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INTRCDUCCION
Los servicios al publico es uno de 1los indicadores méas
precisos para conocer cémo estd funcionando una biblioteca,
si ésta se encuentra subutilizada o sus usuarios no se
encuentran satisfechos, lo mas sequro es que se deba a

alguna falla dentro de sus servicios.

Por lo mismo es bésico conocer la satisfaccién de los
usuarios, vya Jue para poder mejorar los servicios, se

necesita la retroalimentacién continua con ellos.

Por eso, es importante ofrecerle al usuario las mayores
facilidades de acceso a las diversas fuentes de informacién,
tomando en <cuenta que es imprescindible contar con los

servicios y recursos apropiados.

Cabe destacar que el principal objetivo de una biblioteca es
ofrecer un buen servicio bibliotecario.

La satisfaccién de los usuarios es de vital importancia ya
que, sin su retroalimentacidn, en realidad seria mas dificil

poder evaluar todos sus servicios.

Tomando en cuenta lo anterior se realizé dentro de la
Hemeroteca del Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores
de Monterrey, Campus Ciudad de México (ITESM-CCM), un estudio
de la satisfaccidn de los usuarios en el uso de los servicios

de la Hemeroteca.

E1l interés personal en elaborar este trabajo de
investigacidén, tiene el objetive primordial de conocer qué

tan satisfechos estan los usuarios en cuanto al servicio que




se les proporciona, asi como tener una visién de cémo estan
funcionando los servicios que "~ ofrece la Hemeroteca del
Instituto Tecnolédgico y de Estudios Superiores de Monterrey,

Campus Ciudad de México.

La Hemeroteca del Instituto Tecnoldégico y de Estudios
Superiores de Monterrey Campus Ciudad de México, (ITESM-CCM),
Cuenta con diversos servicios, mismos que ofrece a sus
aproximadamente 10,000 usuarios; para saber si en realidad
cubrimos sus necesidades de informacién, es preciso realizar

un estudio de satisfaccién de usuarios.

Cabe seflalar que éste estudio es de tipo descriptivo, Yy para
la recoleccidén de datos se empled como instrumento de
medicién el cuestionario aplicado por medio de la entrevista

personal.

Para cumplir con el objetivo el presente trabajo se

desarrolla de la siguiente manera:

En el primer capitulo, se proporcicnan la definicién de
usuario, sus tipos, necesidades de informacién, satisfaccién

asi como la evaluacién de los servicios bibliotecarios.

En el segundo capitulo, se presenta un marco general sobre
los antecedentes, objetivos y misién, organizacidn,
funciones, personal, tipo de usuarios y servicios que ofrece
la Biblioteca del Instituto Tecnolégico y de Estudios
Superiores de Monterrey, Campus Ciudad de México, y se habla
ya mas concretamente de la organizacién, funciones vy

servicios que presta la Hemeroteca.




El tercer capitulo, es ya concretamente el estudio de la
satisfaccidén de los usuarios en €l uso de los servicios de la
Hemeroteca del Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores

de Monterrey Campus Ciudad de México.

En éste se marcan los objetivos de dicha investigacién, se
presentan los materiales y la metodologia de la misma, se
hace un andlisis e interpretacién de los resultados
obtenidos, la discusién de los mismos Y Ppor udltimo se

proporcionan las conclusiones.

I
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Capitulo 1

Usuarios

La biblioteca debe orientarse a los usuarios para los cuales
existe y se financia, toda la organizacién de la biblioteca
debe revisar si la organizacién del personal, las colecciones
y los servicios estin produciendo el maximo de satisfaccién y
calidad alcanzable con las posibilidades de la biblioteca por
lo que es de vital importancia conocer gue hacia ellos va
dirigido todo el trabajo de una biblioteca, ya que sin
usuarios ésta labor no tendria un motivo de ser, porque son
el personaje principal de la trama informativa, ellos
analizan, y recrean la informacién, son el principio y fin de
la transferencia de la misma, es por esto, que en este
capitulo hablaremos sobre el usuario, sus necesidades de
informacidn, tipos, que es un estudio de satisfaccién de
usuarios, y por ultimo abordaremos el tema de evaluacién en

los servicios al publice
1.1 DEFINICIONES DE USUARIO

La designacién mas simple de la palabra usuario es: “Que usa
ordinariamente una cosa. El que tiene derecho de usar de la

cosa ajena con cierta limitacién.'”

