo; aunque también se debe considerar el tipo de
usuario ya que nuestra poblacién esta formada por usuarios muy demandantes
y exigentes.
Cuadro no. 7.3

AGILIDAD, ATENCION AMABILIDAD DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN
EN EL AREA DE PERIODICOS Y REVISTAS

Per|o<_j|cosy Frecuencia | Porcentaje
revistas
Pésimo 1 0.3%
Malo 8 2.3%
Normal 87 25.1%
Bueno 102 29.5%
Excelente 119 34.4%
No Contesto 29 8.4%
Total 346 100%

La tabla representa con un 34.4% como excelente la agilidad, atencion
amabilidad de las personas que atienden en el area de periddicos y revistas, el
29.5% esta representando como bueno, el 25.1% esta manifestado como algo
normal, el 8.4% se abstuvo de manifestar su respuesta a este apartado. El
2.3% esta considerado como malo y el 0.3 esta reflejado como pésimo. Los
resultados de este apartado deben ser motivadores, para continuar con la

actitud positiva que lograron estos resultados.
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Cuadrono. 7.4

AGILIDAD, ATENCION AMABILIDAD DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN
EN EL AREA DE VIDEQOS, DIAPOSITIVAS

Videos, . .

diapositivas Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 1 0.3%
Malo 5 1.4%
Normal 75 21.7%
Bueno 111 32.1%
Excelente 120 34.7%
No Contesto 34 9.8%
Total 346 100%

El maximo representado por los usuarios en esta gréfica es de excelente con
un porcentaje del 34.7%, en segunda instancia se manifiesta como bueno con
el 32.1%. Como normal se encuentra representado con un 21.7%, el 9.8% es
para los usuarios que no manifestaron su respuesta para este apartado, el
1.4% se ha considerado como malo y el 0.3% esta expuesto como algo

pésimo. Al igual que en el reactivo anterior, estos resultados fueron bastante

buenos.

Cuadro no. 7.5

AGILIDAD, ATENCION AMABILIDAD DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN
EN EL AREA DE BASES DE DATOS E INTERNET

Bases de datos . .
e Internet Frecuencia| Porcentaje
Pésimo 5 1.4%
Malo 14 4.0%
Normal 82 23.7%
Bueno 109 31.5%
Excelente 99 28.6%
No Contest6 37 10.7%
Total 346 100%

La tabla representa como buena la agilidad, atencion amabilidad de las
personas que atienden en el area de bases de datos e Internet a través de un

31.5% como excelente esta representado con un 28.6%. Dentro del rango de lo
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normal esta representado con un 23.7%, con el 10.7% se localiza el porcentaje
de los alumnos que no manifestaron su respuesta para este apartado. El 4.0%

es considerado como malo y el 1.4% esta dentro de la categoria de pésimo.

Cuadro no. 7.6

AGILIDAD, ATENCION AMABILIDAD DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN
EN EL AREA DE BASES DE CONSULTA

Consulta |Frecuencia| Porcentaje
Pésimo 6 1.7%
Malo 13 3.8%
Normal 73 21.1%
Bueno 105 30.3%
Excelente 114 32.9%
No Contestd 35 10.1%
Total 346 100%

Con un porcentaje del 32.9% se considera como excelente la agilidad, atencién
amabilidad de las personas que atienden en el area de bases de consulta, el
30.3% como bueno, el 21.1% se muestra como normal, el 10.1% se abstuvo de
contestar esta seccibn y con rangos menores al 4.0% se encuentra
representado con un 3.8% como malo y el 1.7% puntualizado como pésimo. Es
este apartado los resultados, en general son buenos, aunque existe un
porcentaje del 15% de usuarios que posiblemente no estén conformes con el
servicio, esto puede deberse a la poca frecuencia con que utilizan las bases de

datos.
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B) CONOCIMIENTO Y CRITERIO DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN EN
EL AREA DE:

Cuadro no. 7.7

CONOCIMIENTO Y CRITERIO DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN EL
AREA DE PRESTAMO DE LIBROS Y REVISTAS

L'bfos y Frecuencia | Porcentaje

revistas
Pésimo 0 0.0%
Malo 10 2.9%
Normal 70 20.2%
Bueno 123 35.5%
Excelente 113 32.7%
No Contestd 30 8.7%
Total 346 100%

En la tabla se aprecia que la comunidad universitaria ha calificado con un
35.5% como bueno el conocimiento y criterio de las personas que atienden el
area de libros, el 32.7% se representa como excelente, como normal se
representa a través de un 20.2%, con el 8.7% se expone la no respuesta de los
usuarios para esta pregunta y con un porcentaje del 2.9% se ha
caracterizado como malo este apartado. En este apartado los resultados se
consideran buenos, ya que como se ha mencionado anteriormente, se cuenta

con un buen sistema y un personal capacitado.
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Cuadro no. 7.8

CONOCIMIENTO Y CRITERIO DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN EL
AREA DE PERIODICOS Y REVISTAS

Penogilcosy Frecuencia | Porcentaje
revistas
Pésimo 3 0.9%
Malo 8 2.3%
Normal 82 23.7%
Bueno 113 32.7%
Excelente 105 30.3%
No Contesto 35 10.1%
Total 346 100%

El 32.7% representado en este cuadro es para calificar el conocimiento y
criterio de las persona que atienden el area de periddicos y revistas como
bueno, que fue el porcentaje mas alto; seguido de un 30.3% que calificé como
excelente. El 23.7% esta representado para un rango dentro de lo normal, en
términos generales, los resultados son bastante satisfactorios, aunque el resto
de las variables suman un 13.3%, del cual el 10%, pertenece a los que no

contestaron.

Cuadro no. 7.9

CONOCIMIENTO Y CRITERIO DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN EL
AREA DE VIDEOS Y DIAPOSITIVAS

d_Vldeqs_ Y | Frecuencia Porcentaje
iapositivas

Pésimo 1 0.3%
Malo 7 2.0%
Normal 80 23.1%
Bueno 117 33.8%
Excelente 107 30.9%
No Contest6 34 9.8%
Total 346 100%

La calificacion con mayor porcentaje para el area del conocimiento y criterio de

las personas que atienden el area de videos y diapositivas corresponde al
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33.8% que es considerado como bueno, en segunda instancia esta el 30.9% lo
calific6 como excelente, el 23.1% lo considera normal, y con un 12% las
variables de pésimo, malo y no contesto, este ultimo abarca el 9.8%; como se
puede observar son porcentajes similares a la variable anterior o que quiere

decir que el personal conoce y domina el area donde prestan sus servicios.

