UNI
AU

FACULTAD DE FILOSOFIA Y LETRAS
Divisién de Estudios de Posgrado

SN WACANAL ATCNONA 3 iry
(TR M,

. o/ v
PR,

EVALUACION DE LOS SERVICIOS BIBLIOTECARIOS: EL CASO DE
LA BIBLIOTECA "DANIEL COSIO VILLEGAS”

i

.J{LKU‘»-

FALIAvDE 0RIGE;;

T E S | S
QUE PARA OBTENER EL TiTULO DE
MAESTRO EN BIBLIOTECOLOGIA

P RESENTA

ANGEL BRAVO VINAJA

R
At ".4‘



pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta
protegido por la Ley Federal del Derecho de
Autor (LFDA) de los Estados Unidos
Mexicanos (México).

El uso de imégenes, fragmentos de videos, y
demas material que sea objeto de proteccion
de los derechos de autor, sera exclusivamente
para fines educativos e informativos y debera
citar la fuente donde la obtuvo mencionando el
autor o autores. Cualquier uso distinto como el
lucro, reproduccién, edicion o modificacion,
sera perseguido y sancionado por el respectivo
titular de los Derechos de Autor.



A mis Padres
y Hermano (as)




AGRADECIMIENTOS

Al Instituto de Recursos Naturales, Campus San Luis Potosi del Colegio de
Postgraduados en Ciencias Agricolas, antes Centro Regional para el Estudio de Zonas
Aridas y Semiaridas (CREZAS), ubicado en Salinas de Hidalgo, San Luis Potosi por el
apoyo y facilidades prestadas para realizar mis estudios de maestria.

A la Universidad Nacional Auténoma de México, por otorgarme apoyo fmancnero para» .;
la realizacién de mis estudios en la Facultad de Filosofia y Letras.

A las autoridades de la biblioteca "Daniel Cosio Villegas" de El Colegio de Mexmo por :
las facilidades prestadas para la realizaciéon de mi trabajo recepcional.

Al Centro de Estudios de Asia y Africa de El Colegio de México, por las facllldades k
prestadas durante mi estancia en El Colegio. '

A la Unidad de Computo de El Coleglo de México por las facilidades brindadas durante
el desarrollo de mi tesis. U

A todos 'r'ﬁisi_ k‘mlgas del CEAA, Unidad de Computo, B|b| "te'clé‘ y:muy
espemalmente del. CIDOJ todos de El Colegio de México. E

A todas Ias personas que me brindaron su hospitalidad y amlstad en Ia Cludad de
México.




Bravo Vinaja, Angel, Evaluacién de los servicios bibliotecarios: el caso de la biblioteca "Daniel Cosio
Villegas*. México : A. Bravo V., 1995. 181 p. mas anexos. (Tesis. Maestria en Bibliotecologia.
Facultad de Filosoffa y Letras, Umvers:dad Nacional - Auténoma - de Mexuco) Asesor: Dr.
Heshmatailah Khorramzadeh. = :

! RESUMEN : ;
Se utilizan modelos de medlclones destmados a. evaluar el desempeno de Ios “servicios -
bibliotecarios: - satisfaccién “general, uso y satisfaccién’ de catalogos automatizados,
satisfaccién con el servicio de consulta y disponibilidad - de materlal ‘Los modelos se
modificaron y adaptaron a las condiciones especificas de la Blblloteca Danlel ‘Cosio Villegas
de El Coleglo de México con el fin de probar que funclonan en una reahdad mexicana y de
esta manera evaluar el desempefio de los servicios blbllotecanos de la citada biblioteca. Se
realizaron cinco mediciones: a) Encuesta de satisfaccién general b) Encuesta sobre uso y
satisfaccién del catdlogo automaétizado, ¢} Encuesta de satisfaccién sobre el servicio de
consulta, d) Encuesta de disponibilidad de material para usuarios internos y e) Estudio de
disponibilidad de material para usuarios externos. Los ,datos‘obtemdos se codificaron en
Dbase IV y se analizaron en SPSS PC+, obteniendo y utilizando las medidas estadisticas
como: frecuencia, media, mediana, moda y désinamon estandar, asf como las pruebas de
_relacion o independencia entre variables (Chi ‘cuadrada) y de asociacién (Cramer's V y
Lambda). Se brindan recomendaciones tendientes a mejorar los servicios bibliotecarios de
la biblioteca estudiada. Se concluye que los modelos utilizados pueden ser validados en su
apllcacwn en otras bibliotecas umversntanas Y de |nvest|gac16n mexicanas.
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INTRODUCCION

Un desafio al que se enfrentan los bibliotecarios es alcanzar la excelencia en la
prestacion de servicios y programas en la biblioteca y al mismo tiempo mantener o
reducir costos. Para encarar este desafio se deben evaluar los servicios de la
biblioteca, identificar aquellos factores que dificultan o promueven servicios de alta
calidad y demostrar a las autoridades de la institucion a la que ésta pertenece, el por
qué se tomé cierta decisién. El realizar una evaluacién regular de los servicios
bibliotecarios sera clave y un componente critico de una planeacién efectiva y de una
acertada toma de decisiones.

Planeacion y evaluacién son herramientas importantes para alcanzar la
excelencia en los servicios bibliotecarios. Planeacién es el proceso de decidir a dénde
ira la biblioteca y cémo lo conseguira. Esta consiste en estudiar la biblioteca y su
comunidad, definir misiones, establecer metas y objetivos, y diseiitar actividades para
alcanzar dichas metas y objetivos.

Robbins y Zweizig (1988, p. 1) mencionan que el propésito de la evaluacién es
permitirnos tomar ciertas decisiones acerca de la biblioteca para identificar aspectos
que pueden mejorarse y funciones que es necesario acelerar o hacerlas menos

costosas. La evaluacién es la retroalimentacién del proceso de planeacién, ésta
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proporciona la informacién necesaria para mantener a la biblioteca enfocada en la
direccion escogida. La evaluacion consiste en comparar "qué es” con "qué deberia
“ser". La planeacion determina el "qué deberia ser". La informacion de "qué es" el
: desempeﬁo actual de la biblioteca viene de una gran variedad de fuentes; formales e
informales, cuantitativas y cualitativas. Una fuente de esta informacién es la medicion.

La mediciéon es la colecta, analisis, y organizacion de datos cuantitativos. Las
mediciones en si mismas no indican si una biblioteca es "buena" o "mala", éstas
describen simplemente "qué es”; lo que los datos signifiquen depende de la mision de
la biblioteca, sus metas, objetivos y circunstancias.

Los servicios bibliotecarios en bibliotecas académicas son aquellas actividades
que atafien o proporcionan servicio directo a los usuarios e incluye actividades como
instruccion, préstamo interbibliotecario, circulacién de material, fotocopiado de
documentos, asistencia en consulita e investigacion y busquedas en bases de datos.
Evans {1989) menciona que los servicios bibliotecarios son el principal medio por el
cual la biblioteca sirve al usuario y por lo tanto la forma que la ésta cumple su misién.
Bloomberg {1981) comenta que la (nica razdn para la existencia de la mayoria de las
bibliotecas es servir a un grupo especifico de gente. Son los usuarios los que
finalmente juzgan el desempefio de las operaciones de los servicios al plblico de la
biblioteca y quienes deciden si ésta cubre o no sus necesidades de informacién.

Para evaluar los servicios bibliotecarios generalmente se utilizan mediciones,
estas pueden ser objetivas y subjetivas, objetivas cuando Ids datos se obtienen en
forma directa de servicios proporcionados y subjetivas cuando intervienen los usuarios
emitiendo una opinién o juicio sobre los mismos. La utilizacién de medidas y pruebas
estadisticas ayuda a analizar e inferir sobre los datos de los resultados obtenidos,

convirtiendose asf en herramientas indispensables para el manejo de datos derivados
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de mediciones, particularmente cuando éstas medidas son muy amplias y abundantes.

El presente trabajo utiliza modelos de mediciones destinadas a evaluar los
servicos bibliotecarios en bibliotecas académicas. Los modelos se modificaron y
adaptaron a las condiciones especificas de la biblioteca "Daniel Cosio Villegas" de El
Colegio de México, con el fin de probar que funcionan en una realidad mexicana y de
esta manera evaluar el desempefio de los servicios bibliotecarios de la biblioteca
mencionada. Para analizar la informacidon se utilizan las medidas estadisticas:
frecuencia, media, mediana, moda y desviacién estandar, asi como las pruebas de
relacién o independencia entre variables {chi cuadrada) y asociaciéon (Cramer’'s V y
Lambda). Se realizaron cuatro encuestas de satisfaccién con los servicios y un estudio

de disponibilidad de material:

1) Encuesta de satisfaccién general.

2) Encuesta sobre uso y satisfaccién del catalogo
automatizado.

3) Encuesta de satisfaccion sobre el servicio de consuita,
4) Encuesta de disponibilidad de material para usuarios
internos.

5) Estudio de disponibilidad de material para usuarios
externos.

El trabajo se divide en diez partes:

Marco teérico. En esta seccién se discute la importancia de la evaluacion en el
proceso administrativo como retroalimentador de las actividades planeadas, se
discuten también los tipos de evaluaciones, la medicion de los servicios de la
biblioteca y el uso que se hace de éstos para evaluar el desempeifio de los mismos.

Revision de bibliografia. Se revisan estudios y mediciones sobre los servicios al

ptiblico de bibliotecas universitarias y especializadas principalmente, realizados con

anterioridad.
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Marco de referencia. Brinda un panorama sobre El Colegio de México y la

biblioteca "Daniel Cosio Villegas”, enfocando principalmente los servicios que ésta
presta.

Justificacién, objetivos e hipétesis. En esta parte se justifica la investigacién,
se establecen los objetivos a alcanzar y las hipdtesis de trabajo.

Metodologia. Se menciona la metodologia llevada a cabo para la elaboracidon
de cuestionarios, toma de datos, tabulacion de los mismos y su andlisis posterior.

Resultados y discusién. Se presentan los resultados de los cinco estudios
efectuados, éstos resultados se discuten, para posteriormente emitir las conclusiones

y recomendaciones apropiadas.

Conclusiones y recomendaciones. Para cada estudio se presentan las
conjusiones basadas en los resultados, y se sugieren las recomendaciones pertinentes.

Investigaciones posteriores. En esta parte se recomienda la realizacién de

estudios basados en los resuitados obtenidos, asi como la investigacion de otras
partes de los servicios que no se investigaron en el presente trabajo.

Bibliografia. Se muestra la bibliografia utilizada en el trabajo.

Anexos. Por tltimo se incorporan 12 anexos, 1 de ellos corresponde a una
vision més profunda sobre la biblioteca "Daniel Cosio Villegas" que la presentada en
el marco de referencia; 5 anexos son los formatos de los cuestionarios y formas
utilizados durante la toma de datos; 4 anexos son los listados de SPSS PC + en los
que se basan los resultados y discusién de las encuestas efectuadas; los anexos
restantes son el regilamento de servicios al pliblico de la biblioteca y una tabla con los

valores de chi cuadrada a las probabilidades de 99% y 95%.
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MARCO TEORICO

Conforme transcurre la década de los noventa, es evidente que se incrementa la
presion sobre los bibliotecarios para mantener y reducir costos, y al mismo tiempo
para aumentar la "calidad" y la cantidad tanto de los servicios como de los programas
de la biblioteca.

Para alcanzar esta éptima racionalizacién, los bibliotecarios deben ser capaces
de evaluar los servicios de la biblioteca, asi como identificar aquellos factores que
impiden esta racionalizacion y ser capaces de demostrar a las autoridades de la
institucion a la que pertenece la bil?!ioteca, por que se tomé cierta decision. Por lo
tanto, el realizar una evaluacion sistematica de los servicios bibliotecarios sera clave
en si misma y serd ademds un componente critico no s6lo de una planeacién efectiva

sino tambien de una acertada toma de decisiones.

Evaluacion

Definida simplemente, evaluacién es el "proceso de identificar y recabar datos acerca
de actividades o servicios especificos, estableciendo criterios por los cuales valorar su
éxito, y determinar la ‘calidad’ del servicio o actividad y el grado en el cual el servicio
o actividad cumple las metas y objetivos propuestos” (Hernon y McClure, 1990, p. 1).
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El diccionario de La Real Academia Espafiola (1992) define la evaluaciéon como la
accién y efecto de evaluar, que a su vez define como: 1. Seiialar el valor de una cosa.

2. Estimar, apreciar, calcular el valor de una cosa.

La evaluacion dentro del proceso administrativo

Por administracion se entiende el conjunto de actividades humanas cuyo propésito es
conducir a un grupo organizado al logro de un obje't'fv'é comin, buscando la
participacién 6ptima del hombre en el aprovechamiento de los recursos materiales,
financieros, y tecnolégicos de que se dispongan (Stueart y Moran, 1993}. Ibarra,
Ibarra y Teroba (1982); Stueart y Moran (1993) mencionan que la administracién se
efectiia a través de un proceso, el cual para su andlisis se divide en distintas fases:
planeacién o proceso de planeacién, organizacién, personal, direccién y control.

La evaluacién ocupa una posicién importante dentro del proceso administrativo:
Stueart y Moran (1993); Ibarra, lbarra y Teroba {1982), la sitian como un medio de
control. "Control” son las herramientas de medicién que se utilizan para proporcionar
informacidén sobre el desarrollc o avance de un programa, actividad o servicio
especifico. El control incluye el establecimiento de criterios (politicds, presupuesto y
personal) para alcanzar los objetivos propuestos, el monitoreo de las consecuencias
sobre una base periédica y finalmente el proporcionar algun tipo de retroalimentacién,
sugiriendo ajustes o alternativas para asegurar la "eficiencia" y la "efectividad" en la
ejecucién.

La evaluacion junto con los Sistemas de Administracién de Informacién (MIS,
por sus siglas en inglés), la Investigacién de Operaciones, y la Evaluacién de
Programas y Técnicas de Revisién (PERT, por sus siglas en inglés), son técnicas de

control (Stewart y Morgan, 1993). Dentro del proceso de control, estos mismos
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autores sitian el Control Presupuestal, la Contabilidad y los Informes Financieros.

Propdésito de la evaluacion.

Weiss (1972) considera que el propdsito de la evaluacion es medir los efectos de un
programa con las metas que se propuso cumplir, para contribuir como un medio en la
toma de decisiones subsecuentes acerca del programa y mejorar la programacién en

el futuro, ademas resume los usos de la evaluacién seguin su punto de vista para:

a) Continuar o descontinuar un programa.

b) Mejorar practicas y procedimientos.

c) Afadir o quitar estrategias y técnicas especificas.
d) Instituir programas similares en otra parte.

e) Repartir recursos entre programas competentes.

f) Aceptar o rechazar un programa o teoria en marcha.

Por su parte, Hernon y McClure {1990) mencionan que el personal que toma las
decisiones en la biblioteca necesita conocer la "calidad" de los servicios existentes y,
de este modo, modificar, agregar o descontinuar estos servicios. También necesita
saber qué tan "bien” cumpie la biblioteca sus metas y objetivos, asi como las
necesidades de informacién de sus usuarios. La evaluacion proporciona ideas a quien
toma las decisiones sobre los servicios, colecciones y personal (su satisfaccién,
motivacién, sentido de "éxito", "efectividad" y "eficiencia"). Estas ideas pueden
usarse para producir cambios y mejorar la planeacién. Claramente, lo que se percibe
es que las bibliotecas deben operar con "efectividad" y "eficiencia”, proporcionando

un servicio de "calidad”, ademas de solucionar las demandas existentes.

Tipos de evaluacién

Evaluacién y medicién se usan frecuentemente de manera intercambiada, aunque
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realmente no son sinénimos. Lancaster y Joncich (1977 p. 1) consideran que hay tres

niveles posibles de evaluacién: efectividad, costo-efectividad, y costo-beneficio:

"La efectividad debe medirse en términos de en qué medida
un servicio satisface las demandas de sus usuarios. Una
evaluacion tal puede ser subjetiva (por ejemplo, obtenida
mediante la compilacién de opiniones via cuestionarios o
entrevistas), objetiva (por ejemplo, la dimension del éxito
en términos cuantitativos, o una combinacion de ambas). La
evaluacion costo-efectividad de un sistema estarelacionada
con la eficiencia de su funcionamiento interno. Un estudio
tal mide la eficiencia (en términos de costo) con que el
sistema cubre la satisfaccion de las necesidades de sus
usuarios. La evaluacion de costo-beneficio es con
frecuencia la més dificil de conducir. Esta esta involucrada
con la cuestion de saber si el valor o precio de un servicio
es mayor o menor que el costo en proporcionarlo. En otras
palabras, un estudio de costo-beneficio intenta determinar
si el gasto para proporcionar un servicio esta justificado por
-los beneficios derivados de el”.

En un enfoque diferente, King y Bryant (1971) consideran que hay al menos dos
tipos de evaluaciéon: macroevaluacion y microevaluacién, donde mencionan que la
macroevaluacién, mide qué tan "bien"” opera un sistema, y usualmente, los resultados
se expresan en términos cuantitativos (por ejemplo, los porcentajes de éxito en
satisfacer las solicitudes de préstamo interbibliotecario). Esto revela que un sistema
particular opera a un cierto nivel, pero en si mismo no indica por qué, o que podria
hacerse para mejorar su desempeiio en el futuro. Por otro lado apuntan que la
microevaluacién investiga cdmo y por qué un sistema opera a un nivel determinado.
Debido a que esto se relaciona con factores que afectan el desempeiio de un sistema,
la microevaluacién es necesaria si los resultados de la investigacién se usan

posteriormente para "mejorar” el desempeiio del mencionado sistema.
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Medicion

El concepto de medicién, que esta estrechamente relacionado a la evaluacién, es el
proceso de asignar niimeros para describir o representar un objeto o un fenémeno en
forma normalizada (Kaplan, 1964). Hernon and McClure {1990) apuntan que mientras
la medicién puede conducir a la evaluacién y la evaluacién usualmente requiere de
mediciones, los dos procesos difieren. La evaluacion incluye el proceso de medicién,
al que afade componentes del proceso de investigacién, planeacion, y la
implementacién de estrategias para cambiar o mejorar una organizacién o una

actividad especifica.

Medicion de los servicios

La medicion de los servicios bibliotecarios proporciona datos objetivos sobre la
amplitud y efectividad de éstos. Los datos cuantifican el desempefio de ia biblioteca
en términos de metas alcanzadas y servicios prestados; ademas, proporcionan una
retroalimentacidn al personal y a la administracién sobre el desempeiio de la biblioteca,
y se pueden usar para evaluar los servicios de la misma, su valor, y para guiar la
distribucién de recursos. Las mediciones de los servicios pueden usarse para describir
el desempefio actual e identificar &reas donde se necesita "mejorar”, pueden ayudar
a distribuir recursos y planear operaciones y servicios de 1a biblioteca, asi como ayudar

a asegurar el éxito de sus inovaciones (Zweizig, 1982; Van House et a/., 1990).

Por su parte Cronin {1985, p. 4) opina:

"Las medidas son indicadores de los servicios y la
produccién de la biblioteca, por ejemplo, el nimero de
documentos circulados por residentes en una comunidad”.
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A este respecto Van House et al. (1990, pp. 3-4) abundan:

"la medicion es una herramienta en el proceso de
evaluacién. La evaluacion consiste en comparar '‘que es’
con ‘qué deberia ser’. A fin de cuentas, la evaluacién es un
ejercicio de apreciacion o juicio. La medicion es la
recoleccion y andlisis de datos objetivos describiendo el
desempeiio de la biblioteca en la cual se pueden basar los
juicios de evaluacion. Los resultados de la evaluacion no
pueden en si mismos ser ‘buenos’ o ‘malos’; éstos
simplemente describen ‘qué es’. Lo que esos datos
signifiquen depende de ‘qué deberia ser’, y de las
espectativas 0 metas que tenga el evaluador”.

La "medicién del desempeiio” es dificil de definir con precisién. El término lo
han adoptado agencias gubernamentales, de negocios, de servicios no-lucrativas y
bibliotecas para describir algunos tipos de evaluacién.

Al respecto Cronin (1985, p. 3) menciona:

"En bibliotecologia como en otros campos, los términos
‘medidas de produccion’, ‘efectividad’ y ’‘medidas de
desempeiio’, se han utilizado como distintos y otras veces
como conceptos intercambiables. El término ‘medicién del
desempeiio’ gand popularidad como un medio de evaluar
programas del gobierno y del sector publico”.

Kantor {1984) apunta que en el lenguaje cotidiano, "objetivos" y "metas” son
intercambiables pero en la administracion moderna los "objetivos” significan medidas
especificas, y operacionalmente definidas, relativas a una meta. La metas son amplias,
los objetivos son limitados y claramente establecidos. Las definiciones operacionales
de los objetivos son medidas del desempeiio; éstas proporcionan la informacién,

frecuentemente en forma numérica, que es parte de la retroalimentacién necesaria para

una administracién "efectiva”. Las medidas del desempeiio pueden tratar con la
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cantidad o la calidad de las actividades de la biblioteca. -
Algunos otros estudios han utilizado terminologia diferente, por ejemplo, Morse
(1972, p. 15) escribio:
"una medida de la efectividad es un nimero disefiado para
indicar el estado operacional de alguna parte del sistema.
Generalmente éste no se obtiene en forma directa y simple
de los datos. Las mediciones mas (tiles se obtienen

procesando los datos por medio de un modele matematico
escogido para representar alguna parte de la operacion”.

La evaluacién como un proceso

Después de revisar los conceptos anteriores se puede decir que la evaluacién es el
proceso de identificar y recabar datos acerca de los servicios o actividades especificas,
estableciendo criterios por los cuales se puede medir el éxito de tales o cuales
servicios, determinar la calidad del servicio o la actividad y el grado en el cual cumpie
las metas y objetivos establecidos. Como un proceso, la evaluacién es un medio
sistematico que ofrece "fotografias" de la conveniencia, calidad o beneficio de un
servicio o actividad. Mas alla, el proceso de evaluacién es un catalizador para el
cambio, es ésta una herramienta que auxilia a los bibliotecarios en valorar la
"efectividad" y la "eficiencia”.

Hernon y McClure (1990) mencionan que el proceso de evaluacién debera:

- Depender sobre los ain innovadores disefios y métodos

de evaluacidn o investigacion.

- Incluir personal suficiente, y si es apropiado, a algunos

usuarios de la biblioteca.

- Enfatizar areas, actividades, programas y servicios que

sean viables, esto es, donde parezca que la intervencién de

estrategias puede producir cambios. :
- Ser "practica” y "factible" para que pueda aplicarse con

relativa facilidad.
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La evaluacién no se hace en el vacio, sino mas bien como una de las grandes
actividades organizacionales de planeacién y toma de decisiones. Influyen en
actividades y procedimientos especificos de la evaluacion de la biblioteca: factores y
fuerzas del medio ambiente, misiones institucionales, disponibilidad de recursos y las
necesidades de informacion de la clientela. Esos factores proporcionan un cuadro o
contexto en el cual la biblioteca determina el nivel de compromiso y actividad que se
dedicard a un proceso de evaluacion formalizado, o en desarrollo. En este contexto,

Hernon y McClure (1990) identifican tres grandes fases del proceso de evaluacion:

Fase |. Preparacion. En esta fase la biblioteca establece
metas organizacionales y objetivos cuantificables; el
personal se entrena adecuadamente para efectuar la
investigacion de evaluacion; se identifican las &reas
potenciales a evaluar y los evaluadores obtienen una
comprension basica de las cuestiones, tépicos y técnicas
relativas a la evaluacioén.

Fase ll. Investigacion de la evaluacion. Durante esta fase
los evaluadores desarrollan e implementan las preguntas de
investigacion especificas, los diseifios de evaluacién y
metodologias para investigar la "efectividad" y la
"eficencia" de los programas de la biblioteca, las
colecciones y la administracion.

Fase . Fase final. Es aquella en que la biblioteca valora los
resultados del proceso de evaluacién y hace juicios de valor
concernientes a los servicios o actividades que deberan
modificarse, indicando cémo hacerlo. Es entonces cuando
la biblioteca implementa estrategias para cambiar aquellos
servicios o actividades con el fin de "mejorar" el
"desempefio”.

Por su parte, Van House et al. {1990) describen el proceso de evaluacion en

siete pasos, a saber:

1} El primer paso es la definicion de efectividad, la
identificacién de las bases para la evaluacién.
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"2) Entonces se establecen las metas para la organizacién en

particular. Esas metas definen "qué deberia ser”, las
normas acerca del desempeiio que se juzgara.
3) Basado en la definicion de efectividad y metas, se
desarrollan los criterios, los cuales son indicadores amplios
de efectividad; esos criterios se hacen concretos en
medidas.

4) ldealmente en este punto, las operaciones y los servicos
se llevan a cabo para alcanzar las metas de la biblioteca.
5) Se recaban los datos sobre el desempeiio para cada
medicion.

6) Los datos se comparan con las metas para valorar el
desempefio de la biblioteca. Este es el punto en el cual el
"qué es" encuentra el "qué deberia ser”.

7) Finalmente el proceso termina su ciclo y el evaluador
reconsidera la conveniencia de su definicion de efectividad,
criterios, medidas y su seleccién de operaciones y servicios.

La biblioteca como un sistema

Aunque una biblioteca no es una organizacion industrial o de produccién, funciona
como tal, ya que recibe insumos, procesa y genera productos o servicios, afectando
con ello el medio ambiente que lo rodea. Los elementos claves del modelo general de

sistemas que se aplican a la biblioteca son:

a) Insumos: los recursos importados del medio ambiente
{(por ejemplo personal, equipo, materiales).

b) Procesos: actividades que transforman los recursos enun
producto (por ejemplo adquisicién, catalogacion,
referencia).

c) Productos: los productos y servicios creados por la
biblioteca (por ejemplo acceso a los materiales, catalogos
en linea, respuesta a preguntas de referencia).

d} Consecuencias: el efecto de los productos de la
biblioteca en el medio ambiente (por ejemplo el grado en
que la biblioteca afecta el aprendizaje de los estudiantes).
e) Medio ambiente: el contexto amplio que proporciona
insumos, consume productos, y afecta la toma de
desiciones del sistema. Este incluye, aunque no esta
limitada a ella, a la organizacién de la que depende la
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biblioteca.
f) Retroalimentacion: informacion del sistema y del medio
ambiente amplio ayuda a la biblioteca a mejorar sus
procesos y productos o servicios, y a obtener recursos.
Los insumos se miden con facilidad, al igual que muchos procesos internos. Las
consecuencias son las mas dificiles --quiza imposibles-- de medir. La medicién de los

productos o servicios trata con los resultados obtenidos, no con el esfuerzo que se

requiere para prestarlos, ni con su efecto en el medio ambiente.

Evaluacién cuantitativa en la biblioteca
Para llevar a cabo una evaluacion cuantitativa en la biblioteca, es esencial identificar
variables del usuario para cualquier tipo de medicién que se haga. Por ejemplo, algunas
de las variables pueden ser similares a las siguientes: edad, sexo, raza, status
socioecondmico, status académico, curriculum educativo. Una vez que se definieron
las variables sobre el usuario, se pueden esperar resultados relacionados con ello; por
ejemplo, al estudiar el comportamiento de los usuarios en una biblioteca académica,
si una de las variables es el status académico del usuario, se espera que el estudio
muestre los patrones de uso de investigadores, profesores, estudiantes y trabajadores.
Cada aspecto de una funcién de la biblioteca --seleccidén, adquisicion, desarrollo
de colecciones, organizacién y diseminacion-- es un objetivo atractivo para ia medicién
y evaluacién cuantitativa, lo que permite a los bibliotecarios encontrar formas de
proporcionar servicios mas dindmicos a los usuarios de su biblioteca. Lancaster y

Joncich (1977) categorizan los estudios de evaluacién de la biblioteca como sigue:

a) Uso del catalogo.
b) Servicio de consuilta.
c) Bisqueda de literatura y recuperacion de informacién.
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d) Colecciones.

e) Capacidad de entrega de documentos requeridos.
f) Amplitud y alcance de los servicios.

g) Servicios técnicos.

h) Servicios automatizados.

i) Mobiliario y equipo y facilidad de uso.

Chen (1978) menciona una lista de estudios posibles relativos a las funciones
de la biblioteca, dividiéndolos en: catalogacion, circulacidn, desarrollo de colecciones,
consulta y administracion.

Van House et al. (1990) presentan un conjunto de mediciones posibles en las

bibliotecas académicas y de investigacién para medir su desempefio:

Satisfaccion general del usuario:
1) Satisfacciéon general.
Disponibilidad y uso de materiales:
2) Préstamo fuera de la biblioteca.
3) Uso de los materiales en la biblioteca.
4) Uso total de los materiales.
5) Disponibilidad de los materiales.
6) Espera de materiales solicitados.
Facilidades y uso de la biblioteca:
7) Ndmero total de usuarios que visitan la bibloteca.
8) Usos remotos: nimero de usos en los cuales el usuario no va a la biblioteca.
9) Usos totales: total de usos, remotos y en persona.
10) Promedio de uso del mobiliario y equipo.
11) Uso de los puntos de servicio como circulaciéon, consulta, etcétera.
12) Uso del edificio.
Servicios de informacion:
13) Transacciones de consulta.
14) Satisfaccién con el servicios de consulta.
15) Evaluacién del servicio en linea a bases de datos.

Las tendencias de las normas de las bibliotecas académicas se dirigen hacia una
autoevaluacion, que compara el desempefio de la biblioteca con las metas de la

institucién a la que pertenece. Las normas para bibliotecas universitarias de la
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Association of College Research Libraries (ACRL) suponen que cada sistema
bibliotecario universitario es Unico y por lo tanto, puede determinar sus propios

criterios de desempefio y evaluacion. (American Library Association, 1989).

Uso de las mediciones de los servicios
Se puede decir que el proceso de recabar datos para medir los servicios sé6lo es un
paso mas en el proceso de la evaluacion. El interpretar y usar los datos obtenidos
requiere de una comprensién total del significado de los datos y de sus limitaciones.
Los administradores y el personal de la biblioteca deben considerar estos datos en el
contexto de los recursos de la biblioteca, su clientela, su misién y sus metas.
McClure (1986), Van House (1986), Van House et a/. (1987), Lancaster
{1988). y Hernon y McClure (19390) mencionan algunos factores que se deben tener

en mente cuando se miden los productos o servicios de las bibliotecas:

a) Una medicién se enfoca tinicamente en una faceta de la
actividad bibliotecaria; en cambio, varias mediciones
proporcionan una visién mas completa de los servicios
bibliotecarios.

b) Las medidas de los servicios reflejan servicios prestados,
0 sea usos que se hacen de la biblioteca.

c} Las condiciones pueden manipularse para mejorar el
desempeiio sobre una medida particular sin mejorar la
calidad del servicio u operacién (por ejemplo, uno puede
incrementar el nimero de transacciones de consulta por
miembros del personal, pero decrecer la precision de las
respuestas).

d) Las mediciones resultantes son afectadas por un nimero
de factores bibliotecarios y ambientales. Las mediciones se
usan mejor cuando se utilizan con otras informaciones de
la biblioteca.

e) No hay resultados "correctos” o "erroneos” en una
medicién de los servicios; los valores "alto” y "bajo" son
relativos. Los resultados pueden interpretarse en términos
de metas de la biblioteca, los resultados de otras
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mediciones, y un margen amplio de otros factores.

f) Las medidas de los servicios en si mismas no
diagnostican las causas de desempeiio inadecuado, mas
bien reflejan la amplitud y calidad de los servicios sin ir a los
detalles de como se produjeron dichos servicios, y los
resultados inaceptables indican areas donde se necesita
una investigacion o experimentacion posterior.

g) Muchos servicios bibliotecarios son de auto servicio, y
cuando los usuarios solicitan ayuda, pueden comunicar sus
necesidades de informacién al personal y valorar la
relevancia de la informacion o materiales proporcionados.
Las mediciones de los servicios reflejan el éxito del usuario
en la biblioteca, no simplemente el desempefio de ésta.

h} Los resultados de la medicidn de los servicios reflejan la
interaccion de usuarios y recursos de la biblioteca, forzada
por el medio ambiente en que opera. El significado de un
resultado especifico sobre cualquier mediciéon depende de
un gran nimero de factores, incluyendo las metas de la
biblioteca, sus circunstancias actuales y su medio ambiente,
tos usuarios, la forma en la que se realizé la medicién, y
como se colectaron los datos.
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REVISION DE BIBLIOGRAFIA

Los estudios cuantitativos en bibliotecas realmente no son un fenémeno. Un gran
namero de escritores han realizado contribuciones significativas para nuestra
comprension del concepto de efectividad aplicado a la biblioteca y fos servicios
bibliotecarios (Orr, 1973; Lancaster y Joncich, 1977; Chen, 1978; DuMonty DuMont,
1979; DuMont y DuMont, 1981; Cronin, 1985; Childers y Van House 1989/90;
McClure , 1990; Hernon y McClure 1990). Algunos han categorizado el aicance de los
servicios a evaluar (Boomer y Chorba 1982; Orr et al., 1968; Cronin, 1985). Otros
en cambio, listaron los criterios para realizar buenas mediciones (Evans, Borko y
Ferguson 1972). Y revisaron mediciones que se efecturaon con anterioridad (Lancaster
y Joncich, 1977; Boomer y Chorba, 1982; Cronin, 1985; Lancaster, 1988).

Un primer esfuerzo fue el hecho por De Prosopo y colegas (1973), en donde
elaboraron un cuadro general con alcances practicos para medir algunos aspectos del
desempeiio de la biblioteca desde el punto de vista del usuario. Aunque especifico
para bibliotecas publicas, fue un esfuerzo que sirvié de base para la medicién de los
productos o servicios en los diferentes tipos de bibliotecas con el fin de demostrar

que:
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a) Los servicios de la biblioteca {productos) se pueden
medir de manera practica. i

b} Un criterio primario de desempefio bibliotecario fue el
éxito obtenido por el usuario en las transacciones con los
servicios de la biblioteca.

c) La calidad de los servicios puede medifse en varias
bibliotecas similares, para luego comparar su desempefio
entre si.

Otro intento notable fue el que realizarén Hamburg et al., (1974}, en donde
revisaron extensamente metodologias posibles para valorar el desempeiio bibliotecario
y concluyeron que la mejor medida del desempefio para toﬂos los tipos de bibliotecas
fue el nimero de usos de los servicios y tiempo de esp(jara de los materiales de la
biblioteca por parte de fos usuarios. Muchos no estuvieron (jie acuerdo con este énfasis
en el uso de documentos. Pero el énfasis de Hamburg y sps colegas sobre el usuario
mas que en los recursos de la biblioteca resulté de grdn influencia para estudios
posteriores. ‘

La Public Library Association patrociné el desarrollo de un manual practico de
medicién de los servicios para bibliotecas ptblicas, el cual se construyé sobre las
bases del trabajo de De Prosopo y sus colegas y que culminé en Output measures
for public libraries (Zweizig y Rodger, 1982), posteriormente se revisé y amplié en una
segunda edicién (Van House et al., 1987).

La Association of Research Libraries (ARL) patrociné el desarrollo de mediciones
objetivas del desempeiio para bibliotecas académicas y de investigacién (Kantor,

1984) el cual ofrece procedimientos normalizados para medir:

a) Disponibilidad de material: la oportunidad de encontrar un
documento especifico por parte de la biblioteca, ante la
demanda expresa de un usuario.

b) Accesibilidad de los materiales: el grado en el cual varios
obstaculos, definidos en términos de esfuerzo y retraso
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afectan la disponibilidad de un documento especifico.

¢} Las mediciones valoran la "calidad" de los procesos
bibliotecarios y todas ellas incluyen una mezcla de las
actividades con las habilidades o movimientos de los
usuarios.

Estudios de satisfaccion general

Las encuestas de satisfaccion general son un intento por obtener informacién general
acerca de la naturaleza y las consecuencias de la visita del usuario a la biblioteca. Los
estudios de usuarios son comunes en la evaluacién de bibliotecas (Powell, 1988). Sin
embargo, los estudios de usuarios tradicionales han sido criticados en varios campos,
segln lo sefialan Wilson y Streatfield (1981); Streatfield (1983); Rodhe (1986); Derrin
y Nilan (1986); Swit, Will y Bramer (1988):

a) Al disefiar y evaluar bibliotecas y sistemas de
informacidn, los evaluadores imponen categorias sobre el
comportamiento de la gente, las cuales muchas veces no
corresponden a la experiencia del usuario.

b) La naturaleza de las necesidades de los usuarios, asi
como cuanto ellos expresan de si mismos, cambia con el
tiempo, a menudo durante su bisqueda de informacion,
mientras aprenden mas acerca de su tema y los
documentos disponibles en la biblioteca. Los estudios de
usuarios no reflejan esta dinamica facilmente.

c) Los disefiadores y evaluadores de las bibliotecas y de los
sistemas de informacién ven el uso de la biblioteca como un
fin en si mismo, mientras que para los usuarios esto es sélo
un medio de satisfacer una necesidad de informacién. Esta
necesidad de informacidn, sin embargo, es mas dificil de
definir y medir; asi, la evaluacion tiende a estar limitada al
uso de la biblioteca.

Los investigadores que han promovido una metodologia mas centrada en el
usuario, tampoco han tenido mucho éxito en traducir ésta a un mecanismo de

evaluacién factible. Por ejemplo, el método desarrollado por Derwin y Clark (1987) es
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demasiado intenso en tiempo para el usuario y la biblioteca. Sin embargo, las
evaluaciones de usuarios respecto al éxito obtenido en sus btisquedas de informacién
son importantes para la evaluacidén de la biblioteca.

La satisfacccion del usuario se determina sélo en parte por la coleccion de la
biblioteca y su accesibilidad. Pero la satisfaccién ayuda a determinar actitudes de
usuarios hacia la biblioteca y probablemente su conducta futura en buisqueda de
informacién. Sin embargo, la valoracién de los servicios por parte de los usuarios debe
tratarse con precaucion.

Las investigaciones realizadas en bibliotecas y otros servicios de informacion
han encontrado que las caracteristicas de los usuarios afectan significativamente las
evaluaciones de los mismos; esto es, grupos diferentes evaliian la misma biblioteca
en forma distinta (D’Elia y Walsh, 1983), aunque no esta claro qué tanto refiejan estas
evaluaciones el desempeiic de la misma. Las valoraciones (subjetivas) hechas por el
usuario se deben usar a la par con datos objetivos (donde no interviene el juicio del
usuario).

Fueron objeto de estudio para Melo, en 1978, estudiantes y profesores
universitarios del "Centro de Artes e-Comunicagao, Ciencias Exatas y Filosofia e
Ciencias Humanas de la Universidade Federal de Pernambuco", Brasil, buscando medir
el uso de la Biblioteca Central de esa universidad.

Apple (1978) realizé un estudio con los objetivos de documentar el uso y
desempeiio del "Learning Resource Center" del "Eldgin Community College"”, que esta
afiliado a la "North Suburban Library System” (NSLS), que a su vez forma parte de la
"lllinois Library System”. El estudio cubrié las 4areas de materiales, personal, y
mobiliarios y equipos en términos de servicio a los usuarios mas que la comparacion

con otras instituciones similares.
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Blatt, Ohira y Colosimo (1986) presentan los resultados de una investigacién
realizada en 1984 entre los alumnos de posgrado de la "Pontificia Universidade
Catolica" de Campinas, Brasil, con el objetivo de caracterizar las necesidades de
informacién de los alumnos de posgrado y verificar el desempefio de las bibliotecas
en atender eficientemente las demandas presentadas.

El objetivo de la investigacion de Kremer, realizado en 1984 en la "Pontificia
Universidade Catolica” de Rio de Janeiro, fue verificar la capacidad de las bibliotecas
en atender eficientemente la demanda de sus usuarios, analizando algunas
caracteristicas de los mismos, su comportamiento, sus opiniones y dificultades.

Wolls {1987) analizé6 seis mediciones de los servicios comparados con la
satisfaccién de los usuarios de 18 bibliotecas departamentales det "Carnegie Library
of Pittsburgh System". E! estudio se basé en la satisfaccion del usuario como un

indicador de la efectividad de la biblioteca.

Estudios sobre catéilogos en linea.
En afios recientes, se ha incrementado el énfasis en implementar catalogos ptblicos
en linea (Online Public Acces Catalog, OPAC) en muchas bibliotecas, sobre todo en
las académicas y especializadas, como un medio de facilitar la bisqueda de los
documentos que el usuario necesita. Debido a que un gran nimero de bibliotecas han
adoptado esto como una moda de la era de la automatizacién, han aparecido estudios
y reportes en la literatura sobre bibliotecas relativas a las caracteristicas del sistema,
capacidades y facilidad de uso, junto con descripciones de los usuarios del mismo.
Asi, tenemos que Weiss, en 1981, estudi6 las reacciones de los usuarios a los
catdlogos publicos automatizados de la "Ohio State University”, "University of

Toronto", "Guelph University" y el "Ryerson Polytechnical Institute”, enfocandose en
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el disefio de las pantallas y la interaccion con el usuario, asi como el éxito y fracaso
de las blisquedas realizadas.

Por su parte, Pease y Gouke {1982) investigaron los patrones de uso en el
catalogo en linea y en el catalogo de tarjetas de la "Ohio State University Library",
realizando un estudio comparativo con datos como: clase, sexo, status, experiencia
con el sistema en linea, indicadores de éxito y fallas en la blisqueda de material.

Borgman y Pel (1982) utilizaron un monitoreo en linea en el catdlogo de la "Ohio
State University Library", para identificar patrones de uso del catdlogo, y la
localizacién de tipo de errores que se daban.