Asi mismo el glosario de la American Library Association
(ALA), menciona gque un usuario de la biblioteca es “La
persona que usa los materiales © servicios de una

biblioteca.?”

' Salvat Universal Diccionario Enciclopédico. Barcelona : Salvat, 1993. tomo 20, p. 126.

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




Por su lado Calva Gonzalez en su articuleo “El usuario y el
disenio de los servicios bibliotecarios” hace la aclaracién de
que el usuario es, “La persona gque, como cualquier organismo,
tiene diversas necesidades entre ellas, la de informacién
misma que trata de satisfacer. '

El usuario del servicio bibliotecario puede ser una persona

fisica o moral, una comunidad, un pueblo, un pais, etc.3”

Lancaster?, define al usuario como un miembro de la comunidad
especifica a la cual una determinada biblioteca o cualquier
otro centro de informacién estd destinado a servir y debe
considerarse que abarca tanto a los usuarios potenciales como

a los reales.

Cabe hacer la aclaracidén que los usuarios potenciales son
todos aquellos miembros de la comunidad a la gue pertenece la
bibloteca, que de alguna forma tienen derecho hacer uso de
los servicios de ésta, por tal los usuarios reales son los
mismos miembros pero gqué realmente asisten y utilizan sus
servicios, que estdn conscientes de que necesitan informacién

y por tal la utilizan con frecuencia.

Podemos concluir diciendo gue un usuario es todo individuo,
comunidad o pais que hace uso de los recursos y servicios que
la biblioteca le proporciona, con el fin de satisfacer sus

necesidades de informaciédn.

* Calva Gonzalez, Juan José. “El usuario y ef disefio de los servicios bibliotecarios”. p. 36.
En: Desarrollo de Colecciones y disefio de servicios. México : CUIB, 1996.




1.2 NECESIDADES DE INFORMACION
El punto de partida es, el estudio y conocimiento de los
usuarios, tanto de sus necesidades de informacidén como de sus

expectativas.

La gran diferencia de niveles e intereses de conocimiento gue
hay entre estudiantes, profescres Yy perscnal y las
peculiaridades de la comunicacidén cientifica en les
diferentes campos del conocimiento, a veces hacen gque en la
biblioteca wuniversitaria coincidan tareas de documentacién
especializada con actuaciones de caréacter general, educativo,

divulgativo, cultural, etc.

Es posible diferenciar las necesidades de los usuarios de una
biblioteca universitaria por su &area de especializacidén, ya
que las demandas de informacién son diferentes en cada
licenciatura, ni se buscan por igual las publicaciones, ni
las bases de datos, ni se demandan los mismos tipos de

servicios.

Por esto, para que una biblioteca pueda ofrecer de manera
optima sus servicios, es importante que conozca las
necesidades de informacién de sus usuarios, Yy asi poder

satisfacerlas de la mejor manera posible.

Existen varios medios para conocerlas y establecerlas entre

los cuales destacan:

* Lancaster, Frederick. W. Evaluacién y medicién de los servicios bibliotecarios. México :
UNAM, Direccion General de Bibliotecas, 1983. p. 1

3
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1. Inventarios de los requerimientos de los usuarios a través
de un cuestionario. i

2. Entrevistas a los usuarios.

3. Asistencia a seminarios, cologuios, jornadas, etc. en
donde participen los usuarios.

4. Estudios de las solicitudes de informacién elaboradas por
los usuarios.

5. Retroalimentacién obtenida a través de las estadisticas de
uso de los servicios de informacién.

6. Estudio de los documentos usados por los usuarios.

7. Observacién de los usuarios en su lugar de trabajo.

8. Contactos personales informales con los usuarios, entre

otras.

Pero ahora hay que saber a que 1llamamos o que es una

necesidad.

En forma general el Diccionario de la Lengua Espafiola sefala
que necesidad es “Todo aguello a lo cual es imposible
sustraerse, faltar o resistir. Carencia de las cosas gque son

menester para la conservacién de la vida.®”

Calva Gonzalez menciona que: “Una necesidad es una
manifestacidén de reacciones gue tiene un individuo por causas

bidsicas o fisiolégicas.S”

Igualmente, este autor dice que al satisfacer una necesidad

aparece otra, por ésta razén se puede decir que si una

® Real Academia Espafiola. Diccionario de la Lengua Espafiola, 192 Madrid ; La Academia,
1992. 6v. p. 1014

® Calva Gonzalez, Juan José. “Las necesidades de informacién de los usuarios en la planeacién
bibliotecaria.” p. 26. En: Biblioteca Universitaria. México, 6. no. 1 {ene.-mar. 1991)
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persona tiene una necesidad y la satisface, después tendra

otra que tratard de cubrir. -

Por otra parte informacién significa:

"Conjunto de datos que constituyen la entrada o el resultado

de un proceso informativo.’”