Cuadro no. 7.10

CONOCIMIENTO Y CRITERIO DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN EL
AREA DE BASES DE DATOS E INTERNET

Bases de datos . .
Internet Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 3 0.9%
Malo 14 4.0%
Normal 74 21.4%
Bueno 127 36.7%
Excelente 87 25.1%
No Contestd 41 11.8%
Total 346 100%

El mayor rango de calificacion para este apartado es de un 36.7% que
consideran como bueno el conocimiento y criterio de las personas que
atienden el area de bases de datos e Internet, el 25.1% se define como
excelente, el 21.4% esta dentro del rango de lo normal, finalmente en las
variables pésimo, malo y los que no contestaron suman un porcentaje del 16%,
lo que se atribuye quizé al desconocimiento de los usuarios sobre el manejo de

estos recursos.
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Cuadro no. 7.11
CONOCIMIENTO Y CRITERIO DE LAS PERSONAS QUE ATIENDEN EL
AREA DE BASES DE CONSULTA

Consulta |Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 3 0.9%
Malo 12 3.5%
Normal 61 17.6%
Bueno 128 37.0%
Excelente 101 29.2%
No Contest6 41 11.8%
Total 346 100%

En el cuadro se aprecia que el 37%, que fue el porcentaje mayor corresponde a
calificar el conocimiento y criterio de las personas que atienden el area de
consulta como bueno, seguido de un 29.2% a considerarlo como excelente. El
17.6% se ha manifestado dentro del rango normal, el 11.8% no contesto esta
pregunta, para lo cual el 3.5% esta considerado como malo y el 0.9 % se

representa como pésimo.

Cuadro no. 7.12
CONOCES A LA DIRECTORA DE BIBLIOTECA

Conoces
directorade |Frecuencia|Porcentaje
Biblioteca
Si 99 28.6%
No 212 61.3%
No Contesto 35 10.1%
Total 346 100.0%

En el cuadro se manifiesta que en un 61.3% que fue el mayor porcentaje, de la
comunidad universitaria no conoce a la directora de biblioteca a diferencia de
un 28.6% porcentaje menor a la mitad que manifestoé que si la conoce, y solo el
10.1% de los entrevistados no contesto esta pregunta. Este reactivo refleja un
porcentaje alto de los que dicen no conocer a la directora de la biblioteca, por lo

que seria importante que el alumno la identificara, teniendo en cuenta que
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como autoridad, debe relacionarse directamente con las necesidades y/o

problematicas que el usuario pudiera enfrentar y que el bibliotecario no pudiera

solucionarle.

Cuadro no. 7.13
¢HAS TENIDO QUE DIRIGIRTE A LA DIRECTORA DE LA BIBLIOTECA?

ID|r!g|d0 2 | Frecuencia Porcentaje
a directora

Si 62 17.9%
No 127 36.7%
No Contesto 157 45.4%
Total 346 100.0%

La tabla representa que en mayor porcentaje la comunidad universitaria no
aporto su opinién con relacién a esta pregunta la cual esta representada con un
45.4%, el 36.7% no ha tenido que recurrir a esta instancia y solo el 17.9% si ha

tenido que recurrir a dirigirse a la directora de la biblioteca.

Cuadro no. 7.14
LA CAPACIDAD, AGILIDAD Y AMABILIDAD DE LA DIRECTORA DE LA

BIBLIOTECA

Ca_paudad Frecuencia | Porcentaje

Directora
Pésimo 11 3.2%
Malo 5 1.4%
Normal 22 6.4%
Bueno 38 11.0%
Excelente 50 14.5%
No Contestd 220 63.6%
Total 346 100%

El cuadro al igual que el anterior manifiesta en mayor porcentaje a los alumnos
gue no manifestaron su respuesta a esta pregunta con un 63.6%, en segundo
término se encuentra el 14.5% como excelente, seguido de un 11% que es
considerado como bueno, el 6.4% esta representado como normal, el 3.2% se

ha manifestado como pésimo y solo el 1.4% es considerado como malo.

128



Capitulo Il Estudio de Evaluacién de los Servicios Bibliotecarios Aplicado a la comunidad de la Universidad
Anahuac México Sur

8. FORMACION DE USUARIO

Este rubro tiene la finalidad de conocer las necesidades de los usuarios y si

estan interesados en conocer de manera formal los servicios de la biblioteca.

Cuadro no. 8.1

¢(ESTAS DISPUESTO A TOMAR ASESORIAS DE FORMACION DE

USUARIOS?
Tomarias . .
. Frecuencia | Porcentaje

asesorias
Si 167 48.3%
No 170 49.1%
No Contesto 9 2.6%
Total 346 100.0%

La tabla esta representada con un porcentaje del 49.1% que corresponde a
manifestar que la comunidad universitaria no esta dispuesta a tomar ningun
tipo de asesoria a diferencia del 48.3% quien si manifesto su interés y solo el

2.6% se abstuvo de contestar esta respuesta.
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Cuadro no. 8.2

SENALA EL TIPO DE ASESORIA A LAS QUE TE GUSTARIA ASISTIR S|
LOS OFRECIERA LA BIBLIOTECA

Tipo de asesoria Frecuencia | Porcentaje

Solo informacion general sobre los servicios de Biblioteca 11 3.2%
Sdlo visitas guiadas 8 2.3%
Sdélo informacién sobre publicaciones periddicas 14 4%

Solo uso y contenido de colecciones 14 4%

Solo uso y contenido de bases de datos 15 4.3%
So6lo elaboracién de bibliografias 8 2.3%
No Contesto 131 37.9%
Respuestas con 2 opciones 53 15.3%
Respuestas con 3 opciones 53 15.3%
Respuestas con 4 opciones 18 5.2%
Respuestas con 5 opciones 12 3.5%
Respuestas con 6 opciones 9 2.6%
Total 346 100%

Tipo de asesoria Frecuencia | Porcentaje

Informacién general sobre los servicios de Biblioteca 83 24%

Visitas guiadas 44 12.7%
Informacién sobre publicaciones periddicas 102 29.5%
Uso y contenido de colecciones 115 33.2%
Uso y contenido de bases de datos 121 35%

Elaboracion de bibliografias 56 16.2%
No Contesto 131 37.9%

Al igual que la tabla anterior el mayor porcentaje corresponde a la no obtencion
de respuesta para esta pregunta con un 37.9%, como segundo puntaje
corresponde a la calificacidbn que la comunidad universitaria manifestd con
relacion a tomar asesorias en bases de datos con un 35%, el 33.2% a tomar
asesoria dentro de las colecciones, el 29.5% con relacion a publicaciones
periodicas, el 24% dentro del area de servicios, el 16.2% corresponde a la

elaboracion de bibliografias y el 12.7% a visitas guiadas.
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9. VALORACION GLOBAL

Finalmente este rubro tiene la finalidad de obtener la opinion y/o la percepcion
general, considerando todos aquellos aspectos importantes de los servicios

gue brinda la Biblioteca.