Brinkman y Petrarca {1982) describen una investigacion sobre el desarrollo y
procedimientos para evaluar el desempefio de sistemas en linea con o sin ayuda a los
usuarios. Aunque el estudio estuvo basado en los juicios y preferencias de los
usuarios, el articulo describe un modelo de prediccion para facilitar tal evaluacién en
estudios futuros.

Broadus (1983) aplic6é un cuestionario a 29 bibliotecas en los Estados Unidos,
con el objetivo de producir datos que permitieran a los disefiadores de catalogos
publicos en computadora mejorar las caracteristicas de las /nterfaces.

Vickery (1984) discutio formas de mejorar el desempeiio de sistemas de
recuperacion en linea, por medio de la introduccién de una /interface inteligente entre
el usuario y el sistema. Describe las caracteristicas que un usuario querria ver
incorporadas en una interface.

Logan y Woelfl {1986) examinaron las diferencias en la conducta de bisqueda
entre 12 usuarios novatos en la "Graduate School of Library and Information Studies”
en la "Florida State University”, y como estas diferencias se relacionaban con sus

caracteristicas de aprendizaje.
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Blazek y Bilal (1988) realizaron una investigacién en un catdlogo automatizado
derivado del "Northwestern Online Total Integrated System” (NOTIS) en la "Strozier
Library" la biblioteca principal de la Universidad Estatal de Florida", {lamado "Library
User Information Service" {LUIS), con los propdsitos de conocer las caracteristicas
generales de los usuarios que buscaban ayuda en el uso del catédlogo automatizado;
qué tipos de buisquedas realizaban (autor o titulo conocido contra materia); qué efecto
tenia la experiencia previa con el éxito de sus busquedas; y por dltimo, qué
sugerencias hacian los usuarios para mejorar el sistema.

Otros autores como Cherry y Clinton (1989) llevaron a cabo una investigacion
sobre la satisfaccion de los usuarios con el catdlogo automatizado de la "University
of Toronto"”, para ello utilizaron un cuestionario al que dividierén en dos partes, la
primera recaba informacién sobre el usuario, su conocimiento sobre computacién, y
la forma de aprender a utilizar el catalogo; la segunda parte trata sobre la satisfaccién
del usuario después de utilizar el catdlogo automatizado.

Hanckok-Beaulieu {1989) efectué unproyecto, diseiiado pararealizarse "antes"
vy "después"” con el fin de evaluar el impacto en la conducta del usuario al realizar su
bisqueda por materia en el catdlogo en linea de la biblioteca de la "City University”
de Londres.

Larson {1991) investigé el uso del indice en el catdlogo automatizado de la
"University of California”, llamado the "University of California’s Online Union
Catalog" (MELVYL), durante seis afios. El sistema bibliotecario de la Universidad se
compone de 9 bibliotecas principales, una en cada campus y cerca de 100 bibliotecas
departamentales y especializadas. El estudio advierte la disminucién de uso del indice
de materias y el incremento de blisquedas por palabra clave.

Guillespie (1991) examind el disefio de varias interfaces para sistemas de
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recuperacion de informacion desde la perspectiva del pensamiento visual. Finaliza
discutiendo la historia de la humanidad como una historia del pensamiento visual que
argumenta por una integracién de texto y grdficas para auxiliar al usuario en la

busqueda de informacidén.

Satisfaccion con el servicio de consuita

Aunque hay una cantidad considerable de literatura avocadaala gfeétivi@ad dél
servicio de consuita, pocas bibliotecas académicas han intentado cyv.;ar_tt‘if,ivcér;l ex|to .
de sus esfuerzos de cansulta. i S

La efectividad del servico de consulta se ve afectado por varios factores segin

Hernon y McClure (1987):

a) Alcance y tipo de coleccién.

b) Personal sociable, competente y técnicamente habilidoso.
¢) Organizacion fisica y localizaciéon del material.

d) Control bibliografico sobre los materiales o documentos.
e) Soporte técnico (esto es, servicios en linea, catalogo
publico automatizado, computadoras, etc.).

f) Clima organizacional y estilo administrativo .

g) Necesidades de informacién de los usuarios.

h) Accesibilidad fisica del servicio de consulta (por ejemplo,
la localizacion en el edificio, horas de consulta, personal
disponible).

Murfin y Gugelchuk {1987) desarrollaron un cuestionario de dos paginas que
toma en cuenta varias dimensiones de la "transaccién" de consulta. Las metas de su

cuestionario incluyen:

Prevenir la confusion de las estimaciones de éxito con otras consecuencias,
proporcionando estimaciones separadas para medir:

1) Exito en encontrar el material biiscado.
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2) Satisfaccién con la informacién. |
3) Satisfaccion con el servicio {ayuda prestada, etc.). !
4) Dificultad de comunicacion.

Whitlach (1987} propuso medidas para medir:

a) Relevancia de la informacion proporcionada.

b) Cantidad de la informacién proporcionada. |
c) Calidad del servicio prestado.

d) Satisfaccién total.

Van House et al., (1990), proponen una metodologia para que los usuarios

evalden:

a) Relevancia de la informacidn proporcionada.
b) Cantidad de la informacion recibida.

c) Exhaustividad la respuesta a la consulta.

d) Ayuda del personal. 1.
e) Satisfaccion total con el servicio de consulta. S

White (1985) desarrollé una metodologia para evaluar la entrevista de coq‘sulta, ‘
donde sugiere lineamientos para una buena entrevista referencista-usuario. l

Dewdney (1986) realizé un experimento de campo donde investig6 los efectos
de entrenar bibliotecarios en habilidades para la comunicacién apropiada en la
entrevista de consuita. La investigacién se realizé con 24 bibliotecarios referencistas
de tres bibliotecas publicas de Ontario.

Whitlatch (1987) prob6é un modelo de las variables que mas influyen en las
consecuencias del servicio de consulta de las bibliotecas universitarias. El modelo esta
basado en la teoria de las fronteras espaciales, donde los limites organizacionales
pueden crear diferencias de percepcion entre usuarios y referencistas al evaluar los

servicios que se prestan. Los resultados estan basados en datos referentes a 257
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"transacciones" de consuita de cinco bibliotecas académicas del norte de California.

Havener en 1988 present6 un estudio donde investigé si el formato en el que
se almacena la informacién afecta las consecuencias de la "transaccion” de consuita.
Comparé los resuitados obtenidos por usar fuentes en linea con los obtenidos por
usuar fuentes impresas para contestar consultas de respuesta rapida en ciencias
sociales.

También se ha evaluado la habilidad del referencista para explotar los recursos
disponibles (Lancaster, Elzy y Nourie, 1991); se ha evaluado al personal de referencia
{Rubin, 1991), donde se enfocan los aspectos de evaluacién del desempefio que
afectan la motivacion de los referencistas por mejorar el desempeiio basados en sus

evaluaciones de desempeiio.

Disponibilidad de los materiales

Una destacada metodologia para evaluar la disponibifidad de documentos de la
biblioteca es medir qué tan a menudo los usuarios encuentran lo que buscan y que
dicho material esté en sus manos inmediatamente.

Mansbridge {1986} revisé mas de cuarenta estudios de disponibilidad publicados
durante mds de cincuenta afios. Estos estudios consistieron en verificar una muestra
de titulos {monografias y/o publicaciones periddicas) contra la coleccién de la
biblioteca para determinar qué proporcion estaba disponible. En este tipo de estudios,
una decisién metodolégica clave es el uso de la fuente que contenga fos documentos
o materiales a muestrear. L.a mayoria de los estudios revisados por Mansbridge usaron

los titulos por medio de los cuales los usuarios buscaron el material. Otras fuentes

incluyen:
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a) La lista de los estantes {(De Prosopo et al., 1973).

b) Resumenes, indices, y bibliografias (De Prosopo et al.
1973).

¢) Documentos citados en las pubicaciones de los usuarios.
de las bibliotecas (Orr et a/., 1973).

d) Listas generadas por expertos en la materia.

Las fuentes distintas a las solicitudes de los usuarios son mucho mas féaciles de
utilizar, y mas convenientes para la biblioteca y sus usuarios. Sin embargo, hay dudas
sobre su validez, ya que nunca representan perfectamente todos los tipos de
materiales que los distintos tipos de usuarios buscan. Es mads, las muestras generadas
en la investigacion rara vez reflejan la distribucion de solicitudes de los usuarios a
través de titulos. Sin embargo, el utilizar las solicitudes de los usuarios es dificil y
molesto, esto es, puede afectar el comportamiento del usuario.

Kantor (1976 y 1984 ), Zweizig y Rodger (1982) y Van House et al., (1987),
describen métodos que utilizan las solicitudes o demandas del usuario {papeletas de
solicitud de material). El resultado es el porcentaje de usuarios que resultaron
exitosos, o sea, la probabilidad de que una bisqueda sea exitosa. Kantor (1976 y
1984), presenta un método para diagnosticar las causas de fallas en la busqueda, en
donde el personal inmerso en la investigacion, verifica las blisquedas de los usuarios
que no tuvieron éxito. La investigacién se realiza inmediatamente después que no se
encuentra el material buscado. Este método produce informacién muy rica, pero es
muy laborioso.

Van House et al., (1990) presentan un método en el que se propone a los
usuarios listar el material que buscaron y el éxito obtenido en ello. El cuestionario sélo
pregunta por documentos que se conocen de antemano: Iibr_os, revistas o algun otro

formato.
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Oberhofer {1981} evalud la disponibilidad de documentos de tres bibliotecas
universitarias de la "Pontificia Universidade Catdlica” de Rio de Janeiro, utilizando un
modelo propuesto por Kantor en 1976.

Quijano (1984) condujo una investigacion en la que alumnos del 8° semestre
de la Licenciatura en Bibliotecologia de la Universidad Nacional Auténoma de México,
evaluaron la eficacia en la disponibilidad de documentos de las unidades del sistema
bibliotecario de la Universidad Auténoma Metropolitana, para conocer el grado de
satisfaccién de sus usuarios. Se midieron concretamente el total de libros localizados
por determinados usuarios que utilizaban el catalogo piblico como primera referencia
para buscar libros. Se utilizé el modelo propuesto por Kantor en 1976.

Rashid en 1986 llevé a cabo un estudio utilizando una encuesta para determinar
la satisfaccion de los usuarios en obtener el material que buscaban en la "Cleveland
Healt Sciences Library"”. Se utilizé la técnica desarrollada por Kantor en 1976 para el
analisis de la informacién. Un estudio similar realizé Kuraim (1983) en una biblioteca
publica de Cleveland, Ohio.

Kilgour (1989) documenta la amplitud de la no disponibilidad de material con las
practicas tradicionales de las bibliotecas y calcula el mejoramiento en la disponibilidad

en una coleccidon con catdlogo automatizado.
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MARCO DE REFERENCIA

EL COLEGIO DE MEXICO

Antecedentes

La creacion de El Colegio de México se encuentra estrechamente asociada a la Casa
de Espafia en México, que abri6 sus puertas en julio de 1938 para acoger
temporalmente a intelectuales espafoles que se veian imposibilitados para Hlevar a
cabo sus labores a causa de la guerra civil. El acuerdo presidencial para la creacién de
la Casa de Espaiia se dio el 1° de julio de 1938, desarrollando sus labores hastael 16
de octubre de 1940: es decir, poco mas de dos aiios en funciones. El 8 de Octubre
de 1940, el patronato de la Casa de Espaiia se reunié para elaborar "las bases
constitutivas y estatutos”, que darfan nacimiento legal a El Colegio de México, y el 16
de octubre después de ser leida, se firmé formaimente el acta constitutiva que regiria
la vida juridica de la nueva institucion {Acta constitutiva, 1976 ; £/ Colegio, s.f. ; Lida,
1988, ; Lida y Matezans, 1990a). Las instituciones fundadoras de El Colegio fuerédn:
el Gobierno Federal, el Banco de México, la Universidad Nacional Auténoma de
México, el Fondo de Cultura Econ6mica y la Casa de Espaifia, desapareciendo ésta
ditima al integrarse a la nueva institucién (E/ Colegio, s.f.).

Los propésitos especificamente académicos de El Colegio se establecier6n de
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la siguiente forma:

{(a) patrocinar trabajos de investigacion de profesores y
estudiantes mexicanos; (b) becar a profesores y estudiantes
mexicanos en instituciones tales como centros
universitarios o cientificos y bibliotecas o archivos
extranjeros {c) contratar profesores, investigadores o
técnicos extranjeros para que presten sus servicios en el
"Colegio de México" o en instituciones educativas u
organismos gubernamentales; (d) editar libros o revistas en
los que se recojan los trabajos de los profesores,
investigadores o técnicos, a que se refieren los incisos
anteriores; (e) colaborar con las instituciones nacionales y
extranjeras de educacién y cultura para la realizacién de
fines comunes (Acta constitutiva, 1976).

Para el desarrolio de sus actividades académicas el Colegio se organizé en
Centros que se fueron creando en forma paulatina. Con don Alfonso Reyes (quien
durante casi veinte afios hasta su muerte el 27 de diciembre de 1959 presidi6é El
Colegio), se emprendié la publicacién de los trabajos de los investigadores y se
establecieron los primeros seminarios y programas docentes en historia, literatura,
filosofia y ciencias sociales. En 1960 asumié la presidencia de El Colegio don Daniel
Cosio Villegas y Ia institucion amplié sus actividades de docencia e investigacién e
inicié una nueva etapa caracterizada por un mayor énfasis en en el campo de las
ciencias sociales. Don Daniel Cosio villegas fungié como segundo presidente hasta
enero de 1963. El Colegio construyd un edificio propio en la calle de Guanajuato,
dotado de las instalaciones que los nusvos programas docentes y el crecimiento de
la biblioteca exigian (E/ Colegio, s.f. ; Lida y Matezans, 1990b)

En noviembre de 1962, el presidente Adoifo L6pez Mateos otorgé a El Colegio
el estatuto de escuela de tipo universitario con facultad para otorgar titulos y grados

universitarios y con autonomia para elaborar, dentro de los marcos legales, sus planes
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de estudio, programas y métodos de ensefianza. En febrero de 1963, fue designado
presidente de El Colegio el Dr. Silvio Zavala, quien permanecié en su cargo tres afios.
Para octubre de 1970 El Colegio cumplia 30 aiios de vida, es decir, el plazo fijado para
su duracion por el articulo 3° de su acta constitutiva, por lo que la Asamblea de
Socios Fundadores protocolizé su prérroga indefinida.

La gestién del nuevo presidente de El Colegio Victor L. Urquidi, se caracterizé
por la consolidacién y ampliacién de las actividades docentes y de investigacion. La
dispersién de las operaciones de El Colegio planteaba numerosos problemas de
operacion, ademas de un incremento constante de los costos, por lo cual el Gobierno
Federal decidié proporcionarle instalaciones mas adecuadas. A través de la Secretaria
del Patrimonio Nacional se doné a El Colegio un terreno de 27,000 metros cuadrados,
aproximadamente, y con la asesorfa, supervisiéon y recursos del Comite Administrador
del Programa Federal de Construcciones Escolares (CAPFCE) se llevé a cabo la
construccion del actual edificio localizado en Camino al Ajusco No. 20, que fue
inaugurado por el presidente Luis Echeverria, el 23 de septiembre de 1976 (E/ Colegio,
s.f.).

Después de una larga y laboriosa gestién en la presidencia, el 6 de Marzo de
1985, don Victor Urquidi, anuncié a la junta de gobierno su intencién de renunciar a
ésta y solicitéd que se pensara en la persona que lo sustituiria. La Junta de Gobierno
hizo una auscultacién y llegéd a la conclusién de que la persona idénea era Mario
Ojeda, que en sus funciones de profesor y director del CEl, secretario y coordinador
académico de El Colegio, conocia bien la institucién y sus problemas. Mario Ojeda
tomo posesién el 20 de septiembre de 1985, un dia después del terrible terremoto que
afectd a la ciudad de México.

La institucién de 1990 se parece poco a la de 1961 y sin embargo sus
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finalidades contintian siendo las mismas. Docencia e investigacion siguen estando
ligadas como tnica forma de asegurar su calidad, por ello se privilegia la ensefianza
en seminarios de investigacion. Se mantiene la premisa de darle prioridad al acervo de

la biblioteca y proveer toda clase de instrumentos de investigacién. (Vazquez, 1990).

Centros de estudios, programas docentes y de Investigacion.
Para el desarrollo de sus actividades, El Colegio esta organizado en los siguientes

centros y programas especiales de investigacién:

a) Centro de Estudios Histéricos (CEH).

b) Centro de Estudios Linguisticos y Literarios (CELL).

c) Centro de Estudios Internacionales (CEl).

d) Centro de Estudios de Asia y Africa (CEAA).

e} Centro de Estudios Demogréficos y de Desarrollo Urbano
(CEDDU).

f) Centro de Estudios Sociologicos (CES).

g) Centro de Estudios Economicos (CEE).

h) El Programa sobre Ciencia, Tecnologia y Desarrollo
(Procientec).

i) Programa para la Formacién de Traductores (PFT).

i) Programa Interdisciplinario de Estudios de fa Mujer (PIEM).
k) El Diccionario del Espariol de México (DEM).

1} Instituto de Estudios de la Integracién Europea (IEIE).
m) Programa de Estudios Avanzados en Desarrollo
Sustentable y Medio Ambiente.

Como apoyo a las actividades académicas, de investigacion y docencia, El
Colegio cuenta con la Coordinacién de Servicios de Computo, la Biblioteca "Daniel

Cosio Villegas", y el Departamento de Publicaciones.

Recursos Humanos

Los recursos humanos de El Colegio se componen de 214 académicos, 51 becarios
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de investigacién, 42 autoridades y jefes de departamento, 263 administrativos, los

cuales se desglosan como sigue (Informacidn proporcionada por "Recursos Humanos"

de El Colegio, Septiembre de 1994):

Personal Académico de tiempo completo
Personal académico en afo sabatico
Personal académico de tiempo parcial

Profesores de asignatura

Becarios de investigacion
tiempo completo
tiempo parcial

Autoridades y jefes de departamento

Personal administrativo

Estudiantes

181
12
13

8

50

1
42
263

Para el semestre que se inicié en Marzo de 1994, la inscripcién estudiantil alcanzé la

cifra de 297 estudiantes regulares. Por otra parte, se aceptarén 6 estudiantes

especiales. Es decir, al inicio del semestre se encontraban inscritos en total, 303

estudiantes que se distribuyeron de la siguiente manera (El Colegio, 1994):

Licenciaturas
Relaciones internacionales
Administracién publica

Maestrias

Economia

Demografia

Desarrollo Urbano
Estudios de Asia y Africa

Doctorados
Historia
Literatura
Linguistica
Sociologia
Poblacion

43

-104

73
48
25

71
37
9
10
15

50
13
11

16
14




Especializacion: 55
Programa para la Formacién de Traductores 15
Programa de la Mujer 14
Programa de Estudios Avanzados en

Desarrollo Sustentable y Medio Ambiente 26

BIBLIOTECA "DANIEL COSIO VILLEGAS"
Como se menciond anteriormente como apoyo a sus actividades académicas de

investigacion y docencia, El Colegio cuenta con la Biblioteca' "Daniel Cosio Villegas".

Propdésito

La Biblioteca "Daniel Cosio Villegas" apoya las funciones de investigacién, docencia
y difusién de El Colegio de México: los procesos de seleccién, adquisicién y
organizacién de materiales responden a los intereses de sus profesores,
investigadores, estudiantes, pero los servicos de informacién, préstamo y reprografia,

benefician tambien a una comunidad méas amplia” (El Colegio, 1981, p. 3).

Servicios al Publico

En apoyo a la investigacion y a la docencia, la Biblioteca "Daniel Cosio Villegas" ofrece
a sus usuarios una series de servicios que facilitan el desarrollo de las multiples
investigaciones que realizan:

a) Préstamo en sala para usuarios externos.

b) Préstamo a domicilio para usuarios internos.

c) Préstamo interbibliotecario nacional e internacional.

d} Fotocopiado de los materiales bibliograficos.

e) Consuita a Bancos de datos nacionales e internacionales.

1En ef anexo 1 se incluye una descripcién mas detallada de la biblioteca, la descripcién en el
presente capitulo est& enfocada a los servicios publicos que presta.
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f) Asesoria especializada.

g) Elaboracion de bibliografias para usuarios internos.

h) Consulta de bases de datos en disco 6ptico (CD ROM).
i) Consulta en linea del catalogo automatizado.

Los usuarios externos no tienen acceso al acervo general de la biblioteca (solo
al acervo de consulta), por lo que cualquier solicitud de material bibliografico tiene que
solicitarse en el mostrador de circulacion. El tiempo de espera para obtener el material
solicitado es de entre 20 y 30 minutos. Los Usuarios internos si tienen acceso al
acervo de la biblioteca, por lo que ellos mismo buscan el material que necesitan.

El servicio de asesoria especializada, comunmente conocida como consulta se
brinda tanto a usuarios internos como externos, y va desde una simple pregunta de
informacién hasta consultas especializadas sobre un tema determinado; la elaboracién
de bibliografias especializadas solo se brinda a usuarios internos.

Los servicios de reproduccién de documentos tanto fotocopias de papel como
de microformatos se realizan a peticion de los interesados. Debido a la enorme
demanda de fotocopias, este servicio casi siempre se encuentra saturado de trabajo
y en consecuencia los usuarios tienen que esperar mucho tiempo para obtener sus

copias.

Catalogo autématizado

El 21 de junio de 1993 se inici6 el servicio del catdlogo en linea con 5 terminales
puestas a disposicién del ptblico general, posteriormente se afiadié otra terminal.
Actualmente cuenta con 11 terminales para consulitar el catilogo en linea y multiples
bases de datos en discos compactos CD-ROM. El software utilizado por la biblioteca
para el manejo del catalogo automatizado es un manejador de bases de daltos llamado
STAR.
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El sistema de catalogo en linea permite a los usuarios consultar la base de datos
de la biblioteca llamada "monografias” y ver la informacién que se encuentra en sus
acervos. La base de datos incluye aproximadamente 300, 000 registros, los cuales
son monografias en su mayoria; la base de datos no incluye publicaciones periddicas,
documentos de naciones unidas y documentos en idiomas no occidentales.

El catdlogo proporciona dos modos de busqueda: un modo para usuarios
principiantes o bisqueda por opciones (menus), y otro modo para usuarios expertos
o bisquedas por ordenes (comandos). El modo para principiantes permite realizar
bisquedas a través de varios menls que permiten seleccionar opciones para las
bidsquedas. El modo para usuarios expertos permite realizar busquedas por medio de
ordenes, utilizando los operadores booleanos and, ory not. Permite limitar la blisqueda
a determinados campos y truncar palabras o términos.

Los usuarios aprenden a utilizar el catalogo siguiendo las instrucciones que
aparecen en pantalla y utilizando la ayuda en linea. El personal de referencia auxilia a
los usuarios en sus blsquedas cuando éstos lo solicitan o cuando ven que algin
usuario se encuentran en dificultades al usar el sistema. La ayuda en linea consiste
de una serie de pantallas que explican al usuario como ejecutar la accion que desea,
los campos por los que se pueden realizar las busquedas, ei uso de operadores
booleanos, la truncacién de palabras y términos, etcétera. El catalogo puede
consultarse desde fuera de la biblioteca a través del sistema de redes de El Colegio en
el propio Colegio y por medio de Internet desde cualquier parte del mundo, usando

las herramientas: Telnet, Gopher y WWW,
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JUSTIFICACION, OBJETIVOS E HIPOTESIS

JUSTIFICACION

La Biblioteca "Daniel Cosio Villegas" posee uno de los acervos mas grandes y
completos sobre ciencias sociales y humanidades en la ciudad de México, sin
embargo, debido a la falta de estudios sobre los servicios bibliotecarios que ésta
ofrece, se desconocia qué tan satisfechos estaban los usuarios con los mismos. A
priori se habia detectado que los usuarios externos mostraban una menor satisfaccién
con los servicios que los usuarios internos, principalmente en el préstamo y
disponibilidad de material bibliografico. También se desconocia el porcentaje de
disponibilidad’ del material bibliografico y las causas de ello. El catalogo automatizado
hacia casi un afio que se habia puesto en servicio y se desconocia qué tan facil era de
usar; cdmo aprendian los usuarios a usarlo; por cuéiles opciones buscaban; qué tan
experimentados estaban los usuarios en su uso; cual era su nivel de experiencia
computacional y céomo influfan estos factores en su satisfacciéon con el mismo. Se
desconocia también qué tan satisfechos estaban los usuarios con el servicio de
consulta, y qué tan ltiles consideraban a los referencistas.

Para dar respuesta a las anteriores interrogantes a mediados de 1994 se evalué

Tconsiderando este porcentaje ds disponibilidad, como el nimero de material prestado y no
prestado, cuya referencia se encuentra en los catdlogos publicos de tarjetas y automatizado.
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el desempefio de los servicios al ptiblico de la biblioteca, utilizando para ello cinco

estudios:
" 1) Encuesta de satisfaccion general.

2) Encuesta sobre uso y satisfaccion del catalogo
automatizado.
3) Encuesta de satisfaccion sobre el servicio de consulta.
4) Encuesta de disponibilidad de material para usuarios
internos.
5) Estudio de disponibilidad de material para usuarios
externos.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Probar que los modelos de evaluacién utilizados para las encuestas de: satisfaccién
general, uso y satisfaccion del catdlogo automaétizado, satisfaccién sobre el servicio
de consuita y disponibilidad de n}_aterial para usuarios internos; asi como el modelo
para el estudio de disponibilidad de material para usuarios externos funcionan en una
realidad mexicana de ensefianza superior e investigacién efectuando las adecuaciones
pertinentes en aspectos delos servicios bibliotecarios que prestan dichas instituciones,

sus metas y objetivos, y su medio ambiente.

OBJETIVOS PARTICULARES
Los estudios mencionados anteriormente se llevaron a cabo con los objetivos de:

1) Determinar que actividades realizan los usuarios internos
y externos, asi como conocer su satisfaccién con las
mismas.

2) Detectar qué tan facil de usar consideran los usuarios a
la biblioteca y por qué.

3) Conocer qué tan satisfechos estan los usuarios con los
servicios de la biblioteca y por qué.

4) Saber cudles son los motivos por los que los usuarios
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HIPOTESIS

Los modelos norteamericanos sobre mediciones de los servicios bibliotecarios con las

adecuaciones pertinentes son factibles de aplicar en bibliotecas de instituciones de

visitan la biblioteca.

5) Conocer si los usuarios internos estan mas satisfechos
con los servicios de la biblioteca que los usuarios externos.
6) Saber qué tan experimentados son los usuarios que
utilizan el catalogo automatizado en el uso del mismo, de
qué manera aprendieron a usarlo, saber si han utilizado
otros catdlogos automatizados antes, y cuales son éstos.
7) Determinar cual es la forma de busqueda mas utilizada
por los usuarios.

8) Conocer si los usuarios internos estan mas satisfechos
con el catalogo que los usuarios externos.

9) Determinar la satisfaccion de los usuarios con: la pantalla
del catdlogo, la capacidad del sistema, el aprendizaje de uso
del catalogo, y la terminologia e informacidn utilizada en el
mismo.

10) Saber si la experiencia computacional de los usuarios
influye en su satisfaccion con el catalogo.

11) Detectar qué tan satisfechos estan los usuarios con el
servicio de consulita.

12) Determinar el uso que los usuarios le dan al material
que obtienen cuando utilizan el servicio de consuita.

13) Determinar los porcentajes de disponibilidad de material
para usuarios internos.

14) Detectar qué tanto éxito tienen los usuarios al buscar
material bibliografico.

15) Determinar los porcentajes de disponibilidad de material
para usuarios externos, y las causas de ello.

ensefianza superior e investigacion mexicanas.

Aunque no era posible ofrecer cifras exactas para plantear adecuadamente cada

una de las hipétesis siguientes, se decidié presentar algunas estimaciones?:

2g) usar 50% no significa que sea un porcentaje "bueno" o "malo”, solo se escogié como dn

término medio entre 1y 100 para formuiar las hipétesis de trabajo.
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1) Mas del 50% de los usuarios consideran "muy exitosas"
las actividades que realizan en la biblioteca.

2) Mas del 50% de los usuarios consideran la biblioteca
como "muy facil de usar.

3) Mas del 50% de los usuarios estan "muy satisfechos”
con los servicios de la biblioteca.

4) Mas del 50% de los usuarios van a la biblioteca para
realizar trabajos de clases e investigacion.

5) Mas del 50% de los usuarios han utilizado con
anterioridad el catalogo automatizado.

6) Mas del 50% de los usuarios han utilizado antes otros
catalogos automatizados.

7) Més de 50% de usuarios buscan en el catdlogo en linea
por "opciones” {menus).

8) Mias del 50% de los usuarios que buscan por opciones
{menus) y ordenes (comandos), buscan por autor o titulo
conocido.

9) Mas del 50% de los usuarios consideran al catadlogo
"muy facil" de usar.

10) Mas del 50% de los usuarios consideran al catalogo
como "muy satisfactorio”.

11) Los usuarios que tienen mdas experiencia computacional
consideran el catalogo mas facil de usar que aquellos que
tienen menos experiencia.

12) Mas del 50% de los usuarios estan "muy satisfachos"
con el servicio de consulta.

13) El porcentaje de disponibilidad de material para usuarios
internos es de mas del 50%.

14) Mas del 50% de los usuarios internos describen como
"muy exitosa" su busqueda de material.

15) El porcentaje de disponibilidad de material para usuarios
externos es de mas del 50%.
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METODOLOGIA

Se realizaron cinco mediciones de los servicos al publico de l’a'BilAiIiboteca' "Daniel Cosio

Villega‘s" de El Colegio de México:

a) Encuesta de satisfaccién general.

b) Encuesta sobre uso y satisfaccion del catalogo
automatizado. ] ‘

¢) Encuesta de satisfaccién sobre el servicio de consulta’.
d) Encuesta de disponibilidad de material para usuarios
internos?.

e) Estudio de disponibilidad de material para usuarios
externos.

Las encuestas sobre satisfaccion general, satisfaccion del catalogo
automatizado, y servicio de consulta muestran la percepcién que los usuarios de la
biblioteca tienen sobre la misma, asi como su grado de satisfaccién con los servicios
que se ofrecen; la encuesta sobre la disponibilidad de material para usuarios internos,

investiga la satisfaccién de los usuarios con este rubro; el estudio de disponibilidad de

Los términos consulta y referencia en. el presema trabajo se toman como sinbnimos, por lo que
se utilizan lndlstlntamante. :

2EI Reglamamo du Servncios de’ Ia Biblioteca "Daniel Coslo Villegas" en sus puntos 1 y 2, deflna
alos que consndera usuanos |ntarnos y'externo Una copia del reglamento se incluye en el anexo 2




material para usuarios externos no incluye la satisfaccién de éstos con el servicio de

préstamo.

Con base en las respuestas a.

, :si‘eri més del 20% de las celdas aparece una

frecuenma esperada menor a 5 esta regla es conocida como "regla de 5" (Norusis,

con |os valores de Chi cuadrada a los grados de libertad dados se incluye en el anexo

8). Cramer s V, no se aplicé cuando Chi cuadrada no se podia aplicar. Lambda se

aplicé cuando las variables tenian datos nominales u ordinales.

ENCUESTA DE SATISFACCION GENERAL
En este estudio se empled la técnica de la encuesta por medio del cuestionario

escrito. Se adapt6é un modelo de cuestionario (véase el anexo 3) propuesto por Van
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House et a/. (1990}, al cual se le hicieron las siguientes modificaciones:

a) Se agregd la pregunta 5, la cual preguntaba al
encuestado si era usuario interno o externo y. se. desecho la
pregunta 6'enla que se: ‘preguntaba al usuarios( -campo de
faccxon (humamdades ‘clencias, ciencias somale otro).”
b) La forma‘de caluflcacnon parala pregunta 1 se modificé
‘de’'0a 5 sustnuyendola por 0 a-3; para las’ preguntas 2y
3 se’ mo ifico de 1 a 5 sustltuyendolas por 1 a: 3.

La encuesta se aplic quellos usuarios que entraban a la biblioteca a realizar

alguna':élc’t vidac /aban consigo, y a quienes sélo devolvian

o renovaban I a'r'ori a todos los usuarios que entraban

eca por la unlca puerta de acceso .ahl se abordaba al usuario, explicandole

a ta biblio

el motivo,-la manera de contestar, y la forma deﬁ devolver el cuestionario. A algunos

usuarios no se lesabordé debido a que el encuestador se encontraba explicando sobre

el cu‘estvllévhériro a otros usuarios; tampoco se encuesté a usuarios internos que
declarébéh sélo ir a trabajar a la sala de computadoras, o a aquellos que
constantemente entraban y salian de la biblioteca.

Se realiz6 una prueba preliminar durante dos horas el viernes 8 de abril de 1994
para detectar posibles fallas en el cuestionario y determinar la forma de entrega de los
cuestionarios. No se detectaron fallas en el cuestionario, sélo se determind entregar
los cuestionarios cuando el usuario ingresaba a la biblioteca, ya que al salir
generaimente tenian mucha prisa y se negaban a contestar. Al entregar los
cuestionarios en la entrada de la biblioteca, el usuario de alguna manera se
programaba para contestarlo mientras desarrollaba sus actividades en la misma. Al
salir de la biblioteca el usuario depositaba el cuestionario contestado en una caja

destinada para ello en el mostrador de salida.
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Los cuestionarios se distribuyeron durante 6 dias, del martes 12 al martes 19

de abril de 1994, 4 horas cada dla con 2 horas por Ia manana y dos por la tarde,

computadora) REF {realizar una pregunta de referencial, HOJEO (Solo holear o revusar  ,'£
libros por tipos de usuarios), REGLIB (regresar libros), OTRA (otra actnvndad),USO
(bibliotéca facil de usuar) SATIS (satisfaccién con los servicios de la biblioteca), y
PROPOS (propdsito de la biblioteca). El listado estadistico emitido por SPSS PC+en

el que se basan los resultados, se muestra en el anexo 9.

ENCUESTA SOBRE USO Y SATISFACCION DEL CATALOGO AUTOMATIZADO
En este estudio se empled la técnica de la encuesta por medio del cuestionario escrito.
Se adapté un modelo usado por Cherry y Clinton (1989), al cual se le hicieron las

siguientes modificaciones (véase el anexo 10):

a) Se omitieron los reactivos que preguntaban el nimero de
participante, nombre de la biblioteca, fecha y hora de Ia
aplicacién de la encuesta.

b) Se inserté la pregunta 1, donde se le pide al usuario decir
sl es usuario interno o externo.

c) Se modificé la pregunta 2 en la que se determina el
status académico de los encuestados.

d) En la pregunta 4 que pregunta el método primario y
subsecuente de aprendizaje de uso del catdlogo, se omitié
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la opcidn "instruccién formal/clases".

e) Se agregaron las preguntas 6,7 y 8, las cuales preguntan
al usuario la forma de busqueda utilizada en el catalogo
automatizado.
f) De’ la.pregunt

'obinivén)*béra cada reactivo, ya que daba la opcién al
~.usuario para no emitir su opinién.

Se realizé una prueba preliminar durante dos horas para detectar posibles fallas
en el cuestionario y determinar su forma de aplicacion. No se detectaron anomalias en
el cuestionario, y la aplicacién se llevd a cabo en forma interactiva encuestador-
usuario, debido a que el cuestionario tenia muchos reactivos y para asegurar la
devolucion del mismo. Algunos usuarios prefirieron contestarlo después, alegando no
tener tiempo en ese momento, como resultado de ello algunos cuestionarios no se
devolvieron. Los cuestionarios que no se aplicaron en forma interactiva fueron
devueltos ya contestados en el mostrador de informacion.

La encuesta se aplicé a los usuarios internos y externos que utilizaban el
catdlogo automatizado en la seis terminales disponibles durante 6 dias (9, 11 al 13 y
del16 al17 de mayo de 1994) durante 4 horas diarias, dos por la maiiana y dos por
la tarde, cubriendo todo el horario de la biblioteca (de 9:00 a 21:00 hrs). Se aplicaron
y entregaron 119 cuestionarios de los cuales se devolvieron 100, obteniendo un indice.

de respuesta del 84%.

Se realizaron pruebas de relacién o independencia {Chi cuadrada) y de ;

asociacién {Cramer’s V y Lambdal) entre las variables USUARIO (tipos de usuarioé) yv: :
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STATUS (status de los usuarios), USO {frecuencia de uso del catdlogo), APRENUS1

(aprendizaje de uso. del catalogo (pnmer metodo)) CUALCAT (catalogos usados),

alogo)Ay OTROCAT {uso de otros catalogos automatlzados),

RCDIFI (fac da 'd‘e uso) y PCPROP {computadora propia) y RCFRUST {satisfaccion

conelc alogo) y PCPROP {computadora propia); y RCDIFI {facilidad de uso} y USO
{uso deﬁbjés de calculo electrénicas). El listado estadistico emitido por SPSS PC + en

el que se basan los resuitados se muestra en el anexo 10.

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE EL SERVICIO DE CONSULTA
En este estudio se empled la técnica de la encuesta por medio del cuestionario escrito.
Se adapté un modelo de cuestionario propuesto por Van House et al. (1990), al cual
se hicieron las siguientes modificaciones {véase el anexo 5):

a) Se agregé la pregunta 8, la cual preguntaba al

encuestado si era interno o externo.

b) La forma de -calificacion se modific6 de 1 a 5,
sustituyédola por 1 a 3.

La encuesta se aplicé a aquellos usuarios que se acercaban al mostrador de
informacién y referencia y solicitaban ayuda a los referencistas de la biblioteca,
evitindose encuestar a los usuarios que sélo solicitaban asistencia para manejar las

terminales del catadlogo automatizado, a aquellos que hacian preguntas de respuesta

rapiday alos que solicitaban informacién sobre los servicios. Los cuestionarios fueron
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distribuidos y recogidos por los referencistas.

Se realizd una prueba preliminar durante un dia para detectar posibles fallas en

.:No se detectaron anomallas por Io que se procedlo a su apllcaC|on

STATUS (s c‘o), RELEVANC (relevancia de la informacién), CANTIDAD
uada cantidad de informacién recibida), COMPLETA (exhaustividad

de la. respuesta reclblda) UTILIDAD (utilidad del personal), SATISF (satisfaccion del

usuario on e fserwcno), y USOINF {uso de la informacién). El listado estadistico

emmdo por SPSS PC + en el que se basan los resultados se muestra en el anexo 11,

ENCUESTA DE DISPONIBILIDAD DE MATERIAL PARA USUARIOS INTERNOS
En esta encuesta se empled la técnica de la encuesta por medio del cuestionario
escrito. Se adapté un modelo de cuestionario propuesto por Van House et al. (1990},

al cual se le hicieron las siguientes modificaciones (véase el anexo 6):

a) Se maodificaron los reactivos de la pregunta 1 para
determinar el status de los usuarios internos y se cambiaron
algunas instrucciones, adaptindolas a la forma de realizar
la encuesta.

b) La forma de calificacién para la pregunta 3 se cambié de
1 a 5 sustituyéndola por 1 a 3.

Se realiz6 una prueba preliminar durante un dia (19 de mayo) para detectar

posibles fallas en el cuestionario, y la forma de aplicarlo. No se d_etectardn fallas.en
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el cuestionario.

La forma de aplicar los cuestionarios fue en forma interactiva encuestador-

usuario, se abordé:a los usuarlos |nternos en tres formas: a) usuarios que obtenian

materlal blbllogréflco en prestamo externo en‘el mostrador b)—usuano q‘ bu‘scaban_

el materiai en Ios estante 'Y ¢) usuarios que'se'encontraban’estudiando ’r,ealiz“an,d‘o

asociacion (Cramer s V y Lambda) entre las variables STATUS (status académico de

los usuanos) y EXITO (éxito al encontrar los materiales) y entre STATUS y USO

(proposnto de la'visita ala biblioteca). Ademas se obtuvo el promedio de disponibilidad
de materlal basado en las respuestas al cuestionario sobre la cantidad de material
buscado y el material encontrado. El listado estadistico emitido por SPSS PC + en el

que se basan los resultados se muestra en ei anexo 12.

ESTUDIO DE DISPONIBILIDAD DE MATERIAL PARA USUARIOS EXTERNOS

Como los usuarios externos no tienen acceso al acervo de la biblioteca (excepto
al acervo de consulta), todo requerimiento de material bibliografico previamente
verificado en el catalogo automatizado o en el cétélogo de tarjetas, pasa forzosamente
por el mostrador de préstamo (véase el reglamento de servicios al piablico en el anexo
2). De 1886 papeletas de préstamo que fueron marcadas como material prestado o

no disponible, se muestrearon 671 (35.58%) durante los meses de junio y julio de
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1994 para determinar-si.en realidad el material estaba prestado, o por que razén no

se le prestaba al usuario

El muestreo se realizé durante 6 horas diarias, 3'por la. mafianas(de 11:00 a

localizado en su' lugar. correspondiente:’
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RESULTADOS Y DISCUSION

ENCUESTA DE SATISFACCION GENERAL

La encuesta (véase en el anexo 3 el cuestionario utilizado) proporciona una descripcion

el éxito obtenido al realiiar las actividades d

literatura actual;:r

actividad. Ad la’er ta| tr

de los usuarios con los servicios de la biblioteca, las causas de ello y el propésito de

su visita'a‘la misma.