Para Ching-~Chin, informacidén se define como: “conocimientos,
ideas, hechos, datos o trabajos creativos o imaginativos
producidos por la mente, los cuales son comunicados

formalmente y/o informalmente en cualquier formato.®”

Asi la informacidén es una serie de datos a los que hay que
darles una estructura para que se conviertan en conocimiento
y puedan ser aplicados, ésta puede estar escrita o ser

transmitida oralmente.

Tomando en cuenta a estos autores y para efectos deil
siguiente trabajo podemos mencionar que:

La necesidad de informacién son aquellas solicitudes de
informacidén que tiene un usuario para poder aclarar alguna
dubitacién o problemas relacionados con su vida escolar,
académica, laboral, investigacién, educacién, etc., Yy dque es

necesario cubrirla en ese instante.

La necesidad de informacién implica procesos cognoscitivos
que pueden operar a diferentes niveles de conciencia por lo
cual en algunas condiciones no son faciles de traducir,

puesto que ni el usuario sabe lo que quiere, y es en ese

chc:onano Enciclopédico Espasa. Madrid : Espasa - Calpe, 1989. t.7 p. 6033
Chlng-Chih Chen. Information seeking. New York : Neal - Shuman, 1987. p.5.

)
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momento cuando el bibliotecdlogo tiene que ayudar al usuario
para que verbalice sus necesidades reales de informacidn de
una forma clara y concisa y de esta manera poderle servir

mejor.

Las necesidades de informacién varian de acuerdo a las
particularidades de las personas, de sus intereses, de la
informacién o conocimiento con que cuenten, o de 1las

actividades que realicen.

Para Lancasterg, la necesidad de informacién se puede

concretar en dos categorias:

a} La necesidad de localizar y obtener un documento en
particular y del cual se conoce el autor v/o el
titulo.

b) La necesidad de localizar los documentos relativos a

un tema en particular {necesidad de tipo temético).

Estas dos funciones (entrega de documentos y recuperacioén de
informacién) son las principales actividades que 58
desarrollan en las bibliotecas y su interrelacién es

estrecha.

Se pueden también establecer tres circunstancias en las que
los individuos se plantean necesidades de informacidén, esto
€s, para mantenerse al dia, cuando requieren informacién

especifica y cuando se les presenta un problema nuevo.

El psicélogo Abraham Maslow'®’, propone una teoria a la gue

llamé “Jerarquia de Necesidades”, en ésta menciona que las




.

necesidades humanas comienzan en orden ascendente desde las

inferiores hasta las superiores.

1. Necesidades fisioloégicas: Estas son las necesidades
basicas, el mantenimiento de la vida humana; alimento,

agua, vestido, habitacién, suedfio, etc.

2. Necesidades de sequridad: Son las necesidades de sentirse
libre de peligros fisicos, el temor de perder el trabajo,

la propiedad, el alimento, el abrigo o la habitacién.

3. Necesidades de afiliacién o aceptacidén: Dado que las
personas son seres sociales, que necesitan identificarse o

aceptarse y ser aceptados por otros.

4. Necesidades de estima: Una vez que las personas comienzan
a satisfacer sus necesidades de pertenencia, tienden a
desear estimarse ellos mismos Y due otras personas los

estimen.

5. Necesidad de autorealizacién: Es la necesidad superior en
su jerarquia, es el deseo de convertirse en lo que cada
quien es capaz de convertirse, de maximizar el propio

potencial y lograr algo.

En estas jerarquias el individuo busca en primera instancia
cubrir las necesidades basicas como son el alimento y el
abrigo, después la sequridad, cubrir el aspecte social, la
estima y por dltimo la autorealizacidn, es aqul donde entra

la necesidad de informacién, misma que se deriva de una

® Lancaster, Frederick W. - Op. cit. - p.
1% Maslow, Abraham. Mativation and personality. New york : Harper and Row, 1970. p. 38.

7
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necesidad de conocimiento, que al satisfacer la de

informacién también se cubre esta otra.