Cuadro no. 9.1

VALORACION GLOBAL

Valoracion . .
global Frecuencia | Porcentaje
Malo 8 2.3%
Normal 95 27.5%
Bueno 181 52.3%
Excelente 42 12.1%
No Contesto 20 5.8%
Total 346 100.0%

La valoracién global que se tiene en cuanto a la biblioteca como un todo dentro
de la universidad fue calificada de la siguiente manera: con un 52.3% como
bueno, en segundo termino con un rango dentro de lo normal con un 27.5%. el
12.1% lo califico como excelente, el 5.8% no manifesté su respuesta y solo un

2.3% fue considerado como malo.
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3.4 SUGERENCIAS

En cada punto se dejé un apartado para sugerencias con el fin de que el
usuario comente todo aquello que no ha sido contemplado y que considero
importante. Este apartado también permitira ajustar, cambiar, planificar y
responder adecuadamente a la demanda de la comunidad universitaria, a

continuacion se presentan las sugerencias recabadas.

Dentro de la encuesta se obtuvieron 247 sugerencias, de las cuales el 45% son
relacionadas con las instalaciones y equipos, el 30% con los recursos y
servicios de informacién, 16% con el préstamo, 6% con el personal, 1% sugiere

acerca de la formacion de usuarios y 1% acerca de la valoracion global

e Dentro de las sugerencias se tiene que el 41% sugiere un mejor equipo
de computo, debido que lo consideran lento, incomodo e ineficiente para

poder realizar sus investigaciones.

e El 14% sugieren que se deberian hacer cubiculos individuales y en
equipo, un 17% se queja del ruido y la mayoria de estos sugieren los

cubiculos.

e Un 7% considera que los muebles no son adecuados, los consideran

incémodos e impropios.

e El 21% restante, se refieren a otros aspectos de las instalaciones y
equipo tales como mejores sefialamientos, mejor iluminacién,

ventilacion, mas sillas y mesas.
e Por otra parte, en relacién con los recursos y servicios de informacion
los datos arrojaron un 47% que sugieren la adquisicion de mas libros,

debido a que consideran insuficiente la variedad de estos, mientras que
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el 20% no estan conformes con la actualizacion de los ejemplares, un
7% sugiere la adquisicion de mas revistas. Asi mismo, 5% consideran
que el sistema es muy dificil y que es por eso que no pueden realizar su
investigacién, 5% piden que sean recuperados los libros perdidos,
igualmente un 5% sugiere una clasificacion mas sencilla. EI 11%
restante se divide entre los que piden mas dvd’s, videos, y que se

revisen los libros porque aseguran, son un desorden.

e En cuanto al préstamo, 41% de la sugerencias van encaminadas a que
se deberian prestar por mas tiempo los libros, pues consideran que el
plazo es muy pequefio para sus necesidades, 24% piden que se presten
mayor namero de libros, 11% expreso que el préstamo interbibliotecario
deberia ser mas sencillo, mas promocionado y rapido; otro 11% dice que
se debe, poner las renovaciones, apartados y préstamos de libros por
Internet, 5% dice que las multas son demasiado elevadas sugieren que
se cobre menos, igualmente un 5% sugiere un mejor servicio en el
préstamo de revistas, el 3% restante sugiere mas agilidad en este

proceso.

e En cuanto al personal, el 24% pide que el personal sea mas amable,
24% sugiere que se capacite al personal, pues consideran que muchas
veces no pueden cubrir sus necesidades porque no saben manejar bien
ciertas tematicas, otro 12% pide que el personal de bases de datos sea
mas amable y ayude a los usuarios, otro 12% sugiere mas personal,
pues piensan que es poco. Mientras que 6% comenta que sea un
personal mas serio, pues son ellos los que provocan mas ruido, 6% dice
que la directora de la biblioteca deberia estar mas al pendiente, 6%
sugiere que el personal deberia estar en su lugar, consideran que a

veces hay escritorios vacios.
e El 33% de los usuarios sugieren que los cursos de formacion de
usuarios se realicen 1 vez al mes, 33% que se realicen una vez al

semestre y 33% sugieren que sea obligatorio.
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En cuanto a las conclusiones generales, tenemos que el 16% sugiere
una base de datos como FACTIVA-STORE, otro 16% considera que
falta promocion e informacion acerca de los servicios de la biblioteca,
también el 16% pide que se puedan comprar libros a través de la
biblioteca a precio preferencial, Por ultimo, otro 16% sugiere que en
verdad se tomen en cuenta las sugerencias establecidas en esta

encuesta.

3.5 DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Para facilitar el analisis de los resultados se analizé cada rubro teméatico en una

sola gréfica y se sacé la media, a continuacion se muestra de manera conjunta

como se comportan las medias de cada uno de los rubros del cuestionario, esto

con el fin de poder saber qué es lo mas eficiente y lo mas deficiente de manera

gue se puedan tomar las decisiones correctas para mejorar nuestros servicios.

Cabe sefalar que la media mas alta es 5.

Gréficas de medias por rubro (véase anexo no. 6)

Instalaciones y Equipos: En este rubro destaca el horario de la
biblioteca con una media de 4.46 y la limpieza con una media de 4.41,

esto nos dice que los usuarios estan conformes.

Después se tiene la ventilacion, la comodidad de las instalaciones,
numero de mesas y sillas y el ambiente de estudio con medias de
3.92, 3.8, 3.77 y 3.61 respectivamente. Cabe destacar que los
encuestados fueron muy exigentes en este apartado, se puede ver que
la media mas baja es el equipo de catalogo electrénico con una media
de 3, esto coincide con las sugerencias que se capturaron de la

encuesta, en donde los usuarios proponen que se tenga un mejor equipo
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para realizar sus consultas, la segunda media mas baja es de 3.21, que
tiene que ver con las computadoras y también. Habr& de proponerse la
actualizacion de las mismas para que los usuarios puedan acceder de

forma rapida y eficiente a los servicios que requieren.