RESULTADOS

Tipos de usuarios

Se les solicité a los usuarios encuestados que indicaran si eran usuarios internos o
externos. Contestaron 353, de los cuales 133 indicaron ser internos, mismos que
representan el 38.7%, y 211 manifestaron ser externos, éstos representan el 61.3%;

9 usuarios no contestaron (véase el cuadro 1).
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'Cuadro 1
STATUS (status académico) por USUARIO (tipos de usuarios}

USUARTO
Porcentaje
% renglon Usuarios Usuarios
% columa internos externos Total
1 renglon
STATUS

1 149 181
Estudiantes de 82.3 52.6
licenciatura 70.6

2
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n

oWl | blim | ows|ord

52
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h
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Total
columa

344
100.0

-N
n

Cchi cuadrada = 77.09357; GL = 5; Cramer’s V =
Lambda con STATUS como variable dependiente = 0
Usuarios que contestaron: 344, no contestaron:

Status académico de los usuarios

Se le solicitd a los usuarios su status académico: estudiante de licenciatura, estudiante

Tpara la mayoria de los cuadros, la descripcién de lo que significa el contenido de las celdas aparece
en la parte superior izquierda de los mismos: Frecuencia es el nimero de veces que ocurrié una respuesta;
9% rengién es el porcentaje correspondiente a la frecuencia en la celda que sumandolo con {os porcentajes
de las otras ceidas en el mismo renglén, resuita en el total de renglén: % codimwse es el porcentaje
correspondiente a la frecuencia en la celda, que suméndolo con los porcentajes de columna de las otras
celdas, suma el total de columna.
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de maestria, estudiante de doctorado, profesor, investigador y otro. Se obtuvieron los

siguientes resultados (véase el cuadro 1): contestaron 181 estudiantes de licenciatura,

que representan el 52.6% del total de encuestados, éstos se dividieron en 32 usuarios

significan eI- 3.8% del total, divididos en 5

(1 1 3%) ‘que no cabian en las anteriores clasificaciones, de éstos, 29 (21.8%) fueron "

rusuanos |nternos y 10 (4 7%) fueron externos. Los usuarios internos en su mayorlav

se | en |7|caron como auxiliares o becarios de investigacion y los usuarios externos‘
“‘como tesnstas de. 2.55% de los encuestadas no respondieron,

El valor de Chi cuadrada (77.09357) con su grado de libertad {(GL = 5) mas
grande que los mostrados en la tabla del anexo 8, rechazé la hipétesis nula "no hay
relacién entre los tipos de usuarios y su status académico"”; ello indica que hubo una
cierta relacion entre los tipos de usuarios y su status académico; lo anterior se
confirma con el resultado de Cramer’'s V (.47340), la cual indica que hay una
asociacién entre ambas variables de casi un 50%. El O obtenido por Lambda cuando
STATUS se toma como variable dependiente, indica que esta medida no es (til para
calcular asociacién. La asociacién demostrada en las medidas anteriores se observa

en el cuadro 1 cuando se comparan los porcentajes de columna para cada tipo de
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usuario en cada status académico; las relaciones mas notobles se dieron con los

estudiantes de licenciatura donde el 24,1% fueron para usuarios internos y 70.6%

‘ estudiantes de’

10% para
usuarios internos 'y externos respectivamente;’ investigadores con el 20.3% para
usuarios‘ihternos y 9% para externos; y otros, con el 21.8% para usuarios internos

y el 4.7% para externos.

Exito obtenido en las actividades realizadas en la biblioteca

Se les solicité a los usuarios que indicaran el éxito obtenido al: buscar libros y
revistas, estudiar, revisar literatura, buscar literatura en el catilogo de tarjetas y en el
catdlogo automdtizado, realizar preguntas de referencia, hojear o revisar libros,

regresar libros, u otra actividad.

Exito obtenido al buscar libros y revistas

El cuadro 2 muestra que el 25.5% del total de usuarios consideraron "nada exitosa”
su busqueda, divididos en 16% de usuarios internos y 30.2% de externos; en tanto
el 22.6% del total consideraron "medianamente exitosa" su blisqueda de material,
divididos en 24.1% y 21.6% para usuarios internos y externos respectivamente; el
51.9% del total consideraron que su bisqueda de material fue "muy exitosa”,

divididos en 59.3% para usuarios internos y 48.1% para los externos.
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Cuadro 2
BUSLIB (busqueda libros o revistas) por USUARIO (tipos de usuarios)

|
USUARIO
Frecuencia
% renglén Usuarios Usuarios
% columa internos externos Total
renglon
8ysLiIB
1 13 49 62
Noda exitoso 21.0 79.0 25.5
16.0 30.2
2 20 35 55
Medianamente 36.4 63.6 22.6
exitoso 26.7 21.6
3 48 78 126
Muy exitoso 38.1 61.9 51.9
59.3 48.1
Totat 81 162 243

columa 33.3 66.7 100.0

Media = 2.267, Mediana = 3.0, Moda = 3.0,
Desv. estandar = .837; Chi cuadrada = S.77912, GL = 2
Usuarios que contestaron: 243, no contestaron 110

En una escala del 1 al 3, con un valor minimo de Ty méximo de 3, los valores -
de la media (2.267), mediana (3), moda (3)y la desviacién estandar (.837) indicanbyque
los usuarios consideraron "muy exitosa" su busqueda de material en poco mrés' delj.
50%',’aun’que un buen porcentaje (25.5%) la consideraron "nada exitosa”. 110 (30%) :
usuar‘id; no contestaron o no realizaron busquedas de material. ‘

Ei valor de Chi cuadrada (5.77912) con grado de libertad (GL) = 2, més‘
pequefio que los mostrados en la tabla de los valores de Chi-cuadrada
correspondientes a las probabilidades dadas (véase el anexo 8) acepta la hipdtesis nula
"no existe relacion entre los tipos de usuarios y su éxito al buscar material". La
ausencia de relacién se nota en que los usuarios internos describieron su éxito en
forma similar a los externos (véase en el cuadro 2 los porcentajes de columna en cada

celda, comparados entre usuarios internos y externos para cada nivel de éxito).
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Exito obtenido al estudiar

El cuadro 3 muestra que el 12.3% del total de usuarios "onsidéraroh,"nada'.exitoso"

estudiar en la bibliot

de lamedia {

los usuario

nexo 8) acepta la hipotesis nula

o kpb‘t_éhid'o al estudiar”. La falta

de relacion se nota en que los usuarios internos describen el "éxito" obtenido en forma

similar a los usuarios externos (véase en el cuadro-3 los porcentajes de columna en

cada celda, comparados entre usuarios internos y externos para cada nivel de éxito).
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Cuadro 3
EST (estudiar) por USUARIO (tipos de usuarios)

R
'JSUARIO

Usuarios Usuarios
internos externos Total

1 2 renglon
EST

1 19

Nada exitoso 12.3

o8
W~

2 20

Medianamente 13.0

exitoso

(=N~
Noom

115

Muy exitoso 4.7

8y,
ohB

Total
columna

by

154
100.9

&
5

Media = 2.623, Mediana = 3.0, Moda = 3.0,
Desv. estandar = .696; Chi cuadrada = 2.23079, GL = 2
Usuarios que contestaron: 154, no contestaron 199

Exito obtenido al revisar literatura

El cuadro 4 muestra que el 24.1% del total de encuestados consideraron "nada_
exitosa" su revisién de literatura, divididos en 7.1% de usuarios internos y 32.7%: de
externos; en tanto 28.9% la consideraron "medianamente exitosa”, divididos en
39.3% vy 23.6% parausuarios internos y externos respectivamente; 47 % consideraron
que su revisiérry\ de literatura fue "muy exitosa", divididos en 53.6% para usuarios
_‘mternos y 43.6% para externos.

En una escala del 1 al 3, conun valor minimo de 1y maximo de 3, los valores
de la medla {2.229), mediana (2}, moda (3) y la desviacién estandar (.816) indican que
los qsgarlos consideraron "medianamente exitosa" su revisién de literatura, ya que
st‘slo“ ei 47% la consideraron "muy exitosa", y el 24.1% la consideraron "nada

exitosa". No contestaron o no revisaron literatura 76.5% de los usuarios encuestados.
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Cuadro 4
REVLIT (revision de literatura) por USUARIO (tipos de usuarios)

[
USUARID
Frecuencia
% renglon Usuarios Usuarios
% renglén internos externos Total
1 2 renglon
REVLIT
1 2 18 20
Nada exitoso 10.0 90.0 241
7. 32.7
2 1 13 24
Hedianamente 45.8 54.2 28.9
exitoso 39.3 23.6
3 15 24 39
Muy exitoso 38.5 61.5 47.0
53.6 43.6
Total 28 55 83
columa 33.7 66.3 100.0

Media = 2.229, Mediana = 2.0, Moda = 3.0,
Desv. estdndar = .816; Chi cuadrada = 7.00135, GL = 2;
Cramer's V = .29044; Lambda con REVLIT dependiente = 0;
Usuarios que contestaron: 83, no contestaron 270

El valor de Chi cuadrada (7.00135) con grado de libertad (GL) = 2 (véase el

anexo 9), acepta la hipdtesis nula "no hay relacidn entre los tipos de usuarios y el
éxito obtenido al revisar literatura” a un nivel de confiabilidad del 99% y la rechaza al
hiyel de 95% (véase el anexo 8), la aceptacién de la hipdtesis nula al 95% de
coﬁfiébi!idad sereafirma con el resultado de Cramer’s V {.22044); Lambda con REVLIT
:debendfgnte = 0 no detecta asociacién. La asociacion detectada por Cramer’s V se
_muestra en el cuadro 4, donde el porcentaje de usuarios internos (7.1%) que
"'cor'\'fést,ar'on "nada exitoso" es mucho menor que el mostrado por los usuarios

extérnds (32‘.7%); el porcentaje de usuarios internos que contestaron "medianamente

exitoso" y "muy exitoso" es mayor que el de usuarios externos.

-
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Exito obtenido al buscar literatura en el catilogo de tarjetas y en el catalogo

automatizado

o snderaron nada exnosa" y el 21.86 me anament exltosa

o 'uséaron en los catilogos 56.4% de Ios usuarios encuestados.
+:Elvaloride Chl ‘cuadrada (2.86052) con grado de libertad (GL) = 2 (véase eI
k mas pequteﬁo que los mostrados en la tabla de los valores de Chi-cuadrada

corfgs on ntéé alas probabilidades dadas (véase el anexo 8) acepta la hipétesis nula

“!no‘existe relacién entre los tipos de usuarios y el éxito obtenido al buscar material en

‘La ausencia de relacién se nota en que los usuarios internos describen

los catalogos"

rma snmllar a los externos {véase en el cuadro 5 los porcentajes de

columna en cada celda, comparados entre usuarios internos y externos).
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Cuadro 5
BUSLIT (busqueda de literatura (manual o en computadoral)
por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
% renglén Usuarios Usuarios
% columa internos externos Total
2 renglon
BUSLIT

1 7 25 32
Nada exitoso 21.9 78.1
19.2

16.6

2 17 42
Medianamente 40.5 21.8
exitoso 27.0

39 119
Muy exitoso 32.8° 61.7
61.9

Total 63 193
columa  32.6 100.0

Media = 2.454, Mediana = 3.0, Moda = 3.0,
Desv, estdndar = .760; Chi cuadrada = 2.86052, GL = 2
Usuarios que contestaron: 193, no contestaron 160

Exito obtenido al realizar preguntas de consuita
El cuadro 6 muestra que el 31.5% dei total de encuestados consideraron "nada:
exitosa" su actividad de realizar una pregunta de referencia, divididos en 20.7% ‘dé‘ :
usuarios internos y 38.6% de externos; en tanto 12.3% del total consideraron
"medianamente exitosa” la respuesta a su pregunta de consuita, divididos en 13.8%
y 11.4% para usuarios internos y externos respectivamente; el 56.2% consideraron
v la respuesta a la pregunta de consulta formulada como "muy exitosa”, divididos en

s 65.5% para usuarios internos y 50% para los externos.
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Cuadro 6
REF (realizacion de una pregunta de consulta)
por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO

Usuarios Usuarios

internos externos Total
renglon
REF

1 17

23
Nada exitoso . 3.5

o
h

- N
STEN
LRV =) [ R g ~ =

2
Medianamente
exitoso .

S85.
1

-

2
Muy exitoso 53.
S0.

9
[}
5
6
4
2
7
0

55

44

Total 73
60.3 100.0

columa

w
9
BN

Media = 2.257, Mediana = 3.0, Moda = 3.0,
Desv. estdndar = .908; Chi cuadrada = 2.61992, GL = 2
Usuarios que contestaron: 73, no contestaron 280

En una escala del 1 al 3, con un valor minimo de 1 y maximo de 3, los valores
de la media (2.257), mediana (3), moda (3) y la desviacion estandar (.908) indican que
el 56.2% de usuarios consideraron "muy exitoso" realizar una pregunta de referencia,
divididos en 65% de internos y 50% de externos; aunque el 31.8% la consideraron
"nada exitosa", divididos en 20.7 de internos y 38.6% de externos. No contestaron
o no hicieron preguntas de referencia el 79% de los usuarios encuestados.

El valor de Chi cuadrada (2.61992) con grado de libertad (GL) = 2 (véase el
anexo 9), mas pequeiio que los mostrados en la tabla de los valores de Chi cuadrada
correspondientes a las probabilidades dadas (véase el anexo 8) aceptala hip6tesis nula
"no existe relacién entre los tipos de usuarios y ei éxito obtenido al formular preguntas
de consulta". La falta de relacion se observa en que los usuarios internds describen
su éxito en forma similar a los usuarios externos (véase en el cuadro 6 los porcentajes
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de columna en cada celda, comparados entre usuarios internos y externos para cada

medida de éxito).

Exito obtenldo al.hojear o rewsar llbros

El cuadro 7 muestra que eI 30 1% del total de encuestados consuderaron no exntosa '

p de ‘Ilbros, con el 60.2%,

el 30.1 %' Al‘ testaron o no hojearon libros 75.6%

EI valor.de Chi: cuadrada (.00395) con grado de libertad (GL) = 2 (véésé él\ 'b

anexo 9) mas pequeno que los mostrados en Ia tabla de los valores de Chi- cuadrada"

correspondlentes alas probabilidades dadas (véase el anexo 8) aceptala hlpoteS|s nula'

"no exist elacnon entre los tipos de usuarios y el éxito al revisar libros". La ausencla_‘_ '
de relacion se nota en que los usuarios internos describen su éxito en forma snmllar'
a los usuanos externos (véase en el cuadro 7 Ios porcentajes de columna en cada

celda, comparados entre los tipos de usuarlos para cada medida de éxito).
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Cuadro 7
HOJEQO (hojeod o revisé libros) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
% renglon Usuarios Usuarios
% columa internos externos Total
renglon
HOJEO
1 -] 19 25
Nada exitoso 24.0 76.0 30.1
30.0 30.2
2 2 6 8
Medianamente 25.0 75.0 9.6
exitoso 10.0 9.5
3 12 38 50
Muy exitoso 4.0 76.0 60.2
60.0 60.3
Total 20 63 83
columa 24.1 75.9 100.0
Media = 2.291, Mediana = 3.0, Moda = 3.0,
Desv. estdndar = .906; Chi cuadrada = .00395, GL = 2
Usuarios que contestaron: 83, no contestaron 270

Exito obtenido al regresar libros
El cuadro 8 muestra que el 7.4% del total de encuestados consideraron "nada exitosa"
la actividad de regresar libros, que corresponde al 14.7% de usuarios externos; en
tanto 8.8% la consideraron "medianamente exitosa", divididos en 5.9% y 11.8% para
usuarios internos y externos respectivamente; 83.8% la consideraron "muy exitosa",
divididos en 94.1% de usuarios internos y 73.5% de externos.

En una escala del 1 al 3, con un valor minimo de 1 y maximo de 3, los valores
dela media'(2v{76f\8);“’mediana (3), moda (3) y Ia desviacidn estandar (.573) indican que

el 83.8% del total de usuarios consideraron "muy exitoso" regresar libros, divididos

en 941% d_é ihternos y 73.5% de externos; 8.8% lo consideraron "medianamente
exitos‘q"', di'k\’/idi_ldo‘s en 5.9% de usuarios internos y 11.8% de externas; sélo 7.4% lo

consideraron "nada exitoso", que corresponde al 14.7% de usuarios externos. No
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contestaron o no regresaron libros el 80.5% de los usuarios encuestados.

Cuadro 8
REGLIB (devolucion de libros) por USUARIO (tipos de usuarios}

USUARIO

frecuencia

% renglon Usuarios Usuarios

% columa internos externos
1 2

REGL1B

Nada exitoso

2
Medianamente
exitoso

Muy exitoso

Total
columa 50. 100.0

Media = 2.768, Mediana = 3.0, Moda = 3.9,
Desv. estdndar = .573; lLambda con REGLIB
dependiente = 0;

Usuarios que contestaron: 68, no contestaron 285

La prueba de Chi cuadrada realizada para aceptar o rechazar la hipétesis nula
"no existe relacion entre los tipos de usuarios y el éxito obtenido al regresar libros" no
cumple la regla de 5 (véase el anexo 9), tampoco se puede aplicar Cramer’'s V;
Lambda con REGLIB como variable dependiente muestra un valor de 0. Por lo que no

es posible determinar si hay o no independencia y asociacién entre las variables.

Exito obtenido al realizar "otra” actividad
El cuadro 9 muestra que el 14.3% del total de usuarios encuestados consideraron
"nada exitosa" su "otra" actividad realizada, que corresponde al 27.3% de usuarios

externos; en tanto el 19% del total la consideraron "medianamente exitosa", divididos
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en 20% y 18.2% para usuarios internos y externos respectivamente; el 66.7% del

total la consideraron "muy exitosa", divididos en 80% para usuarios internos y 54.5%

para los externos ras" act wdades que menci 1

! uarlos fueron leer

el penodlco ’trabajar con:libros” que ellos mismos tralan Y. trabajar en Ia sala ‘de

cémputo de Ios estudlantes

Cuadro 9
OTRA (~otra” actividad) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO

Usuarios Usuarios
internos externos
1 2

OTRA

1 3 3

Nada exitoso 100.0 14.3
7.3

2 2 2 4

Medianamente 50.0 |° 50.0 19.0
exitoso 20.0 18.2

3 8 6 14

Muy exitoso 57.1 42.9 66.7
80.0 54.5

Total 10 1 21

columna 47.6 52.4 100.0

Media = 2.524, Mediana = 3.0, Moda = 3.0,

Desv. estdndar = .750;

Lambda con OTRA dependiente = 0;

Usuarios que contestaron: 21, no contestaron 332

En una escala del 1 al 3, con un valor minimo de 1 y maximo de 3, los valores
de la media (2.524), mediana (3), moda (3} y la desviacion estandar (.720) indican que
el 66.7% de usuarios consideraron "muy exitosa" la realizacion de "otra" actividad,
y un 14.3% la consideraron "nada exitosa". No contestaron o no realizaron "otra"
actividad el 94.1% de los usuarios encuestados.

La prueba de Chi cuadrada aplicada para aceptar o rechazar la hipétesis nula
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"no existe relacién entre los tipos de usuarios y el éxito obtenido al realizar otra

actlwdad", no cumple la regla de 5 (vease el anexo 9), tampoco se puede apllcar

Cramer s \/ Lambda con OTRA como varlable dependlente muestra u valor de O' Por

78 6% par N

En una escala del:1 al ,~con un.valor minimo de 1 y maximo de 3, los valores

de Ia medla (2 639), medlaha (3)‘, moda (3} y la desviacion estandar (.666) indican que
el 74.3% de usuarios consideraron "muy facil" el uso de la biblioteca, aunque 10.7%
la consideraron "nada facil". No contestaron el 3.4% de los usuarios encuestados.

El valor de Chi cuadrada (3.56765) con grado de libertad (GL) = 2 (véase el
anexo 9), mas pequefio que los mostrados en la tabla de los valores de Chi cuadrada
correspondientes a las probabilidades dadas (véase anexo 8) acepta la hipdtesis nula
"no existe relacion entre los tipos de usuarios y la facilidad de uso de la biblioteca".
La ausencia de relacion se nota en que los usuarios internos describen la facilidad de
uso en forma similar a los usuarios externos (véase los porcentajes de columna en
cada celda del cuadro 10, que son casi iguales para cada medida de facilidad entre los

dos tipos de usuarios).
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Cuadro 10
USO (biblioteca ficil de usar) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
% renglén Usuarios Usuarios
X columa internos externos fctal
1 2 renglon
uso
1 9 27 36
Nada facil 25.0 75.0 10.7
6.9 13.2
2 19 31 50
Medianamente 38.0 62.0 14.9
facil 14.5 15.2
3 103 146 249
Muy facil 41.4 58.6 74.3
78.6 71.6

204
60.9

335
100.0

Total
columa

Media = 2.639, Mediana = 3.0, Moda = 3.0,
Desv. standard = .666; Chi-cuadrada = 3.56765, GL = 2
f Usuarios que contestaron: 335, no contestaron: 18

Causas de la facilidad y no facilidad de uso

Se le solicitd a los usuarios que mencionaran las causas de facilidad y no facilidad de
uso de la biblioteca. El cuadro 11 muestra las causas de la facilidad y no facilidad de
uso de la biblioteca, en donde la causa mas mencionada fue "catalogo automatizado"”
con 24;2%,' dividida en 11.7% de usuarios internos y 30.7% de externos (las causas

de facilidad 'y.‘no’ facilidad de uso divididas entre usuarios internos y externos se

muestran ‘en e _baﬁr;:iexb 9); "buen servicio" con 15.2%, dividido en 5.2% y 6% para
usruar‘io; lnternosy '_éitérnos respectivamente; "silencio y tranquilidad" con 7.45%,
dividido eﬁ 14.3% para usuarios internos y 4.7% para externos; "accesibilidad y
utilidad del p‘éréoﬁal" con 6.1%, dividida en 3.9% de usuarios internos y 6.7% de
externos; ",acev‘rivg") ordenado” con 5.6%, dividido en 5.2% para usuarios internos y
6.7% para ékt;e‘rnosf;' g;'accesibilidad de obras de consuita” con 3.5%, dividida en
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1.3% para usuarios’ mternos y 4. 7% para ‘externos; catalogo por temas con 3%,

dividida- en 1 3% parafusuarlos mternos Yy 4%’

para externos LY "d;spombllldad de

ternos y34% para externos; "no hay manual para

! con 2.2%, divididoen 2,6% y 2 0% para

xternos' respectlvamente, "catdlogo automatizado trabado

"falta "de I|bros

"aire

acondicionado frio”, "catalogacién complicada”, y "ruido del personal en el acervo".

El 34.56% de usuarios encuestados no contestaron.

~Las causas " catalogo automatizado trabado", "fotocopiado lento” "servicio de

pa", "aire acondicionado”, "iluminacién defectuosa", y "ruido del personal

en 'el. acervo” fueron manifestadas sélo por los usuarios internos, en tanto que
"revisiés sin automatizar" y falta de libros actualizados las manifestaron
exclusivamente usuarios externos. Las causas de "facilidad" mencionadas por los
encuestados que contestaron sumaron el 66.3%, en tanto que las de "no facilidad"

sumaron el 33.7%.
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Cuadro 11
Causas de facilidad y no facifidad de uso

Parcentaje
CAUSAS Frecuencia Porcentaje Vilido Acumulado
Catilogo automatizado 56 15.9 24.2 24.2
Buen servicio 35 9.9 15.2 39.4
Silencio y tranquilidad 17 4.8 7.5 46.9
Accesibilidad y utilidad del personal 14 4.0 6.1 53.0
Acervo ordenado 13 3.7 5.6 58.6
Accesibilidad de obras de consulta 8 2.3 3.5 62.1
Catdlogo por temas 7 2.0 3.0 65.1
Disponibilidad de material 3 .9 1.3 66.4
Préstamo lento 19 5.4 8.2 74.6
Catdlogo automatizado ocupado 16 4.5 6.9 81.5
No disponibilidad de material 12 3.3 5.2 86.7
No manual para catélogo automatizado 10 ..2.8 4.3 91.0
Revistas sin automatizar 5 1.4° 2.0 93.0
Acervo desacomodado 2 6 .9 93.9
) Catdlogo sutomatizado trabado 2 6" .9 9.8
Falta de libros actualizades 2 6 .9 95.7
Ficheros sin etiqueta 2 .6 .9 96.6
I Lluminacién defectuosa 2. Uk -9 97.5
Servicio de guardarropa incdémodo 2 b .9 98.4
Aire acondicionado frio 1 3 4 98.8
Catalogacion complicada 1 3 A 99.2
Fotocopiado lento 1 3 b 9.6
Ruido del personal en el acervo 1 3 4 100.0
No contestaron 122 34.6 Perdido

Total

Usuarios que contestaron: 231, no contestaron: 122

Satisfaccion con los servicios de la biblioteca

Se le solicitd a los usuarios indicaran su satisfaccion con los servicios de la biblioteca:
insatisfechos, medianamente satisfechos, y muy satisfechos. El cuadro 12 muestra
que el 16.7% del total de encuestados se consideraron "insatisfechos" con los
servicios al publico, divididos en 6.9% de usuarios internos y 23% de externos; en
tanto el 21.5% del total se consideraron "medianamente satisfechos" con los
servicios, divididos en 19.8% y 22.5% para usuarios internos y externos
respectivamente; el 61.8% se consideraron "muy satisfechos”, divididos en 73.3%

para usuarios internos y 54.4% para los externos.
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gSTA TESIS MO DrRE

i .JKELR
Cuadro 12 QAL\R Bk LA Rigti

SATIS (satisfaccién con los servicios de la biblioteca)
por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
% renglon Usuarios Usuarios
% columa internos externos

SATLS

1

-

Insatisfechos

2

n

e
21.5

g, | o7
oS — O~ O - O

Medianamente
satisfechos

o
o

3

207
61.8

3
Muy satisfechos

35

Total 131 335
columa 39.1 100.0

Media = 2.447, Mediana = 3.0, Moda = 3.0,

Desv. estindar = .764; Chi cuadrada = 17.34436,
GL = 2; Cramer’s V = .22754, Lambda = O;
Usuarios que contestaron: 335, no contestaron 18

En una escala del 1 al 3, con un valor minimo de 1 y méximo de 3, los valores
de la media (2.447), mediana (3), moda (3} y la desviacidon estdndar (.764) indican qu"e"' 5
el 61.8% de usuarios se consideraron "muy satisfechos” con los servicios; solo eI:
16.7% se consideraron "insatisfechos"; no contestaron el 3.7% de los encuestados.

El valor de Chi cuadrada (17.34436) con grado de libertad (GL) = 2 (véase el
anexo 9), rechaza la hipétesis nula "no hay relacién entre los tipos de usuarios y su
satisfacciéon con los servicios de la biblioteca” al presentar un valor mas alto que los
mostrados en la tabla de los valores de Chi cuadrada correspondientes a las
probabilidades dadas (véase el anexo 8); el rechazo de la hip6tesis nula se reafirma
con el resultado de Cramer’s V (.22754), lo cual indica que hay una asociacién de .2
entre los tipos de usuarios y su satisfacién con los servicios de la biblioteca. Lambda
= 0 no calcula asociacién entre las variables. La asociacién encontrada se muestra
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en que el porcentaje de usuarios externos {23%) que contestaron "insatisfechos” es

mayor que el mostrado por Ios usuarlos mternos (6 9%) y el porcentaje de usuarios

comparadas entre los tipos de usuarios para cad

Causas de satisfaccion e insatisfaccion

11. 2% para suarlos mternos y 4 8% para externos; Apge51bll|dad y utilidad del

personal ~con 6%, divididos en 5, 5% de usuari

mternbs y 6.4% de externos;
catalogo automauzado" con 3.8%, dIVIdIdO en 4 éra:usuarios internos y 3.8%
para externos; "accesibilidad de obras de consult n 2.1%, que corresponde al

3.2% de usuarios externos; "acervo ordenadow con 9%,’ divididos en 1.4% para

usuarios internos y .6% para e){ternos;,y "a u:f'c::,i,ente" con .4%, con un
porcentaje para usuarios externos de 6% : ’ :

Las causas de "insatisfaccion” con Ia blblloteca mas mencionadas fueron: "no
disponibilidad de material" con 26.9%, dividido en 19.5% para usuarios internos y

28.3% para externos; "préstamo lento” con 15%, dividido en 2.7% para usuarios
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internos y el 21% de usuarios externos; "fotocopiado lento” con 3%, dividido en
2.7% para usuarios internos y 3.2% para externos; "no hay manual para el catalogo

automatizado” con.1.7%, dividid

susuarios . internos

3% para

f é’r"o'n Vrrhrarnifestada"s p us

que "aire acondi ‘iluminacién defectuosa”, "revistas sin automatizar”,"

y "acervo desacom o"-fueron manifestadas sélo por los usuarios internos. Las:

causas de !satisfaccion’;de'los encuestados que contestaron sumaron el 44.3%, en

tanto que las de:" _ov'satlsfact:ién" sumaron el 55.7%.
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Cuadro 13
Causas de satisfaccion e insatisfaccion

C

Porcentaje
CAUSAS Frecuencia Percentaje Vilido Acumulado
Buen servicio 37 10.5 15.8 15.8
Silencio y tranquilidad 20 5.7 8.5 24.3
Disponibilidad de material 16 4.5 6.8 30
Accesibilidad y utilidad del personal 14 4.0 6.0 37.1
Catdlogo automatizado 9 2.5 3.8 40.9
Accesibilidad de obras de consulta S 1.4 2.1 43.0
Acervo ordenado 2 .6 .9 43.9
Acervo suficiente 1 3 4 44.3
No disponibilidad de material 63 14.9 26.9 71.2
Préstamo lento 35 9.9 15.0 86.2
Fotocopiado lento 7. .0 .20 3.0 89.2
No manual para catdlogo automatizade . 4:: 1.4 1.7 90.9
Falta de libros actualizados R 3 1.3 92.2
Revistas sin automatizar 3 1.3 93.5
Ruido del personal en el acervo 3 1.3 94.8
Servicio de guardarropa incomddo 3 1.3 96.1
Accrvo desacomodado 2 .9 97.0
Aire acondicionado frio | 2 .9 97.9
Ficheros sin etiqueta 2 .9 98.8
1luninacion defectuosa 2 .9 99.7
No préstamo a domicilio 1 . b 100.0
No contestaron 119 33.7 Perdido

Total 353 100.0 100.0

Usuarios que contestaron: 234, no contestaron: 119

Uso de los materiales obtenidos

Se le solicitd a los encuestados que indicaran para que utilizarian el material obtenido:
trabajos de clases, investigacién, ensefianza, conocer novedades bibliogréficas, varios
de los propdsitos anteriores, y otro. El cuadro 14 muestra que 27% del total de
encuestados manifestaron que utilizarian el material obtenido para "trabajos de
clases"”, divididos en 31.8% de usuarios internos y 23.9% de externos; en tanto
57.5% del total manifestaron que lo utilizarian para "investigacién”, divididos en
57.6% y 57.4% para usuarios internos y externos respectivamente; .6 % manifestaron
que lo utiljzan’an para "ensefianza", éste porcentaje representa el 1% de usuarios

externos; 1 .8% del total manifestaron que su propdsito de visita a la biblioteca fue
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para “conocer novedades bibliogréficas", divididos en .8% de usuarios internos y
2.4% de externos; 9.7% del total manifestaron que usarian el material obtenido para

"varios de los propésitos anteriores”, divididos en 6.1% de usuarios externosy 12%

de externos;: 3.

actividad, divididos en‘3.8%"

contestaron’el




Cuadro 14
PROPOS (propdsito de la visita a la biblioteca)
por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
% renglon Usuarios Usuarios
% cotuma internos externos Total
1 2 renglon
PROPOS
1 42 50 92
Trabajo de clases| 45.7 54.3 27.0
31.8 23.9
2 7% 120 196
Investigacion 38.8 61.2 57.5
57.6 57.4
3 2
Ensefianza 100.0 .6
1.0
4 1 S 6
Conocer novedades| . 16.7 a83.3 1.8
J bibliograficas .8 2.4
Varios de 5 8 25 33
los propésitos 24.2 75.8 9.7
anteriores 6.1 12.0
6 5 7 12
otro 41.7 58.3 3.5
3.8 3.3
Total 132 209 341
columa 38.7 61.3 100.0
Lambda con PROPOS dependiente = 0
Usuarios que contestaron: 341, no contestaron: 12

DISCUSION

Durante la aplicacion de la encuesta los estudiantes de licenciatura fueron los que mas
acudieron a la biblioteca, con un porcentaje de 52.6%; seguidos por los estudiantes
de maestria, con un 15.1%; los investigadores con el 13.4%:; los auxiliares de
investigacion de El Colegio y tesistas de otras instituciones con un 11.3%; finaimente
con un 3.8% cada uno, asistieron los estudiantes de doctorado y los profesores,

aunque muchos de éstos ultimos contestaron como investigadores. Los usuarios
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internos mas asiduos a la biblioteca fueron (en orden decreciente): los estudiantes de

licenciatura,  maestria, becarios. o auxiliares de investigacién, investigadores,

estudian’tééf’dé’,d'b;c‘tybr‘é'db_,y;p_fc}f sores. Los usuarios externos que mas_visitaron la

blblloteca ueron (‘ X

. exntoso La umca actmdad con una cahflcaclon por abajo del 50% para ffmiiyiexitOS'o e

o fue revnsar I|teratura

“Fac_llldad de uso obtuvo una media de 2.639 con un porcentaje de 74.3% para
muy '-f:é\'ci'l", lo que muestra a una biblioteca facil de utilizar. Las principales causas de
;f:acilidad de uso fueron : "catédlogo automatizado” (24.2%), "buen servicio” (15.2%),
.“'siléncio y tranquilidad” (7.4%), y "accesibilidad y utilidad del personal” {6.1%). El
6até|ogo automatizado se erige como la principal causa de que la biblioteca sea de uso
facil, seguido por un buen servicio, la tranquilidad de la biblioteca, y ia utilidad del
pe<rsona|.

Las principales. causas de "no facilidad” de uso fueron: "préstamo lento"
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(8.2%), "catalogo automatizado ocupado"{6.9%), "no disponibilidad de material"

{5.2%), v "no manual para el catalogo automatlzado {4.3%). Asi como el catélogo

automatlzado fue' uente'de: facmdad de so, el tener pocas: termmales dxsponlbles y

no CCmaLQO ! | 10, tueron . c : eradas como

causas de satisfaccion fuero i .8% , ,del matenal"

(6.8%), "silencio y traanilida

‘

(26. 9%), pr stamo Iento" (15%), fotdéépiédb lento” {3%), y "no manual para

catalogo_" tomatlzado" (1.7%). Al manifestar las causas de satisfaccion con los

servicios Ios u"suérios manifestaron un mayor porcentaje de insatisfaccién que de
satisfa(.:'cj'éh;"' én donde la "no disponibilidad de material” obtuvo la frecuencia y
porcenfaj; mas alto, seguida por la de "préstamo lento", lo que demuestra que estas
causas,s'qn los principales motivos de insatisfaccion con los servicos de la biblioteca.

En cambio las principales causas de satisfaccién fueron "buen servicio y la

"disponibilidad de material".

A continuacién se discuten las principales causas de insatisfaccién con los
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servicios mencionadas por los usuarios:

No _disponibilidad - del material solicitado. Los
resultados: obtenidos mu‘estran que la causa que produjo

: mayor msausfaccto .con los servicos de la biblioteca fue la
no dlSponlbllldad ‘de materlal" _‘esta causa fue mas
ar oé externos los cudles no tienen

Otra ‘causa de insatisfaccién
"préstamo de material es muy
pudo observar en los resultados, esta
causa fue mencmnada casi exclusivamente por los usuarios
: externos ‘Debido al reglamento de servicios al publico, los
usuarios no tienen acceso al acervo general de la biblioteca,
por.lo gque éstos se ven obligados a solicitar el material
necesitado a través del mostrador de préstamo, el cual casi
siempre es muy lento debido a que el personal destinado a
trabajar en los pisos de acervo casi nunca esta completo.

Fotocopiado lento. Esta causa de insatisfaccion fue
tambien mencionada tanto por usuarios internos como por
internos. La causa de ello es la gran demanda de
fotocopias, lo que hace que las solicitudes se acumulen y
con frecuencia estén listas hasta el dia siguiente.

Falta de manual impreso para_ el catdlogo
automatizado, Los resultados indican que un mayor nitmero
de usuarios internos gque externos se quejaron de no contar
con "manual impreso" para aprender a usar el catalogo.

Catalogo automatizado ocupada. Esta fue una de las
causas mas mencionadas como obstaculo para facilitar el
uso de la biblioteca, debido a que solo se contaba con 6
terminales para consultar el catalogo en linea y la demanda
era mucha.

Revistas sin automatizar. Al no encontrar las revistas
en el catalogo automatizado los usuarios tienen que usar el
kardex, lo cual es relativamente sencillo, pero lo ideal es
que éstas tambien se encuentren en el catilogo en linea en
la misma base de datos con los numeros, fasciculos o
volimenes que hay en la biblioteca y la indicacion de
vigencia de la suscripcidn.

Guardarropa incomodo. Algunos usuarios internos
manifestaron su descontento por tener que dejar sus
pertenencias en el servico de guardarropa, dado que
trabajaban en la sala de computadoras que se encuentra en
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la planta baja del acervo de la biblioteca y tener que subir

al guardarropa si se les olvidaba alguna cosa necesaria para
realizar sus tareas; ademas lo encontraron ilégico, dado que
sus pertenencias les eran revisadas al sahr ademas de que

se cuenta con alarma sonica. antxrrobo enla Sallda de la
blblloteca. )
v Ruido del personal en el acervg. Algunos usuarlos
internos “indicaron que muchas veces ‘el ‘personal de la
biblioteca en los niveles de acervo platican en voz alta y
hacen .ruido que no es inherente a sus actividades
cotidianas, rompiendo con esto el silencio y tranquilidad que
deben reinar en un lugar de estudio.

Acervo desacomodado_e iluminacién defectuosa.
Algunos usuarios manifestaron su descontento con estos
problemas ya que se les dificultaba encontrar el material
que buscaban.

Aire acondicionado frio. Algunos usuarios internos se
quejaron que el aire acondicionado es frio, sobre todo en
algunos puntos de las plantas de acervo, provocando con '
ello algunas incomodidades.

al en’te'para»trabajos
de clases (27%) e investigacién (57. 5%), lo que emu stra‘que Ia bnbhoteca es

utilizada fundamentalmente como fuente de mvestlgacnon y de trabajo escolar y

kl‘.as».prue:b;as‘de independencia (Chi-cuadrada) y de asociacién (Cramer's V y

Lambda) Vmues'irran que el éxito obtenido en las actividades de: buscar libros vy
reVIstas, estudiér, buscar literatura en los catdlogos, realizar preguntas de consulta,

hojear o revisar libros, y otra actividad, desarroliadas en la biblioteca por los usuarios

no tienen: relacién con los tipos de usuarios (internos y externos), ya que éstos

describieron'el éxito obtenido en forma similar. En cambio la asociacién detectada

entre Ios tipds de 0suarios y el éxito obtenido en "revisar literatura” muestra que los

usuanos lnternos tuvneron un éxito diferente al de los usuarios externos. La asociacién

detectadl entre el status académico” y los tipos de usuarios, muestra que los
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usuarios internos y externos que usan la biblioteca difieren en su status académico.
La asociacidon encontrada entre los tipos de usuarios y la "satisfaccion e insatisfaccién

ienen una‘éatisfaccién

con los servicios.imuestra que los usuatios internos y externos.

omo “muy exitosas" las actividades

libros o revistas; 74.7% para estudiar;

los usuariéé la cdnsideraron como "muy facil” de usar. Parala hip6tesis "mas del 50%
de los usuarios estan ‘muy sétisfechoé;' con los servicios de la biblioteca"”, el resultado
muestra que 61.8% de los usuarios se consideraron "muy satisfechos”. Y para la
hip6tesis "mas del 50% de los usuarios van a la biblioteca para realizar trabajos de
clases e investigacion”, se obtuvo que el 84.5% de usuarios utilizaron el material para

trabajos de clases (27%) e investigacién {57.5%).
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ENCUESTA SOBRE USO Y SATISFACCION DEL CATALOGO AUTOMATIZADO

El estudlo consta de dos partes en |a prlmera se proporcuona un pe fll de 1o uSuarios

que unhzaron el catalogo automatlzado y la segunda descrlbe su satnsfaccnon con eI

mismo. -

RESULTADOS : PERFIL DEL USUARIO.

La encuesta proporciona‘un perfll de,los usuanos, enfocandose en si son mternos o

n a con catalogos automatizados, los formas de
busqueda;, y su nivel de experlenma computacnonal (véase el anexo 4).
Tpos de usu nos
Los 100 usuanos que contestaron el cuestlonano se d|V|d|eron en 45% de usuarlos

internos y 55% de externos (vease el cuadro 15).

Status académico de los usuarios

Se le preguntd a los usuarios su status académico: estudiantes de licenciatura,
estudiantes de maestria, estudiantes de doctorado, profesores, investigadores y otros.
El status de los usuarios dividido e‘n usuarios internos y externos se aprecia en el
cuadro 15, donde el 48% del total de usuarios fueron estudiantes de licenciatura,
divididos en 26.7% de usuarios internos y 65.5% de externos; 15% del total fueron
estudiantes de maestria, divididos en 22.2% de usuarios internos, y 9.1% de
externos; 5% deltotal de usuarios fueron estudiantes de doctorado, divididos en 8.9%

de usuarios internos y 1.8% de externos; 4% del total fueron profesores, divididos en
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4.4% de usuarios internos y 3.6% de externos; 8% del total fueron investigadores,

divididos en 8.9% de usuarios internos, y 7.3% de externos; finalmente 20% del total

comestafon como "otros los cuales en su mayoria fueron becanos o auxiliares de

|nvestxgacmn ‘de EI Cyoleg|o y teS|stas provenlentes de otras |nst|tuc10nes estos se

dlwdxeron en 28 9% de usuarios mternos y 12.7% de externos.