El ambiente de estudio con una media de 3.61, no fue muy castigado
pero tampoco muy favorable. Se propone que las instalaciones de la
biblioteca se modifiquen con el fin de mejorar el ambiente de estudio y
los usuarios puedan tener la concentracion que requieren sus

actividades intelectuales.

Recursos y Servicios de Informacién: En general este apartado
también esta muy castigado por los encuestados, y se observa que la
media mas alta es de 3.87 de la respuestas obtenidas al solicitar la
informacion, le sigue la ubicacion de diferentes colecciones que
conforman la biblioteca como son: libros, revistas, videos, mapas, tesis,
etc.; después se tiene la facilidad para encontrar libros con una media de
3.53, luego la opinion que muestra si para los usuarios el material es
adecuado, luego sigue la facilidad para hacer sugerencias, después la
facilidad para encontrar el material de apoyo, luego facilidad para
encontrar el catalogo electronico y facilidad para acceder a las bases de
datos con una media de 3.9, le sigue la facilidad para obtener revistas
electronicas, la actualizacion de los materiales con una media de 3.44,
luego la informacion sobre los servicios ofrecidos con una media de
3.41, a continuacioén siguen las opiniones con la media mas baja que son
las respuestas a sugerencias y peticiones con una media de 3.38, luego
la facilidad para obtener libros electrénicos con una media de 3.30 y por
ultimo la facilidad para llevar a cabo un préstamo interbibliotecario con

una media de 3.18.
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En cuanto a recursos y servicios de informacién, los encuestados
sitlan sus opiniones entre normal y bueno, lo cual se concluye que
aungue el servicio no es excelente, los usuarios estan conformes pero
es importante tomar medidas necesarias dentro de éste apartado para
mejorar la opinidn de los usuarios.

En este apartado es muy importante enfatizar, en torno a los resultados
obtenidos, que se necesita una buena promocion de los servicios ya que
en la informacion de cada gréafica por separado, se puede ver claramente
como es que los usuarios prefieren no contestar que evaluar porque no

conocen muchas veces los servicios.

En cuanto al préstamo se aprecia claramente que los usuarios fueron
muy positivos al opinar acerca de la agilidad en el préstamo de libros,
tenemos una media de 4.15 lo que hace inferir que la poblacion piensa
qgue es bueno, también es buena la agilidad en el préstamo de revistas
con una media de 4.10, mientras que la sencillez para el préstamo y
para renovar también es bueno con una media de 4.04, también se
resalta la agilidad para llevar a cabo el préstamo de videos y
diapositivas. Después se tiene que el tiempo de préstamo con una
media de 3.76, le sigue también el préstamo de videos, diapositivas y
luego el tiempo de préstamo de revistas con medias similares. Después
se tiene una media de 3.64 de la facilidad para conocer el estado de los
materiales, las dos preguntas con menor porcentaje fueron el nimero de
materiales por préstamo con una media de 3.55, cabe recordar que se
presta un maximo de 5 libros y por dltimo la rapidez del préstamo
interbibliotecario con una media de 3.52, Es preciso resaltar que este
apartado también fue de las medias mas bajas en el apartado pasado, lo
gue se deduce que estos resultados se deben a la naturaleza del
servicio ya que suele ser mas laborioso por el tramite y seguimiento que
se le da, aunque no esta por demas poner atencion y ver la manera de

agilizar este servicio. Es importante men-

136



Capitulo Il Estudio de Evaluacién de los Servicios Bibliotecarios Aplicado a la comunidad de la Universidad

Andhuac México Sur

cionar que se esta estudiando la posibilidad de hacer un importante
ajuste en cuanto a las politicas de préstamo; esto con el fin de que el

usuario resulte beneficiado.

El personal: En este apartado se apreciaron minimas diferencias en las
opiniones de los encuestados, en el inciso de conocimiento y criterio del
personal de las diferentes areas: la direccion obtuvo 3.88 de calificacién,
consulta 4.02, bases de datos 3.92, audiovisuales 4.03, hemeroteca
3.99, circulacién 4.07. Como se observa, el personal de cada area esta
lo suficientemente capacitado y tiene los conocimientos y criterios
necesarios para atender la demanda del servicio que requieren los
usuarios. En cuanto a la agilidad y atencion de las diferentes areas, las
calificaciones mejoraron, ya que consulta obtuvo 3.99, bases de datos
3.91, audiovisuales 4.10, hemeroteca, 4.04, circulacion 4.13 y en cuanto
a la distribucién del personal en las diferentes areas la calificacion
resultante fue de 3.85, que fue la mas baja en este rubro, estas
calificaciones resultan logicas ya que si el personal tiene conocimiento y
criterio suficiente para aplicarlo a su departamento, por consiguiente
tiene también la agilidad, rapidez y en consecuencia, brinda una buena

atenciéon al usuario.

Valoracion global de la biblioteca: Este rubro presenta una calificacion

de 3.79 lo cual refleja una calificacién buena por parte de los usuarios.
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CONCLUSIONES

En este estudio dirigido a usuarios potenciales se obtuvieron valiosos
resultados que sirvieron para comprender mejor las necesidades de los
usuarios de la UAMS y nos marcO puntos importantes para poder tener La
posibilidad de mejorar en los diferentes rubros evaluados, a continuaciéon se

mencionan algunas conclusiones a las que se llego:

1.- Datos generales: la poblacion se compone por porcentajes muy similares
entre hombres y mujeres, ya que los primeros representan el 52% y el segundo
grupo representa el 48%; también se confirmo6 que el mayor porcentaje de esta
poblacién la componen los alumnos con un 77% seguido de los profesores con
un 17%. En cuanto al grado de estudios de nuestra poblacién se detectd que el
70% tiene el nivel de licenciatura, el 21% tienen un grado de maestria y casi
un 4% tienen diplomados y doctorados. El resultado de asistencia por turnos
nos indicod que mas de 60% pertenece al turno matutino, un 26% al vespertino y

un 7% viene en horario mixto.

2.- Frecuencia de uso de la biblioteca: En este rubro se consider6é a las
personas que contestaron nunca haber asistido a la biblioteca, dando como

resultado una media de asistencia del 19.4%.

Las razones principales de las personas que contentaron nunca haber asistido

a biblioteca son las siguientes:

Utilizan siempre Internet.

No requieren de los servicios de la biblioteca.

En su oficina y/o biblioteca particular cuentan con lo necesatrio.
Sienten que es complicado encontrar en Biblioteca lo que buscan.