Cuadro 15
STATUS (status académico) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
% renglon Usuarios Usuarios
% columna internos externos Total
1 2 renglon
STATUS
1 12 36 4B
Estudiantes de 25.0 75.0 48.0
licenciatura 26.7 65.5
2 10 5 15
Estudiantes de 66.7 33.3 15.0
maestria 22.2 9.1
3 4 1 5
Estudiantes de 80.0 20.0 5.0
doctorado 8.9 1.8
4 2 2 4
Profesores 50.0 50.0 4.0
4.4 3.6
5 4 4 8
Investigadores 50.0 50.0 8.0
8.9 7.3
6 13 7 20
Otros 65.0 35.0 20.0
28.9 12.7
Columna 45 55 100
Total 45.0 55.0 100.0

Lambda con STATUS dependiente = .019
Usuarios que contestaron: 100 (100%)

La prueba de Chi cuadrada, aplicada para aceptar o rechazar la hipétesis nula

"no existe relacion entre los tipos de usuarios y su status académico", no cumple con

91




la regla de 5 (véase el anexo 10). Cramer's V no se puede utilizar. Lambda con

STATUS como varlable dependlente (019) muestra una asociaciéon de. .019 (la

asomacmn m XI '

, F('e'(':vuérrlcia de uso
Se les kp’regunté a los usuarios cuantas veces habian utilizado el catalogo antes: 7a.
vez, 2;5 veces, 6-10 veces, 11-20 veces, y mads de 20 veces. Cuatro quintas partes
;(80%)-de‘ los participantes habian usado previamente el catidlogo automatizado. Su
’éx;;ériieﬁcri'a Jéon éste vari6 considerablemente por el tipo de usuario (véase el cuadro
. 16) 93‘.3% de los usuarios internos habian usado previamente el catédlogo, en cambio,
§6i6 69.1 % de los externos lo habia hecho. 62% de los usuarios internos manifestaron
vhab"e'l; usado el catdlogo mas de 20 veces, en contraste, sélo el 9.1% de los usuarios
»thérnds lo habian hecho. 6.7% de los usuarios internos y 30.9% de los externos
"ﬁianifestaron utilizar el catadlogo por vez primera.
- Debido a que los valores de la variable USO son intervalares, y estos intervalos
" no son iguales, no es valida la prueba de relacién {independencia) Chi cuadrada, y en
‘. “consecuencia, tampoco es valido aplicar "Eta” (véase el anexo 10). Fue muy grande
"la diferencia entre los usuarios internos (6.7%) y externos (30.9%) que manifestaron

usar el catalogo por vez primera. Lo contrario sucedié con los usuarios que habian
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usado el catdlogo mas de 20 veces, donde la mayoria fueron internos {(62.2%) y solo
9.1% fueron externos.

Cuadro 16
USO (frecuencia de uso del Catilogo) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO

Usuarios Usuarios
internos externos
2

uso

3 17
85.0
30.9

Primera vez 15.
6.

4 2
2 a5 veces 15.4 .
8.

3
6 a 10 veces 4.
8.

11 a 20 veces Q.
3.

H 2
Mis de 20 veces .

9
4
9
4 6
0
3
8
5

Total 4
columa  45.

0
7
4
3
2
0

Usuarios que contestaron: 100 (100%)

Aprendizaje de uso del sistema {(primer método)

La encuesta contenia dos preguntas acerca de como los participantes aprendieron a
utilizar el catalogo automatizado. La primera pregunté por su primer método de
aprendizaje (el método por el que aprendieron la primera vez que usaron el catalogo)
y la segunda les solicité que indicaran otros métodos de aprendizaje (los cuales se
tomaron como segundo método). Las opciones fueron: autoaprendizaje (prueba y
error), folletos / ayuda impresa, ayuda en linea (en pantalla), amigos, personal de la

biblioteca, y otra.
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Mas de la mitad (52.6%) del total de usuarios (véase el cuadro 17) manifestaron que

aprend:eron a utlllzar el catalogo por autoaprendlazje (prueba y error) divididos en

total aprend:eron por medio de la ayuda de amlgos leIdldOS en 4 7% para’ usuarlos
internos y 11.1%\de externos; 1% del total manifestaron haber aprendldo de otra

forma.

Cuadro 17
APRENUST1 (aprendizaje de uso del catilogo (primer método))
por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO

Frecuencia
% renglon Usuarios Usuarios
% columa internos externos
1 2

APRENUS1

1
Autoaprendizaje
{prueba y error)

~

oo | Non]| ko~ | wON

24
47.
bh.

&3

3
Ayuda en pantalla

1
4
13
0
1

-t
o

65.
26.

~ 0

5
Personal de la
Biblioteca

-
4~
h

-
o
=]
.

o -

Otro

n
w

Columna 43 54
Total 44.3 55.7

Lambda con APRENUS? dependiente = 0
Usuarios que contestaron: 97, no contestaron: 3

La prueba de Chi cuadrada calculada para aceptar o rechazar la hipétesis nula
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"no existe relacion entre los tipos de usuarios y su primer método de aprender a usar
el catdlogo” no se aplica, debido a que no cumple 1a regla de 5, tampoco se puede

lorde 0

aplicar Crahjer’ s V. L or lo que no es posible establecer

auxﬂlandose en Ia ayuda que ap re

usuanos mternos \ 29 1 % 'de externos;:34% del tdt'al'rhahifestaron haber aprendldo

con ayuda ’el,personal de Ia blblloteca dIVIdIdOS en 3 3% de usuarios internos y

18.2%v ' os 21 % del total aprendlo por medlo de amigos, divididos en 31.1%

de usuario 'nternos vy 12.7% de externos; 1 7% ,de,us,uarlos aprendieron por prueba
y err'qr,._‘dl;\(_lld‘ldos en 17.8 de usuarios internos y 16.4% de externos; ninglin usuario
aprendié frayés de ayuda impresa (manuales o guias), debido a que no existia alguna

forma impresa que auxiliara a los usuarios.

: L_os'dbs métodos de aprendizaje mas utilizados para consultar el catdlogo fueron

autoapi'endizaje {52%) y ayuda en pantalla (20.6%) para el primer método; ayuda en

pantallar(36%) y-personal de la biblioteca (34%) para el segundo método. Esto sugiere

el S|stema es lo suficientemente facil de aprender por lo cual los usuarios no
necesutan ayuda del personal, 2) los usuarios prefleren esos métodos porque no
exlsten programas formales de mstruccuon, ni folletos: o ayuda tmpresa, Y 3) Ios,

usuanos prefleren aprender por si mismos.
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Cuadro 18
Aprendizaje de uso del catdlogo (sequndo método)
por tipos de usuarios

Usuarios Usuarios
internos externos
1 2 Total

9 17
Autoaprendizaje 4 .9 17.0
1 4

(prucba y error)

8
7.1
7.8

0

Ayuda impresa

Aywda en pantalla

Amigos

Personal de la
Biblioteca

Estos resultados contrastan con otros estudios (Steinberg y Metz 1982; Pease
y Gouke 1982) de catalogos publicos de acceso en linea en bibliotecas univeféifériaé

los cuales encontraron que la mayoria de los patrones de aprendizaje ‘d,e-uso‘_'idel

sistema, venian de instrucciones impresas.

Uso de otros catalogos
Mas de la mitad (64.6%)de usuarios dijeron haber utilizado otros catéiogos, divididos
en 61.4% de usuarios internos y 67% de externos; 35.4% no utilizaron otros

catalogos, de los cuales 38.6% fueron usuarios externos y 32.7% de externos.

Catalogos utilizados

A los participantes que dijeron haber utilizado otros catalogos automatizados, se les
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indicé que listaran los que habian utilizado (véase el cuadro 19).

Cuadro 19

CUALCAT (catdlogos usados) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
% renglon Usuarios Usuarios
% columa interno  externo Total
1 2 rengion
CUALCAT
1 16 24 40
Librunam 40.0 60.0 71.4
61.5 80.0
2 3 2 5
Dynix (Tecnolégi-| 60.0 40.0 8.9
co de Monterrey) 11.5 6.7
3 1 1 2
Banamex 50.0 50.0 3.6
3.8 33
4 1 1 2
Universidad de 50.0 50.0 3.6
Yale - 3.8 3.3
5 S | 1
Siabuc y 100.0 1.8
Microisis 3.8
[} 2 2
1TAM : 3 -100.0 3.6
6.7
7. 1 1
CLACSO 100.0 |- 1.8
(Argentina) 3.8}
8 1 | 1
Magic Word (EUA) | 100.0 1.8
3.8
9 2 2
Universidad de 100.0 3.6
Calgary 7.7
Total 26 30 56
columna 46.4 53.6 100.0

Lambxda = 0
Usuarios que contestaron: 56, no contestaron: 44

Los 56 participantes que identificaron uno o mas catalogos en linea listaron 9

catdlogos, 5 de ellos ubicados en bibliotecas mexicanas y 4 en bibliotecas de
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universidades extranjeras. 71.4% del total de usuarios que habian usado otros

catalogos utilizaron LIBRUNAM, divididos en 61.5% de usuarios internos y 80% de

externos; 8.9% utilizaron Dynix‘en el Tecnoldgico: e Monterrey Campus Ciudad de

éstos con el 'nombre de la institucion en donde se encontraba o0'a la que pertenecia.

Formas de ba

94% del:total de usuarios manifestaron las formas de blisqueda en el catalogo (véase

pequen que Ios valores de |a tabla.con Ios valores de chl cuadrada (véase el a exo

8), acepta |a hipdtesis nula "no hay relacién entre los tipos de usuarios y su forma de .-

busqueda en el catdlogo automatizado"”. Esta no relacién se observa en el cuadrogﬁ,
donde los porcentajes del total de columna en cada celda, comparados entre tipos de’.
usuarios para cada forma de btisqueda, son casi iguales, lo que signiifica que la fo’rﬁjé ’

de bidsqueda no varié entre usuarios internos y externos.
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Cuadro 20
FORMBUS (formas de busqueda usadas) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUAR1O
Frecuencia
X renglén Usuarios Usuarios
% colunna internos externos Total
1 renglon
FORMBUS
1 22 31 53
Por medio de 41.5 58.5 56.4
opciones (mends) 51.2 60.8
2 ]' 13 1% 27
Par medio de 48.1 51.9 28.7
Srdenes (comandos) 30.2 27.5
3 8 [} 14
Ambas opciones 57.1% 42.9 14.9
18.6 11.8
Columa 43 51 9%
Total 45.7 54.3 100.0
Chi cuadrada = 1.17872, GL = 2
Usuarios que contestaron: 94, no contestaron: &

Basquedas por opciones {mentis)

De los usuarios que buscaron por opciones, 40% lo hicieron por materia, divididos en
26.7% de usuarios internos y 50.9% de externos; 32% del total buscaron port}it‘ulo,
divididos en 24.4% de internos y 38.2% de externos; 30% del total bﬂééia’rdr;'bér
autor, divididos en 35.6% de usuarios internos y 25.5% de externo; V(Qéas‘gi?! cu’acir'o

21).




Cuadro 21
Basquedas por opciones mends)

Usuarios Usuarios
internos externos

Total

n 21 32

titulo 34.4 65.6 32.0
24.4 38.2

16 14 30

autor 53.3 46.7 30.0
35.6 25.5

12 28 40

materia

Basquedas por 6rdenes (comandos)

De los usuarios que buscaron por 6rdenes, 35% lo hicieron por materia, divi&id@s en

37.8% de usuarios internos y 32.7% de externos; 10% del total buscaronportltulo,

divididos gﬁ 13.3% de internos y 7.3% de externos; 10% del totie;lr' buscaronpor

autor, dyi\)i'd'id’os en11.1% de usuarios internos y 9.1% de externos (vééée rei cuaalr'o‘ ‘

22). S |
Cuadro 22

Busquedas por ordenes (comandos)

Usuarios Usuarios
internos externos

titulo

materia
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Al comparar las formas de busqueda, se observa que las busquedas por materia
son las que més se utilizan tanto en "opciones", como en "ordenes". El 62% de

usuarlos buscaron por,autor o titulo conocndo cuando buscaron por opcmnes y solo

USUEI’IOS, na serie’ de cuestlonamlento ara a‘comprobar SU experiencia con

computadoras La encuesta pregunté- si el usuano habia usado coarreo electrdnico,

B holas de ca/culo electrénicas, bases de datos comerctales, Jjuegos de computadora y

si tema su propia computadora. La encuesta tamblen pregunté algunas cuestiones

onentadas a cuantificar su experlenc/a‘con e/ uso de procesadores de palabras, y el

}numero promedio de horas a la seman de uso de computadora.

Mas de |a mltad (57 6%) de los usuarios encuestados manlfestaron tener:."

E B computadora propla , dIVIdIdOS en 68.9% de internos y 48.1% de externos Tresi

. 'cuartas partes (75%) del total de usuarios manifestaron haber utilizado "juegos de
v | ra"(vease el cuadro 23}, divididos en 82.2% de usuarios internos y 69 1 %

L ‘de ext n s' 53% manifesté haber usado "hojas de calculo electrénicas” d|V|d|do_s en

- 42% de usuarios internos y 61.8% de externos; 50% manifesté haber utilizado "bases

j_:le d&toé‘cbmerciales" divididos en 66.7% de usuarios internos y 36.4% de externos;

‘17‘% del total dueron haber usado "correo electrénico”, divididos en 11.1 de usuarios

fvlnternos Yy 21 8 de externos.

101




Cuadro 23
Uso de aplicaciones en computadoras por tipos de usuarios

Usuarios Usuarios
internos externos
1 2 Total
5 12 17
Correo 29.4 70.6 17.0
electrénico 1.1 21.8
19 34 53
Hojas de calculo 35.8 64.2 53.0
42.2 61.8
30 20 50
Bases de datos 60.0 40.0 50.0
comerciales 66.7 36.4
37 38 s
Juegos de 49.3 50.7 75.0
computadoras 82.2 69.1

El 89% de los encuestados manifestaron haber utilizado uno o mas
procesadores de texto (véase el anexo 10) . El numero promedio de procesadores de
texto usados fue de 2.67, por tipos de usuarios se dividié en 2.86 para usuarios
:i‘nt"ef‘rbnbs y 2.49 para externos. En respuesta a la pregunta sobre el nimero promedio
vde'hybirasl'q'e‘ uso de computadora por semana, 90% de los encuestados indicaron una

o rﬁés,_di_v'ididos en 48.9% de usuarios internos y 51.1% de externos .
RESULTADOS : SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Medias de satisfaccion de los usuarios con el catalogo

El cuestionario de satisfaccion consistié de 21 reactivos (véase el anexo 4). Se calculé
el valor de la media para cada reactivo. La "satisfaccion del usuario" fue calculada
combinando los valores de la media para preguntas de todas las secciones del

cuestionario para dar una medida de satisfaccién para cada una de las cinco areas:
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reacciones al cdtalogo (terrible/maravilloso, frustrante/satisfactorio, etc.), pantailas,

capaC/dades del ststema, aprendlzaje termmo/ogla e /nformacmn del sistema. Los

para 'muy éétiéfécidno con 2.691 (véase el cuadro 24).

Cuadro 24
Reacciones al catalogo

REACCIONES AL CATALOGO
MEDIA MEDIANA . ESTANDAR
Terrible / Maravilloso 2.619 3 .620

f Dificil / Muy facil 2.636 646

3
Frustrante / Muy satisfactorio 2.691 3 601
3

Rigido / Flexible 2.557 .721

MEDIA de MEDIAS: 2.624

El cuadro 25 muestra que los caracteres fueron faciles de leer, pero la

organizacion de la informacidn y la secuencia de 1as pantallas no fueron muy claras.
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Cuadro 25
Satisfaccion con las pantallas

PANTALLA
MEDANA ESTANDAR

CARACTERES SCBRE LA PANTALLA
Cificiles / Facites de leer

CRGANI2ACICN DE LA INFORMACIGN

Confusa / Muy clara

SECUENCIA DE LAS PANTALLAS
Confusa / Muy clara

MEDIA de MEDIAS: 2.602

En el cuadro 26 la media obtenida para "consideracion de las necesidades de
los usuarios expertos e inexpertos” (2.275) indica que a muchos usuarios no les

parecieron suficientes las consideraciones presentes en el catélogo.

Cuadro 26
Satisfaccion con la capacidad del sistema

CAPACIDAD DEL SISTEMA
MEDIA MEDTANA ESTANDAR

VELOCIDAD
Lento / muy rapido 2.475 .705

CONFIABILIDAD
No confiable / muy confiable 2.550 702

CORRECCION DE ERRORES
Dificil / Muy facil 2.351 .830

CONSIDERACION DE LAS
NECESIDADES DEL USUARIO
EXPERTO E INEXPERTO
nunca / siempre

CAPACIDAD DE RECUPERACION
DE LA INFORMACION
inadecuada / poderosa

MEDIA de MEDIAS: 2.431
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El cuadro 27 muestra que aprender a operar el catalogo es "muy facil", peroes
menos facil recordar nombre y uso de comandos; la ayuda en pantalla es considerada

"de gran ayuda” y los usuarios consideraron muy facil explorar por prueba y error,

Cuadro 27
Satisfaccion con el aprendizaje de uso

APRENDIZAJE
MED[ANA DESV. ESTANDAR
APRENDER A OPERAR

EL CATALOGO
Dificil / Muy facil

EXPLORAR POR PRUEBA Y ERROR
Dificil / Muy facil

RECORDAR NOMBRE Y USO DE
COMANDOS
Dificit / Muy facil

AYUDA EN PANTALLA
Muy pobre / De gran ayuda

MEDIA de MEDIAS: 2.585

En el cuadro 28 se puede apreciar que los términos usados en el catalogo son
muy claros, pero la posicién de los mensajes en pantalla no son muy consistentes, los
mensajes de error ayudan medianamente, y el sistema nunca informa las actividades
que ejecuta.

La media de medias de satisfaccién mas pequeiia se localizé en la seccién
"terminologia e infdrmacién"; esto pudo deberse quizas a que los usuarios estan de
alguna forma fami]iéri:'zédbs con terminales de computadoras y con varias interfaces

humano-computadora.
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Cuadro 28
Satisfaccion con la terminologia e informacion

TERMINOLOGIA € [NFORMACICH
MEDIA MEDIANA DESV. ESTANDAR

TERMINGS USADOS EN
EL CATALOGO
Confuses / Claros 2.700 3 .360

POSICICN DE LOS MENSAJES EN
PANTALLA
Inconsistentes / Consistentes 2.490 3 .732

INSTRUCCIONES PARA EJECUTAR
COMANDOS
Confusas / Claras 2.541 3 L7086

LINFORMA EL SISTEMA LO QUE HACE?
Nunca / Casi siempre 1.347 1 .665

MENSAJES DE ERROR
No ayudan / Muy utiles 2.109 2 .838

2.2374

MEDIA de MEDIAS:

Facilidad de uso del catalogo

Casi tres cuartas partes (72.7%) de los participantes consideraron "muy facil" de
operar el catalogo (véase el cuadro 29), divididos en 75.6% de usuarios internos y
70.4% de externos; 18.2% consideraron "medianamente facil" su operacién, divididos

en 15. 6% de usuanos internos y 20. 4% de externos, \ solo 9.1% del total lo

consuderaron dlfléll" “divididos en 8. 9% de usuarlos internos y 9. 3% de externos. El

rado de I|bertad (GL) = 2, mas pequefio que el

valor de Ch| cuadrada (.4) con su

columna) donde los usuarios internos y

externos descnben a facilidad de us de forma similar.
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Cuadro 29
RCDIFI (facilidad de usa) por USUARIO (tipos de usuarios)

N
USUARIO

Frecuencia

% renglon Usuarios Usuarios

% columa internos externos
1 2

RCDIF}

Dificil

o
O S

2
Medianamente
facil

s
>0~

b3

Muy facil

33

st
LS RV o

Total
colunna

s
i

100.0

Chi cuadrada = .4, GL = 2
Usuarios que contestaron: 99, no contestaron: 1

Satisfaccion con el catalogo

E! 97% de los encuestados indicaron su satisfaccidn con el catadlogo (véase el cuadro
30), donde 76.3% de ellos lo calificaron como "muy satisfactorio”, divididos’:fen
79.5% de usuarios internos y 73.6% de externos; 16.5% del total lo coﬁside}aion
"medianamente satisfactorio”, divididos en 15.9% de usuarios internos y 17% de
externos; sélo 7.2% del total lo considero "frustrante". El valor de Chi cuadrada (.92)
con s@fj;:‘gfado de libertad (GL) = 2, mas pequefio que el mostrado en el anexo 8,
acepta‘\g la: Hipétésis nula' "no existe relacién entre los tipos de usuarios y su
sativsfziljp;c'ibck’)n con el;fc"a"ft'évlrdgo"'. La independencia encontrada se destaca en el cuadro
30 7(77eiri‘lps potcentajés A&é “columna), donde los~tipos de usuarios describen su

satisfaccién'con el catdlogo’en forma parecida.
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Cuadro 30
RCFRUST (satisfaccion con el catdalogo) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIOD
Frecuencia
% renglon Usuarios Ysuarios
% columa internos externos Total
1 renglon
RCFRUST
1 2 5 7
Frustrante 28.6 71.4 7.2
4.5 9.4
2 7 9 16
Medianamente 43.8 56.3 16.5
satisfactorio 15.9 17.0
3 35 39 74
Muy satisfactorio| 47.3 52.7 76.3
7.5 73.6
Total 4b 53 97
columa 45.4 54.6 100.0
Chi cuadrada = .92, GL = 2

Usuarios que contestaron: 97, no contestaron: 3

Frecuencia y facilidad de uso del catalogo

Se encontrd que el catdlogo fue mas "dificil" de usar para individuos que manifestaron
utilizar él sistema por primera vez con un porcentaje de 15% (véase el cuadro 31). La
mayor facnlldad de uso fue manifestada por aquellos que dijeron haber utitizado el

catalogo de 11 al 20 veces con el 100% Un resultado inesperado fue que los usuarios

que usaron -mas de, 20; veces el catalogo consideraron al catalogo "dificil" de utilizar

con un 12 1% y medlanamente facll" con un 24.2%.
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Cuadro 31
RCDIFI (facilidad de uso) por USO (frecuencia de uso)

P A
uso
Frecuencia
X renglon Primera 2 a5 6a10 11 ad0 Mis de 20
% columa vez veces veces veces veces Total
renglon
RCDIF]
1 3 2 4 9
pificil 33.3 22.2 444 9.1
15.0 8.0 12.1
2 1 8 1 8 18
Medianamente 5.6 44 .4 5.6 44 .4 18.2
facil 5.0 32.0". 1.1 24.2
16 15 8 12 21 n
Muy facil 22.2 20.8 1141 16.7 29.2 72.7
80.0 60.0 88.9 100.0 63.6
Total 20 25 9 12 33 9
columa 20.2 25.3 9.1 12.1 33.3 100.0
Lambda con RCDIFI dependiente = 0,
Usuarios que contestaron: 99, no contestaron: 1

La prueba de Chi cuadrada aplicada para aceptar o rechazar la hipotesis nula
"no existe relacién entre la facilidad de uso y la frecuencia con que los usuarios
utilizaron el catdlogo"”, no se aplica ya que no cumple la regla de 5 (véase el anexo
10). Tampoco es posible utilizar Cramer’s V, y Lambda obtuvo un valor de 0 Por lo

que no fue posible determinar asociacién entre las variables.

Satisfaccion y frecuencia de uso del catilogo

Se encontr6 que el catalogo resulté mas "frustrante” paraindividuos que manifestaron
utilizar el sistema por primera vez con un porcentaje de 26.3% {véase el cuadro 32).
La mayor satisfaccion con el catalogo fue manifestada por aquellos usuarios que
dijeron haberlo utilizado de 6 a 10 veces con un 88.9%. Un resuitado inesperado fue
que los usuarios que habian usado mas de 20 veces el catidlogo consideraron al

catdlogo "frustrante" en 6.3% y "medianamente satisfechos" con 15.6%.
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Cuadro 32
RCFRUST (satisfaccidn con el catdlogo) por USO (frecuencia de usa)

uso
Frecuencia
% renglon Primera 2 a5 6a 10 11 a20 Mas de 20
% columa vez veces veces veces veces Total
renglon
RCFRUST
1 S 2 7
frustrante 7.4 28.6 7.2
26.3 6.3
2 2 6 . 1 2 5 16
Medianamente 12.5 37.5 6.3 12.5 31.3 16.5
satisfactorio 10.5 26.0 1141 16.7 15.6
12 19 8 10 25 74
Muy satisfactorio| 16.2 25.7 10.8 13.5 33.8 76.3
63.2 76.0 88.9 83.3 78.1
Total 19 25 9 12 32 97
columa 19.6 25.8 9.3 12.4 33.0 100.0
Lambda con RCFRUST dependiente = 0
Usuarios que contestaron: 97, no contestaron: 3

La prueba de Chi cuadrada, aplicada para aceptar o rechazar la hipdtesis nula
"no existe relacién entre la satisfaccién con el catdlogo y la frecuencia de su uso"”, no
se aplica ya que no cumple con la regla de 5. Cramer’s V tampoco se pudo aplicar,
Lambda obtuvo un valor de 0. Por lo tanto, no fue posible detectar si habia o no

asociacidén entre las variables.

Facilidad de uso y la utilizacién de otros catdlogos automatizados

Se encontré que 72.4% (véase el cuadro 33) de los 98 usuarios que respondieron,
consideraron "muy facil" de utilizar el catadlogo, divididos en 74.3% usuarios que no
habian utilizado otros catalogos y 71.4% que si habian utilizado; 18.4% del total lo
consideraron "medianamente facil" de usar, divididos en 14.3% de usuarios que no

habfan usado otros catalogos y 20.6% que si habian usado; 9.2% del total lo
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consideraron "dificii” de usar, divididos en 11.4% de usuarios que no habian usado

otros catédlcgos'y 7.9% que si habian usado.

Cuadro 33
RCDIFI (facilidad de uso) por OTROCAT (uso de otros
catalogos automatizados)

Frecuencia
% renglon No han  S§ han
% columa usado usado Total
1 2 renglén
RCDIFI
1 4 5 9
Diffcil (7R 55.6 9.2
1.4 7.9
2 H 13 18
Medianamente 27.8 2.2 18.4
facil 14.3 20.6
3 26 45 7
Muy facil 36.6 63.4 2.4
7.3 71.4
Total 35 63 98
columna 35.7 4.3 100.0

chi cuadrada = .81, GL = 2
Usuarios que contestaron: 98, no contestaron: 2

El valor de Chi cuadrada {.81) con su grado de libertad (GL) = 2, acepta la
hipétesis nula "no hay relacién entre la facilidad de uso del catalogo y la utilizacién de
otros catalogos automatizados”. La no asociacién detectada se observa en el cuadro
33 aljcomparar los porcentajes de columna en cada celda entre los usuarios que si
-habian usado otros catalogos automatizados antes y los que no lo habian hecho,
'donde los porcentajes de facilidad de uso son similares para cada medida de facilidad

de uso.

Uso de otros catalogos automatizados y la satisfaccion de uso

Se encontrd que el 76% (véase el cuadro 34) de los 96 usuarios que respondieron se
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consideraron "muy satisfechos” con el catdlogo, divididos en 82.4% de usuarios que

no habian utilizado otros catalogos y 72.6% que si habian utilizado; 16.7% se

consuderaron medlanamen e satlsf h

17 6‘% de usuarios .que no,

conSIdero frustrante

La prueba de.Chi cuadrada efectuada para aceptar o rechazar la hlpoteS|s nula B

no hay reIac:on entre la satlsfaccmn con el catalogo y la utnl:zacnon de otros catalogos‘~ .

'automatlzados v no se aplica debido a que no cumple la regla de 5 (véase el anexo

k '1A0)._C'ia’

er’'s V no se pudo aplicar y Lambda con un valor de O no detectd asociacion,

por lo:que no fue posible detrminar asociacién entre las variables.

Cuadro 34
RCFRUST (satisfaccion con el catalogo) por OTROCAT (uso de
otros catdlogos automatizados)

Frecuencia
X renglén
%X colusna

RCFRUST

frustrante

2
Medianamente
satisfecho

Muy satisfactorio

Total
columna

Lambda con RCFRUST deperdiente = 0
Usuarios que contestaron: 96, no contestaron:
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Computadora propia y facilidad de uso del catidlogo
Se encontré que 72.4% del total de encuestados consideraron "muy facil” de usar el

catdlogo {véase el cuadro 35), divididos en 80.4% de usuarios que manifestaron tener

computadoré propiay -:61.9% que dijeron no tenker;"k;‘]’%B:}i

"medianamente facil”", divididos en 16.1% de usuarios con computa,

no tenian; 9.2% del total lo consideraron "dificil", divididos en 3.6% de usuarios con .

computadora y 16.7% sin computadora.

Cuadro 35
RCDIFI (fdcilidad de uso) por PCPROP (computadora propia)

frecuencia
X renglén
X columna

RCDIFI

pificil

&
SO0 [ NN M

—o
:

N

~n

7
72.4

28

Tatal
columna

ram
VN[ OO

98
100.0

r
N
.

Chi cuadrada = 5.98442, GL = 2; Cramer’s V = .24;
Lambda con RCDIFI dependiente = 0
Usuarios que constestaron: 98, no contestaron: 2

El valor de Chi cuadrada (5.98442) con su grado de libertad {GL) = 2 acepta
la hipétesis nula "no existe relacién entre los usuarios que dijeron tener y no tener
computadora propia y su facilidad de uso del catalogo” al 99% de confiabilidad y la

rechaza al 95% (véase el anexo 8). Cramer’'s V mide una asociacién de .24, Lambda
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no puede medir la asociacidn. La asociacién detectada se muestra en el cuadro 35 (en

los porcentajes de columna en cada celda), donde hay una diferencia de casi 20%

,computadora Ies parecno més facil de usar el catdlogo que aquello que no tenlan

Computadora propia y satisfaccion con el catalogo

Se encontré que 77.1% de los 98 usuarios consideraron "muy satisfactorio” el
catalogo (véase el cuadro 36), divididos en 85.5% de usuarios que manifestaron tener
computadora y 65.9% de los que no tenian; 16.7% lo consideraron "medianamente
satisfactorio”, divididos en 10.9% de usuarios con computadora propia y 24.4% sin

computé’d ’ia propia; 6.3% lo consideraron "frustrante", divididos en 3.6 de usuarios

con computadora propla y 9.8% sin computadora propia.

La prueba de de Chi cuadrada efectuada para aceptar o rechazar la hipétesis

a_c:on,entre los usuarios que dijeron tener y no tener computadora

propia, acéién con el catalogo”, no se aplica debido a que no cumple la regla
de 5." Crém S V no se pudo aplicar y Lambda con un valor de 0 no detecto
asbciaglg’m. -Al 'comparar los porcentajes de las celdas para "muy satisfactorio" se
inﬁere" ifque ios usuarios que manifestaron tener computadora estuvieron mas
satisfeéhos con el catdlogo que los que no tenian. Estos resultados son semejantes

a los reportados por Cherry and Clinton (1984), donde la satisfaccién de los

propietarios de computadoras fue ligeramente mas grande que la de los que no tenian.
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Cuadro 36
RCFRUST (satisfaccion con el catidlogo) por PCPROP (computadora propia)

Frecuencia
% renglon s No
X columna tienen  tienen Total
i 2 renglon
RCFRUST
1 2 4 6
Frustrante 33.3 66.7 6.3
3.6 9.8
2 6 10 16
Medianamente 37.5 62.5 16.7
satisfactorio 10.9 26.4
3 47 27 74
Muy satisfactorio] 63.5 *36.5 LA
85.5 65.9
Total 55 41 96
columa 57.3 42.7 100.0
Lambda con RCFRUST dependiente = 0
Usuarios que contestaron: 96, no contestaron: 4

Uso de hojas de célculo electronicas y la facilidad de uso del catidlogo

Se encontrd que 72.7% de los 99 usuarios que respondieron, consideraron “muy facil”
de utilizar el catalogo (véase el cuadro 37), divididos en 57.4% que no habian usado
hojas de calculo electrénicas y 86.5% que si habian usado; 18.2% lo consideraron

"medianamente satisfactorio”, divididos en 29.8% de usuarios que no habian usado

que si habfan usado; 9.1% lo consideraron "dificil” de usar,

8% de usuarios que no habian usado hojas de célculo y 5.8% que si

-a pruel a de Chi cuadrada efectuada para aceptar o rechazar la hipétesis nula
"no- hay élaé_ién entre los usuarios que si y no habian usado hojas de caélculo
electrénicas'y la facilidad de uso del catalogo”, no se aplica debido a que no cumple

la regia de5 Cramer’s V no se aplica y Lambda con un valor de 0 no detecta
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asociacién. Al comparar los porcentajes de las é Idas del cuadro 37 para "muy facil”

se mflere que los usuanos que d'ljeron haber usado holas de calculo electrénicas

consnderaron el catalog mas facil'd utlllzar (86 5%) que aquellos:que no Io hablan

hecho (57 4% el porcentaje de usuarios que no’ habian usado holas de calculoA '

(12.8%) fue mas alto que eI de aquellos que si habian usado (5 8%) al callflcar al

catalogo como dlﬁcn" de usar.

Cuadro 37
RCDIFI (facilidad de uso} por USO (uso de
hojas de cadlculo electronicas)

Frecuencia
% remglon
% columa

RCDIFI

pificit

58

PR T
N
U’|N

Bnd [ Wve | oliw

2

-
N
VN

Medianamente
facil

33

N

wd{ s+l
-

Muy facil

(¥, y ¥}
3
N

S

Tatal
columa

9
100.0

~
N

Lombda con RCDIFL dependiente = O
Usuarios que contestaron: 99, no contestaron: 1

DISCUSION

Los resultados tienen muchas implicaciones para la biblioteca, para el disefio'de 1 "

interfaces con los usuarios de catilogos publicos de acceso en linea y para el
aprendizaje de uso del sistema por parte de los usuarios:

a) Aunque en el estudio no se detecté la imparticion de cursos formales de’
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instruccion sobre el uso del catdlogo automatizado, los resultados obtenidos por

Cherry y Clinton (1989) muestran un nlvel de satisfaccidn alto para el aprendizaje por

medlo de cursos formales Sin:embargo debe ‘tomar: en cuenta que un: prograrna de

.mstruccmn presenta algunas limitaciones'serias: El.costo de éste.método es’alto’ en, :

del snstema lo que emuestra que este método fue de gran ayuda, sobre todo paralos

usuanos que:ya habian usado el catalogo con anterioridad.

zde los usuarios mencionaron que ya habian usado el catdlogo con

antenondad Aunque la experiencia previa no tuvo efectos significativos sobre la

satlsfaccwn con el catalogo, esta debe tomarse en cuenta si se quiere desarrollar un
programa ‘de instruccidn, asi como para el disefio y mejoramiento de la interface para
‘ feI mstema El usuario inexperto no debe descartarse en el disefio del programa.

d) Es evidente que los usuarios prefieren aprender por si mismos. El alto
porcentaje (52.6%) de usuarios que manifestaron haber aprendido por autoaprendizaje
{prueba y error), al usar el catdlogo por primera vez apuntalan la necesidad de un
programa de entrenamiento que tome ésto en cuenta. Se necesita una guia de
instrucciéon de uso del catdlogo, construido dentro del sistema en linea y como una
aplicacién en una computadora personal para usuarios que prefieren aprender por si
mismos. Aunque muchos usuarios aprendieron de la ayuda en linea, debe distinguirse

entre una gufa de instruccion y la ayuda en linea.
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e) Aunque el uso de folletos u holas sueltas que ayudan a utlllzar el catalogo

{esté metodo de aprendlzaje no'se. detecto en el presente estudlo) otros estud|os

sobre catélo’gOs (Cherr’y y Clinton’] 989; Steinbergy Metz 1984; Pease Y Gouke‘1 982) i

son consnstentes pero deben actualizarse tan pronto haya camblos en el snstema oen

las polmcas de la biblioteca. ’

f) El porcentaje medio de aprendizaje de usuarios »q‘u'e"ap\réndieron a utilizar el
catdlogo con ayuda del personal de la biblioteca no es sorpresa considerando la
naturaleza ad hoc de éste tipo de instruccion y del tri:é’a,mpo limitado disponible para
cada usuario. El papel del personal de la biblioteca al ;ﬁroﬁordionar informacion sobre
el catdlogo deberd ser orientar a los usuarios con problemas que encuentren, no
ensefiarles a usar el sistema.

En los resuitados obtenidos al aplicar el cuestionario de satisfaccion con el
catalogo, se detectaron algunos problemas como lo indican las medias obtenidas para
la "satisfaccién con la capacidad del sistema” y "satisfaccion con la terminologia e
informacidén", concretamente con "correccion de errores” con una media de 2.351,
donde a los usuarios no les parecio muy facil el corregir errores, ya que aunque las
instrucciones indican no utilizar articulos ni conjunciones, los usuarios no las leen. Por
lo tanto fue muy comiin que el usuario que buscaba algin titulo conocido o por tema,
utilizara los articulos y conjunciones, provocando con ello que el sistema se hiciera

muy lento.
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Un problema que causé gran confusién entre los encuestados fue que ala hora

de grabar (copir en disco flexible) los resultados, se ejecutaba el proceso desde una

pantalia, donde leiindicaba al usuario el comando de.grabar, al ejecutarlo, el usuario

creia que ya estab

delos usuarios: -

"mas del 50% de usuarios buscan-

lﬂqs qug tiénehv menos experiencia” quedaron probadas. Para probar
: 'blba"’,ApV('ir'\':\era ‘hlpdteéié ‘ ée Vobtruvo que 80% de los usuarios habian consultado
;‘akntér‘io'rfmén-t‘é el catdlogo; para probar la sequnda hipétesis se obtuvo que 64.6% de
u'ys“‘l‘iyalrios rha’nifestaron haber utilizado otros catdlogos de biblioteca automatizados;
. paré probar la tercera hipotesis, los resultados muestran que el 56.4% de los usuarios
buscaron por opciones {menus), que es la opcién de bisqueda mas facil de usar; para
probar la hipétesis "mas del 50% de los usuarios que buscan por opciones (mends)
y ordenes (comandos), buscan por autor o titulo conocido”, los resultados obtenidos
muestran que cuando los usuarios buscaron por opciones, el 62% lo hicieron por autor
o titulo conocido, pero cuando buscaron por érdenes, solo lo hicieron el 20% de

usuarios; para probar la hipdtesis "mas del 50% de los usuarios consideran al catalogo
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{automatizado)} ‘'muy facil’ de usar", los resultados muestran que 72.2% de los
usuarios consideraron que el catdlogo en linea era "muy facil de usar"; para la
hipdtesis "mas del 50% de los usuarios consideran al catalogo (automatizado) come

‘muy satisfact uestran que 76%.de los usuarios

el 80.4%

consideraron al catalogo "muy fécil" de usar; el 86.5% de usuarios que habian usado " :

hojas de caiculo electrénicas y el 57.4% que no habian usado consideraron el catalogo -

"muy facil" de usar.
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ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE EL SERVICIO DE CONSULTA

La encuesta proporctona una descrlpcuon de la satlsfaccwn de los usuarios sobre el

referehciétas Ias ausas e satlsfaccmn e msatlsfaccmn Y I'uso que los usuarios

darian‘a la mformamon obtemda S

RESULTADOS
Tipos de usuarios

Se le solicité a los encuestados que |nd|caran sn eran usuarlos |ntemos o externos,

obteniendose los mgunentes resultados. contestaron 36 usuarlos nternos, que

representaron el 32.4% de Ia muestra y 75 usuanos externos; que representaron el

67.6% de los encuestados.

Status académico

Se le pregunté a los usuarios indicaran su status académico: estudiante de
licenciatura, estudiante de maestria, estudiante de doctorado, profesor, investigador,
y otro. Los resultados obtenidos se aprecian en el cuadro 38, donde 39.6% del total
fueron estudiantes de licenciatura, divididos en 13.9% de usuarios internos y 52%
de externos; 18% del total fueron estudiantes de maestria, divididos en 27.8% de
usuarios internos y 13.3% de externos; 16.2% del total fueron estudiantes de
doctorado, divididos en 36.1% de usuarios internos y 6.7% de externos; 3.6% del
total fueron profesores, que representaron el 5.3% de usuarios externos; 15.3% del
total fueron investigadores, divididos en 8.3% de usuarios internos y 18.7% de

externos; 7.2% del total fueron usuarios identificados como "otros” (principalmente
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becarios de investigacién), divididos en 13.9% de usuarios internos y 4% de externos.