Piensan que no esta lo que buscan.

SR o

Siempre que van nunca encuentran nada.
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Analizando las razones anteriores, se determina que el uso de Internet es el
principal motivo por el cual los usuarios no aprovechan los recursos con los

gue cuenta la biblioteca.

e Se recomienda reforzar con una camparfa de sensibilizacion. Que el
personal académico cree la necesidad de informacion y apoyen la
investigacion basada en los recursos que existen en la biblioteca y
asi los alumnos puedan desarrollar la capacidad critica para conocer

y determinar la calidad de informacién que les ofrece el Internet.

3.- Uso de la biblioteca: Los resultados fueron satisfactorios ya que mostro
que un 70% de usuarios utilizan la biblioteca para realizar investigacion. Otro
resultado relevante fue que un 25% de usuarios utilizan la biblioteca para
realizar solo una actividad, ya sea investigar, realizar préstamos Yy
devoluciones, estudiar, entre otros, vale la pena destacar que un 75% de los
usuarios acuden a realizar mas de una actividad simultaneamente lo que quiere
decir que este porcentaje de usuarios conoce los recursos y servicios que

ofrece la biblioteca.

4.- Instalaciones y equipo: En este apartado se obtuvo una media global del
3.80 donde destacan la variable del horario y limpieza de la biblioteca con las
medias mas altas de 4.46 y 4.41, respectivamente, lo que indica que es
cuestion de décimas para llegar a la excelencia en estas variables. Le siguen
las variables de la ventilacion, la comodidad de las instalaciones, numero de
mesas Yy sillas y el ambiente de estudio, con medias de 3.92, 3.8, 3.77 y 3.61,
como se puede apreciar rebasamos lo normal y es también cuestién de
décimas para llegar a la excelencia, dentro de las medias mas bajas y mas
castigadas por el encuestado fue el equipo de catalogo electrénico con una
media de 3, y equipo de bases de datos e Internet con una media de 3.21,
éstas dos ultimas variables tienen que ver con las computadoras y coincide con
los resultados que arrojan el total de las sugerencias donde el 45 %, que es el

porcentaje mas alto, estan relacionadas con las instalaciones y el equipo.

139



Capitulo Il Estudio de Evaluacién de los Servicios Bibliotecarios Aplicado a la comunidad de la Universidad
Anahuac México Sur

e Lo que se propone es la actualizacion de las computadoras para que los
usuarios puedan acceder de forma rapida y eficiente a los servicios e

informacion que requieren.

5. Recursos y servicios de informacion: Este fue el apartado mas castigado
por los encuestados ya que obtuvo 3.47 de media global que fue la mas baja
de los apartados que conformaron la encuesta; también coincide con los
resultados de las sugerencias en donde ocup6 el segundo porcentaje mas alto
que fue del 30% de este 30% que estan relacionadas con la variedad y

actualizacion de los materiales que solicitan.

e Para esta area se recomienda poner especial atencion en las
peticiones y sugerencias directas de los usuarios, reforzando de esta
forma con las sugerencias hechas a las variables relacionadas con
este tema que se incluyeron en la encuesta aplicada a “usuarios

reales”.

e Se sugiere enriquecer la coleccién audiovisual en cuanto a la
variedad de tipos de materiales asi como variedad en las diferentes
areas del conocimiento, ya que fue también una de las variables

donde se recibieron mas sugerencias por parte de los encuestados.

6.- El Préstamo: En este bloque se obtuvo una media global de 3.87 donde la
media mas alta fue en la variable de agilidad en el préstamo de los diferentes
materiales donde las medias superaron el 4, lo que quiere decir que en este
bloque se esta cerca de la excelencia; las variables restantes superan el 3, es
decir superamos lo normal pero no llegamos al bueno. Para mejorar este
apartado sera necesario tomar en cuenta las sugerencias hechas por los

encuestados.

e Se recomienda evaluar a cuantos dias mas sera necesario ampliar el

préstamo de los diferentes materiales.
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e En cuanto al servicio de prestamos interbibliotecarios es necesario
enfatizar que coincidié en ser de las medias mas bajas tanto en la
encuesta aplicada a usuarios reales como en la de usuarios
potenciales, por lo que se considera necesario por un lado difundir
este servicio entre la comunidad universitaria para poder aprovechar
al maximo este recurso y por otro ver de que manera se puede
agilizar el tramite, ya que dada la naturaleza de este tipo de servicio,
el tramite es el que orilla al usuario a no utilizarlo, ya que aseguran

gue es muy engorroso y tardado.

7.- El personal de biblioteca: Este rango fue calificado con una media 3.9%,
lo que quiere decir que la percepcion de la comunidad universitaria es bastante
buena y el bibliotecario cumple eficientemente con su labor de intermediario

entre la informacién y el alumno.

8. Formaciéon de usuarios: Es de suma importancia realizar actividades
permanentes que apoyen en la formacién de usuarios dentro de la biblioteca a
través de un taller de manejo de fuentes de informacion y recursos
electronicos. EI mismo se pretende sea permanente cada semestre y/o
cuatrimestre, segun sea el caso de cada una de las carreras que se imparten

en la universidad.

9.- Valoracion global: La valoracion global de la biblioteca presenta una media

del 3.7% lo cual refleja una calificacion buena por parte de los usuarios.

e Es importante fijarnos como meta llegar a la calificacion maxima (5),
al igual es necesario mantener secuencia en la implementacién de
estudios realizados por la biblioteca.

e Por ultimo se recomienda aplicar una nueva encuesta que pueda

reflejar la mejora en los diferentes apartados.
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CONCLUSIONES

En este estudio dirigido a usuarios potenciales se obtuvieron valiosos
resultados que sirvieron para comprender mejor las necesidades de los
usuarios de la UAMS y nos marcO puntos importantes para poder tener La
posibilidad de mejorar en los diferentes rubros evaluados, a continuaciéon se

mencionan algunas conclusiones a las que se llego:

1.- Datos generales: la poblacion se compone por porcentajes muy similares
entre hombres y mujeres, ya que los primeros representan el 52% y el segundo
grupo representa el 48%; también se confirmo6 que el mayor porcentaje de esta
poblacién la componen los alumnos con un 77% seguido de los profesores con
un 17%. En cuanto al grado de estudios de nuestra poblacién se detectd que el
70% tiene el nivel de licenciatura, el 21% tienen un grado de maestria y casi
un 4% tienen diplomados y doctorados. El resultado de asistencia por turnos
nos indicod que mas de 60% pertenece al turno matutino, un 26% al vespertino y

un 7% viene en horario mixto.