’ Cuadro 38
STATUS (status académico) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
X renglon Usuarios Usuarios
% columna internos externos Total
1 2 renglon
STATUS
1 5 39 44
Estudiantes de 11.4 88.6 39.6
licenciatura 13.9 52.0
2 10 10 20
Estudiantes de 50.0 50.0 18.0
maestria 27.8 13.3
3 3 S 18
Estudiantes de 2 27.8 16.2
doctorado -1 2 6.7
4 G b 4
Profesores 00.0 3.6
i 5.3
5 23 16 17
Investigadores 17.6 82.4 15.3
8.3 18.7
6 5 3 8
Otros 62.5 37.5 7.2
13.9 4.0
Total 36 s 111
columa 32.4 67.6 100.0
Lambda con STATUS dependiente = .11940
Usuarios que contestaron: 111, no contestaron: 1

La prueba de Chi cuadrada realizada para aceptar o rechar la hipé6tesis nula "no
existe relacidn entre los tipos de usuarios y su status académico”, no cumple con la
regla de 5 (véase el anexo 11), en consecuencia tampoco se puede aplicar
Cramers’V. El valor de Lambda (.119) muestra que existe una pequeita asociacién
entre los tipos de usuarios y su status académico. La asociacién se aprecia en el

cuadro 38 al comparar los porcentajes de columna en cada celda entre usuarios
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internos y externos para cada status académico. Las relaciones mas grandes se dan
entre los estudiantes de Iicenciatura, donde éstos representan el 52% de los usuarios

externos y séloel 13.9%:de los internos; por el contrario, los estudiantes de maestria

y doctorado representan en mayor porcentaje a Ios _usuarios lnternos que a los

externos. Y

Relevancia de la informacion proporcionada

Se le solicité a los encuestados indicaran que tan relevante habia sido para ellos la
informacién obtenida: no relevante, medianamente relevante y muy relevante. E|
cuadro -39 muestra qué tan relevante resulté para los usuarios la informacién

proporcnonada por los referencistas. Se encontré que 24.1% del total encontraron la

lnformamon”como no relevante”, de éstos, 27% fueron usuarlos mternos y 22 7% :

externos 3 4%:de total encontraron la lnformacmn medlanamente relevante 4

su rlos |nternos y 33 3% de'exte nos;- 45, 5% del total

encont’rafdn a oS 48 6% fueron usuarios

internos 'y 44% externos. En una escal on un valor mlmmo de 1y

y 2) : moda (3) y Ia desvuaclon

maximo de 3,.los valores de la media (2.21

estandar (.810) indican que los usuarios consideraron ' medlanamente relevante” ta
informacidén proporcionada.

Ei valor de Chi cuadrada (.97542), con su grado de libertad (GL) = 2, mas
pequeiioc que los mostrados en la tabla de los valores de Chi-cuadrada
correspondiantes a las probabilidades dadas (véase el anexo 8) acepta la hipétesis
nula "no existe relacion entre los tipos de usuarios y la relevancia de ia informacion
proporcionada”. La ausencia de asociacion se aprecia al comparar los porcentajes de

columna en cada celda entre usuarios internos y externos en el cuadro 39, donde los
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usuarios internos consideran relevante la informacion casi en los mismos porcentajes

que los usuarios externos.

. Cuadro 39
RELEVANC (relevancia de la informacion proporcionada)
por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO

Frecuencia R

% renglon Usuarios Usuarios

% columa internos externos
1 2

RELEVANC

1 17
No relevante 63.0
22.7

2
Medianamente 30.4
relevante

3 51
Muy relevante 35.3 45.5
48.6

Total 37 112
columa 33.0 100.0

Media = 2.214, Mediana = 2, Moda = 3,
Desv. estandar = .810; Chi-cuadrada = .97542
GL = 2; Usuarios que contestaron: 112 (100%)

Cantidad de informacion recibida

Se les solicité a los encuestados que indicaran su satisfaccion con la cantidad de
informacién recibida: insatisfechos, medianamente satisfechos y muy satisfechos. L.as
respuestas obtenidas se observan en el cuadro 40, donde 75.9% del total de usuarios
se mostraron "muy satisfechos”, divididos en 87.9% de usuarios internos y 70.7%
de externos; 14.8% del total se mostraron "medianamente satisfechos”, que
corresponden al 21.3% de usuarios externos; sélo 9.3% del total se sintieron
"insatisfechos”, divididos en 12.1% de usuarios internos y 8% de externos. 3.6% de
los usuarios encuestados no contestaron. En una escala del 1 al 3, con un valor
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minimo de 1 y maximo de 3, el valor de la media fue de 2.667, con una desviacién

estandar de .641, lo que indica un alto nivel de satisfaccién con baja dispersién.

Cuadro 40
CANTIDAD (poca o mucha/adecuada cantidad de informacidn recibida)
por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
X renglon Usuarios Usuarios
X columa internos externos Total
1 renglén
CANTIDAD

1 6 10
Insatisfechos 60.0 9.3
8.0

2 16 16
Medianamente 100.0
satisfechos 21.

3
3 29 53

Muy satisfechos 35.4
87.9

-6
7

64
70

Total 33 Ked
columa 30.6 9.4

Media = 2.667, Mediana = 3, Moda = 3

Desv. estandar = .641;

Lambda con CANTIDAD dependiente = 0

Usuarios que contestaron: 108, no contestaron: 4

La prueba de Chi-cuadrada efectuada para aceptar o rechazar {a hip6tesis nula
"no existe relacion entre los tipos de usuarios y su satisfaccién con la cantidad de
informacion recibida”, no cumple la regla de 5 (véase el anexo 11), en consecuencia
no se puede aplicar Cramer’s V. El valor de Lambda con CANTIDAD como variable
dependiente obtuvo un valor de 0, por lo que no fue posible determinar asociacién

entre las variables.

Exhaustividad de la respuesta recibida
Se le solicité a los encuestados indicaran que tan completa o exhaustiva habfa
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sido la respuesta recibida: incompleta, medianamente completa, y muy completa.
81.3% del total de usuarios dijeron que habia sido "muy completa” la respuesta
recibida, dividiéndose en 86.5% de usuarios internos y 78.7% de externos; 12.5%
del total obtuvieron una respuesta "medianamente completa”, dividiéndose en 8.1%
de usuarios internos y 14.7% de externos; Gnicamente 6.3% del total recibieron una
respuesta "incompleta”, de los cuales 5.4% fueron usuarios internos y 6.7%
externos.
Cuadro 41

COMPLETA (exhaustividad de la respuesta recibida) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIC
Frecuencia
% rengléon  jUsuarios Usuarios
% columa |internos externos Total
1 2 renglén

7
6.3

COMPLETA

o
b

Incompleta

New

2

-

14
Medianamente 12.5

completa

23

P

3 3

Muy Completa 35.
86.

N

1
6
7
59
8
7

3z

Total 3
columna  33.0

o

Media = 2.750, Medians = 3, Moda = 3
o Desv. esténdar = .562;

Lambda con COMPLETA dependiente = 0;

Usuarios que contestaron: 112 (100X)

En una escala del 1 al 3, con un valor minimo de 1 y méaximo de 3, el valor de la
media fue de 2.750, con una desviacién estandar de .562, lo que indica que las
respuestas fueron muy completas, con una desviacién estandar baja.

La prueba de Chi cuadrada efectuada para aceptar o rechazar la hipétesis nula

"no existe relacion entre los tipos de usuarios y la exhaustividad de la respuesta
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recibida” no cumple laregla de 5, en consecuencia tampoco se puede aplicar Cramer’s
V y Lambda con su valor de 0 no detecta asociacion, por lo que no fue posible
determinar asociacion entre las variables. Al comparar en el cuadro 41, los porcentajes
de columna en cada celda entre los usuarios internos y externos, se observa que los
usuarios internos califican fa exhaustividad de la respuesta recibida en porcentajes

similares a los externos.

Utilidad de los referencistas

Se les solicité a los usuarios encuestados indicaran la utilidad del personal: indgtil,
medianamente util y muy dtil. El cuadro 42 muestra la utilidad de los referencistas
segun el punto de vista de los usuarios, donde 72.3% del total de usuarios calificaron
como "muy atil" al personal de referencia, divididos en 70.3% de usuarios internos
y 73.3% de externos; 20.5% del total los consideraron "medianamente dtiles”,
dividiéndose en 29.7% de usuarios internos y 16 % de externos; tnicamente 7.1% del
total los consideraron "intitiles", todos ellos (10.7 %) fueron usuarios externos. En una
escala del 1 al 3, con un valor minimo de 1 y maximo de 3, el valor de la media fue
de 2.652, con una desviacion estandar de .611, lo que indica un alto nivel de
"utilidad" del personal con una desviacién estandar baja.

La prueba de Chi cuadrada efectuada acepta la hip6tesis nula "no hay ralacion
entre los tipos de usuarios y la utilidad del personal” al 95% de confiabilidad y la
rechaza al 99%, segun la tabhla con los valores de Chi-cuadrada (véase el anexo 8).
La medida de asociacion Cramer’s V, derivada de Chi cuadrada tiene un valor de .24,
lo que indica una asociacién no muy fuerte entre la utilidad del personal y los tipos de
usuarios. Lambda resuité en 0, por lo que no detecté asociacién. Por lo anteriormente

expresado, se puede afirmar que existe asociacién muy pequeiia entre los tipos de
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usuarios y su punto de vista de "utilidad" del personal de consulta. La {(asociacion) se
muestra en el cuadro 42, donde los usuarios externos son los unicos que mencionan

como "inutiles" a los referencistas.

Cuadro 42
UTILIDAD (utilidad del personal) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIO
Frecuencia
% rengldn Usuarios Usuarios
X columna internos externos
2

UTILIDAD
8
InGtil 100.0

2 23
Medianamente Gtil 20.5

3 81
Muy Gtit 72.3

Total 12
columa 33.0 100.0

Média = 2.652, Mediana = 3, Moda = 3,

Desv. estdndar = .611; Chi cuadrada = 6.2531,
GL = 2, Cramer’s V = .23629;
Lambda con UTILIDAD dependiente = 0
Usuarios que contestaron = 112 (100X}

Satisfaccion con el servicio de consulta

Se les solicitd a los encuestados que indicaran su satisfaccion en general con el
servicio de consulta: /nsatisfechos, medianamente satisfechos, y muy satisfechos. E\
cuadro 43 muestra la satisfaccién de los usuarios con el servicio de consulta. 90.2%
del total de usuarios se mostraron "muy satisfechos", dividiéndose en 91.9% de
usuarios internos y 89.3% de externos; 6.3% del total se mostraron "medianamente

satisfechos”, dividiéndose en 5.4% de usuarios internos y 6.7% de externos;
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tinicamente 3.6% del total de usuarios se sintieron "insatisfechos", dividiendose en
2.7% de usuarios internos y 4% de externos. En una escala del 1 al 3, con un valor
minimo de 1 y maximo de 3, el valor de la media fue de 2.866, con una desviacion

estandar de .431, lo que indica un aito nivel de satisfaccién con baja dispersién.

Cuadro 43
SATISF (satisfaccion del usuario con el servicio) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUAR1O
Frecuencia
% renglon Usuarios Usuarios
% columa internos externcs Total
1 renglén
SATISF

1 4

3.6

N
N
.

Insatisfechos

~3
.
- & [=X-X"1

2

o;:
h

Medianamente
satisfechos

n
Wi
SN NO =

b
o

3
Muy Satisfechos

38

2y
:

]

Total
columna  33.

w
oON| o~

o
N
o

Media = 2.866, Mediana = 3, Moda = 3,
Desv. estdndar = .431;

Lanmbda con SATISF dependiente = O
Usuarios que contestaron: 112 (100X)

La prueba de Chi cuadrada efectuada para aceptar o rechazar la hipétesis nula
"no existe relacién entre los tipos de usuarios y su satisfaccién con el servicio de
consulta" no cumplié la regla de 5 (véase el anexo11), en consecuencia tampoco se
pudo usar Cramer’s V. El valor de lambda resulté en O, por lo que no fue posible
determinar asociacién entre las variables. Al comparar en el cuadro 43 los porcentajes
de columna en cada celda entre los tipos de usuarios, se observa que dichos

porcentajes son casi iguales, lo cual quiere decir que los usuarios internos se sienten
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igual de satisfechos con el servicio de consulta que los usuarios externos.

Causas de satisfaccion e insatisfaccion

Se le preguntd a los usuarios cuales fueron las causas de satisfaccion e insatisfaccion.
Los resultados se muestran en el cuadro 44, en éste se destaca que la "disposicion
y atencion” de los referencistas a los requerimientos de los usuarios fue la causa mas
nombrada con 33.8%, dividida en 43.8% para usuarios internos y 30.6% para
externos; "Informacién abundante" fue nombrada 16.9%, dividida en 18.8% para
usuarios internos y 14.3% para externos; "rapidez para encontrar respuestas” con
9.2%, dividida en 18.8% para usuarios internos y 6.1% para externos; "personal

capacitado" con 7.7%, dividida en 6.3% para usuarios internos y 8.2% para externos;

nformacion actualizada"con 4.6%, que representa 6.1% de usuarios externos;

"catalogo automatizado” con 1.5%, que representa 2% de usuarios externos.

Cuadro 44
Causas de satisfaccion e insatisfaccion

Porcentaje
Clasificacion frecuencia Porcentaje Vilido Acumilado

Disposicion y atencién del personal 22 19.6
Informacién abundante 11

Rapidez para encontrar respuestas

Personal capacitado

Informacion actualizada

Catslogo automatizado

Poca informacién

No disponibilidad de material
Préstamo lento

No contestaron

Usuarios que contestaron: 65 (58%) No contestaron: 47 (42X%)

Las causas de insatisfaccidn fueron: "pocainformacion” con 12.3%, dividido en 6.3%
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para usuarios ihtérﬁdé Y'1.4-’3%‘ :’p‘ara us;ﬁarios externos; "no disponibilidad de material”
con 10.8%, di\“/idiqé"’en 6.3% para usuarios internos y 12.2% para externos;
"préstamo léﬁto" con’ 3.1%. que representa 4.1% de usuarios externos. 42% de -
usuarios no mencionaron las causas de satisfaccion e insatisfaccion (véase el anexo 7

11

Uso de la informacién obtenida
Se le pidié a los encuestados indicaran que uso le darian a la informacién obtenida:
trabajo de clases, investigacion, ensefianza, conocer novedades bibliogrdficas, varios
de los propdsitos anteriores y otro. El cuadro 45 muestra el uso que los usuarios
manifestaron le darian a la informacién obtenida. El uso mas manifestado fue
"investigacion"” con 59.8%, dividido en 37.8% para usuarios internos y 70.7% para
externos; "trabajo de clases” fue manifestado 21.4%, dividiéndose en 27% para
usuarios internos y 18.7% para externos; "ensefianza"” y "conocer novedades
bibliograficas" sélo fueron expresadas 1.8% y .9% respectivamente; "varios de los
propdsitos anteriores” fue manifestado el 13.14%, dividido en 29.7% para usuarios
internos y 5.3% para externos ; "otro” uso fue manifestado solamente el 2.7%,
dividido en 2.7% tanto para usuarios internos como para externos.

La prueba de Chi-cuadrada aplicada para aceptar o rechazar la hipétesis nula
"no existe relacién entre los tipos de usuarios y el uso que le darian al material” no
cumple la regla de 5, en consecuencia tampoco se puede aplicar Cramer's V y
Lambda resulté en O, por lo que no fue posible determinar asociacién entre las
variables. En el cuadro 45, se destaca que el 70% de los usuarios externos que
manifestaron utilizar el material para investigacién es casi el doble de ios usuarios

internos (37.8%).
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Cuadro 45
USOINF (uso de la informacion) por USUARIO (tipos de usuarios)

USUARIOD

frecuencia

X renglén Usuarios Usuarios

X columa internos externos
1 2

USOINF

1 10
Trabajo de clases| 41.7
27.0

2 14
Investigacion 20.9
37.8

4
Conocer novedades
bibliograficas

5
Varios propésitos
anteriores

6
otro 66.
2.

. 112
67.0 100.0

Chi cuadrada = 19.29663, GL = 5; Lambda = 0
Usuarios que contestaron: 112 (100%)

DISCUSION

Con un valor minimo de 1 y maximo de 3, la encuesta de satisfaccién con el
servicio de consulta muestra que la cantidad de informacién recibida fue "alta” con
una media de 2.667, la completitud de la respuesta recibida fue "alta" con una media
de 2.750, la utilidad del personal fue "alta" con una media de 2.652, pero la
relevancia de la informacién proporcionada fue "mediana”, con una media de 2.214.
La satisfaccion con el servicio de referencia fue "alta", con una media de 2.866, con

un porcentaje vélido de 90.2% para "muy satisfechos, dividido en 91.9% para

132




usuarios internos y un 89.3% para los usuarios externos. La satisfaccion con alguna
'dé las éaracteristicas del servicio de consulta varié entre éstas, pero el porcentaje
obtenido para "muy satisfechos" cuando se pidié una calificacién global del servico
de consulta, fue "alto" (90.3)%. Por otro lado, aunque la cantidad de informacion
recibida, la respuesta fue muy completa y el personal fue muy eficiente, se encontré
que la relevancia de la informacion obtenida fue apenas mediana, ya que sélo 45.5%
de usuarios consideraron la informacion como "muy relevante".

Las principales causas de satisfaccion fueron: "disposicién Y a_tencién del
personal” (33.8%), dividida en 43.8% de usuarios internos y 30.6% de externos;
"abundancia de informacion" (16.9%), dividida en 18.2% de usuarios internos y
16.3% de externos; "rapidez para encontrar respuestas” (9.2%), dividida en 18.8%
de usuarios internos y 6.1% de externos; "personal capacitado” (7.7%), dividida en
6.3% de usuarios internos y 8.2% de externos; "informacién actualizada" (4.6%),
dividida en 0% de usuarios internos y 6.1% de externos; y "catalogo automatizado”
{1.5%), dividida en 0% de usuarios internos y 2% de externos. Las causas de
insatisfaccidn fueron: "poca informacién” (12.3%), dividida en 6.3% de usuarios
internos y 12.2% de externos; "no disponibilidad del material” (10.8%), dividida en
6.3% de usuarios internos y 12.2% de externos; y "préstamo lento" {3.1%]), dividida
en 0% de usuarios internos vy 4.1% de externos. 42 % de los usuarios no
mencionaron las causas de satisfaccion o insatisfaccién. Se puede apreciar que
algunas causas ajenas al servico de consulta fueron mencionadas como obstéaculos en
la satisfaccién con este servicio, concretamente "no disponibilidad de material” y
"préstamo lento".

El uso de la informacién obtenida fue principalmente para "investigacion”

(59.8%]), dividida en 37.8% de usuarios internos y 70.7% de externos y "trabajo de
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clases" {21. 4%) dIVIdlda en 27% de usuarlos internos y 18.7% de externos, sumando

un 81 3% para ambas ctlwdadesV ensefanza" obtuvo un 1.8%, que representa el

7% de usuarlos ext nos: . conocer novedades bibliograficas” obtuvo un (.9%), que
corresponde'al 2.7% :de usuarios fntenos; en tanto que "varios de los propésitds
anteriores” lo manifestaron el 13.4% de los usuarios, divididos en 29.7% de internas
y 5.3% de externos; por ultimo, 2.7% mencionaron que usarian el material para una
actividad distinta a las anteriores, divididos en 2.7% de usuarios internos y 2,7 de
externos. De acuerdo a los resultados anteriores, se puede decir que el material
obtenido por los usuarios sirvié principalmente para realizar investigacién y trabajos
de clases.

Las pruebas de relacién o independencia (Chi-cuadrada) y de asociacion
{Cramers’ V y Lambda), muestran que se encontré una asociacién entre el "status
académico” y los "tipos de usuarios", donde los estudiantes de licenciatura
representan el 52% de usuarios externos y solo el 13.9% de los internos; y entre los
"tipos de usuarios" y la consideracion de "utilidad" del personal, ya que los usuarios
externos fueron los unicos que calificaron como "inutiles" a los referencistas. Se probé
la relacion entre los "tipos de usuarios” y la "relevancia” de la informacién
proporcionada, en donde no se detectd asociacion ya que los usuarios internos las
calificaron en forma similar a los externos. Los resuitados encontrados indican que
tanto usuarios internos como externos estuvieron igual de satisfechos con el servicio
de consulta. Las pruebas de relacion o independencia y de asociacién efectuadas para
los tipos de usuarios con: cantidad de informacién recibida, exhaustividad de la
respuesta recibida, satisfaccién con el servicio de consulta y uso de la informacion
ofrecida, no fueron véalidas debido a la "regla de 5".

La hipétesis de trabajo a comprobar "mas del 50% de los usuarios estan muy
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satisfechos con el servicio de consuita” quedé debidamente probada, ya que el 90.3%

de los usuarios encuestados manifestaron estar "muy satisfechos" con dicho servicio.

ENCUESTA DE DISPONIBILIDAD DE MATERIAL PARA USUARIOS INTERNOS

RESULTADOS

La encuesta proporciona una descripcion de la disponibilidad de material para los
usuarios internos de la "Biblioteca Daniel Cosio Villegas"”, enfocandose en su status
académico, éxito al encontrar los materiales buscados, y el uso que le darian al

material encontrado.

Status académico de los usuarios

Se le preguntd a los usuarios su status: estudiantes de licenciatura, estudiantes de
maestria, estudiantes de doctorado, profesores, investigadores y otros. Los resultados
se muestran en el cuadro 46, donde 12.3% fueron estudiantes de licenciatura, 29.2%
fueron estudiantes de maestria, 17.7% fueron estudiantes de doctorado, .8% fueron
profesores, 16.9% fueron investigadores. La opcién Otro, que representa el 23.1%
de la muestra, fueron principalmente becarios o auxiliares de investigacion de los

investigadores de El Colegio.
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Cuadro 46
Status académico de los usuarios

Porcentaje
Clasificacion Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado

Estudiantes de licenciatura 16 12.3
Estudiantes de maestrfa 41.5
Estudiantes de doctorado

Profesores 8 60.0
Investigadores

Otros

No contestaron

Usuarios que contestaron 130 de 131

Disponibilidad de material
La encuesta revela que los usuarios encontraron 521 documentos de 707 buscados,
lo que representa un éxito o disponibilidad del 73.70%, y por lo tanto una NO

disponibilidad del 26.30%.

Exito al encontrar los materiales

Se les solicité a los usuarios manifestaran el éxito obtenido al encontrar los materiales
buscados: nada exitoso, medianamente exitoso, y muy exitoso. Los resultados se
muestran el cuadro 47, donde los porcentajes mas altos fueron para: "muy exitoso",
con un porcentaje valido de 81.5%; "medianamente exitoso"”, con un porcentaje
vélido de 6.9%:; por ultimo la calificacién "nada exitoso", obtuvo un porcentaje valido
de 11.5%. El valor de la media para el éxito de encontrar los materiales buscados en
una escala de calificacion del 1 al 3, con un valor minimo de 1 y un maximo de 3 fue
de 2,700, con una desviacion estandar de .666, . El valor obtenido para la mediana

y la moda fue de 3.
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Cuadro 47
Exito obtenido al encontrar los materiales

Porcentaje
Clasificacidon valor Frecuencia Porcent. Vilido Acumulado

Nada cxitoso 1 15 11.5 11.5 11.5
Medianamente exitoso 2 9 6.9 18.5
Muy exitoso 3 B1.5 100.0
Mo contestaron 0 Perdido

Total 100.0
Media 2.700 Mediana 3.000 Moda 3.000

Desv. estindar .666
Usuarios que contestaron 130 de 131

Utilizacién del material obtenido

Por dGitimo se les pregunté a los usuarios el uso que le darian al material obtenido:
trabajo de clases, investigacion, ensefianza, conocer novedades bibliogrdficas, varios
de los propdsitos anteriores y otro. En el cuadro 48 se observan las frecuencias y
porcentajes obtenidos, en donde "investigacion” obtuvo el porcentaje mas alto con
50%:; "trabajo de clases” obtuvo un porcentaje de 45.4%; "ensefianza” y "otro" solo
obtuvieron un porcentaje de .8%; y "varios de los propositos anteriores” obtuvo un
porcentaje de 3.1%; nadie manifesté querer obtener el material sélo por conocerlo

como "novedad bibliografica".
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Cuadro 48
Utilizacion del material obtenido

Porcentaje
Clasificacion Frecuencia Porcentaje Vilido Acumulado

Trabajo de clases 59 45.0 45.4
Investigacion 65 50.0
Ensefianza

Varios de los propdsitos anteriores

Otro

No contestaron

Usuarios que contestaron 130 de 131

Status académico de los usuarios y su éxito al encontrar los materiales buscados

El cuadro 49 muestra la satisfaccion al encontrar los materiales de los estudiantes de
licenciatura, maestria y doctorado, profesores, investigadores y otros. Los usuarios
identificados como "otros" en sumayoria fueron becarios o auxiliares de investigacién.
El 82.2% de los usuarios describieron como "muy exitosa” su biisqueda de material,
divididos en: 14.2% estudiantes de licenciatura, 27.4% estudiantes de maestria,
15.1% estudiantes de doctorado, 1.5% profesores,19.8% investigadores y 22.6%
de "otros” usuarios. 11.6% del total de usuarios manifestaron no haber tenido éxito,

y 6.2% dijeron haber obtenido un éxito a medias.
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Cuadro 49
STATUS (status académico) por EXITO (éxito al encontrar los materiales)

EXITO
Exitoso
Noda Mediana- Total-
mente mente

STATUS

1
Estudiantes de
licenciatura

2
Estudiantes de
maestria

3
Estudiantes de
doctorado

Profesores

5
Investigadores

Total 129
Colusna 1.6 100.0

Lambda con STATUS dependiente = 0
Usuarios que contestaron: 129, no contestaron: 2

La prueba de Chi-cuadrada efectuada para aceptar o rechazar la hip6tesis nula
"no hay relacién entre la satisfacciéon de los usuarios al obtener el material buscado
Yy su status académico” no se aplica, debido a que no cumple con la regla de 5.
Cramer’s V no se aplica. Lambda con su valor de O no detecto asociacién, por lo que

no fue posible determinar relacién y asociaciéon entre las variables.

El status académico de los usuarios y su propésito de la visita a la biblioteca

El cuadro 50 muestra el propésito de la visita a la biblioteca dividido por status
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académico, en donde 45.7% de usuarios manifestaron que utilizarian el material para
"trabajos de clases”, divididos en 27.1% de estudiantes de licenciatura, 40.7% de
estudiantes de maestria, 18.6% de estudiantes de doctorado, 1.7% de investigadores,
y 11.9% de "otros"; 504% lo usarian con fines de "investigacién", divididos en 0%
de estudiantes de licenciatura, 20% de estudiantes de maestria, 15.4% de estudiantes
de doctorado, 1.5% de profesores, 29.2% de investigadores, y 33.8% de "otros";
3.1% de usuarios manifestaron que utilizarfan el material para "varios de los
propdsitos anteriores”, divididos en 0% de estudiantes de licenciatura, 25% de
estudiantes de maestria, 50% de estudiantes de doctorado, 0% de profesores, 25%
de investigadores, y 33.8% de "otros"; y .8% le darian "otro” uso. Todos los
estudiantes de licenciatura utilizaron el material para trabajos de clases, mientras que
el resto de usuarios lo utilizé para clases e investigacién. 73% de ios 30 usuarios
identificados como "otros”, que en su mayorfa fueron auxiliares de investigacion,
usaron el material con fines de investigacion.

La prueba de Chi cuadrada aplicada para aceptar o rechazar la hipétesis nula
"no hay relacién entre el uso que los usuarios le darian al material encontrado y su
status académico", no cumple con la regla de 5. Cramer’s V no se aplica. Lambda con
USO como variable dependiente mostré una asociacién .48, esta asociacion detectada
se muestra en la figura 50 al comparar los porcentajes de columna en cada celda, en
donde todos los estudiantes de licenciatura utilizaron el material localizado para
trabajos de clases, y los demaés usuarios lo usaron para trabajos de clases o bien de

investigacion en proporciones diferentes.
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Cuadro 50
STATUS status académico por USO propdsito de la visita a la biblioteca

uso

Frecuencia
% renglén Trabajo Investi- Varios Otros
X columna de clase gacién propos.
1 2 H ]

STATUS

1 16
Estudiantes de 100.0
licenciatura

Estudiantes de
maestria

3
Estudiantes de
doctorado

Profesores

Investigadores

~n

23.
1.

0
5.
9
5
2:
2

3

8

3
5

Total 5

4
columna 45.7 3.1

Lambda con USO como variable dependiente = .48

DISCUSION

Los resultados obtenidos muestran dos mediciones (objetiva y subjetiva) un poco
diferentes, la medicién objetiva obtuvo un porcentaje de disponibilidad de 73.70% al
encontrar los materiales, resultado ésta del total de material encontrado y no
encontrado por los usuarios encuestados. La medida subjetiva, resultado de
preguntarle a los usuarios su opinién sobre el éxito al buscar los materiales, fue de

81.5% a la opcidn ‘totalmente exitoso’. La diferencia entre las dos mediciones fue de
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7.8%, siendo mas alta la medicién subjetiva.

La medidas de asociacion Cramer's V y Lambda utilizadas para medir la
asociacién entre el status de los usuarios y su éxito al encontrar los materiales, resulté
en 0, por lo que no fue posible detectar asociacion entre las variables. La Lambda
calculada para medir la asociacion entre el status de los usuarios y el uso que le darian
al material encontrado muestran que hay una asociacion entre ambas variables, la cual
se manifiesta en que todos los estudiantes de licenciatura utilizaron el material para
trabajos de clases y los demas lo usaron para trabajos de clases o bien de
investigacion en proporciones bastante diferentes.

La disponibilidad de un 73.70%, resuitado de la medicién objetiva es alto si se
compara con el porcentaje obtenido en la Biblioteca Central de la "Pontificia
Universidade Catélica do Rio de Janeiro” por Oberhofer en 1981, en donde obtiene
el 65% de disponibilidad del material, sin tomar en cuenta el material no encontrado
por los usuarios en los catalogos, ya que el resuitado obtenido tomando en cuenta el
material no localizado de esta forma, fue de 52% de disponibilidad, cuyo resultado se
encuentra dentro de los limites de estudios semejantes: 56% en la "Sears Library" de
la "Case Western Reserve University" (Saracevic, 1977); 58% en la Biblioteca Médica
de la Universidad de Michigan (Oor y Schless, 1972); y 53% en la Universidad de
Lancaster (Buckland, 1975).

Aunque no se contabilizaron hubo algunas quejas sobre las dificultades para
localizar el material, entre ellas destacan: mala iluminacién en algunas partes de la

estanteria, intercalacién incorrecta del material bibliografico, sobre todo de las revistas
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y folletos, estantes muy altos y muy bajos, material extraviado y en encuadernacion.

Las hipdtesis de trabajo a comprobar: "el porcentaje de disponibilidad de
material para usuarios internos es de mas dei 50%" y "mas del 50% de los usuarios
internos describen como ‘muy exitosa’ su bisqueda de material" quedarén
comprobadas, ya que el porcentaje de disponibilidad de material obtenido por los
usuarios fue de 73.70% vy el 81.5% de los usuarios describieron su busqueda de

material como "muy exitosa".
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DISPONIBILIDAD DE DOCUMENTOS PARA USUARIOS EXTERNOS

RESULTADOS

El estudio se efectud durante junio y julio de 1994, en donde se tramitaron 11,198

solicitudes de préstamo de documentos. Se satisfacieron 9,312 demandas, o sea el

83.16%, y quedaron insatisfechas 1886, con un16.84% {véase el cuadro 51).

Cuadro 51

Solicitudes de documentos satisfechas, no satisfechas y muestreadas
SOLICITUDES SATISFECHAS NO SATISFECHAS MUESTREADAS
TOTAL 9,312 (83.16%) 1,886 {16.84%) 671 (35.58%)
TURNO A" 5,057 (45.16%) 1,059 (9.46%) 163 {17.18%)
TURNO 8" 4,255 (38.0%). 1 827 (7.38%) 180 (1Ja.'4o%)l~ :
oo sowaen | 9wz
Juuo 4,522 (40.38%) 963 (8.60%) 161 (16.37%)

De las 1886 solicitudes marcadas como "no disponibles”, se muestrearon 671,

que representan el 35.58% (véanse cuadros 51 y 52}, de las cuales 381 (56.78%) no

se localizaron, dividiéndose en 343 (51.1%) libros y 38 (5.6%) revistas; asimismo, se

localizaron en los estantes 290 (43.21 %) documentos, dividiéndose en 257 (38.30%)

libros y 33 (4.91%) revistas. También se computaron las 671 solicitudes en: turno A
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{matutino), turno B (vespertino), y los meses de junio y julio (véanse cuadros 51y 52).

Cuadro 52
Documentos localizados y no localizados durante el muestreo

MUESTREO: 671 {35.58%] solicitudes de pré
NO LOCALIZADOS: 381 (56.78%) LOCALIZADOS: 290 {43.21%)
LIBROS REVISTAS LIBROS REVISTAS

TOTAL 343 (51.16%) 38 {5.62%) 257 {38.3%) 133 (4:91%)

TURNO "A” 163 {24.30%) 20 (2.96%) -

TURNO "B 180 (26.82%)

Junio 192'(28.61%) 7:(4.0%) ° 1491(22.2%)

JuLio 151 (22.51%) 11 (1.62%) 108 (16.1%) 19 {2.98%])

Las solicitudes de los 290 documentos localizados durante el muestreo, se
analizaron para saber el porqué de tal situacién, obteniéndose los siguientes resultados
(véanse los cuadros 53 y 54): libros mal intercalados: 29 (4.32%), libros cuyos datos
fueron proporcionados por el usuario incorrectamente: 63 (9.39%), libros detectados
como prestados: 49 (7.30%), libros localizados en los estantes intercalados
correctamente y con los datos correctos: 116 (17.3%); revistas mal intercaladas: 6
(0.89%), revistas cuyos datos fueron proporcionados por el usuario incorrectamente:
14 (2.08%), revistas detectadas como prestadas: 1 (0.15%), revistas localizadas en
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los estantes intercaladas correctamente y con los datos correctos: 12{1.79% del total
de la muestra). Adicionalmente, se analizaron los resultados obtenidos en: turno A
{matutino), turno B {vespertino), y los meses de junio y julio.

Cuadro 53

Anilisis de las solicitudes de libros localizados durante el muestreo del material "no
disponible”

SOLICITUDES DE LIBROS "NO DISPONIBLES™ LOCALIZADOS:
228 (38.30%)

MAL DATOS ERRONEOS PRESTADOS LOCALIZADOS
INTERCALADOS POR EL USUARIO

- TOTAL 29 (4.32%) 63 {9.39%) 49 (7.3%} 116 {17.3%)

22 (3.28%)°

|| TURNO "A" | 16 (2.38%) 31 (4.62%) 58 (8.65%)

- TURNO 13°(1.94%) 32 (4.77%) ' 58°(8.65%)
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Cuadro 54

Andlisis de las solicitudes de revistas localizadas durante el muestreo del material

"no disponible”.

SOLICITUDES DE REVISTAS "NO DISPONIBLES™ LOCALIZADAS:

33 (4.91%)
MAL DATOS PRESTADAS | LOCALIZADAS
INTERCALADAS | ERRONEOS POR

EL USUARIO
TOTAL 6 (0.83%) 14 (2.08%) 1 (.15%)
TURNO "A" |  1.20%) 7 2 (.29%) a (15%]
TURNO "8” 12 (1.79%)
JUNiO o2 (.29%)
Juuo 4 (.60%) ‘10"(1._49%) ol s | s s

Satisfaccion de las demandas utilizando el modelo propuesto por Kantor

Al comparar los resultados con el modelo de nivel de satisfaccion (NS) cuyas bases

tedricas fueron establecidas por Kantor (1976), el nivel de satisfaccién fue de 83%:;

el 17% de las demandas no satisfechas se dividié en: 7.45% para circulacion {material

prestado); 81.07% para fallas atribuidas a la biblioteca, divididas en: 56.78% para

libros en encuadernacién, perdidos, por intercalar, en los cubiculos o gabinetes de

estudio; 5.2% para material mal intercalado; y 19.09% para el personal que localiza

el material requerido por los usuarios en los dos niveles del acervo, finalmente,
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11.47% fueron fallas atribuidas al usuario {autor y titulo incorrectos, clasificacién

cambiada, omisién de alguna clave de localizacién en la papeleta de solicitud).

DISCUSION

E! estudio sdlo toma en cuenta el material cuya referencia se localizé en el
catalogo publico (en linea o de tarjetas) de la biblioteca; no toma en cuenta la no
disponibilidad de cualquier otra referencia buscada por el usuario en el catalogo.

El estudio de disponibilidad muestra que se satisfacieron el 83.16% de las
solicitudes, quedando insatisfechas el 16.84%:; este resultado es alto si se compara
con los resultados obtenidos por Quijano {1984) en el Sistema de Bibliotecas de los
tres campus de la Universidad Auténoma Metropolitana en la ciudad de México con
apenas el 45% de disponibilidad de documentos; también es alto al compararlo con
los resultados obtenidos en la Biblioteca Central de la " Pontificia Universidade Catélica
do Rio de Janeiro" por Oberhofer (1981}, donde obtiene el 65% de satisfaccion de las
demandas de los usuarios tomando en cuenta sélo el material existente en los
registros de la biblioteca. Al tomar en cuenta los registros no encontrados en los
catalogos por los usuarios, Oberhofer {1981) obtuvo un 52% de disponibilidad, este
resultado se encuentra dentro de los limites de estudios semejantes: 56% en la "Sears
Library" de la "Case Western Reserve University" (Saracevic, 1977); 58% en la
Biblioteca Medica de la Universidad de Michigan (Oor y Schiess 1972); y 53% en la
Universidad de Lancaster (Buckland, 1975).

Durante la colecta de datos se detecté que varias de las papeletas marcadas
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como "no disponibles” o "material prestado” fueron devueltas a los usuarios externos
cuando volvian al mostrador de préstamo por el material solicitado previamente, aun
cuando se tenian las instrucciones precisas de no hacerlo, o bien fueron destruidas
para que en la estadistica no saliera demasiado material "no disponible”. Lo anterior
sin duda afecta los resultados finales de disponiblidad de material para usuarios
externos.

Se encontraron 29 (4.32%) libros mal intercalados y 6 (.89%) revistas mal
intercaladas, lo que muestra que la mala intercalacion de material es un factor que
contribuye en gran medida a la no disponibilidad de material.

La no localizacién de 63 (9.39%] libros y 14 (2.08%) revistas fueron culpa de
los usuarios.

49 (7.3%) libros y 1 (.15%) revistas no estuvieron disponibles debido a que el
material estaba prestado, aqui se puede observar que el préstamo de revistas afuera
de la biblioteca es casi nulo. El préstamo de revistas fuera de la biblioteca se hace
sélo por la via de ia excepcién, como lo indica el reglamento (véase el apéndice 3).

Durante el muestreo se localizaron 116 (17.3%) libros y 12 (1.79%) revistas
cuyas solicitudes fueron marcadas como "no disponibles”; estos resultados fueron
fallas del personal que trabaja en la localizacién de material en los estantes a los que
los usuarios externos no tienen acceso. Las principales causas de la no recuperacion
del material por el personal fueron: mala iluminacién en algunos puntos de la
biblioteca, nula visibilidad de clave de localizacién y de autor o titulo del material

buscado debido a que por su tamafio no se coloca en los estantes de manera correcta.
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De 381 (56.78%) papeletas no se pudo determinar en donde se encontraban,
éstas se dividieron en 343 {61.16%]) solicitudes de libros y 38 {5.6%) solicitudes de
revistas. El ﬁﬁméro es alto y la explicacion de su localizacion cae en cuatro opciones
que no se investigaron: en encuadernaciéon, en uso por los usuarios internos en los
cubiculos y gabinetes estudio en los niveles donde los usuarios externos no tienen
acceso, en libros y revistas extraviados, y en libros por intercalar.

La hipétesis a comprobar: "el porcentaje de disponibilidad de material para
usuarios externos es de mas del 50%" quedé probada, ya que el porcentaje de

disponibilidad obtenido por los usuarios externos fue del 83.16%.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los modelos utilizados para obtener las mediciones de los servicios resultaron de gran
utilidad, ya que mediante éstos y la utilizacién de las medidas estadisticas (media,
mediana, moda y desviacion estandar) y las pruebas estadisticas de relacién o
independencia (chi cuadrada) y de asociacién (Cramer’'s V y Lambda), fue posible
formar una fotografia de "cudl es" el desempeiio de los servicios bibliotecarios de la
Biblioteca "Daniel Cosio Villegas". Por lo anterior, se considera posible la utilizacién
de estos- modelos en bibliotecas académicas y de investigacién cuyos servicios
bibliotecarios sean semejantes a los ofrecidos por la biblioteca antes mencionada.
A continuacion se presentan las conclusiones y recomendaciones que a partir
del analisis de los resultados de las mediciones de los servicios bibliotecarios
efectuados en la Biblioteca "Daniel Cosio Villegas” pueden ser validadas para la
evaluacion de los servicios bibliotecarios en otras bibliotecas "universitarias y de

investigacion” mexicanas.

ENCUESTA DE SATISFACCION GENERAL
CONCLUSIONES
De los 353 usuarios encuestados en el estudio, 344 dijeron que eran internos o

externos, éstos se divieron en 133 {38.7%) internos y 211 {(61.3%) externos. 344
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encuestados manifestaron su status académico, de éstos 52.6% fueron "estudiantes

de Iicenciatura leldldOS en 24 1% de usuarios |nternos y 70.6% de externos;

segundos’ﬂ"'p con"un 15 1%, divididos en 23% de

usuanos mternos y: 10% de externos, estudlantes de doctorado" con 3.8%, d|V|d|dos

en 6.8% it :ar|os internos y 1.9% de externos; "investigadores" con el 13.4%,

divididos en 203% de usuarios internos y 9% de externos; "profesores"” con 3.8%,

divididq}s eﬁ‘ 3.8% de usuarios internos y 3.8% de usuarios externos; "otros"
(auxilfa:'f‘é:s’de investigacion de El Colegio y tesistas de otras instituciones) con 11.3%,
divididoé én 21.8% de usuarios internos y 4.7% de externos.