2.- Frecuencia de uso de la biblioteca: En este rubro se consider6é a las
personas que contestaron nunca haber asistido a la biblioteca, dando como

resultado una media de asistencia del 19.4%.

Las razones principales de las personas que contentaron nunca haber asistido

a biblioteca son las siguientes:

Utilizan siempre Internet.

No requieren de los servicios de la biblioteca.

En su oficina y/o biblioteca particular cuentan con lo necesatrio.
Sienten que es complicado encontrar en Biblioteca lo que buscan.

Piensan que no esta lo que buscan.

SR o

Siempre que van nunca encuentran nada.
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Analizando las razones anteriores, se determina que el uso de Internet es el
principal motivo por el cual los usuarios no aprovechan los recursos con los

gue cuenta la biblioteca.

e Se recomienda reforzar con una camparfa de sensibilizacion. Que el
personal académico cree la necesidad de informacion y apoyen la
investigacion basada en los recursos que existen en la biblioteca y
asi los alumnos puedan desarrollar la capacidad critica para conocer

y determinar la calidad de informacién que les ofrece el Internet.

3.- Uso de la biblioteca: Los resultados fueron satisfactorios ya que mostro
que un 70% de usuarios utilizan la biblioteca para realizar investigacion. Otro
resultado relevante fue que un 25% de usuarios utilizan la biblioteca para
realizar solo una actividad, ya sea investigar, realizar préstamos Yy
devoluciones, estudiar, entre otros, vale la pena destacar que un 75% de los
usuarios acuden a realizar mas de una actividad simultaneamente lo que quiere
decir que este porcentaje de usuarios conoce los recursos y servicios que

ofrece la biblioteca.

4.- Instalaciones y equipo: En este apartado se obtuvo una media global del
3.80 donde destacan la variable del horario y limpieza de la biblioteca con las
medias mas altas de 4.46 y 4.41, respectivamente, lo que indica que es
cuestion de décimas para llegar a la excelencia en estas variables. Le siguen
las variables de la ventilacion, la comodidad de las instalaciones, numero de
mesas Yy sillas y el ambiente de estudio, con medias de 3.92, 3.8, 3.77 y 3.61,
como se puede apreciar rebasamos lo normal y es también cuestién de
décimas para llegar a la excelencia, dentro de las medias mas bajas y mas
castigadas por el encuestado fue el equipo de catalogo electrénico con una
media de 3, y equipo de bases de datos e Internet con una media de 3.21,
éstas dos ultimas variables tienen que ver con las computadoras y coincide con
los resultados que arrojan el total de las sugerencias donde el 45 %, que es el

porcentaje mas alto, estan relacionadas con las instalaciones y el equipo.
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e Lo que se propone es la actualizacion de las computadoras para que los
usuarios puedan acceder de forma rapida y eficiente a los servicios e

informacion que requieren.

5. Recursos y servicios de informacion: Este fue el apartado mas castigado
por los encuestados ya que obtuvo 3.47 de media global que fue la mas baja
de los apartados que conformaron la encuesta; también coincide con los
resultados de las sugerencias en donde ocup6 el segundo porcentaje mas alto
que fue del 30% de este 30% que estan relacionadas con la variedad y

actualizacion de los materiales que solicitan.

e Para esta area se recomienda poner especial atencion en las
peticiones y sugerencias directas de los usuarios, reforzando de esta
forma con las sugerencias hechas a las variables relacionadas con
este tema que se incluyeron en la encuesta aplicada a “usuarios

reales”.

e Se sugiere enriquecer la coleccién audiovisual en cuanto a la
variedad de tipos de materiales asi como variedad en las diferentes
areas del conocimiento, ya que fue también una de las variables

donde se recibieron mas sugerencias por parte de los encuestados.

6.- El Préstamo: En este bloque se obtuvo una media global de 3.87 donde la
media mas alta fue en la variable de agilidad en el préstamo de los diferentes
materiales donde las medias superaron el 4, lo que quiere decir que en este
bloque se esta cerca de la excelencia; las variables restantes superan el 3, es
decir superamos lo normal pero no llegamos al bueno. Para mejorar este
apartado sera necesario tomar en cuenta las sugerencias hechas por los

encuestados.

e Se recomienda evaluar a cuantos dias mas sera necesario ampliar el

préstamo de los diferentes materiales.
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e En cuanto al servicio de prestamos interbibliotecarios es necesario
enfatizar que coincidié en ser de las medias mas bajas tanto en la
encuesta aplicada a usuarios reales como en la de usuarios
potenciales, por lo que se considera necesario por un lado difundir
este servicio entre la comunidad universitaria para poder aprovechar
al maximo este recurso y por otro ver de que manera se puede
agilizar el tramite, ya que dada la naturaleza de este tipo de servicio,
el tramite es el que orilla al usuario a no utilizarlo, ya que aseguran

gue es muy engorroso y tardado.

7.- El personal de biblioteca: Este rango fue calificado con una media 3.9%,
lo que quiere decir que la percepcion de la comunidad universitaria es bastante
buena y el bibliotecario cumple eficientemente con su labor de intermediario

entre la informacién y el alumno.

8. Formaciéon de usuarios: Es de suma importancia realizar actividades
permanentes que apoyen en la formacién de usuarios dentro de la biblioteca a
través de un taller de manejo de fuentes de informacion y recursos
electronicos. EI mismo se pretende sea permanente cada semestre y/o
cuatrimestre, segun sea el caso de cada una de las carreras que se imparten

en la universidad.

9.- Valoracion global: La valoracion global de la biblioteca presenta una media

del 3.7% lo cual refleja una calificacion buena por parte de los usuarios.

e Es importante fijarnos como meta llegar a la calificacion maxima (5),
al igual es necesario mantener secuencia en la implementacién de
estudios realizados por la biblioteca.

e Por ultimo se recomienda aplicar una nueva encuesta que pueda

reflejar la mejora en los diferentes apartados.
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ANEXO No. 3
JUSTIFICACION DE LA FORMULA ENCUESTA GENERAL APLICADA A
. USUARIOS POTENCIALES

El tamafio de la muestra se determin6 con base en ell “Calculo del tamaio de una

muestra para poblacion finita”. (que se puede contar)
La formula utilizada para dicha deduccién es la siguiente:

n = Npg/(N-1)B*7(Za2)*+pq

En donde:

n = Tamafo de la muestra (Total)

N = Tamaiio de la poblacidn (usuarios potenciales)

B = Error maximo de estimacion (.05). Es una variable que se usa en la estadistica
para delimitar el margen de error.

p = porcentaje de éxitos (suma de casos favorables entre el total de casos).

g = Complemento de p (1-p)

En este caso se tomé el valor maximo de la varianza, esto es, darle a p un valor
de 0.5y aq(1-0.5) = 0.5 . Se les dio este valor porque existe la misma posibilidad

de obtener tanto casos favorables como desfavorables.

Zy2 = Es el valor de la variable aleatoria estandarizada que sigue una distribucion
de probabilidad acampanada para una determinada probébilidad de error. Esto
quiere decir que tenemos el 95% de confiabilidad en nuestra muestra.

Datos:

N = 2892

Este dato se tomd de una lista proporcionada de Servicios Escolares en donde se
contemplé el numero de alumnos de licenciatura, especialidad, maestria y



doctorado; profesores y administrativos que hacen y no hacen uso de la biblioteca,

es decir, es un dato real.

B =0.05
p=0.5
q=0.5

En este caso se tomo el valor maximo de la varianza, esto es, darle a p un valor
de0.5yaq, (1-0.5)=0.5

Zy2 = 2 Este valor corresponde a la variable aleatoria que se explicd

anteriormente.

Se utiliz6 cota de error para nuestro calculo. (cota de error significa que utilizamos
una confiabilidad del 95% y que el valor en tablas de la distribucién normal
significa que esta acampanada, y que el valor exacto en tablas debe ser 1.96 en
estadistica a este redondeo de 2 se le llama cota de error).

Aplicando la férmula:
n = (2892*.25)/(2891*.0025/4+.25)
n = 352

El total de usuarios multiplicado por .25 (p*q), dividido entre 2891 es el total de la
muestra menos 1 multiplicado por .0025 que es B? se le suma .25 (p*q).

Al tener este resultado, por medio de una proporcion, se indica cuantos
cuestionarios se deben realizar entre alumnos de licenciatura, alumnos de
especialidad, alumnos de maestria, alumnos de Doctorado, alumnos de

Diplomado, profesores y administrativos, de acuerdo a la poblacién existente.

Estos resultados quedaron de la siguiente manera:



Licenciatura 200
especialidad 2
Maestria 26
Doctorado 1
Diplomado 51
Profesores 54
Administrativos 18

Nota: Los 200 Cuestionarios de los alumnos de licenciatura se dividieron de
manera proporcional al nimero de alumnos por carrera. Esto es, los 200
cuestionarios se aplicaron entre las 29 carreras y las 11 escuelas que imparte la
Universidad Anahuac México Sur.
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ENCUESTA GENERAL DE EVALUACION
BIBLIOTECA UNIVERSIDAD ANAHUAC DEL SUR

Te agradeceriamos si nos dices como podriamos seguir mejorando nuestros servicios. Tu opinién
es de gran importancia.

1. DATOS GENERALES.
1.1 Sexo: Hombre [ Mujer |
1.2 Tipo de usuario: Alumno [ Académico y/o profesor  [d Administrativo [}
1.3 Grado: Licenciatura [ Maestria [d Doctorado [ Diplomado
1.4 Carrera y/o Escuela ———————Semestre
1.5 Horario: Matutinold (7:00 a.m.-15:00 P. M.)  Vespertino [} (15:00 ~ 22:00 P. M.)
2. FRECUENCIA.
2.1 4, Con qué frecuencia utilizas la Biblioteca?.
[ Diario.
X Una o dos veces por semana.
Tres 0 mas veces por semana.
Sélo en época de examenes.
Nunca. Explica por qué:

SI CONTESTASTE NUNCA, PASA AL PUNTO 8.

3. USO DE LA BIBLIOTECA.

El motivo de tu visita a la Biblioteca es: (puedes indicar mas de una opcién).

[ Investigar.

[k Estudiar.

. Hacer tarea.

[ Préstamo, devolucion o renovacién de materiales (libros, revistas, videos, diapositivas).
[d Consulta a bases de datos.

[d Consulta a Internet.

[J Recreacion

Marca con una cruz en la tabla siguiente, el grado de satisfaccion que tiene para ti cada uno
de los servicios y recursos que figuran a continuacion.

4. INSTALACIONES Y EQUIPOS
1=Pésimo 2=Malo 3=Normal 4=Bueno 5=Excelente 112131415

4.1 EL horario de la Biblioteca.

4.2 La claridad en la sefializacion dentro de la Biblioteca.

4.3 El nimero de mesas y sillas destinadas a la sala de lectura y estudio.

4.4 El ambiente de estudio.

4.5 La comodidad de las instalaciones.

4.6 Los equipos para consultar el catélogo electrénico.

4.7 Los equipos para consultar bases de datos e Internet.

4.8 Limpieza.

4.9 lluminacién.

4.10 Ventilacion.

Sugerencias:




5. RECURSOS Y SERVICIOS DE INFORMACION.
1=Pésimo 2=Malo 3=Normal 4=Bueno 5=Excelente

5.1 Los materiales con que cuenta la Biblioteca son los adecuados para cubrir
tus necesidades.

5.2 Actualizacién de los materiales (libros, revistas, videos, etc.).

5.3 Informacién sobre los servicios ofrecidos por la Biblioteca.

5.4 Facilidad para localizar los libros.

5.5 Facilidad para localizar una revista o periddico.

5.6 Facilidad para obtener un articulo de una revista electrénica.

5.7 Facilidad para acceder a las bases de datos.

5.8 Facilidad para acceder a los libros elecirénicos.

5.9 Facilidad para encontrar material de apoyo para exposiciones en clase
{diapositivas, mapas, peliculas, discos compactos).

5.10 Facilidad para obtener un documento que pertenece a una Biblioteca de
otra Institucion.

5.11 La Ubicacion de las diferentes colecciones que conforman la Biblioteca
(libros, revistas, videos, mapas, tesis, etc.).