De las actividades realizadas por los usuarios en la biblioteca, medidas en una
escala del 1 al 3 con un valor minimo de 1 para "nada exitoso” y maximo de 3 para
"muy exitoso”, la mas exitosa resulté "regresar libros", con una media de 2.768 y un
porcentaje de 83.8% para "muy exitoso", dividida en 94.1% para usuarios internos
y 73.§°A§para externos; seguida por "estudiar”, con una media de 2.623 y porcentaje
de 747% 'pér'a "muy exitoso”, dividida en 80% para usuarios internos y 69% para
externqéﬁ "’otra" actividad con una media de 2.524 y un porcentaje de 66.7% para
"muy eXitoso", dividida en 80% para usuarios internos y 54.5% para externos;
"buscar literatura en los catalogos" con una media de 2.454 y un porcentaje de
61.7% para "muy exitoso”, dividida en 61.9% para usuarios internos y 61.5% para
externos; "hojear o revisar libros" con una media de 2.291 y un porcentaje de 60.2%
para "muy exitoso, dividida en 60% para usuarios internos y 60.3% para externos;
"realizar una pregunta de referencia” con una media de 2.257 y un porcentaje de
56.2% para “muy exitoso", dividida en 65.5% para usuarios internos y 50% para
externos; "buscar libros y revistas” con una media de 2.257 y un porcentaje de

51.9% para "muy exitoso"”, dividida en 59.3% para usuarios internos y 48.1% para
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externos; y "revisar literatura” con una media de 2.229 y un porcentaje de 47% para

"muy exitoso, dividida en 53.6% para usuarios internos y 43.6% para externos. La

tinica actlwdad cyon una cahﬂcacnon por debajo del 50% para "muy exitoso fue !'revisar

hteratura

Un totalyv:de 335 (94 9%) usuarios’ expresaron Ia "facuhdad’ de’ uso“‘t‘ie"--dlka :
blblloteca d|v1d|dos en 131 (39.1%) usuarios internos \2 204 externos (60 9%) donde
en una escala del 1 al 3 con un valor minimo de 1y un’ maxmo de 3, obtuvo una
media de 2.639 con un porcentaje de 74.3% para "muy exifo’#o", dividida en 78.6%
para usuarios internos y 71.6% para externos, lo cual muestra que es una biblioteca
facil de utilizar. Las principales causas de "facilidad de uso"” fueron: "catélogo
automatizado” (24.2%), dividida en 11.7% de usuarios internos y 30.7% para
externos; "buen servicio" (15.4%), dividida en 20.8% de usuarios internos y 12.7%
para externos; "silencio y tranquilidad” {7.4%), dividida en 14.3% de usuarios internos
y 4% de externos y "accesibilidad y utilidad del personal” (6.1%), dividida en 1.3%
© de usjqal/'io‘s i;ht'e‘rnos y 4.7% de externos. Como puede observarse, el uso del
"cafélog‘b automatizado” se erige como la principal causa de que la biblioteca sea de

uso féc:l seguido por un "buen servicio”, "tranquilidad de la biblioteca" y "utilidad del
personal”. Las principales causas de "no facilidad" de uso de la biblioteca fueron:
"préstamo lento” (8.2%]), dividida en 2.6% de usuarios internos y 11.3% de externos;
"catdlogo automatizado ocupado” (6.9%), dividida en 10.4% de usuarios internos y
4.7% de externos; "no disponibilidad de material” (5.2%), dividida en 9% de usuarios
internos y 3.3% de externos y "no manual para el catadlogo automatizado" (4.3%),
dividida en 2.6% de usuarios internos y 5.3% de externos.

Asi como el "catalogo automatizado” fue fuente de "facilidad de uso" de la

biblioteca, el tener pocas (6) "terminales disponibles” y no contar con un "manual” o
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guias impresas" para el uso del mismo, fueron causas consideradas como obstaculos

enla "facmdad de uso de la misma. La "no dlspombulldad de‘materlal",fy el prestamo
lento : :st ra usuanosvexter,’n
facllmente la: blblloteca

Un total de 335 (94.9%) usuarios expresaron su satisfécciéh" con los servicios

de Ia blblloteca' leldldOS en 131 (39.1%) de usuarios internos y 204 (60.9%)de

externos d:onde dicha "satisfaccion” obtuvo una media de 2.447 y un porcentaje de
61 .8% ‘arka muy satisfechos”, divididos en 73.3% de usuarios internos y 54.4% de
externfos; 21 5% de usuarios se sintieron "medianamente satisfechos", divididos en
19. 8% le mternos y 22.5% de externos; 16.7% de los usuarios se consideraron
msatlsfec os divididos en 6.9% para internos y 23% para externos.

{‘Solamente'52’34 (66.29%) manifestaron las causas de satisfaccion con los

ibliotec‘a, éstas fueron: "buen servicio"” (15.8%), dividida en 19.2%

de usbuarlobéi |nternos y 14.6% de externos; "disponiblidad del material" (6.8%]),
leldlda en11. 2% de usuarios internos y 4.8% de externos; "silencio y tranquilidad”
(8.5%), dIVIdlda en 15.1% de usuarios internos y 5.7% de externos y "accesibilidad
y utilidad del personal” (6%), dividida en 5.5% de usuarios internos y 6.4% de
externos. Las principales causas de "insatisfaccion” fueron: "no disponibilidad de
material” (26.9%), dividida en 19.5% de usuarios internos y 28.3% de externos;
"préstamo lento” (15%), dividida en 2.7% de usuarios internos y 21% de externos;
"fotocopiado lento” {3%), dividida en 2.7% de usuarios internos y 3.2% de externos;
y "no contar con manual impreso" para aprender el uso del catalogo en linea (1.7%),
dividido en 2.7% de usuarios internos y 1.3 para externos. Al manifestar las causas
de satisfaccién con los servicios, los usuarios manifestaron un mayor porcentaje de

"insatisfaccién" que de "satisfaccién”, en donde la "no disponibilidad de material”
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obtuvo la frecuencia y porcentaje mas alto, seguida por la de "préstamo lento",
expresadas ambas en su mayoria por los usuarios externos, lo que demuestra que
Srincipales:motivos deinsatisfacc

estas causas son los: i6n'con:los:servicios dela

investigacin (57.5%), divididos en 57.6% de usuarios internos y 57.49
lo que demuestra que la biblioteca es utilizada fundamentalmen‘t‘é‘cior'rio:erntékdé‘
investigacidn, y de trabajo escolar y académico. e

Las pruebas de relacién o independencia (Chi cuadrada) y de asociacién
(Cramer’s V y‘_Lambda), muestran que el éxito obtenido en las actividades de "buscar
librosy revistas;', "estudiar”, "buscar literatura en los catalogos”, "realizar preguntas
de consulté", y "hojear o revisar libros", desarrolladas en la biblioteca por los usuarios,
no tienen relacion con los tipos de usuarios (internos y externos), ya que estos
describieron el éxito obtenido al utilizar los servicios de la biblioteca en forma similar.
En cambio la asociacién detectada entre los tipos de usuarios y el éxito obtenido en
"revisar literatura” muestra que los usuarios internos la consideraron "nada exitosa"
en 7.1% y los externos un (32.7). La asociacion detectada entre los tipos de usuarios
y su status académico, muestra que los usuarios internos y externos tenian diferencias
en sus status académicos. La asociacién encontrada entre los tipos de usuarios y la
satisfaccion e insatisfaccion con los servicios de la biblioteca, muestra que los
usuarios internos estuvieron mas satisfechos con los servicios de la misma que los
usuarios externos. La ausencia de relacién entre los tipos de usuarios y la facilidad de

uso de la biblioteca muestra que los usuarios externos usaron la biblioteca tan
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facilmente como los internos.

RECOMENDACIONES |
Los reSQitadbs'obtenidos muestran una serie de implicaciones que se deben‘tomar’en

cuenta para mejorar los servicios de la biblioteca:

No disponibilidad del material solicitado. Se sugiere segi

expuestas en los estudios de disponibilidad de material p'afé'USUériosv interﬁdg y‘
externos en este mismo capitulo.

Préstamo lento. Para reducir la lentitud del préstamo de material {para usuarios
internos principalmente), se recomienda aumentar el nimero de personal encargado
de buscar el material solicitado en los estantes, una persona mas para cada piso; otra
solucién es que el trabajador que falte, sea sustituido por otro.

Fotocopiado lento. Para agilizar los procesos de fotocopiado se recomienda

poner dos fotocopiadoras, controladas por tarjeta magnética, para aquellos usuarios
que requieren pocas copias; una para los usuarios internos en el primer piso de acervo,
y la otra para los usuarios externos en el nivel de acceso. Esto reduciria la carga de
trabajo al personal de fotocopiado, haciendo que se dedicasen a fotocopiar sélo
grandes cantidades, con lo que este servicio se haria mas eficiente.

Falta de manual impreso para el catalogo automatizado. Las recomendaciones

para elaborar un programa de instruccién para el uso del catdlogo automatizado, entre
las que se encuentra la elaboracion de folletos con instrucciones para el uso del
catdlogo se describen en “"encuesta sobre uso y satisfaccion del catalogo
automatizado" en este mismo capitulo.

Catalogo automatizado ocupado. Se recomienda aumentar el nimero de
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terminales disponibles a los usuarios internos y externos en la planta de acceso un

100% (cuando se aplicé la encuesta era de 6 terminales, actualmente, marzo de 1995,

esde 11).E deci ‘contar'cqn1 2 terminales en la planta de acceso y 4 en los niveles
de acervo para uso de los usuarios internos, dos en cada nivel; ademds de colocar las
terminales de tal manera que el usuario las use parado, de esta forma se evitara que

los usuarios pasen mucho tiempo buscando material y con ello’

disponibilidad de terminales en horas pico.

Guardarropa incémodo. Se sugiere que los usuarios internos puedan paSar con
sus pertenencias a la biblioteca, dado que con los servicios de vigilancia y 1a alarma
antirrobos esta garantizada la integridad del acervo,

Revistas sin automatizar. Se recomienda que las publicaciones periédicas se

puedan consultar en el catalogo en linea con los nimeros, fasciculos o volimenes que
hay en la biblioteca y la indicacién de vigencia de la suscripcidn.

Ruido del personal en el acervo. Se recomienda tomar las medidas pertinentes.

Acervo desacomodado e iluminacién_defectuosa. Las recomendaciones o

sugerencias relativas a estos problemas se describen en los estudios de disponibilidad
de material para usuarios internos y externos en este mismo capitulo.

Aire acondicionado frio. Una solucién viable es programarlo para que sea un

poco mas templado.

ENCUESTA SOBRE USO Y SATISFACCION DEL CATALOGO AUTOMATIZADO
CONCLUSIONES

Los 100 usuarios que contestaron el cuestionario se dividieron en 45% de internos y
556% de externos. Casila mitad (48%) de los usuarios encuestados fueron estudiantes

de licenciatura, divididos en 26.7% de usuarios internos y 65.5% de externos; 15%
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fueron estudiantes de maestria, divididos en 22.2% de usuarios internos y 9.1% de

externos; 5% fueron estud|antes de doctorado, divididosen 8. 9% de usuarios mternos

y 1. 8% de externos’ 4/o »fueron profesores, divididos en 4.4% de

y 3.6% de externos, 8% fueron investigadores, divididos en 8 9% de

internos 'y 7.3%

de externos; finalmente 20% fueron "otros"

en 28.9% de usuarios internos y 12.7% de externos. »

Se encontré que el 80% de los usuarios habian utilizado el catalogo con
anterioridad, divididos en 93.3% de usuarios internos y 64.1% de externos y que 33%
lo habian usado mas de 20 veces, divididos en 62.2% de usuarios internos y 9.1%
de externos esto habla de que los usuarios internos en su mayoria son experimentados
en el uso del mismo.

El aprendizaje del uso del sistema por "autoaprendizaje” lo efectuaron 52.6%
de los usuarios que utilizaron el catalogo por primera vez, de los cuales el 62.8%
fueron internos y 44.4% externos, este porcentaje bajé a 17% cuando ya lo habian
usado anteriormente (17.8% internos y 16.4% externos), es entonces cuando se
incrementa el aprendizaje usando la "ayuda en linea" (44.4% internos y 29.1%
externos) y la del "personal de la biblioteca” {53.1% internos y 18.2% externos).
Ningtin usuario manifest6 haber aprendido por "cursos de instruccién” o por "ayuda
impresa”, debido a que no los habia.

56% de los participantes manifestaron haber usado otros catalogos
automatizados. Listaron 9 catdlogos, 5 en México y 4 de universidades extranjeras.
El catalogo que mas manifestaron haber usado fue LIBRUNAM conun 71.4%. (61.5%
internos y 80% externos) De los usuarios que manifestaron haber usado otros

catalogos, 53.6% fueron usuarios externos y 46.4% internos.
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De las buisquedas efectuadas por los participantes, 56.4% lo hicieron por medio

de ' opclones“ (menus), divididos: en- 51.2% de usuarios |nternos y 60 8% de

De ios.que buscaron por "opciones", 40% lo hicieron por materia,

Alb buscar pdr "6rdenes”, 35% de usuarios lo hicieron por materia {(37.8%
v 7% externos); 10% por titulo {13.3% internos y 7.35 externos y 10%
por autor o titulo conocndo cuando dga}fdr;"qpt:io'nes" (69% internos y 63.7%
externoé);iégté ;;o‘rr;:‘elitaje bajévﬁasta 20% cuando usaron "6rdenes” (24.4% internos
y 16.4%“é’xt'ern'os)‘.

Mas de la mitad (57%) de los usuarios encuestados manifestaron tener
computadora propia, de los cuales 68.9% fueron usuarios internos y 48% externos.
75% del total de usuarios manifestaron haber utilizado "juegos de computadora”
(82.2% internos y 64.1 externos); 53% habian usado "hojas de calculo
electronicas"(42.2% internos y 61.8% externos); 50% manifestaron haber usado
"bases de datos comerciales" {11.1% internos y 21.8 externos), y sélo 17% habian
usado "correo electréonico”. 86% manifestaron haber usado uno o mas procesadores
de texto {49.4% internos y 51.1% externos). 90% de los participantes indicaron
utilizar computadora una o mas horas a la semana (48.9% internos y 51.1%

exizrnos).
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E! cuestionario de satisfaccion de los usuarios con el catdlogo consistié en 21
reactivos, agrupados en cinco areas, los usuarios los calificaron con valores del 1 al

3, dondéf’e| v:alor»mu’nimo:fue de1y el maximo de 3. "Reacciones al catalogo” obtuvo

una méd'iia‘ syat‘!gfa"c':cién de 2.624; la media para pantallas fue de 2.602; "capacidad

del siste :'df"o_btuvo una media de satisfaccién de 2.431; la media para "aprendizaje”

fue de ' 585, y la media para "terminologia e informacién” fue de 2.2374. La media
de satisféccién mas pequefa se di6 en la seccion de "terminologia e informacién. Esto
puede deberse quiza a que los usuarios estan de alguna forma familiarizados con
términales de computadoras o con interfases humano-computadoras.

99% de los encuestados manifestaron la "facilidad" de uso del catalogo, donde
72% de los encuestados lo consideraron "muy facil" de operar, de los cuales 75.6%
fueron usuarios internos y 70.4% externos. 18.2% del total lo consideraron
"medianamente facil" de usar, divididos en 15.6% de usuarios internos y 20.4% de
externos; y s6lo 9.1% lo consideraron "dificil" de usar, divididos en 8.9% de usuarios
internos y 9.3% de externos. La prueba de Chi cuadrada acepté la hipétesis nula "no
hay relacion entre los tipos de usuarios y la facilidad de uso del catalogo". Los
usuarios internos describieron la facilidad de uso del catdlogo en los mismos
porcentajes que los usuarios externos.

97% de los encuestados manifestaron su satisfaccién con el catalogo, donde
76.3% de los usuarios (79.5% internos y 73.6%) que contestaron describieron como
"muy satisfactoria” su interaccién con el mismo; 16.5% lo consideraron
"medianamente satisfactorio” {15.9% internos y 17% externos) y sélo 7.2% lo
consideré "frustrante"” (4.5% internos y 9.4% externos). La prueba de Chi cuadrada

acepta la hipé6tesis nula "no existe relacion entre los tipos de usuarios y su

satisfaccion con el catdlogo”, ya que los usuarios internos describen su satisfaccién
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con el catalogo en porcentajes similares a los de los usuarios externos.

Las pruebas de relacién o independencia {Chi cuadrada) y de asociacion
(Cramer’s V y Lambda) encontraron asociacién entre la facilidad de uso del catéalogo
y los usuarios que manifestaron tener computadora, donde a los usuarios que tenian
computadora les parecio mas facil de usar el catalogo

Las hipdtesis de trabajo a comprobar: "mas del 50% de los usuarios han

utilizado con anterioridad el catidlogo automatizado”, "mas del 50% de los usuarios

han utilizado antes otros catalogos automatizados”, "mas del 50% de usuarios buscan
en el catdlogo en linea por ‘opciones’ {menus)"”, "mas del 50% de los usuarios que
buscan por opciones (menis) y ordenes (comandos), buscan por autor o titulo

conocido", "mas del 50% de los usuarios consideran al catalogo "'muy facil’ de usar”,

"mas del 50% de los usuarios consideran al catdlogo como ‘muy satisfactorio’”, "los

usuarios que tienen mas experiencia computacional consideran el catdlogo mas facil

de usar que aquellos que tienen menos experiencia” quedaron probadas.

RECOMENDACIONES

1) Los resultados tienen muchas implicaciones para la biblioteca y para el disefio de
interfases con los usuarios de catédlogos publicos de acceso en linea, por lo que se
recomienda implementar un programa de instruccion en el que:

a) No se incluyan cursos de instruccién o programas de
aprendizaje formales ({algunas razones para ello se
discutieron en el apartado de "Discusion" de la encuesta
sobre uso y satisfaccion con el catilogo automatizado).
b) Se conserve la ayuda en pantalla, pero que se agregue
una gufa de aprendizaje de uso del catdlogo, como una
opcién para los usuarios tanto expertos como inexpertos
que utilizan el sistema.

¢} Imprimir folletos y otras ayudas impresas con
indicaciones de cémo utilizar el catdlogo, para utilizarlas
como auxiliares en la ensefianza del uso del sistema, las
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cuales deben actualizarse tan pronto haya cambios en el
sistema o en las politicas de la biblioteca.

d) Se sugiere que el personal de la biblioteca al proporcionar
informacion sobre el catdlogo séa sélo para orientar a los
“usuarios internos y externos con problemas o dificultades
especificas.

Se recomienda tambien:

2) Que el sistema incluya una lista de palabras "vacias".

3) Incluir en la interfase, mensajes de ayuda que auxilien al usuario a ejecutar las
acciones pertinentes de acuerdo a la pantalla en que se encuentre.

4) Incluir mensajes que indiquen qué accidn esta ejecutando el sistema, por ejemplo,
cuando el usuario esté realizando la biisqueda ordenada puede aparecer un mensaje
que diga: "espere un momento... buscando informacion”, o "buscando informacién”,
o "buscando en archivos”, o "tiempo estimado de busqueda... # minutos"”. Estos
mensajes de ejecucion de acciones preferentemente deben ir al centro da la pantalla.
5) Que el catédlogo en linea incluya la opcién de seleccionar registros para copiarlos en
disco flexible posteriormente.

6) Visualizar el indice de términos utilizados en el sistema para que el usuario sepa qué
palabras puede utifizar al realizar sus bisquedas.

7) Ejecutar en un solo proceso la impresion {grabado en disco flexible) de los registros
bibliograficos sin salir de la pantalla de bisquedas. )

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE EL SERVICIO DE CONSULTA
CONCLUSIONES

En este estudio participaron 112 usuarios, divididos en 33% internos, v 67%
externos. 36.9% del total de usuarios encuestados fueron "estudiantes de
licenciatura”, divididos en 13.9% de usuarios internos, 52% de externos; 18% fueron
"estudiantes de maestria", divididos en 27.8% de usuarios internos y 13.3% de
externos; 16.2% fueron "estudiantes de doctorado”, divididos en 36.1% de usuarios
internos y 6.7% de externos; 3.6% fueron "profesores”, que representaron el 5.3 de

e
|

usuarios externos, 15.3% fueron "investigadores", divididos en 8.3% de usuarios

internos y 18.7% de externos; y 7.2% se identificaron como "otros", divididos en
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13.9% de usuarios internos y 4% de externos.

Los usuarios calificaron su satisfaccién con el servicio de consulta con valores

del 1 al 3, siendo el miimo 1 y el maximo 3,
La "cantidad de la informacion” recibida obtuvo una ﬁedia de satisfaccion de 2.667.
"Exhaustividad de la respuesta” recibida 2.750, "utilidad del pers‘onal" 2.652, pero
la "relervancia de la informacién proporcionada” obtuvo sélo una :media de 2.214.
Aunque la cantidad de informacién recibida haya sido la ade(j:uada, larespuesta
fue muy completa y el personal muy til, la relevancia de la informjacién obtenida fue
apenas mediana, ya que solo 45.% de usuarios consideraron la infjormacién obtenida
como relevante. ‘
La satisfaccion obtenida con el servicio de consulta en gem‘i,ral por parte de los
usuarios fue muy alta, con una media de 2.866, y un porcentaje dg‘e 90.3% para "muy
satisfechos”, divididos en 91.9% para usuarios internos y 89.3% para externos.

. Lrars‘ causas de satisfaccién fueron: "disposicion y atencion del personal”
(33.3%); dividida en 43.8% de usuarios internos y 30.6% de externos; "abundancia
de informaciéon” (16.9%), dividida en 18.8% de usuarios internos y 16.3% de
externos; "rapidez” al encontrar las respuestas (9.2%), dividida en 18.8% de usuarios
internos y 6.1% de externos; "personal capacitado” para atender a los usuarios
{7.7%), dividida en 6.3% de usuarios internos y 8.2% de externos; obtencién de
"informacion actualizada" (4.6%), que corresponde al 6.1% de usuarios externos y
realizar busquedas bibliograficas en el "catalogo automatizado” (1.5%), que
corresponde al 2% de usuarios externos. Las causas de insatisfaccién fueron: "poca
informacién encontrada"(12.3%), dividida en 6.3% de usuariosinternos y 14.3% de

externos; "no disponibilidad de material” (10.8%), dividida en 6.3% de usuarios

internos y 12.2% de externos; y "préstamo lento" (3.1%), que corresponde al 4.1%
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de usuarios externos. Estas causas de insatisfaccién son ajenas al servicio de

"consulta”

externos y trabajo de clases (21.4%), dividlda en 27% de usuarlos lnternos y 

18.7% de’ externos de ahi se concluye que el servicio de consulta fue: UtIIIZadOﬁ
prmmpalme_nte para realizar trabajos de investigacion y de clases.

Las. pruebas de relacién o independencia (Chi-cuadrada) y de asociacién
{Cramers’ 'V y Lambda), muestran que se encontré una asociacién entre el "status
académico” y los "tipos de usuarios”, donde los estudiantes de licenciatura
representén el 52% de usuarios externos y solo el 13.9% de los internos; y entre los
"tipos de" ‘u“suarios" y la consideracion de "utilidad" del personal, ya que los usuarios
externos'”vfyaeron los unicos que calificaron como "inutiles" alos referencistas. Se probé
la relacién entre los "tipos de usuarios" y la "relevancia" de la informacion
proporcionada, en donde no se detecté asociacién ya que los usuarios internos las
calificaron en forma similar a los externos. Los resultados encontrados indican que
tanto usuarios internos como externos estuvieron igual de satisfechos con el servicio
de consulta. Las pruebas de relacién o independencia y de asociacion efectuadas para
los tipos de usuarios con: cantidad de informacién recibida, exhaustividad de la
respuesta recibida, satisfaccién con el servicio de consuita y uso de la informacién
ofrecida, no fueron vdlidas debido a la "regla de 5".

La hipétesis de trabajo a comprobar "mas del 50% de los usuarios estan muy
satisfechos con el servicio de consuita" quedé probada, ya que el 90.3% de los

usuarios encuestados manifestaron estar "muy satisfechos” con dicho servicio.
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RECOMENDACIONES
Como la satisfaccién con el servicio de consulta resulté muy ailta {90.3%) para "muy

satisfechos"” y la problematlca expresada por los usuarios internos y externos son .-

ajenas a este servuc:o no se danA ecomendac:ones solamente en "INVESTIGACIONES

POSTERIORES"'se suglere: reallzar evaluacnones que ayuden a tener una mejor

perspectiva del servicio de referencia que se ofrece.

ENCUESTA DE DISPONIBILIDAD DE DOCUMENTOS PARA USUARIOS INTERNOS
CONCLUSIONES
Participaron 131 usuarios internos, divididos en 12.3% de "estudiantes de
licenciatura”; 29.2% fueron "estudiantes de maestria”; 17.7% fueron "estudiantes de
doctorado”; .8% se identificaron como "profesores”; 19.9% se identificaron como
"investigadores"”; 23.1% contestaron como "otros” (becarios de investigacion
principalmente); 1 encuestado no mencioné su status

La medicidn objetiva tuvo un éxito del 73 7% de disponibilidad de material. La
medicion subjetiva tuvo un resultado de 81.5% a la calificaciéon "muy exitoso" cuando
se le pregunté a los usuarios su opinién sobre el éxito obtenido en su biisqueda de
material. {12.4% de estudiantes de licenciatura, 27.4% de estudiantes de maestria,
17.8% de estudiantes de doctorado, .9% de profesores,17.1% de investigadores y
23% de "otros" (principalmete auxiliares de investigacién)). La medida subjetiva
resulté mas alta que la objetiva en un 7.8%. El nivel de disponibilidad es alto si se
compara con los resultados obtenidos por Oberhofer (1981) en la Biblioteca Central
de la Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro donde se obtuvo una

disponibilidad del 65%:; este nivel es todavia mas alto al compararse con los resultados

165




obtenidos por Quijano {1984, en el Sistema de Bibliotecas de la Universidad Auténoma
Metropqlitana, donde obtiene un porcentaje de disponibilidad de 45%. En el presente
estudio no se investigaron las causas de no disponibilidad del material no encontr:a‘dc"i, -
pero aun asi los usuarios manifestaron algunas opiniones al respecto; "iluminaéivénn
defectuosa" en algunos puntos de la estanteria, "intercalaciénincorrecta” del material
bibliografico, sobre todo de revistas y folletos, "estantes demasiado altos" o muy
bajos, "material muy apretado” en algunos entrepaiios, y por lo tanto dificil de buscar,
"material en encuadernacion” o "extraviado", "material por intercalar’, "material
prestado", "material en uso" por otros usuarios en los cubiculos y gabinetes de
estudio, material cambiado de lugar a propdsito por algunos usuarios.

Las pruebas de relacion o independencia (Chi cuadrada) y de asociaciéon
(Cramer’'s V y Lambda) utilizadas para determinar relacién y asociacién entre el
"status” académico de los usuarios y el "éxito" obtenido al encontrar material no son
validas por laregla de 5 y Lambda = O no detecta asociacién. Al calcular la asociacién
entre el status de los usuarios y el uso que le darian al material localizado, la prueba
de Lambda (.48) encontro asociacion, en donde todos los estudiantes de licenciatura
utilizaron el material para trabajos de clases, y los demés lo utilizaron principalmente

para trabajos de investigacién y clases en proporciones diferentes.

RECOMENDACIONES
Para solucionar los problemas de busqueda de material en el acervo, se

recomienda:

a) Dar mantenimiento mas frecuente a la iluminacién para
que no haya lugares oscuros en el acervo y que faciliten la
busqueda del material bibliografico.
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b) Dar instruciones al personal del acervo para que la
intercalacién del material bibliografico la realicen con mas
cuidado.

¢) Hacer notar a los usuarios internos que no intercalen el
material que revisan, ni lo cambien de lugar o lo escondan.
Es necesario "educar" a los usuarios y "comprometerlos” a
observar las disposiciones tendientes a tener un acervo
correctamente ordenado.

d) Encuadernar las revistas o en su defecto acomodarlas en
revisteros o folleteros, ya que la gran mayoria de éstas no
se encuentran ordenadas y su manejo es incomodo,

e) Separar las publicaciones periddicas y seriadas del acervo
general, designéandoles un lugar especifico.

f) Dar mas espaciamiento al material bibliografico en
algunos entrepaiios de los estantes que estan llenos de
documentos y dificultan la busqueda de los mismos.

g) Emprender un programa de intercalacién correcta del
acervo.

ESTUDIO DE DISPONIBILIDAD DE DOCUMENTOS PARA USUARIOS EXTERNOS

CONCLUSIONES

El estudio se efectud durante junio y julio de 1994, en donde se tramitaron 11,198

solicitudes de préstamo de documentos, de las cuales se satisfacieron 9,312

(83.16%), quedando insatisfechas 1886 (16.84%).

E! nivel de disponibilidad (83.6%) es alto si se compara con los resultados
obtenidos por Oberhofer (1981) en la Biblioteca Central de la Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro, donde obtiene un 65% de satisfaccion de las demandas
de los usuarios, tomando en cuenta sé6lo el material encontrado en los catilogos de
la biblioteca; y més alto al compararlo con los obtenidos por Quijano (1984) en el
Sistema de Bibliotecas de la Universidad Auténoma Metropélitana de la ciudad de

México, donde obtiene un 45% de satisfaccién de las demandas de los usuarios, sin

contabilizar el material no encontrado en los catdlogos.
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Un factor que pudo influir en el porcentaje [de dispanibilidad fue que las

papeletas de solnc:tud de obras que se utlllzaban para el estudio, eran devueltas:a los

usuarlos cuando éstos volvian al mostrador de pres' M i
previamente. La contabilizacién de éstas papeletas, h

de "no disponibilidad" de material.

Los siguientes factores contribuyeron veﬁvbgr

“':neq‘ida“a la ‘no’dispotﬁibu iad de 1‘ e
material: intercalacién incorrecta de libros (4".32ﬁ%),' .revistas (.89%); datbs mal
proporcionados por el usuario para libros (9.39%), para revistas (2.08%); libros
prestados (7.3%), revistas prestadas (.15%); libros no buscados correctamente por
los trabajadores en el acervo{17.3%), revistas no bLscadas correctamente por los
trabajadores en el acervo (1.79%). 51% de libros y 5.?6% de revistas no se determiné
su ubicacién, los cuales pudieron localizarse en: "libros y revistas por intercalar”,
"prestado”, "cubiculos y gabinetes de estudio”, enviado al BAR' y en

"encuadernacion’.

Léé p ﬁ?:ipales causas de la no recuperacion del material por parte de los
trabajaddres en el acervo fueron: iluminacion defectuosa en algunas partes de la
estanteria, y nula visibilidad de la clave de localizacidon al buscar en los estantes,
debido al tamafio de los materiales y la encuadernacién de los mismos.

Al aplicar el modelo de nivel de satisfaccién (NS), cuyas bases teéricas fueron
establecidas por Kantor (1976), el nivel de satisfaccién fue de 83%, el 17% de las
demandas no satisfechas se dividié en: 7.45% para "circulacion”; 81.07% para "fallas
atribuidas a la biblioteca", divididas en 56.78% para "material en encuadernacién”,

material en los cubiculos y gabinetes de

"o (U1

"material perdido", “"material por intercalar”,

i
Bar Code Activity Room. Cubiculo de estudio, utilizado dara asignarle al material bibliogréfico la
etiqueta de cddigo de barras correspondients.
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estudio”; 5.2% para "material mal intercalado”, y 19.09% para el "personal” que
localiza ‘el material requerido por!los'usuarios; finalmente 11.47% fueron "fallas'del

" usuario™ al proporcionar los datos.:

RECOMENDACIONES
Para solucionar los problemas de blsqueda de material en el acervo, se
recomienda:

a) Dar mantenimiento correctivo primero y después
preventivo, a las lamparas que iluminan los dos niveles de
acervo general, para que no haya puntos oscuros que
dificulten la blisqueda de material.

b) Indicar al personal encargado de intercalar el material,
que lo realize con mas cuidado.

c) Efectuar un proyecto de intercalacién correcta del
acervo, en el que se contemple realizarlo periodicamente.
c) Efectuar un programa de "educacién" para usuarios
internos en donde se “comprometan” a realizar acciones
tendientes a mantener la colecciéon ordenada.

d) Encuadernar las revistas o en su defecto acomodarlas en
revisteros, ya que una gran parte de éstas no estan
ordenadas y su manejo es muy incomodo.

e) Se recomienda que se inicie un programa de intercalacién
correcta del material, estante por estante, en todo el
acervo.

f) Realizar una lista del material que se detecte como
perdido e incluir ese mensaje en la base de datos
MONOGRAFIAS para que el usuario no lo solicite. Lo mismo
se puede hacer con el material enviado a encuadernar.

g) Renovar la sefializacién de las claves de localizacion en
los estantes, ya que algunas estaban equivocadas o con
errores.

CONCLUSION FINAL
La conclusion a la que se llega después de aplicar los modelos de mediciones en la

biblioteca "Daniel Cosio Villegas", es que éstos pueden ser validados en su aplicacion
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en otras bibliotecas "universitarias y de investigacién" mexicanas, adaptandolos a las
caracteristicas de los servicios bibliotecarios que se ofrecen en la biblioteca a evaluar,
tomando en consideracién que la biblioteca como un'sistema dindmico que recibe
insumos, procesa y genera productos, Méf{e:;ta"ndo c‘a‘q‘:éli,o"elr medio ambiente que la
rodea, necesita ser evaluada periédicamehté; Io qué bp‘é‘rmitiré a rlos bibliotecarios
obtener.'."fotograﬁas" del desempeiio de ésta y encéntrar formas de proporcionar
servicios bibliotecarios mas dinamicos a sus usuarios.

La evaluacion es un elemento esencial en el manejo exitosg de cualquier
empresa y la quinta ley de Ranganatan "La biblioteca es un mausoleo creciente®"
proporciona la mejor justificacion para evaluarlas actividades: el crecimiento saludable
implica adaptacién a las condiciones cambientes y la adaptacién implica evaluacion
para determinar que cambios es necesario realizar y como pueden llevarse a cabo de
la mejor manera, tomando en cuenta que la evaluacién de un servicio de informacién
es un ejercicio estéril, a menos que se realize con el objetivo especifico de identificar
medios para mejorar su desempefio.

El proceso de colectar datos para la medicion de los servicios bibliotecarios
solamente es un paso mas en el proceso de evaluacién. El interpretar y usar los datos
obtenidos requiere de una comprensién total del significado y limitantes de los
mismos. Los administradores de las bibliotecas deben considerar los datos obtenidas

en el contexto de la misién, metas y objetivos de la biblioteca, sus recursos y sus

usuarios, la forma en que se realizé la mediciéon y como se obtuvieron los datos.

2The library is a growing mausoleum
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INVESTIGACIONES POSTERIORES

Como ya se menciond en conclusiones y recomendaciones, si se desean evaluar los
servicids bibliotecarios de bibliotecas académicas y de investigacidn, es posible que
investigaciones posteriores hagan uso de los modelos de mediciones utilizados en este
trabajo, si las caracteristicas de los servicios bibliotecarios de éstas son similares a los
ofrecidos por la biblioteca "Daniel Cosio Villegas"; o bien, los instrumentos aplicados
se pueden adaptar a las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la biblioteca que

se desee evaluar.

Para tener un "retrato” mas completo de la biblioteca "Daniel Cosio Villegas",

se recomienda que investigaciones futuras sobre los servicios al puablico incluyan:

En general:

a) El nimero total de usuarios que entran a la biblioteca.

b) Usos remotos. Esto es, el niumero de usos de los
servicios de la biblioteca, en los que el usuario no acude a
la misma, tales como el uso de préstamo interbibliotecario;
acceso al catdlogo automatizado o a otras bases de datos -
mantenidas por ésta; desde terminales fuera de las
instalaciones de la biblioteca, por teléfono; correo
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electronico; solicitudes de materiales o servicios via fax.
c) Usos totales. Esto es, el total de servicios dados por la
biblioteca, ya sea en persona, o remotos.

d) Uso del mobiliario y equipo.

e} Uso de los puntos de servicio. Nimero promedio de
usuatios en un area de servicio. Los puntos de servicio son
sitios en los que personal de la biblioteca atiende a los
usuarios: por ejemplo, préstamo, consulta, informacién, y
fotocopiado.

f) Uso del edificio. Nimero promedio de usuarios en la
biblioteca en un tiempo determinado.

Catilogo automatizado:

a) Todos los participantes en esta encuesta fueron usuarios
del catdlogo en linea; no se intenté estudiar a los no
usuarios. Las futuras investigaciones deberan incluir
preguntas como las siguientes: ;Quiénes son los no
usuarios? ;Cudles son sus caracteristicas? ;Por qué no
utilizan el catalogo publico en linea? Un estudio realizado
por Pease y Gouke (1982) proporciona algunos datos
respecto a estas interrogantes.

b) Se recomienda que en futuros estudios se investigue el
uso remoto del catidlogo automatizado por los usuarios
internos de El Colegio, para detectar la problemaética
inherente a su uso y la satisfaccién de los usuarios con el
mismo. Para ello es necesario que el sistema tenga
estadisticas de acceso, para detectar cuantos usuarios,
tipos de usuarios, por cuales opciénes se busca, etcétera.

Servicio de consuita:

a) Investigar la relevancia de [a informacién obtenida en las
consultas por los usuarios internos.

b) Incluir en estudios posteriores medidas objetivas, tales
como el namero de consultas realizadas por dia,
dividiéndolas en: preguntas de informacién, consulta sobre
uso de fuentes de informacién en papel, y en disco 6ptico
(CD-ROM), consultas sobre el uso del catéilogo, y
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busquedas bibliograficas especializadas.

¢) Evaluar la satisfaccion de los usuarios internos con el
desempeiio del intermediario de la blisqueda (referencista)
y el producto resultante, y sobre todo, la satisfaccion con
el servicio en linea de las bases de datos.

Disponibilidad de material para usuarios internos y externos:

a) Se investigue los materiales que los usuarios no
encuentren en los catalogos de la biblioteca (la metodologia
seguida por Oberhofer (1981) puede ser de utilidad).

b) Investigar dénde se encuentra el material no recuperado,
ya sea en préstamo, en encuadernacion, por intercalar, en
los cubiculos o gabinetes de estudio, mal intercalados o en
el "BAR".

c} Haya un mayor control sobre las papeletas de material
marcado como "no disponible” que son devueltas a los
usuarios cuando regresan a preguntar por el material
solicitado.
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ANEXO 1

La Biblioteca "Daniel Cosio Villegas”~

Propdésito

La Biblioteca "Daniel Cosio Villegas" apoya las funciones de investigacion, docencia
y difusién de El Colegio de México. Los procesos de seleccion, adquisicion y
organizacion de materiales responden a los intereses de sus profesores,
investigadores, estudiantes, pero los servicios de informacion, préstamo y reprografia,
benefician a una comunidad mas amplia (El Colegio, 1981, p. 3).

Antecedentes

La biblioteca de El Colegio nacié con la institucién misma en 1940, como heredera de
la Casa de Espaiia en México. Junto con las obras que constituyeron su acervo inicial,
la herencia incluia obras de neurocirugia, oftalmologia y quimica.

El primer director de la biblioteca, tanto en la Casa de Espaila como en El
Colegio fue Francisco Giner de los Rios. En ese tiempo, la biblioteca tenia los razgos
de una coleccién familiar, donde los lectores podian disponer de la misma aun en
ausencia del bibliotecario. La biblioteca podia adquirir solamente aquellos materiales
que no hubiera en otras instituciones como el Archivo General de la Nacién y la
Biblioteca Nacional o Hemeroteca Nacional. En aquella época Ramén Beltran reservéd
un lugar en la Biblioteca de Hacienda y Crédito Publico para la ubicacién y consuita de
los libros de historia. Para 1945, la biblioteca contaba con mas de 7 000 volumenes
(El Colegio, 1981, p. 3).

Susana Uribe de Ferndndez de Cérdoba o Susana Uribe Ortiz (El Colegio, 1981,
p. 3 ; Quijano, 1990, p. 59) dirigi6 la biblioteca de 1945 a 1966, periodo interrumpido

en 1949, cuando Surya Peniche estuvo al frente de ella durante seis meses. Su
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gestién consta de dos etapas. La primera concluye en 1960, con alrededor de 22 000
volimenes. Durante esta etapa se introdujeron las normas técnicas de organizacion
del acervo y se formalizaron las operaciones de préstamo. La segunda cubrié hasta
1965, en que se llegé a 45 000 volimenes, sin contar las publicaciones periédicas.
Fue entonces cuando la biblioteca adquirié las caracteristicas de coleccion
especializada, para la investigacion y la ensefianza que ahora tiene.

En un breve interinato, Berta Ulloa estableci6 en 1966, la estructura
administrativa que la biblioteca conservé hasta 1976. La dividié en las secciones de
Adquisicion, Servicios Técnicos y Servicios al Pablico. En este periodo se consolidé
a la biblioteca en sus funciones de apoyo a la investigacion y a la ensefianza, ademas
se |le configuré como una dependencia abierta al publico en general (El Colegio, 1981,
p. 3 ; Quijano, 1990, p. 59).

Por 1966 a Silvio Zavala le preocupaba el retraso en la catalogacién de libros
que mostraba la biblioteca, por lo que emprendié su reorganizacion, que Urquidi
consolidé al nombrar director a Ario Garza Mercado, un bibliotecario profesional
(Vazquez, 1990, p. 26).

Ario Garza Mercado tomé posesion en agosto 15 de 1966 y dirigio la biblioteca
hasta julio de 1989, Con Ario Garza, la biblioteca consolidé sus funciones de apoyo
a los programas de docencia e investigacién de El Colegio de México y al mismo
tiempo, se configur6 como una institucién abierta al publico en general. Al principio
esta apertura beneficiaba a estudiantes de una academia comercial y de varias
preparatorias, pero a partir de mediados de 1968, se empezd a discriminar,
principalmente en virtud de las limitaciones de espacio en Guanajuato 125, en favor
de lectores mas maduros {Quijano, 1990, p. 59).

Durante el periodo de Ario Garza, en 1974, la biblioteca preparé el programa
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de necesidades para la parte que le correspondia en el nuevo edificio. El programa
implicaba un proyecto de reestructuracién administrativa, que empez6 a ejecutarse a
mediados de 1976 con el organigrama administrativo mostrado en la figura 1. Dicho

programa incluia (El Colegio, 1981, pp. 3-4):

a) La creacion de un departamento asesor destinado al
ejercicio permanente de las funciones de evaluacién,
experimentacion y disefio en materia de organizacién,
métodos y sistemas.

b} La coordinacion departamental de los procesos técnicos
y la centralizacion de las funciones de control de series y
documentos publicos.

¢) La coordinaciéon departamental de los servicios ptiblicos
y la expansién de los servicios de informacion bibliografica
y seleccion de materiales.

d) La estrecha cordinacion departamental entre los procesos
técnicos y los servicos ptiblicos, con el propdésito de
propiciar una retroalimentaciéon mas acentuada de las
operaciones de informaciéon bibliografica hacia las de
adquisicién, catalogacion, clasificacién y control de
documentos y series.

El maestro Ario Garza Mercado, quien fungié como director durante 23 aiios,
renuncié a la direccién de la biblioteca a partir del 16 de julio de 1989 e inicié su
licencia sabética. Alvaro Quijano Solis, el actual director, tomé posesi6n el 17 de julio
de 1989 y modificé la estructura administrativa de la biblioteca bajo la estructura
organizacional mostrada en la figura 2 (Khorramzadeh, s.f.).

Automatizacién

En 1982 se diseii6 un formato para "capturar” los registros bibliograficos de la
biblioteca. El formato se basé en la compatibilidad con el formato usado por la
Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos, que es una norma internacional,

conocido como MARC (Machine Readable Cataloging). Con este formato se inicié la
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Figura 1.

Organigrama administrativo de 1976
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captura de los registros y se disefiaron programas de cémputo para validar la
informacién y producir tarjetas catalograficas.

Se desarrollé una base de datos que incluia los registros de 14 000 obras que
se adquirian anualmente. Con esta base se controlaban todos los procesos de la
adquisicidon por canje, donacién y compra. El sistema permitia el control financiero de
las partidas presupuestales y la elaboracién de pedidos de obras a los proveedores.

Desde el inicio de 1990 la direccién consolidd el proyecto de automatizacién
integral de la biblioteca para cumplir su misién. En marzo de ese mismo afio se inicié
la seleccién de un nuevo sistema, buscando, en primera instancia el software que
permitiera la automatizaciéon integral de toda la biblioteca. En agosto de 1990, El
Colegio de México presenté ante las autoridades de la SEP su proyecto para la
automatizacién integral de 1a Biblioteca Daniel Cosfo Villegas. En octubre del mismo
aino se dieron las primeras autorizaciones para un presupuesto extraordinario destinado
a la compra del equipo y al pago de servicios para la captura retrospectiva (Quijano,
1991, p. 15).

En la seleccion del sistema se tomaron en cuenta varios factores:

’ a) Un horizonte de planeacién de cinco afios.
b) La necesidad de adquirir un sistema multiusuario.
c) Existencia limitada de softwares para las redes de uso
bibliotecario.
d) Que el sistema operativo fuese Unix.
e) Se calculé que para cada byte de informacién se
requeririan cuatro bytes adicionales para su manejo.
f} El total de memoria seria de 2 000 megabytes o dos
gigabytes.
g) Adquirir el software y equipo con un mismo proveedor y
que tuviera representacion en la ciudad de México.

En noviembre de 1990 se concluyé el proceso de blisqueda de proveedores

después de la demostracién de un manejador de bases de datos conocido como STAR.
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STAR es un manejador con prototipos desarrollados para bibliotecas, el cual corre
tanto en maquinas Sun como en Alfa-micro (Quijano, 1981, pp. 15-16).

E! 14 de diciembre se firmé el contrato de compra-venta por un equipo SUN,
modelo SPARC server 470 y un manejador de bases de datos conocido como STAR
{Informe anual de la biblioteca, 1990). En enero de 1991 se inicié el estudio de las
necesidades de trabajo de la biblioteca y se planted, tanto la instalacién de energia
eléctrica regulada, como la adecuacion de la sala de computo de la biblioteca. El 13
de mayo se realizé la instalacion del paquete STAR. A partir de ese momento se inicio
el estudio del paquete y la definicion tentativa de la base de datos para el catalogo de
la biblioteca.

En Marzo de 1991 se concluyé la primera etapa de la conversidn de registros,
la cual consisti6 en capturar 36 316 registros que ya se habian codificado. La
codificacién de todas las tarjetas del catadlogo topogréafico se llevé a cabo de mayo a
agosto de este afio con 18 bibliotecarios contratados a destajo. Al conciuir la
codificacién, el grupo de bibliotecarios se integré a la operacién de captura de
registros fuera del sistema (/nforme anual de la biblioteca, 1991).

A principios de 1992 se trasladé al equipo SUN, la base de datos de
adquisiciones que residfa en el equipo ALTOS, ejecutandose todos los procesos de
adquisiciones en STAR con excepcion del esta_do de cuenta. En marzo del mismo afio
se inicid la catalogacién en linea, con lo que las nuevas adquisiciones se catalogaban
y clasificaban directamente en el sistema. En octubre se inicié la colocacién de
etiquetas de cddigos de barras en los libros para la automatizacion de los procesos de
préstamo. Las pantallas para blsquedas en el catalogo publico se encontraban en fase
de disefio, se liber6 el acceso al catalogo ptiblico a través de la red Token Ring de El

Colegio. En noviembre se concluy6 el proyecto de conversién retrospectiva del
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catdlogo publico, lo cual hizo posible la creacién de la base de datos "COLMEX",
misma que incluia a la fecha mencionada alrededor de 270 000 registros con
excepcion de los registros procesados en caracteres japoneses; chinos y los acervos
de las publicaciones periédicas y la Organizacion de las Naciones Unidas(/nforme anual
de /a biblioteca, 1992).

En 1993 el departamento de desarrolio de colecciones inicié la colocacion de
etiquetas de cddigo de barras en los materiales que ingresan a la biblioteca, el cédigo
sustituydé el namero de folio que se venia utilizando. Se terminé el disefio de las
pantallas para bldsquedas en el cataiogo plblico y con la instalacién de 6 terminales
puestas a disposicion del piblico en general, el 21 de junio de 1993 se inici6 el
servicio de consuita del catdlogo en linea. A finales de 1993 El departamento de
servicios al publico hahia etiquetado con su respectivo cédigo de barras un total de
337 654 piezas, con el fin de preparar el acervo para los procesos de préstamo.

La biblioteca celebré un convenio con el CICH (Centro de Informacién Cientifica
y Humanistica) de la UNAM para elaborar el disco compacto del catilogo de la
biblioteca "Daniel Cosio Villegas”. El CICH estuvo a cargo de los procesos de grabado
y reproducién de 300 discos compactos y la biblioteca fue responsable de la
acusiosidad de la informacién contenida en ellos, asi como de su distribucién y venta
(Informe anual de la biblioteca, 1993). A principios de mayo de 1995 la biblioteca
cuenta con 11 terminales para la consulta del catalogo publico en linea y varias bases
de datos en disco 6ptico CD-ROM por usuarios internos y externos.

El equipo de cémputo que se utiliza en la biblioteca se compone de:

a) Un equipo SUN SPARC server 670MP con 2
procesadores, 64 MBytes de memoria RAM, 5 Gygabytes
de disco duro, dos unidades de cinta (1/4 de pulgada y de
8mm), y una unidad de discos compactos.

b) Un servidor de archivos NOVELL HP-486.
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¢) Un servidor de discos compactos CD-ROM (PC).

d) 2 unidades de energia de emergencia (UPS) inteligentes.
e) 16 terminales Liberty.

f) 28 terminales inteligentes (PCs) conectadas en red.

g} 2 PCs sin conectar a red.

h) Un equipo para consuita de SOCIAL SCIENCE INDEX
FULL TEXT compuesto de una computadora personal 2
impresoras y dos manejadores de disco compacto CD-ROM.
i) 7 impresoras.

j) Un lector de cédigo de barras.

k) Una torre de CD-ROMs con 14 manejadores.

1} Un lector de CD-ROMs con 6 manejadores.

m) Un lector de CD-ROMs con un manejador.

La biblioteca cuenta con coneccion a la red INTERNET, a través del sistema dé
redes de computo de El Colegio, mediante la cual es posible consultar el catilogo
automatizado en El Colegioc mismo y desde cualquier parte del mundo. ’
Edificio
La construccién del nuevo edificio de El Colegio empezé en 1975 y terminé en 1976,
fecha en la cual El Colegio se cambié de la calle de Guanajuato #125 a Camino al
Ajusco No. 20. El edificio nuevo de la biblioteca fue inaugurado por el presidente Luis
Echeverria Alvarez el 23 de septiembre de 1976; ese mismo dia devel6 un relieve de
Don Daniel Cosio Villegas. Desde esa fecha la biblioteca lleva el nombre de quien fuera
fundador, profesor e investigador de El Colegio.

La biblioteca ocupa la tercera parte de los 24 000 m? de la superficie
originalmente construida, consta de tres niveles y esta planeada como un edificio
modular, que puede adaptarse facilmente mediante la redistribucién de espacios a
cambios importantes en la naturaleza de las colecciones o los sistemas de trabajo. La
biblioteca tiene capacidad para 485 usuarios internos y externos. La capacidad lineal

de la estanteria para el acomodo del material es de 26 kilémetros (Khorramzadeh, s.f.).
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Personal
Quijano (1990, pp. 59-60) menciona que a mediados de 1966 la biblioteca contaba
con 30 plazas, de las cuales 5 eran de caracter profesional. También menciona que
a mediados de 1976 la biblioteca contaba con los servicios de 35 personas, de las
cuales 8 eran bibliotecarios profesionales, incluyendo la plaza de una bibliotecario con
licencia sabatica. Para febrero de 1984, las plazas de la biblioteca habian aumentado
a 68, de las cuales 13 estaban ocupadas por bibliotecarios profesionales. En julio de
1990 la biblioteca contaba con 84 plazas, de las cuales 17 estaban ocupadas por
bibliotecarios profesionales.

. La biblioteca actualmente tiene una planta de 17 bibliotecarios profesionales,

4 analistas de sistemas y 61 empleados administrativos, distribuidos de la siguiente

manera:

Unidad Profesional Administrativo
Direccién 1 3
Investigacion 1

Coordinacién 1 1
Proyecto de automatizacion. 4 0
Control bibliografico 8 14
Desarrollo de colecciones 1 10
Servicios al pablico 5 33
Total 21 61

Acervo

Las estadisticas recopiladas en 1993 y el primer semestre de 1994 indican que la
biblioteca cuenta con un total de 369 241 titulos, de los cuales, 331 704 son libros
y folletos, y el resto lo constituyen titulos de publicaciones seriadas, microformatos
y audiovisuales. En volimenes la colecci6n es de alrededor de 605 060. La suma
incluyelibros (70%), folletos (10%]), voliimenes completos de publicaciones periédicas
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{10%) y documentos de la Organizacién de Naciones Unidas (10%). La coleccién de
volimenes completos de publicaciones periédicas asciende a 57 977, de los cuales
solamente 30 186 se encuentran encuadernados. Las colecciones mas extensas se
localizan en las areas de ciencias sociales {45%). historia (22%) y literatura y
linguistica (16%). La coleccién de obras generales y de referencia representa poco
mas del 7% del acervo {(Khorramzadeh, s.f; /nforme anual de la biblioteca, 1993; El
Colegio, 1994). Para formarnos una idea del crecimiento del acervo del la biblioteca,
el cuadro 1 y las figuras 3 y 4 muestran las adquisiciones anuales de la biblioteca de
1971 a 1993.

Colecciones

El acervo general de la biblioteca comprende las siguientes colecciones:

a) Publicaciones peridédicas con 5 506 titulos de los cuales
3 646 son titulos vivos.

b} Micropeliculas, con 7 811 titulos, incluyendo 2 800 tésis
doctorales sobre América Latina.

c) Microtarjetas, con 1 302 titulos y 357 videos.

d) Diapositivas de lugares histéricos mundiales con 289
titulos.

e) Discos de musica LP con 392 titulos y 51 titulos de
CD’s.

f) Mapas, con 924 titulos, ademas de los 2 000 mapas
pertenecientes a la coleccién del Departamento de Estudios
del Territorio Nacional del Instituto Nacional de Estadistica
Geografia e Informatica (INEGI).

g) Obras de consulta que incluyen entre otras los catalogos
de la Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos, de la
Biblioteca Nacional de Francia, del Museo Britanico y de la
Benson Latin American Collection de la Universidad de
Texas en Austin.

h} Materiales bibliograficos del Centro Intercultural de
Documentacion (CIDOC) de Ivan llich sobre diferentes
religiones con 2 000 libros, 500 revistas y 6 500 folletos.
i) Libros del Instituto de Desarrollo Econémico del Banco
Mundial (IDE) con 930 volimenes.

j) Obras raras con 9 400 volimenes en diferentes idiomas
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Cuadro 1. Nimero de volumenes de obras adquiridas de 1971 a 1993

ARo Libros Folletos | 'Publicaciones_ | Documentos .. | -otros .- . . Total
_(volimenes) .| .(Voliimenes) : | -Periédicas: de’Naciones * ' |. materiales’
ey Vino o) (Fascichlo nidag’ i | (Piez

44,334
35,721

. Fuente:“Informes: anuales de’la’ B":i.}‘a'libfjeia‘i:'é‘(?‘isvas»y‘v» 593 7



Figura 3. Volimenes adquiridos de 1971 a 1980
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y con pie de imprenta anterior a 1930.

k) Mas de 50 000 documentos de fa Organizacién de las
Naciones Unidas.

1) Material bibliografico sobre Medio Oriente, Asia y Africa
con mas de 16 000 volimenes en los idiomas Arabe,
Chino, Japonés, Sanscrito e Hindi entre otros.

Control bibliografico

En el departamento de control bibliografico, la catalogacion y clasificacién de los
documentos se realiza directamente en el manejador de bases de datos STAR. Para
dar una idea del trabajo realizado en este departamento, durante el periodo enero-julio
de 1994 se procesaron 12 132 titulos en 14 640 voliimenes. La primera cifra incluyé
215 nuevos titulos de publicaciones periédicas, 209 unidades de materiales
audiovisuales y 3 265 documentos de Naciones Unidas, y 721 articulos analiticos de
revistas. Se registraron en kardex 9 870 voliimenes y ejemplares adicionales a las
obras ya existentes (El Colegio, 1994, p. 12). El cuadro 2 muestra los titulos
procesados de 1971 a 1993 y el cuadro 3 los volimenes procesados. Las figuras 5
y 6 presentan en forma comparativa los titulos y vollimenes procesados de 1971 a
1993.

Servicios al publico

La Biblioteca Daniel Cosio Villegas ofrece a sus usuarios una serie de servicios que
facilitan el desarrollo de las miiltiples investigaciones y tareas académicas que se
realizan en El Colegio y algunas otras instituciones de investigacién y ensefianza
superior. Al observar el cuadro 4 y las figuras 7 y 8 los cuales muestran los préstamos
realizados de 1971 a 1993, nos podemos formar una imagen de la cantidad de
préstamos tramitados a través de los aiios; los datos no reflejan el uso del material

bibliografico en sala por los usuarios internos.
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Cuadro 2. Nimero de titulos de obras procesadas de 1971 a 1993

obras’catalogadas y. clasificadas Obras - : : Obras registradas Total
Sl e e e T ... catalogadas R S R e R

Tiﬁulos

217,182
18,000
18,489
31,790
27,211
55,761
54,011
19,231
29,643
23,250
18,986
+22,265
15,858

“Fuente: Informes anuales de la.biblioteca 1985 y.1993 s



Cuadro 3. Nimero. de ‘voblﬁrmenve‘s ip;‘”qcfésra‘dos{de 1971 a 1993

'Obrasicargadas -

‘bfobras'reéiétradas - Total

Documentos:de ' .| ., Volimenes

32,010
23,052
413,451
. '16,780
7,830
17,825
©133,335
27,989
412,608
12,134
21,991
25,829
37,056
33,697
57,985
58,294
28,386
37,422
36,486
31,988
25,466
23,554

 Fuente: Informes anuales de la biblioteca 1985 y 1993 -



Figura 5. Nimero de titulos y volimenes procesados de 1971 a 1980

Miles

£

1971 71972 1973.1974 1975 ’1976:1977.1975 1979 1980

Fuente: Informe équal de la biblioteca '197/8>
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Fuente: Informa anual de la biblictaca 1993



Cuadro 4. Préstamos tramitados de 1971 a 1993

Lectores - internos’

#..-'Lectores externos

. Interbibibliotecario

Total

753,038
166,728

- 84,762

©...85,193

50,387

“547214
1186,898"

~83;096
88,236
68,174
74,613
77,677
90,685

101,538

93,063
93,499
86,864
88,760
99,365

107,636
110,672
121,356
121,553




Figura 7. Préstamos realizados de 1971 a 1980
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Fuente: informe anual de la biblioteca 1985

Figura 8. Préstamos realizados de 1981 a 1993
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Los servicios que se ofrecen son:

a) Préstamo en sala para usuarios externos de nivel.
licenciatura en adelante.

b) Préstamo a domicilio para usuarios internos.

¢) Préstamo interbibliotecario nacional e internacional.

d) Fotocopiado de los materiales bibliogréficos.

e) Consulta en bancos y bases de datos nacionales e
internacionales.

f) Asesoria especializada.

g) Elaboracion de bibliografias a peticién de los usuarios
internos.

h) Consulta del catalogo publico en linea.

i) Servicio de consuilta de las siguientes bases de datos en
disco 6ptico CD-ROM:

Consuita en red local:

1. CATALOGO COLMEX 1940-1993 (Catslogo de la Bibiioteca
Daniel Cosio Villegas).

2. DISSERTATION ABSTRACTS ON DISC 1861-1994 (Tesis
de maestria y doctorado en ciencias sociales y humanidades de los EUA,
Canada y algunas universidades europeas).

3. ECONLIT, 1965-1994 (Economia).

4. ERIC, 1982-1994 (Educacién).

5. HAPI, 1970-1993 (Hispanic American Periodicals index, Nattie Lee
Benson Collection y Handbook of Latin American studies).

6. LLBA, 1970-1993 (Linguistica y temas afines).

7. MLA, 1981-1994 (Literatura, linguistica, lenguaje y folklore}.

8. PAIS, 1972-1994 (politica y relaciones internacionales).

9. POPLINE, 1993- (Poblacién, planeacion familiar, salud, leyes y
politica).

10. SOCIOFILE, 1974-1994 (sociologial.

11. SERIUNAM, 1993 (Catalogo de revistas ubicadas an la UNAM
y en 62 bibliotecas del pais).

Consulta solicitdndolos previamente:

12. ARGENA, 1993 (indice de documentos del Archivo General da la
Nacién).

13. ARIES, 1993-1994 (Acervo de recursos de instituciones de
educacién superior; proyectos y personal de investigacién).

14, BANAPA: BANCO NACIONAL DE PATENTES, 1980-
1992,

15. BANCOS BIBLIOGRAFICOS LATINOAMERICANOS |
{Multiples bases de datos).
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16. BANCOS BIBLIOGRAFICOS MEXICANOS 1990 (Catslogo
colectivo bibliografico de instituciones de educacién superior e
investigacion). .

17. BANCOS BIBLIOGRAFICOS MEXICANOS 1991 (catslogo
colectivo bibliografico de instituciones de educacién superior e
investigacion).

18. BIBLAT, 1993 (indice de articulos de y sobre América Latina y el
Caribe),

19. CATALOGO COLECTIVO BIBLIOGRAFICO (Muiltiples bases
de datos).

20. CD-MARC (Catslogo de obras de la Biblioteca del Congreso de los
Estados Unidos). .

21. CENSOS ECONOMICOS 1994: RESULTADOS
OPORTUNOS, INFORMACION POR LOCALIDAD (INEGI).
22. CD-PRESS MEXICO, 1991-1992 (Texto compieto de la
prensa nacional y estatal de Méxicol.

23. CIBIMEX, 1970-1993 (catilogo de Informacién Bibliografica
Mexicana).

24. COMPUTER SELECT, 1994 (pPublicaciones periddicas sobre
computa_cién).

25, CODICE 90 (informacién del XI Censo General de Poblacién y
Vivienda de México).

26. DIALEX, 1917-1990 (indice del Diario Oficiall. _

27. DIARIO DE LOS DEBATES DE LA H. CAMARA DE
DIPUTADOS, 1916-1994 (Texto completo. La biblioteca sélo tiene
el disco 1).

28. DIRECTORY OF ELECTRONIC RESOURCES, 1993.
29. DOCPAL, 1992 (indice de articulos sobre poblacién y salud en
América Latina y el Caribe).

30. EL FINANCIERO, 1993-1994 (Texto completo).

31. FONDO DE CULTURA ECONOMICA: Catélogo general 1934-
1990).

32. HISPANAM (Bibliografia de lengua y literatura espafiola e
hispanoamericana).

33. HUMANITIES INDEX, 1984-1994 (Humanidades).

34. IICD, 1993-1994 (inside Information on CD-ROM: P4ginas de
contenido de aproximadamente 10 000 titulos de las publicacioness
seriadas mas solicitadas en el British Document Supply Center).

35. INDEX TO THE UNITED NATIONS DOCUMENTS AND
PUBLICATIONS, 1990-1994 (indice de documentos de las Naciones
Unidas).

36. IRESIE (Banco de datos sobre educacién, de la produccitn
académica publicada en revistas mexicanas y extranjeras que se raciben
en las principales bibliotecas de la ciudad de México).

37. ISBN MEXICO, 2a ed. (Libros publicades en México).

38. LATBOOK, 1991 (Libros publicados en América Latina).
39. LIBRUNAM, 4a. ed.

40. OED: OXFORD ENGLISH DICTIONARY, 2a. ed.
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41. RED DE REDES 1994 (Promueve la diseminacién de las bases
de datos producidas por paises de América Latina y el Caribe).,

42, REVISTA COMERCIO EXTERIOR (Texto completo).

43, SCINCE (Sistema para la consulta de informacién censal, IX Censo
General de Poblacién y Vivienda 1930 INEGI).

44, SINF, 1990-1992 (Referencias de los periédicos Exelsior,
Jornada, UnomasUno, Universal, Nacional, y el Financiero).

45, SOCIAL SCIENCE INDEX/FULL TEXT, 1989-1993 (indice
y texto completo de 350 revistas en ciencias sociales).

46. TESIUNAM, 1992 (Tesis presentadas en la UNAM de 1914 a
1992 y de otras universidades mexicanas).

47. UAM-AZCAPOTZALCO (Antecedentes histéricos, bancos
bibliograficos, licenciaturas, posgrados, e investigacién cientifica.

48. UNESCO BASES DE DATOS.

Equipos

Las autoridades de la biblioteca tienen la creencia que para mejorar los servicios
bibliotecarios, ésta debe de estar al tanto de las innovaciones tecnoldgicas para dar
cada vez un mejor servicio a sus usuarios. Actualmente para apoyar los servicios de
consulta y lectura de material, la biblioteca cuenta con los siguientes equipos a
disposicion del puablico:

a) 10 lectores de microtarjetas.

b) 9 lectores de micropelicula.

c) 1 lector/impresor de microformatos Cannon V132028 PC
Printer 80.

d) 1 televisor.

e) 1 videocassetera VHS.

f) 1 maquina impresora Flexowriter.

h) 1 impresor de micropeliculas.

i) 2 fotocopiadoras Xerox.

iy 1 equipo para consultar la base de datos SOCIAL
SCIENCE INDEX FULL TEXT, compuesto de computadora,
2 impresoras y 2 manejadores de disco compacto CD-ROM.
k) 1 computadora personal con un manejador de discos
compactos CD-ROM.

1) 11 terminales de computadora inteligentes (PCs) para la
consulta del catidlogo en lineay discos compactos CD-ROM
en red local.
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ANEXO 2
Reglamento de servicios de la Biblioteca “Daniel Cosio Villegas™
El reglamento tiene por objeto:

1. Definir el alcance, las modalidades, las prioridades y las limitaciones de los
servicios, de uso de las zonas de lectura, préstamo de obras y reproduccién de
materiales.

2. Procurar la mayor disponibilidad posible de los materiales en el momento en
que los requiera cada lector, mediante el ejercicio del control de préstamo.

3. Mantener una atmdsfera agradable de trabajo para todos los ocupantes de
las instalaciones, con propdsitos de consulta, estudio o trabajo.

4. Proteger el patrimonio de El Colegio de México, que la biblioteca pone a
disposicion de sus usuarios, mediante el ejercicio de las funciones de vigilancia de las
instalaciones y de custodia de sus colecciones.

Reglamento de servicios'

1. Con cardcter de lectores internos, podran hacer uso de los servicios de la
biblioteca:

a) Los profesores e investigadores de El Colegio de México.

b) Los auxiliares de docencia e investigacion de El Colegio de México.

c) Los estudiantes regulares y especiales de El Colegio de México.

d) Los pasantes de El Colegio de México que preparen tesis o disertaciones bajo
la asesoria de profesores o investigadores designados por la institucién.

e) Los estudiantes investigadores de El Colegio de México.

f) El personal profesional, técnico y administrativo de El Colegio de México que
no se encuentre comprendido en los incisos anteriores.

2. Con caracter de lectores externos, podran hacer uso de los servicios de la
biblioteca:

a) Los estudiantes oyentes de El Colegio de México.

b) Los investigadores, profesores y funcionarios de otras instituciones de
investigacién, ensefianza o servicio publico.

c} Los estudiantes de licenciatura, maestria, doctorado o grados equivalentes,

1Aprobado por el Consejo de Directores al 20 de septismbre de 1977,
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de otras instituciones de ensefianza superior.
d) Otros lectores con un cardcter analogo al resto de los lectores externos por
el nivel de sus estudios o la naturaleza de sus actividades.

3. Los lectores inernos y externos tendran acceso a la estanteria abierta y a la
zona de lectura de la planta de entrada. El resto de las zonas de lectura y de la
estanteria abierta, estara reservado para los lectores internos. Los lectores externos
tendrdn acceso a la estanteria abierta solamente en los casos y dentro de los términos
autorizados previamente por el director de la biblioteca, de acuerdo con el presidente
o el secretario general de Ei Colegio de México.

4. Los lectores deberan abstenerse de reintegrar al acervo las obras
consultadas. Deberan regresarlas al mostrador de préstamo cuando las hayan
consultado dentro de sus areas de acceso.

5. A la entrada de la biblioteca, los lectores deberan depositar en el guardaropa:
sus abrigos, impermeables, portafolios, bolsas, maquinas de escribir, impresos,
microformatos, audiovisuales y, en general todos los objetos que no quieran someter
a la inspeccidén a que se refiere el articulo siguiente.

6. A la salida de la biblioteca, los lectores deberan presentar los portafolios,
bolsas, maletines, maquinas de escribir, impresos, microformatos, audiovisuales y, en
general, todos los objetos que sean suceptibles de inspeccion para proteger las
coleciones, las instalaciones, el mobiliario y el equipo de la biblioteca.

7. La biblioteca podra exigir que los lectores se identifiqguen a la entrada de la
planta de acceso, en el mostrador de préstamo y, en su caso, aia entrada de las zonas
reservadas para éstos.

8. Los lectores internos tendran derecho de préstamo de obras para uso fuera
de la bibloteca. Los lectores externos podran tener este privilegio cuando cuenten,
para ello con autorizacién expresa del presidente o del secretario general de El Colegio
de México en acuerdo con el director de ia biblioteca.

9. Los lectores incluidos en el inciso a) del articulo primero, podran conservar
en su poder hasta 30 voltimenes de la biblioteca, siempre que el término de préstamo
se encuentre vigente. El resto de los lectores podrén retener hasta 15 volimenes bajo
la misma condicién.

10. No podran ser objeto de préstamo, para uso fuera de la biblioteca, los
materiales que corresponden a las siguientes categorias:

a} Enciclopedias, diccionarios, directorios, anuarios, bibliografias, indices y
otras obras de consulta.
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b) Obras en proceso técnico o encuadernacion.

c) Documentos publicos o privados.

d) Publicaciones periddicas.

e} Obras raras, costosas o agotadas.

f) Microformas.

g) Audiovisuales.

h) Mobiliario y equipo.

i) Los demas que a juicio de la biblioteca, guarden analogia con los
mencionados en los incisos anteriores.

11. Por via de la excepcidn, los profesores e investigadores de El Colegio de
México podran solicitar para uso fuera de la biblioteca, pero dentro de Ei Colegio de
México, bajo su responsabilidad personal, el préstamo de las obras a que se refiere el
articulo anterior, por un término maximo de siete dias habiles, contando las de
iniciacién y vencimiento. El director de la biblioteca autorizard la excepcion en cada
caso que se justifique por la naturaleza del trabajo del solicitante, siempre que con ello
no se perjudique al resto de los lectores. Las decisiones al respecto seran apeiables,
por el solicitante y/o cualquier interesado, ante el secretario general de El Colegio vy,
en su caso, ante el presidente.

12. El término general de préstamo para uso fuera de Biblioteca sera de siete
dias habiles contando los de iniciacién y vencimiento. Solamente los profesores e
investigadores de El Colegio de México disfrutaran de un término especial de 30 dias
naturales contando los de iniciacién y vencimiento.

13. Se declarara en reserva:

a) Las obras sefaladas por los profesores y sus auxiliares en relacién con los
cursos que ellos imparten en El Colegio de México, durante el tiempo que duren
dichos cursos.

b) Las obras sefialadas por los investigadores y sus auxiliares en relacién con
proyectos de investigacién, durante el tiempo que éstos se encuentren en
proceso.

c) Las obras sefialadas por la biblioteca, a instancias de cualquier lector
interesado, o en vista de la demanda de las primeras.

14. Las obras en reserva se sujetardn a términos especiales de préstémo.
Podréan ser obtenidas para:

a) Uso dentro de la biblioteca por el término de cuatro horas.

b} Uso fuera de la biblioteca, si se solicitan dentro de las dos ultimas horas
habiles, para ser devueltas al inicio de las labores del siguiente dia habil.
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15. Los préstamos podran renovarse mediante la presentaciéon de la obra, a
menos que la requiera otro lector que tenga mayor necesidad de utilizarla a juicio de
la biblioteca.

16. La biblioteca enviara recordatorios para la devolucién de obras cuyo término
de préstamo se encuentre vencido. Ademas se encuentra facultada para reclamar la
devolucién de obras, en casos urgentes y justificados, independientemente de las
fechas de vencimiento.

17. Los lectores internos podran solicitar a través de la biblioteca, obras
localizadas en otras instituciones. Los lectores externos podran solicitar, a través de
sus bibliotecas obras localizadas en ésta. En ambos casos, la biblioteca se guiara por
los criterios establecidos en el Cédigo de Préstamo Inter-Bibliotecario de la Asociacién
de Bibliotecarios de Instituciones de Ensefianza Superior e Investigacion (ABIESI) del
7 de mayo de 1976.

18. Las personas o instituciones interesadas en obtener para uso propio,
reproduciones de las obras de la biblioteca, deberan gestionarlas ante {a seccién de
circulacién. La reproduccion se concedera en todos los casos que no atenten en contra
de la proteccién juridica de los derechos de autor. El costo de la reproduccion serd
cubierto por el solicitante.

19. Los lectores deberan observar siempre una conducta correcta para mantener
un ambiente de seguridad, tranquilidad y respeto para el resto de los ocupantes de la
biblioteca. Solamente podran fumar en las zonas que ésta designe para el efecto.
Podran mantener conversaciones solamente en las zonas de lectura informal y los
estudios cerrados. No podran introducir bebidas ni comida a la biblioteca.

20. Los préstamos de obras son intransferibles. Las personas que firmen los
comprobantes de préstamo se hacen responsables del buen trato y la devolucién de
las obras. En casos de pérdida, dichas personas deberan cubrir el valor comercial de
las mismas, mas el costo de procesamiento técnico. En caso de deterioro, los
responsables deberan cubrir el costo de reparacion o reposicion a juicio de la
biblioteca.

21. La biblioteca podré suspender a los lectores en sus derechos de préstamo
en los casos siguientes:

a) Cuando tengan en su poder una o mdas obras cuyo término de préstamo se
encuentre vencido.

b) Cuando infrinjan el articulo 9.

c) Cuando dejen de cubrir los pagos a que se refieren los articulos 18 y 20. La
sancién se levantara tan pronto como hayan desaparecido las causas de la
misma.
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22. Los lectores podran ser suspendidos en todos sus derechos, incluyendo el
acceso a la biblioteca, por el término de una a cuatro semanas, de acuerdo con la
gravedad de la falta, por los siguientes motivos:

a) Infringir por primera vez las disposiciones a que se refieren los articulos 3,
4,6y 19,

b) Facilitar a un tercero las obras obtenidas en préstamo.

c) Dar uso indebido a las colecciones, instalaciones, mobiliario y equipo de la
biblioteca, o por maltratarlos mediante la imposicion de marcas, manchas o
subrayados que dificulten el uso posterior de las obras.

d) Exponer a peligro evidente de deterioro, destruccion o perdida, obras,
coleciones, instalaciones, mobiliario o equipo de la biblioteca.

23. Los lectores podran ser suspendidos en todos sus derechos, incluyendo el
acceso a la biblioteca, por el término de ocho semanas a cuatro aiios, de acuerdo con
la gravedad de la falta, por los siguientes motivos:

a) Conducirse con falsedad en su identificaciéon como lector.

b) Sustraer, sin la debida autorizacion, materiales o equipo de la biblioteca.
c) Deteriorar en forma grave y deliberada, obras, colecciones, mobiliario y
equipo de la biblioteca.

d) Reincidir en alguna de las faltas sancionadas en el articulo anterior.

24. La biblioteca podra suspender provisionalmente el servicio a los lectores
internos siempre que existan motivos para suponer que son responsables de las
infracciones a que se refieren los dos articulos anteriores. Al mismo tiempo, la
biblioteca sometera el caso a las autoridades de El Colegio de México, ante quienes
dichos lectores sean responsables. Correpondera a estas autoridades determinar la
existencia de la infraccidn, la responsabilidad del infractor y el alcance y |a duracién
de la sancién. Una vez que las autoridades comuniquen su resoiucién a la biblioteca,
ésta, deber4 aplicar la resolucion adoptada o revocar la suspension provisional del
servicio,

25. Labiblioteca podra suspender el servicio a los lectores externos siempre que
le conste la responsabilidad de los mismos en relacién con las infracciones
sancionadas por los articulos 22 y 23. En tal caso, lasinfracciones seran comunicadas
al secretario general de E! Colegio de México, ante quien podran apelar los
interesados.

26. El secretario adjunto acreditard, ante la biblioteca, a los lectores internos.
Del mismo modo, comunicara oportunamente de las bajas y los cambios de domicilio
que se anticipen o se produzcan en el grupo de lectores internos, con el propésito de
facilitar la recuperacién de obras prestadas y el pago de los adeudos pendientes.
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27. La biblioteca informara periédicamante de los adeudos en que incurran los
lectores, al secretario adjunto, con copia en su caso a las autoridades ante quienes
sean responsables, de acuerdo con el Reglamento General de El Colegio de México.

28, El Colegio de México no extendera certificados de estudios o servicios a las
personas que tengan adeudos pendientes conlabiblioteca. Las personas responsables
de los certificados consultaran a la biblioteca siempre que se les soliciten dichos
certificados.
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ANEXO 3

Formato del . cuestlonario de la encuesta de satlsfacczon general

El Coleglo de’ Mex1co s
Blblloteca 'Daniel’Cosiol Vlllegas

[Cuestionario de satisfaccidén’general

POR FAVOR' AYUDENOS.

1. aQue ac ividades_
encierre en un c1rcu1
‘actLVLdad

! ad: descrlta,,
btenido-en cada

-\ Totalmente
Jexitoso’

Buscd libros o revistas
‘Estudid

Revisd literatura actual .
Realizé una biisqueda de litera-
tura (manual o en computadora):
Realizd una pregunta de refe-
rencia

86lo hojed o revisd libros
Regresd libros

Otra (equé?)

R
3
3

0000 :0:000LLNH
NN NN
[N

PEL VS IR VU IR PO TL

2. ¢Qué tan facil de. ‘usa

(encierre: en‘un
respuesta) . :

rculo la
'Muyufédilf‘

¢Por qué?

3. ¢Después’ de todo; é ‘satisfacho esta r e hoy a la.
bibliotqga?:(encierr : LT :

‘anf‘qﬁé?v

Estudlante de llcencxatura
“Estudiante de maestria’
Estudlante de- doctorado 2

‘) 6. Otro (¢que°)

JALGUN COMENTARIO? Por favor, utlllce el reverso de esta forma



ANEXO 4

Formato del cuestionario de la encuesta sobre uso y satisfaccién del catdlogo automatizado

El Colegio de México
Biblioteca "Daniel Cosfo Villegas®

@uc@s&n@narn@ sobre el uso del catalogo auit@mémzad@)

1. éUsted es?

() 1. Usuario interno () 2. Usuario externo-

2, _&Usted os?

() . Estudianta de licenciatura

()} 4. Protesor
() 2. Estudiante de maestria .. - () s. Investlgador
() 3. Estudiante de doctorado ) . . ( ) 6

. tro.

). 1A7Autoaprendlza]e {prueba. .y erior)
2. Ayu a;lmpresa (manuales o gufas)

| ) 2 Por.medio.de ‘ordenes’ (comandos)

O Tltulo Oz Nombre del- autor ()78, Materis

8. SI utllizo la 1orma 2, &busco por? IR : R
() 1. Tiulo () 2. Nombre del autor 17 ()80 Materiaom

AT vy e

{1\;»!(‘[0(;’(10 :b-.v.q;.p,;u.q

ST

X

9. éHa usado usted? (marque lodos los que haya usado)

() 1. -Correo electronlco :

, ( ) 3, Bases de datos” comsrclalos
{)a: Hojas de calculo electronlcas :

( ) 4, Juegos de computadora

10. :.Tlane usted su propla computadora? ) Si ’ () No ’

LCuamos procesadores de texto ° palabras ha usado?

12, En prornedlo. &cuantas horas 'la ;gmgna utlllza computadoras?} i




El Colegio de México
Biblioteca "Daniel Cosio Villegas"

Cuestionario sobre satisfaccién de los usuarios al catdlogo automatizado

'Reacciones al catalogo

" Maravilloso.

. Terribl

R P
SIDifiell

“Frustrante "

Muy ‘Gtiles

) usuario
i Nu_J_ncu PR

1

expert

Capacidad . de requp‘eraci_én:;:: v
Inadecuada. .. S 8 poderosal

1




ANEXO 5

Formato del cuestionario de la encuesta sobre
el servicio de consulta :

POR FAVOR PERM TAN Evaliie el servicio..de
CONSULTA 'que i recib a- de . las”siguientes

escalas.'

eferencista =

lGRACIAS[iPor‘favor aéﬂé'este'cugétionarlo‘é‘h”el (1a)

USE . EL REVERSO DE ESTA HOJA PARA CUALQUIER cor NTARIO ADICIONAL

2



ANEXO 6

Formato del cuestionario de la encuesta de disponibilidad de
materlal para usuarlos 1nternos e ]

L El Coleglp de Mex1co i
Blblloteca'"Danlel Cos1o Vll gas"

sobre dpronlbllldad de

POR FAVOR AYUDENOS A -MEJORAR EL SERVICIO d1c1endono si’encontrd en 1a blblloteca
los materlalesique buscé’ hoy : :

Usted es ‘ma:que uno)

() 1. Estudiante ‘de 1icenciatura
() 2. Estudiante:de maestria
() 3. Estudiante de doctorado

Autor/Titulo/Revista/etc. 15Encontro ‘@l
‘material ‘en
losestantes?

ULE  UNA -OPCION

Totalmente: exitoso. '

: Conocer novedades bibliogrificanz
N ‘Varios: de loa propSsitos unteriores
= ;S.rOtro (LQué?)

2. Investigacion
3. Enseﬁanza
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Autor/titulo/revista/etc. ) " Nimero : &Eﬁcbn(:ré en

N .. de los:estantes?
Colocacidn . CIRCULE UNA OPCION
‘ si No

No

¢ALGUN. COMENTAR]

215



ANEXO 7
Formato de: toma de datos del estudio de disponibilidad'de”materialvpara usuarios externos

El Colegio-de México : L
Blblloteca "Daniel C051o Vlllegas" B

Disponibilidad de material pa: u arloS»externcs“‘ﬂfi""

4 de R
- papeletas
muestreadas

. Fecha --}] Total ©  Total
e de NO
disponible

|, préstamos

MI Mal intercalados rroneos del . usuario
P  Préstados L Localizddos.dirante el muestreo

1?16



ANEXO 8

Valores de Chi cuadrada correspondientes a las
... probabilidades dadas

GL Probabilidad de una desviacidn mds grande que X?
(grado de tibertad)

.05

3.841
5,991
-7.815
+9.488

1
2
3
4
5
6
7
8
9

Fuente: Downey, Kenneth J. (1975). Elementary social statistics.
New York: Random House, p. 258
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ANEXO 9

Listado SPSS PC+ sobre la encuesta de satisfaccidén general

STATUS ™ 0~

“Estudiante de-

Significance

" Pearson i il
Likelihood Rat

Mantel-Haenszel ;test’ for

. i iUinear association:

7 Minimum Expected ‘Frequency .-

\ . Approximate i -
:~Significance

.00000 41
~00000 *1

037147 3,48945 .
“+loo000 . ¥ :

. With!STATUS G
07617 < 3,48945

. .With’USUARIO

*1 Pevar‘sov c
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8uUSLIB Buscé libros o revistas

Valid Cum
Value Label Value Frequency Percent Percent Percent .
‘Nada: EXItOSO s e 25 1251
Medianamente exnoso . . »: 48,20

Muy exi toso

Mean- -
Mode' =
Kurtosis

Variance
Skewness -
Minimum::

,véfue Label”

{:Nada exitoso
: ‘;Medlanamente e)u
= Muy:, exltoso

: Kurtosis | : R
S E:Skew : , {27000 i 1.000°
s Maximum: . : P

“Nada exitoso ™
Medianamente exit
" iMuyexitosoi i




Mean 2.4564 Std err .054 Median 3.000

Mode 3.000 Std dev .760 Variance 577
Kurtosis -.578 S E.Xurt 346 Skewness -.977
S E Skew A7 Range 2.000 Minimum . 1.000

Maximum . .. - -Sum

vév!y'd ‘c:éses:

S oum
”Percent

Mean
_Mode
Kurtosis
'S E:Skew
Maximum

- Cum
Medianamente

Muy-exitoso

: Skewness
Minimum ="

‘valid . cum -
ercent Percen_t.