5.12 La respuesta obtenida al solicitar informacion.

5.13 Facilidad para consultar el catalogo electronico.

5.14 Facilidad para hacer sugerencias y comentarios a peticiones para
nuevas adquisiciones.

5.15 La respuesta obtenida a las sugerencias, comentarios, peticiones para
nuevas adquisiciones.

Sugerencias:

6. EL PRESTAMO.
1=Pésimo 2=Malo 3=Normal 4=Bueno 5=Excelente

6.1 Agilidad al realizar el préstamo de libros.

6.2 Agilidad al realizar el préstamo de revistas.

6.3 Agilidad al realizar el préstamo de videos, diapositivas, discos compactos,
casetes.

6.4 Tiempo establecido para el préstamo de libros.

6.5 Tiempo establecido para el préstamo de revistas.

6.6 Tiempo establecido para el préstamo de videos, diapositivas, discos
compactos, casetes.

6.7 Numero de materiales que se pueden obtener del préstamo.

6.8 Sencillez con que se lleva a cabo el préstamo.

6.9 Sencillez para reservar y renovar el préstamo de documentos desde el
mostrador.

6.10 Facilidad para conocer el estado de los materiales en préstamo y reserva
de cada usuario a través del catalogo electronico.

6.11 Rapidez con ia que se puede disponer de un documento que esta en
otra Biblioteca.

Sugerencias:




Vo
L

7. EL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA.

1=Pésimo 2=Malo 3=Normal 4=Bueno 5=Excelente 1
7.1 El nimero de personas distribuidas en toda la Biblioteca.

7.2 La agilidad, atencién y amabilidad de las personas que atienden en el Area de:
7.2.1 Préstamo de libros y revistas.

7.2.2 Area de periddicos y revistas.

7.2.3 Préstamo de videos, diapositivas, discos compactos, casetes.

7.2.4 Bases de datos e Internet.

7.2.5 Consulta (asesorias en coleccion, uso del catalogo electrénico).

7.2 Conocimiento y criterio de las personas que atienden en el Area de:

7.3.1 Préstamo de libros y revistas.

7.3.2 Area de peri6dicos y revistas.

7.3.3 Préstamo de videos, diapositivas, discos compactos, casetes.

7.3.4 Bases de datos e Internet.

7.3.5 Consulta (asesorias en coleccidn, uso del catalogo electrénico).

7.7 4, Conoces a la Directora de la Biblioteca?

Si h No 1 Si la respuesta es negativa, no contestes las 2 preguntas siguientes.
7.8 ¢ Has tenido que dirigirte a la Directora de la Biblioteca?.

Si [ Nol[d

1=Pésimo 2=Malo 3=Normal 4=Bueno 5=Excelente 1

7.9 La capacidad, agilidad y amabilidad de la Directora de la Biblioteca.

Sugerencias:

8. FORMACION DE USUARIOS.
8.1 ¢ Estas dispuesto a tomar asesorias de formacion de usuarios?

Si Lk No Lk

8.2 Sefiala el tipo de asesorias a las que te gustaria asistir si los ofreciera la Biblioteca.

Informacién general sobre los servicios de Biblioteca.
[} Visitas guiadas.
L} Informacion sobre publicaciones periddicas.
a Uso y contenido de colecciones.
Uso y contenido de bases de datos.
L Elaboracion de bibliografias.

Sugerencias:

9. VALORACION GLOBAL.
1=Pésimo 2=Malo 3=Normal 4=Bueno 5=Excelente

9.1 Finalmente valora el servicio global de la Biblioteca, considerando todos
aquelios aspectos que creas importantes cuando haces uso de cada servicio.

Sugerencias:
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ANEXO No. 5
GRAFICAS DEL CUESTIONARIO APLICADO A USUARIOS POTENCIALES
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2. FRECUENCIA
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2. USO DE LA BIBLIOTECA
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5. RECURSOS Y SERVICIOS DE INFORMACION
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6. EL PRESTAMO
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7. EL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA
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AGILIDAD, ATENCION, AMABILIDAD: CONSULTA
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b) Conocimiento y criterio de las personas que atienden en el drea
de:
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CONOCIMIENTO Y CRITERIO: CONSULTA
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CAPACIDAD DIRECTORA DE LA BIBLIOTECA
PORCENTAJE
70%- 63
60%-
50%-
40% |
30%
20%-

10%- 3.2%
0% i

1.4%

B o o R

No
Contestd

Pésimo Malo Normal Bueno

Grafica 7.14

8. FORMACION DE USUARIOS
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ANEXO No. 6
MEDIAS POR RUBRO

RESULTADOS GLOBALES
INSTALACIONES Y EQUIPO

INSTALACIONES Y EQUIPOS

Ventilacion

Huminiacion
Limpieza
Equipo de bases de datos e Internet
Equipo del catalogo electronico
Comodidad en las instalaciones
Ambiente de estudio

N°mesas y sillas

Claridad en la sefializacién

Horario de la Biblioteca

MEDIA 3.80

RESULTADOS GLOBALES
RECURSOS Y SERVICIOS DE INFORMACION MEDIA 3.47

RECURSOS Y SERVICIOS DE INFORMACION

R espues tas a peticiones y comentarios
F acilidad para hacer sugerencias

F acilidad consultar el catidlogo

R espues tas al solicitar informacién
Ubicacion de colecciones

F acilidad: préstamo interbibliotecario

F acilidad: encontrar material de apoyo
F acilidad: acceder a libros electrénicos
Facilidac:acceder a bases de datos

F acilidad: obtener revis ta electrénica

F acilidad: localizar revis ta/periédioco

F acilidad: 1ocalizar libros

Informacién servicios ofrecidos
Actualizacion de matenales

M ateriales adecuados

MEDIA 3.47




EL PRESTAMO

Rapidez préstano interbibliotecario
Facilidad conocer edo del material

Serxillez para renovar/reservar

sencillez del préstamo

N°de materiales en préstamo

Tnpo de préstamo: videos/diapotivas/CD's
Tnwo de préstano de revistas

Tnpo de préstano de libros

Agilidad en préstno: videos/diapotivas/cD's
Agilidad en préstanos de revistas

Agilidad en préstanos de libros

MEDIA 3.83

EL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA

Capacidad/anmbilidad de la Directora
Conocimiento/criterio: personat Consuita
Conociniento/criterio: personal Bases de Datos
Conocimiento/criterio: personal Audiovisuales
Conociniento/criterio: personal Hemeroteca

C onociniento/criterio: personal Circutacion
Agilidad/atencion: personal Consulta
Agilidad/atencion: personal Bases de Datos
Agilidad/atencién: personal Audiovisuales
Agilidad/atencién: personal Hemeroteca
Agilidad/atenciére personal Circulacion

N°personas en Biblioteca

T T T T T =T T T T T
3.70 3.75 3.80 3.85 3.90 3.95 4.00 4.05 4.1 4.15

MEDIA 3.99



VALORACION GLOBAL

Valor global de ia
Biblioteca

3.79
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