““Nada exitoso
" Medianamente exit:
/My exitoso " i

_“Mean’ :: -
Mode <
- Kurtosis
S E Skew

Max imum -

valid, c’ns‘e\sk : _ﬁissmg_qases :

’.220




OTRA Otra

valid cum
value Label value Frequency Percent Percent Percent
Nada exitoso 1 3 .8 14.3 14.3
Medianamente exitoso 2 4 1 19.0 33.3
Muy exitoso 3 14 4.0 L 66.7 100.0

Mean "%
Mode " -
Kurtosis <
S E Skew .
Maximum' :

valid cases
uso
'Val_u‘é Label

Nada® facil’
Medianamente féci
Muy-facil

" Catélogo automa
Acervo: ordenado
Prestamo: lento’: :
Disponibilidad . del 'm 3
Accesibilidad y util =

- No manual ‘para;catél -

Fotocopiado:lento -

Accesibilidad de fue -

8uen servicio °

Catalogado por temas

Silencio y Tranquili

Cat4logo autométizad

Servicio de Guardarr

Revistas sin automét

Catédlogo automdtizad

Ficheros sin clasifi

Falta de libros actu

Aire acondicionado d

Acervo desacomodado

[luminacién defectuc

Catalogacion complic

Ruido del personal e

CWr Lo O

Valid cases 231




POR_QUE (Por qué?

Count
Row Pct
Col Pct

by USUARIO Usuario

USUARIO

Usuario Usuario
interno externo
1 2

Pou_dJE
1
Catdlogo automdit

TN 5
Accesibilidad y-

6

No manual para c-

4
Fotocopiado lent

9
Accesibilidad de

10

Buen servicio

11
Catalogado por t

12
Silencio y Trang

1%
Catélogo automdt

15
Servicio de Guar

16
Revistas sin sut

17
Catélogo autamit

18

B

I E
64.7
1.3 "kl
2
100.0
2.6
2
100.0
2.6
2 3
40.0 60.0
2.6 2.0
8 | o7
53.3 46.7
10.4 47
|2

Row
Total

:55

2.2

a3

. 5,70

w19




Ficheros sin cla

g
Falta de tibros:

w215
“Aire-acondiciona’|

22 |
Acervo desacomod ;|-

23
Iluminacién defe

25
Ruido del person

Column .. 77
Total

SATIS .. - Satisfaccisn con

‘- Value Labe

. Insatisfechos-
.. Medianamente 'sa
* Muy. ‘satis :

"Mode il

_Kurtosis 7

©5 E SkeWw ..
Hax imum

Valid cases

‘223




POR_QUE2 ¢Por qué?
Value Label

Catdlogo automatizad
Acervo ordenado
Prestamo lento .
Disponibilidad del m
Accesibilidad y utit
No manual para catal
Fotocopiado -lento

No préstamo a domici
Accesibilidad de fue
Buen servicio

valid Cum
Value Frequency Percent Percent. Percent

OB O N RS

Silencio y Tranquili 12:
Servicio de Guardarr 150
Revistas sin automat 16
Ficheros sin clasifi 18 -
Falta de libros actu 19
Acervo suficiente 20
Aire acondicionado d 21
Acervo desacomodado 22
[ luminacién defectuo 23
Ruido del personal e 25
Total
valid cases 234 Missing cases

POR_QUE2 :Por qué? by USUARIO Usuario

X USUARIO
Count
Row Pct |Usuario Usuario
Col-Pct |interno : externo Row -
1 2 Total i
POR_QUEZ i
1 3 6 Ui
Cat4logo automét 33.3 66.7 ‘3.9
4.1 38 e
2 1 1 2w
Acervo ordenado 50.0 50.0 L9
1.4 -3
2 33
Prestamo lento 5.7 |- %.3
2.7 21.0:
4 3 527
Disponibilided d | 30.7 69.3
3.5 |38
5 3 CT10%
Accesibilided y 28.6 "4
5.5 6.6 <
6 2 2] e
o menual pera c 50.0 50.0 1.7
2.7 1.3 S
7 2 s |7
Fotocopiado lent 28.6 .4 3.0
2.7 3.2 4
) 1 R
No préstamo a do 100.0 )




o

9
Accesibilidad de

‘Now
Iy
t

R 2510
Buen servicio "

12
Trang

ol an

silencioy.

Lo 2
" Aire acondiciona’| 100.0
ST gl
Acervo desacomod | 100.0 -
- : ‘2.7
23 o2
Iluminacién defe (-100.0..
2.7
5.2y
Ruido del person 66.7.
2.7
Column 73
Totat 3.7

PROPOS  Propdsito de la visita a la biblioteca
Value Label '
Trabsjo de clases
Investigacion
Ensefianza

Conocer novedades bi

Varios de los propds
otro

- To;a_l ;

valid cases 342 s His'sihyg cases




BUSLIB Buscé libros o revistas by USUARIO Usuario

USUARIOQ Page 1 of 1

Count
Row Pct |Usuario Usuario

Col Pct-|interno . externo Row

’ v 2 Total

susL1B..

RN 62
Nada exitoso

. Fe o T
Medianamente exi

Muy exi toso

S pf Siénificance

Pearson ;.. ¢

Likelihood R

Mantel-Haensze i

0 linearjassociation:
c

- Approximate

.05560 %1

. with USUARI

*1 Pearson chi

_iT-A\(:alu'e_ significance .

.05560 *1 % -
105560 %1




Chi-Square Value 3 Significance

Pearson 2.23079 . 2 32779
Likelihood Ratio 2.25038 . 2 .. .32459

Mantel-Haenszel test: for..: . ~.2.09260. 1.0 Ll e+ 14801
“r. linear association S L : E S
Minimum Expected Frequency - .. 9.25;

- ApproXimate

. “Statistic ASE1; T-v:alue’ Significance
Phi. : i 32779 %
Cramer’s V. = "7 . 32779 %%
cOntingepcy‘ Coeff S 32779 %1

(09201 ¢+ 46658
L00000 -5 e
13814 - 0L 46658
Usuario
“REVLIT
Nada exitoso"
. ,Mec‘!ig‘namentg exi
Muy exitoso
. Column
Total
Chi-Square “UoF '} : E ; significahée,'
Pearson 2 : » ' .03018
Likelihood Ratio : 2 01795
Mantel-Haenszel test: for. -

linear association:
Minimum Expected Frequency

" Approximate .

Statistic v T-value .. Significance

phi I.03018 %1
Cramer‘s V .03018'*1

Contingency Coeff R .03018 *1

Lambda ‘s -




BUSLIT Buscé literatura (manual o en computador by USUARIO Usuario

Count
Row Pct
. Col Pct

USUAREO Page 1 of 1

Usuario: Usuario: - -
interno :externo “ -Row
. Total

BUSLIT ', —m

Nada exitoso ©°

Medianamente ‘e

. Muy exitoso

- Mantel*Haenszel®

linear?assqéiafion,
‘.. Minimum Expected F

REF . ..

Xi

g
116,67

value

Nada ‘exifvoﬁq
Med{anemente - ex

Muy. exi toso

LB S

‘N |'thwo

" gignificance

“Approximate

~Significance

.23925 %10
.23925 1.

23025 1




Chi-Square value DF Significance

Pearson 2.61992 2 .26983
Likelihood Ratio 2.70920 2 .25805

Mantel-Haenszel ' test for.: 2.36618 1 . .12399

linear association ... . s L R
Minimun Expected: Frequency -
Cetls with Expected Frequency:<

R Approxymate
T-value. Significance .-
.26983 *1:
/426983 *1
£.26983:%1

Phi ‘
: cramer's V.

- dependent -
m th USUAR 10 dependent

X ,Count iy
Row Pct
Col Pct

HouEQ .

Nada ex

Significance

.+ Pearson

i 199803
- Likelihood Ratio -.99804
: _Mantel Haenszel:

linear;association
E Mimmun Expected: Frequency ‘=~
Cells with Expected

Approxumate
Sigmflcance -

statistic

99803 *1
s Cruner's v .99803 *1
Contingency Coefhment

,99803 *1

with HOJED dependent' -
;leth UsUARto dependent

. '1 Penrson chi square probabxhty




REGLIB Regresé libros by USUARIO Usuario

USUARIO Page 1 of 1
Count

Row Pct {Usuario- Usuario
Col: Pet -|interno externo Row
s Totat
REGLXB S
. Vg
Nada exltcso .

Medianamente; ex

Muy exiibso

significance

.03827
Likelihood.Rati 01446

'Mantel Haenszel

f‘Appioximaté e

Cramer's v
‘COnt|ngency Coeff1c1ent

,,syniﬁetric .
“with REGLIB dependent .
kw|th USUARIO dependent .

. Count .
Row Pct
- Col Pet

OTRA

RO N b
..Nada_exitoso’

e R
- Medianamente ‘exi”

Muy exitoso.

230"
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Chi-Square vatue DF Significance

Pearson 3.24545 2 19736
Likelihood Ratio 4.39794 2 .11092

Mantel-Haenszel test for 2.59168 1 .10743
linear association . .

Minimum Expected Frequency - 1.429 .

Cells with Expected Frequency < 5 -"."4 OF -

" Approximate
~Significance-

119736 *1
19736 +1
.19736 *1

S usg
“Nade facil

Medianamente féc

Muy facil:

o lmear association
mmnun Expected Frequency

I e Ap‘pruxl;matez :
=-T-value ' 'Significance

Contmgency coefﬁctent 16799 %1 D

“Lambda s

symmetric .00000 - 00000
Wwith'USO: - dependent -00000 ~00000

with USUARIO dependent .00000 ~".00000

' *1 Pearson chi-square probability
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SATIS Satisfaccion con los servicios de la bib by USUARIO Usuario

USUARIO Page 1 of 1}
Count . :
Row Pct-: |Usuario Usuario.
Col:Pet’ | interno < externo::::-Row
e Ji 2w | Toral

SAHS L Cphn
s gl
Insatlsfechcs “16.7:

Mantel-Haenszel test: for
lmear association’;
d

“Yivalue

L phi:
Cramer’s 'V
Connngency Coeff

“with sms‘ i
: mth USUARIO dependent

00000 S .00000

"1 Pearson chl square pI‘ObBbllltY o

232

:Significance

l00004 1

-Approximate” ..
ignificance @ .-

00017 *1

£.00017 *1
£.00017.%1 .




PROPOS Propdésito de la visita a (a biblioteca by USUARIO Usuario

USUARTO Page 1 of 2

Count
Row Pct: |Usuario. Usuario B
“+ColiPet|interno;: externo .  ROW:

Vi 5 2| Totali Lo

PROPOS -

. UL 92
Trabajo dg clase :

Investi ga;:ki‘ 6n

Ensefianza.-.

BT o
Conocer novedade,

r

Significance

“Mantel -Haenszel® ti
L2 linear assoe

Approximate i
Significance

19813 =1+
©..19813 #1 -
19813 *1 "

: _; Cramer's:
- Contingency.Coeffi

.00000
; : ~00000
" with USUARIO: dependent *.00000
" Pearson. chi-square probabll\ty
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. STATUS

ANEXO 10

L:Lstado SPSS:.PC+.sobre el uso:y. satisfaccién
: ! del atalogoautomat:.zado :

STATUS Stafus‘aca‘dérﬁicq By USUAR10 S Usuario

Estudl antes de t

Esthdi a'nte_'sl:

. Estbdi;ﬁteé ‘de d

. Profesores

Investigadores

-0tros

-BF o . Significance
00572
00448

00440

Liket ihood Ratio’ i+
: Mantel Haenszel: te
«linear,’ association’ e
Mimrrun Expected Frequency. :
Cells u\th Expected Frequency <5}

Approximate
Statistic Significance

Cramer’s V
Contingency Coefficient

Lambda : kS Lk
symmetric 15464 . 09673
"with STATUS dependent .01923 . .0952
with USUARIO dependent St .13300

*1 Pearson chi-square probability
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USO Frecuencia de uso del Catdlogo by USUARIO Usuario

USUARIOD Page 1 of 2
Count
Row Pct |Usuarios Usuarios
Col Pct | .internc - externo = Row
1] = 2

uso

Primera vez:

2 a5 'veces’

6 a"1CVl:‘vecre§

11 a:20 veces

.~ Mas de 20 vece

SRR : significance &

Pearson .

--Likeljhood: Ratiows:: 300000
‘‘Mantel-Haenszel:test

% linear association
Minimum Expected. Frequency.
Cells'with Expected:Frequen

Approximate
Significance

Phi :
Cramer!s V. ... o
Contingency Coefficient

Lambda SR ; Rt
symmetric s 35714 7. 0693
with USQ~ .. dependent 25373 0670

wWith USUARIO dependent S1111 10423 7 ~3.64987 ¢

*1 Pearson chi-square probability
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APRENUS1

Aprendié a utilizar el catdlogo by USUARIO Usuaric

USUARIO Page 1 of 2
Count
Row Pct - |{Usuarios Usuarios
Col Pct | internc externo . Row
S 2. ) Total
APRENUS1 - e
R o I U817
Autoaprendizaj

e

152.6

Ayuda en’pantal

Anigos

" personal’ de l‘iabb7

"Mantel-Haenszel’ test
Zu Linear associatio

Phi
Cramer’s.V

“With-APRENUST dependent
with USUARIO- dependent

OF R ;Signif'icance PR

Sh o 26095
G 2084
1 et

Approximate ;
significanc

26095 %1 .
126095 %17

J22695 o 126095 *1
04494 07916 L
200000 “00000

~09302

15971 -

1 VPveal_-son chi-square probability
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APREU2A Autoaprendizaje by USUARIO Usuario

Count
Row Pct
Col Pct

USUARIO

Page 1 of 1

. APREU2A

No la qti@izarj_

. ,,Autoapré'ndi 2aj :

on .

“ cotumn .
- Total:

APREUD “Amigos ¥

Count*
= Row, Pet

- Col:Pet:

Usuarios:Usuarios” . 5" i
Xterno ::: RowW -
5 :

-interno -

APREU20

S0
No_la utilizarén:

Amigos

Colufh :

Total

237




APREU2E Personal de la biblioteca by USUARIO Usuario

USUARIO Page 1 of 1
Count
Row Pct |Usuarios Usuarios
Col Pct | interno. externo ° Row
: Vol 2

APREU2E -

G0
No la utilizarén:|

Personal-de la

CUALCAT

tibrunam ‘,

*-Dynix (Tec

Banamex

Uni \_/éi's idad

Siabuc yV_M‘it":ro'!

ITAM &

CLACSO (Argenti

Sl 8
“Magic-Word [(EUA

Universidad de




Chi-Square Value DF Significance

Pearson 8.55795 8 .38095
Likel ihood Ratio 11.23030 8 . 18899
Mantel-Haenszel test for 3.12836 1 07694
Linear association - : o o .
Minimum Expected Frequency = " 4667 " o o
Cells ulth Expected Frequency < 5 -6 OF 18 ( 88.9%)
CaE ST E + " Approximate
Statis;jc "Value o ASE1 T-value - Significance
PRI ISR R A : o AR N 238095 *1
CCramen’s Voot ui : A el o0- 38095 *1
Contingency, C ) B sl .38095 "1
Lambda’. h B »
: 07786 - 11.64170
ulth CUALCAT . dependent . 00000 ;. e
12622555 1.64170
~FORMBUS -
Por med'io"vdi opc
R
Por medio:de. ord:
Ambas .opcio
§ignificahce
.55468
55494
- .28211
Sen T Approximate
- T-value " Significance

55468 *1-
155468 1
554681

‘§3534
53534

7 with. FORMBUS . dependent
" With USUAR]O . dependent




FORMA1A Opcidn tftuto by USUARIO Usuario

'Couht
Row Pct!
i ColiPet:

USUARIO Page 1 of 1
Count
Row Pet {Usuarios Usuarios
Col Pct nterne . externo. . Row
T e 18 Total
FORMA1A " i
‘ [ B 68
No contestarén 68.0 "
: S ©.32
Opeidn tituto 32.0
100

L7 100,0

Ustarios: Usuarios’ "
;interno:-externo - : Rol
oqi 'y

 FORMA1B

*~No contestarén

[FORMAIC . [—

“No _contestarén

240




FORMA2A Orden tftule by USUARIC Usuario

USUARIO Page 1 of 1
Count .
Row Pet [Usuarios Usuarios
Col Pet | interno <externo . Row
e 72

FORMA2A 7

No contestard

orden” titulo

+count’”
Row Pct
.. Col:Pc

FORMA2B - - "—

No c‘onfestaréy\

. FORMA2C + "

.No_contestarén

" ..Orden materia

“Colum
. Total

241




uso1t

Count .
Row Pct
.- Cal Pct

Correo electrénico by USUAR!IO Usuario

USUARIO Page 1 of 1
Ustiarios Ustiarios | *
interno ""externo . Row
ERc Bkl P |iTotal

uso1
S 3 S0
No contestardn ;

Correo electréni:’

o ROW. P
<0 Col [Pet

Usuarios:Usuarios

interno ::externo
1 2

“uso3 |

‘ No contestard

'" Bases ‘de datos’c

“Total™ 4

5

.0

3=

30

0 e

75 o
45T : 100
$45.07: 55.0".100.0
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US04 Juegos de computadora by USUARIO Usuario

USUARTIO Page 1 of 1

Count
Row Pct |Usuarios Usuarios

Col Pct | interno externo Row

RS 1 et Totat

usas
‘ .23

No contestardn i.23.0

Juegos de cqmput*

ERE 15
0 05| 2.0
2] e
Colum - = 74571085 100
Total © 45.0. . 55.0-° 100.0

PCPROP Computadora propia™ by  USUARIO ' Usuario

USUARIO -

.. Row Pet . |Usuarios: Usuarios
“Col:iPets|iinterno- externc

PCPROP

Si;tiéngn:1  o

No tienen '

»Colunﬁ»
Total

243




PROPALA Procesadores de texto o palabras usados by USUARIO Usuario

USUARIO Page 1 of 2

Count
Row Pet |Usuarios Usuarios

Col Pct | .interno: externo . Row

e ol FEIPREEY BO] pErResy- ) <

.. PROPALA

o | prncgsadér'

“Count |
Row Pct -
Col -Pct

HRSUSO

Una hora - s

Dos horas .

Tres horas '




RTERRI  Reaccion, terrible-maravilloso

Valid Cum
value Label value Frequency Percent Percent Percent
“Malo
‘Regular
Bueno:: ' :

© o Total
Mean .. .:
Mode " : ;
‘Kurtesis -
. §.E'Skew
“ Maximum

“stdere:
. Valfd ‘lty:éses’

B valid o L cum
Percent Per;ent © Percent L

“UKurtosis:

..Percent -

, ‘ Ll
...’ Medianamente satisfa .0 .5 23.7 .
Muy-satisfactorio i . W05 100,077

- Mode -
*, Kurtosis
-~ 8 E.Skew
= Maximum

valid Eﬁsesv
Rc‘nylng',
‘Valte’ Label
Rigide ™ =
Medianamente flexibl
ng flexible @ :




Mean Std err .073 Median 3.000
Hode Std dev 721 Variance .520
Kurtosis S E Kurt 485 skewness -1.308
S E Skew

_Range 2.000 Minimum 1,000
sum_, L

Maximam- . ..

valid ;césés
PANTDIFI, ,Caréctere_s‘gb!;re‘ la pan ‘

value Label "/

Dificil deleers
. Medianamente facii d
Muy fécil 'de leer

Mean - ]

Mode . /- ‘ -jar 162
Kurtosis i " "SI E : e 3,001
S E/Skew’ . ini .

:V‘a:lu Label’
Muy ‘conflisa
Medianament
Muy clara’

Mean

Mode
Kurtesis -
S -E:Skew
Maximem -

’ Vali(d‘i:ése‘s

©.Cum - -

‘ V}:ltje Labg : it Percent
B Coﬁf‘us;:,.,v_ Thgs
Medianamente cl . 41.8
100.0

= Muy clara

Mean <.
- Mode :
“Kurtosis .
S E-Skew [ - ©1.000

Maximum G

Valid cases .




SISVEL Vetocidad del sistema
vatid Cum
Value Label value Frequency Percent Percent Percent

Lento

. Medianamente rapido
Muy rapido ;
Mean | 112475
Mode © 0 i o 3 0003/ ] E
Kurtosis . Skewness '

S ESkew .. i Mi

No'cant iable
‘Medianamente’ confiab -
Muy - Confiabl

Mode
: Kurtosis LB} i ”
22§ E-Ske E ; ; i 1.000

Meximum ; i

SISCOR e
Value Label ..Percent

2.7

Diffeil s
Medlanamente fécxl S : 2 90 0 62,3
My faeil _ , {0577 57,7, 7100.0,

‘Mean ' :
Mode™

Kurtosis:™
S E Skew

\Value Label

Nunca S »2.0;9
. Medxanamente 51.6
sienpre i




Mean std err .083 Median 2.000
Mode Std dev .790 variance 624
Kurtosis S E Kurt .500 Skewness -.534
S E Skew Range 2.000 Minimum 1.000
Maximum

Sum 207.000

:valid cases” ® “IMissing ‘cases

SISCAP. -

f Sl Cum R
-Value Label " Percent
: Inadécuadé ;

Medianamente  adecuad
Poderosa

‘Kurtesis’:
S E.Skew

g Vglge ‘Label

pifieili
-7 : Medianamente

Muy fécil =

Kurtosis
-§.E Skew
Maximam ! .

Véliid cases i : v".!:ﬂs’sing‘ 4c'asje'§"
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APRENREC Recordar nombre y uso de comandos
Valid Cum

value Label value Frequency Percent Percent Percent
Diffeil 1 10 10.0 10.3 10.3
Medianamente faml o2 26 26.0 26.8 374
Muy fécll ; R F T 100.0.
Mean . 3.000
Mode. : . ; L L0460
‘Kurtosis: 7 e : : Sl NT
S E. Skew 1.000
Maximum - s

;valid cases

‘valid Teum:
ercent: Percent

' s Valu L'a el :
. »lnunl

Med\anamente unl
Muy utll

- Mean’
Mode:
B Kurtosxs 5
S E"Skew
Maximam

,Vaiid'éas'eé,

. .value

Confusos. : :
‘l‘Medmnamente claro
L Muy claros A

DL Mean i s
. Mode : : T
‘Kurtosis ; ; 'E’Kurt W -1.729

§.E-Skew ¢ ; ini
: Maximun

f anid ca

“TERMINCO

Posicién de’ Los men e

G " alid. = .-Cum

e ‘cent .- Percent
Incon31stentes 5 o
Medianamente consist

Percent -




Mean std err Median 3.000
Mode std dev Variance .535
Xurtosis S E Kurt Skewness -1.070
S E Skew Range Minimum 1.000
Max imum T

Sum
vyalvid caées

leTCONF lnstruccmnes para ejecutar. comandos

Value Label

Confusas .‘ 5

Medianamente | claras{
,Muy Claras RO

Mean '

Mode- Varlance
‘Kurtosis Skewness
. S-E Skew - Mini

Maximum -

. va ( ld cases.

Medianamente
. Casf siempre "

Mean :
Mode . - Variance S TG
Kurtosis ‘SKewness. - 1.692

.S E:Skew Minimum

Mode : ‘Variance . .702
Kurtosis Skewness < -.212
S'E Skew ' Minimam =" 1,000
Maxinun G et

‘Valld cases ]
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RCTERRI Reaccidn, terrible-maravilloso by USUARIO Usuario

USUARIO Page 1 of 1
Count i
" Row Pet|Usuarios Usuarios
“col pPet’ |*interno- externo * Row -
g S 2a( Teral: fb

RCTERRI -

; IR R R i3
Mato ) : W10 9.
7
: 120
Regular 2
. .6
8.

Bueno

“signi ficance

Pearson i -
Likelihood Ratio
Mantel-Haenszel:test .fo
i linear;associatio
-Minimum Expected:Frequency’
‘Cells' with Expected. Frequenc

75386 e T
S75386 #10)
o l75386'e

. ith. USUARIO"

3*ﬁ Pears

11315 horas

“Colum
. Total




Chi-Square Vatue DF Significance

Pearson 40741 2 .81570
Likel ihood Ratio 41072 2 81435
Mantel -Haenszel test for .18148 1 .67010

Linear association -
Minimum Expected Frequency. - 4,091

Cells with Expected Frequency <.5:- .0 2:0F.. 1. 6 (.33.3%)
: e Bty S LT T Approximate
" Statistic” : “T-value ¥ 'Significance
Phi

Cramer’s.V .
Contmgency Coefflment o

81570 *1
81570 "1
581570 *1-

Larnbda :
symnetric
with:RCDIFI

RCFRUST.

Hedianamente sat

Muy _satisfactori:

B Chl Square Significance'

Pearson j.ff by
Likel ihood Ratio:;

_ Mantel -Haenszel' test
-Linear association
Miniuun Expected: Frequenc

: Cells with Ex ed!

Apbroxiﬁiate -
Sﬁtatis_ﬂc significance

-Phi-

Cramer’s. V@ . : . 1

,Contmgency Coefﬁcient ’ ..09718 62976 "1
* Lambda: 3 ) SR
symmetric .00000 " 7.00000
wWith RCFRUST dependent .00000 --.00000

wWith USUARIO dependent .00000 i " o0ogoo

*1 Pearson chi-square probability
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RCDIFI Reaccidn, diffcil-facil by USO Frecuencia de uso del Catilogo

uso Page 1 of 1

Count
Row Pct |Primera 2 a5 ve 6a 10 v 11 a3 20 Mids. de 2

Col Pct |vez ces eces . veces . . 0 veces Row

E S U0 I PR TN R T 57| Total

RCDIFY n
Diffeil . - 2 R

e ) 18' ~'
nam 8.2
facil o

Muy- faci : . £72:7. .

99
1ou 0

" significance

Pearson’ 3.30389. 210181
Likeliho :17.39986 .02620
,Mantel Haenszel: .90031
ilinear; associatlon L

i Approximate. .

Significance

101811,
10181 *1
110181 "

RCFRUST B
Lo LI |
frustrante 7.4
126,30
Medianamente sat 12.5
10,5
30| e
Muy satisfactori 16,2
“63.2°F
colum . =190
Total " /19,6

3




8 RCDIFI

Chi-square value OF Significance

Pearson 15.11151 8 .05701

Likelihood Ratio 14.69998 8 06963

Mantel -Haenszel test for 2.27164 1 13176
linear association .

Minimum Expected Frequency.- .. .. .649.0F 1. oo T od N

Cells \uth Expected Frequency < 5 -9 0F 15 ¢ 60,0%) 1

' Statistic‘
“Phi )
Cramer's Vo
Cont\ngency Coeffrcxent

: ASE\ Vi i’-vﬁiue o

£ 5%,05701 1.
05701 %4
.05701 %1

lefcll

A e A
Medianamente" fac:

“muy facil

Colurﬁq

<-Total
chi-square Significance : -
Pearson
Likelihood Ratio
Mantel -Haenszel test for S .00216

linear association. .
Minimum Expected Frequency - 3 214
Cells with Expected Frequency <5

Statistic RV L =:Significance .- .
Phi :
Cramer’s V
Contingency Coefficient
Lambda s : ‘
symmetric -

‘with RCDIF1" - dependent
'ulth OTRDCAT dependent

"'1 Pearson ch1 -square probab\tity

Approximate. . -




RCFRUST Reaccidn, frustante-satisfactorio by
OTROCAT Usado otros catdlogos automitizades

OTROCAT Page 1 of 1
Count
Row Pct |No han'u Si-han u
Col Pct.|tilizado tilizado - Row
; A hpRaaAb

RCFRUST

frustrante

. Medianamente sat

Muy satisfacto

Pearson . &
Likelihood:Ra 3
Mantel-Haenszel! test" fol
“-oiflinear‘association’,
Minimum Expected. Frequenc
Cells'iwith Expected

.Statisti

Phi T
Cramer’s .V:
Contingen

2] Total

significance

.10208 -

Approximate -

+-Significance -

2588 1 -
o158 e
. l12588 %1




Chi-Square Value OF
Pearson 5.98442 2
Likelihood Ratio 6.08208 2

Mantel-Haenszel test for .- 5.68220 ; 1

linear association i .. .. i i
Minimum Expected. Frequency. - .- 3.857
Cells with Expected Frequency <'5'

Statistie
Phi %
Cramer’s V- i+
Contmgency oefficien

RCFRUST :

FI"US t| rant

*Medianamente sat’

: .ﬁuf\sat'isfa‘etor

Mantel Hnenszel;test for
“:linear /association

'Cramer's

Contingency Coefficient .22543

Larrbdn P s :
ymnetr!c g ) .09526

. “With :RCFRUST dependent : .00000
uith PCPROP dependent 14634

| Penrson chi-square probability

256 -

169080

Significance
.05018
04779
01714

_Approximate
Significance.
.05018°*1
©.05018- %1
05018 *1

t;df.rbu’t‘adora, probia

Significance :




RCDIFl Reaccidn, diffcil-facil by USO2 Hojas de cdlculo electronicas

uso2 Page 1 of 1

Count

No conte Hojas de .
5 starén o calculo = ROW
S S0 ;Total:

RCDIFI.

piffeil

Medianamente " f

Muy fécilt

oF - » ~ significance

Pearson R 2 00445
“Likelihood Ratio 1.19872 2 .00370
Hantel Naenszel test’ for: :

. Linear: assocjation
Minimun Expected Frequency -
Cells with Expected'Frequen;

A 0852

: : Apprroyxim;a:te 4
1. value Significance
.00445°%1
100445 *1

1700445 1>

"'1 Pearson “chi- square prabablln:

ThlS procedure uns con'pleted at 17: 25 42 ‘
12 dic. 1994 G
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ANEXO 11

Listado de SPSS PC+ sobre la encuesta de satisfaccidén
sobre el gervicio de consulta

STATUS _ Status académico by USUARIO Tipo de usuario

USUARIO Page 1 of 2

Count
Row Pct jUsuario Usuario

Col’ Pet jinterno externo Row
g 1 2

3 S Total
STATUS
TEEAEL 1 ‘5 39 44
Estudiante de i 11.4 88.6 39.6
e 13.9 | s2.0
LopEe e b 10 10 20
. "Estudiante de ma 50.0 50.0 18.0
T TSR I £ - 13.3,
w L3 13 5 .18;
Estudiante de do-| .72.2 | .27.8. 16.2° .
et IR PEH [ Y5 6 ] PRt
T
0

_Profesor

OF - ‘Sig’nifit‘:’ance

Pearson ' 31.65040 5.0 - 00001 ¢

LikeLihood Ratio 33.29743 5 <. 00000 .-
5 )

Mantel-Haenszel test for 3.57075
linear association -

Minimum Expected Freguency - 1.297 S

Cells with Expected Frequency < 5 - 3 OF 12 ¢ 25.0%)

. .05881°

Approx‘i'mate :

Statistic 5 3 Srignifjgance
phi [ :7,00001:%1
Cramer’s V Ci00,00001i%1
Contingency Coefficient :

00001 *1

Lambda :
symmetric
with STATUS  dependent
with USUARIO dependent

" ‘Péarson chi-square probability




RELEVANC Relevancia de la informecién proporcions
valid Cum

value Label vValue Frequency Percent Percent Percent
No relevante 1 27 261 261 24.1
Medianamente relevan 2 34 30.4 30.4 54.5

Muy relevante

65.5 45.5 100.0

Mean .
" Mode i
‘Kurtosis
‘S E'Skew '
Maximum -

‘Valid cases . 112 @

. CANTIDAY

Poca/adecuada cantidad de informacién r (O TR ag
L . : Lo s s valid o cume s

Value Label ) Value ~Frequency :Percent Percent . Percent
~ Insatisfechos 1 o ‘

Medianamente satisfe 2

Muy satisfechos 3

Total

Mean L 2.667 std err

Mode - *-3.000 Std dev

Kurtosis 1.668 S E’Kurt
.8 E.Skew .233 Range

Maximum 3.000 Sum

“valid cases 108 Missing cases 4

CANTIDAZ Mucha/adecuada cantidad de informecidn r

value Label value Frequency Percent . P

Insatisfechos 1
Medianamente satisfe 2
Muy satisfechos 3
Total
Mean 2.182 std err
Mode 2.000 Std dev - .
Kurtosis, -~1.017 S E'Kurt
§ E Skew .243 Range
Maximum 3.000 Sun

‘valid cases 99

value Label

Incompleta
Medianamente complet
Muy Completa




Mean 2.750 Std err .053 Median 3.000

Mode 3.000 Std dev .562 variance 315
Kurtosis 3.654 $ E Kurt 453 skewness -2.176
S E Skew .228 . Range 2.000 Minimum 1.000

Maximum 3,000 Sum .+,.,308.000

valid cases’

L iy cum
Value Label ‘Percent

tnatil : :
-Medianmente util:
CMuys il

Mean -
Mode .
Kurtosis

G : ; alid’ il
\(alug_l.abel.‘ Frequency : Percent:Percent . P
~Insatisfecho i
“Medianamente:sati
Muy Satisfecho

Mean

- Mode -
Kurtosis 7
S E Skew
Maximum

valid cases 12

PORQUE Porqué
value Label

Personal capacitado
Disposicién y atenci
Répidez para encontr
Catdlogo automatizad
Informacién actualiz
Informacién abundant
Poca informacién
Disponibilidad de ma
Préstamo lento

OB WS W

Total

valid cases 65 . His.siﬁg Eises CRT
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RELEVANC Relevancia de la informacién proporciona

by USUARIO Tipo de usuario

USUARIO  : Page 'I of 1

Count -
Row Pct |Usuario Usuarlo

col Pct |interno :externo:.:: Row

1| g s ,Total

RELEVANC -
1 i

No relevante '37.
27

Medianamente rel’

" Muy relé#;nfé_

“Cramer’s v
jContingency COefflment i

'Larrbda FREE

¢ symmetric ..00000
~"with RELEVANC dependent .00000
with USUARIO dependent .00000

*1 Pearson chi-square probability

significance

98587

L SR Abproximste‘ :
:T-value ;- Significance .
261403 %1
61403 %1
61403 - *1

.-.00000
©.00000
.00000
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CANTIDA1 Poca o mucha/adecuada cantidad de informecién re
by USUARIO Tipo de usuario

USUARIO Page 1 of 1
Count
Row Pct |Usuario Usuario
COl Pct interno  externo Row
: 1 2 Total

CANTIDA1
ER N 4 10
lnsatlsfechos 40,0 60. 9.3
R 2.1 8.
L e

Medianamente ‘sat’

~O W l'woon| ooo

Muy saéisfé;hds

OF. significance

2 .01534 -
2. .00155"
21 C 32844

2Ee Lineary association
-,ermmun Expected’Frequency.
Cells With Expected’ Frequenc

603N

“Approximate i
-‘siugnificance :

“statistic

-.01536 %1
f01534 *1
“01534°#1

¢ Cramer’s.V
: Cont\ngency coefflment

. Lanbda , : - o
synmetric : 200000 -, 00000 =
with CANTIDAY dependent - 7.00000.:7 =,00000

“with USUARIO dependentyﬂ ++:.2400000. . ++00000

* Péansonchi-équarfg bfqbébiliéy o
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COMPLETA Comptetitud de la respuesta recibida by USUARIO Tipo de usuario

jrono . USUARION &% Page1 of 1.
Count |y 00 e :
. Row Pct USuarip,,‘USuarlo . i
Col: Pct' | interno . 'externo . Row " i
. [ : 2:
COMPLETA -
Incompleta ;.

Medianamente com

_Totat

chi-Square Value: DF _"significan‘ce'y

Pearson 1‘.10é15 v

Likelihood Ratio 1.16868
Mantel-Haenszel test for .64800
tinear association SN

Minimum Expected Frequency - 2.313 50
Cells with Expected Frequency < 57-

prr&klmefé
Statistic
Phi
.- Cramer’s V. - .
Contingency Coeffn:lent

8 .57633'*1 ‘

*1_pearson chi-square’ probabi l:i"ty
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UTILIDAD Utilidad del personal

USUARIO
Count

by USUARIO Tipo de usuario

Page 1 of 1

Row Pct |Usuario Usuario
Cot 'Pct |interno.  externo Row
- 1. |02

Total

UTILIDAD .

InGeil

Medianmente dtil:

Muy L"Iti‘l

Phi : 123629 )
Cramer’s V . .23629
~ Contlngency Coefflment .22996
: Larrbda : L
symmetric .00000 00000
with UTILIDAD dependent .00000 .00000
. With USUARIO dependent

*1 pearson chi-square probability

' DF

Y ST

Value - ASELT . Tevalle:

.00000 00000

264

ECAETRY

significance

.04387

.D1358,
7.53553

‘- Approximate. "
significance it -

0438741 ¢
.04387 %1 -
.04387 %1 .




SATISF Satisfaccién del usuario con el servicio by USUARIO Tipo de usuario

USUARIO Page 1 of 1
Count
Row Pct |Usuario Usuario
Col Pct |interno externo ' Row
1 2 Total
SATISF

lhsatisféél{u -

: P Y
Medianamente sat

“Muy Séti:sféého:

Significance

.90583
90251
.65896

; Appribxiri\eée
-Significance
.90583 *1

90583 .*1
.90583 *1

" “With ‘SATISF
with USUARIO: dependent:: .

*1 pearson chi -square’ 'pr>o>ba'biil ity:
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PORQUE Porqué by USUARIO Tipo de usuario

USUARIO Page 1 of 3
Count
Row Pct |Usuario Usuario
o col Pct_ |interno. - - Row

" PORQUE"

Préstamo’ l'enit'o L ik

column 16T o 49 LS
Total ~24.6 " .75.4
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USOINF Uso de la informecién by USUARIO Tipo de usuario

USUARIO Page 1 of 2
Count
Row Pct |Usuario Usuario
Col Pct |interno externo:.-:RoW
- Saedir]sTotal

USOINF

- 1
Trabajo de clase

R
Investigacion

'Ensefianza

Conocer. novedade !

5

varios de los pr

OF - Significance

00169

-.00148
TR TEZ TR

S

N2 sEI

G Approximnte -
. Significance i
00169 w1
00.00169.%7
©.7.00169 "1

Cramer’s V*

: 203670
loooa0’ e
095715+-2,03670

. ependent ;
= With USUARIO: dependent -

*1.Pearson 'ch‘i-square éroﬁaﬁbility' o
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ANEXO 12

Listado SPSS PC+ sobre la encuesta de disponibilidad
de material para usuarios-internos

STATUS  Status académico. .

vatue Label “Value | Frequency Percent -

Estudiante de licenc:
Estudiante de maestr
Estudiante de doctor.
Profesor :
Investigador
otro

valid cases 130

i " eum
.- Percent -’ Percent

Value Label

Encontraron.de'1:a 53.2 53.2 .
Encontraron de’ S 38 I
Encontraron de- S Qb
Encontraron de 11 *£100.0
No respondiron SR
valid cases
NOENCONT Material'na encontra Lt
Value Label ‘Value “Frequency’: Percen (Percent
No encontré uno’ BT 53003
2 6306 i
3 86.4
L ©.98.5
5 :100.0
: ,‘Totil g
valid cases . = 66 His';ingl cases
EX{TO Exito al encentrar los materi SR
value tabel Percent .

“ls
121815

Nada éxijtoso e . 1
Medianamente éxitoso - : SR EE e
; '3

Muy éxitoso




Mean 2.700
Mode
Kurtosis
$ E Skew
Maximum

valid cases’

‘ Trabéjo de ‘clases
Investigacién -/:/-
Ensefianza -

Varios de lo propos -

Otro

valid éases’_,

M\ES\I’\Q cases

sStd err .058 Median

std dev 666 Variance
S E Kurt W4L22 Skewness
Range 2,000 Minimum

sun 351.000

‘gstudiante de ma

£studiante ‘dé,fdtv:;

Profbe‘sér‘ “

Investigador ;-7

Otro

Pearson - :
Likehhood Ratio’

Mantel Haenszel: test fa
-Linear association
Minimun Expected, Frequency

© 269

LR X

3.000

Jobh

-1.966
1.000

.LS 4
-95.4!

06,2
‘~;992

1000‘

',S|gnificancek




Approximate

Statistic value ASE1 T-value Significance
Phi .32609 .18629 *1
Cramer's V .23058 . 18629 *1
Contingency Coefficient ~ 31002 ) : ..18629 "
Lambda : - - - TS SR :
symmetric 202101 .0 LB1861:

with STATUS ™ dependent”
with EXlTO g dependent'

1 Pearson chi’

STATUS

Estudiante de’

Estudiante dewm

Estudiante dg" do

Profesor

Investigado

§ign{f\'cancé
Pearson .
Likelihood Ratio:
Mantel-Haenszel'tegt’ for

Llinear:association

Minimum Expected Frequency.
Cells wWith: Expec;egl equency

000127

Approximate -

statistic. Significance "

.00001 *1
00001 *1
200001 *1

43.45784

with erus 1.78298
with USO = dependent -

3. 397441
probabﬂity e

" Pesrscn chl squar
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