Las necesidades de informacién pueden presentarse de manera
individual o grupal, éstas deben ser cubiertas en el momento
en que la solicita el usuario, porque de no ser asi, puede
que lo que €1 haya solicitado ya no le sirva, por esto el
bibliotecdlogo debe ayudarle y tener bien claro que es lo que
Sus usuarios le demandan y de esta manera poder disenfar o
adaptar servicios que realmente cubran sus necesidades de

informacién.

Otro autor, Henry Murray'’ identifica 20 necesidades humanas
que las agrupa en lo que lliamdé necesidades psicogenéticas,

que se mencionan a continuvacién:

- Necesidad de abatimiento o degradacién
. Necesidad de realizacién

. Necesidad de afiliacién

. Necesidad de agresién

. Necesidad de autonomia

. Necesidad de oposicién

. Necesidad de defensa

W -~ W N

. Necesidad de diferenciacidén

o

. Necesidad de dominacién

—
L]

Necesidad de exhibicién

[
=

Necesidad de evitar perjudicar o dafar

=
PO

Necesidad de prevencién

=
[FS)

Necesidad de promocién

—
=N

Necesidad de orden

"' Henry Murray. Psychology: its principles and meaning. p. 208. New York : Holt, Rinehart and
Wiston, 1976.

8




15. Necesidad de juego

16. Necesidad de rechazo -

17. Necesidad de sensibilidad o percepcioén

18. Necesidad de sexo

19. Necesidad de ayudar o socorrer

20. Necesidad de entendimiento o comprensién { qui se podria

situar la necesidad de informacién.

Cuando el ser humano satisface una necesidad inmediatamente
después le surgen otras del nivel siguiente superior, asi
hasta llegar al mds alto que es el de autorealizacién. De
esta manera las necesidades de informacién son el resultado
de los problemas que se presentan a un individuo en una
situacidn especifica.

Por otra parte, se ha establecido que al mismo tiempo que las
necesidades de informacién varian tanto en requerimientos vy
complejidad, también se recurre a diferentes fuentes de
informacién formales e informales para satisfacer 1las
necesidades planteadas por el usuario, en este sentido cabe
sefialar que la biblioteca es una fuente formal de informacidén

y que los individuos conforman las fuentes informales.
1.3 TIPOS DE USUARIOS

Para poder brindar un mejor servicio es necesario conocer que
tipos de usuarios tiene la biblioteca, conocer de manera
especifica sus necesidades de informacidn, caracteristicas,
formacidén académica, y el tema de sus investigaciones, para
asl poderle ofrecer servicios que se adecuen a sus

necesidades.




TS

Las necesidades de informacién cambian en funcién de las
tareas realizadas y el objetive y alcance de éstas. Asi, el
primer cometido serd identificar los tipos de usuarios del
lugar a estudiar ;quién acude? cpara qué?, determinar sus
preferencias y expectativas, identificar sus habitos
informativos, asi como los factores que hacen posible que su

necesidad se formule y se transforme en demanda.

El concepto de usuario es demasiado amplio, por 1lo que
existen diversas clasificaciones para estos, pero una de las
mas completas es la que a ceontinuacién presentamos y que da

Guinchat .?*?

Clasificacion de los usuarios de la informacidn

Necesidad
) Actitud frente a ) .
Grupos principales ) principal de
la informacidn i
informacidn
Escolares/Estudiantes Aprendizaje Divulgacién
Investigadores Creacidn Exhaustividad
Personal Técnico Interpretacidn Pertinencia
Planificadores/Administra Precisién
- Decisiédn
dores/ Politicos Actualidad
Profesores/Divulgadores Divulgacidn Sintetizada
Exceso de
informacidén/esca
Ciudadanos Maltiple
sez de
informacidn

"2 Guinchat, C. y M. Menou. Introduccién general a las ciencias y técnicas de fa informacién Yy
documentacion. Madrid : CINDOC, UNESCO, 1990. p. 5086.

10
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Para Gémez José el perfil de los usuarios viene determinado

por indicadores como son'’:

a)

b)

Personales- educativos

Caracteristicas personales (edad, sexo, profesién)
Educacién (nivel de estudios, satisfaccién con los
estudios)

Habito lector y preferencias lectoras

Uso y relacién con los servicios

Conocimiento y uso de las bibliotecas (actitudes,
motivaciones y expectativas hacia la biblioteca

Valoracién de las necesidades de informacidn y cultura.
entorno familiar

Tipo de familia y relaciones de convivencia familiar

Caracteristicas personales de los miembros de la unidad

familiar

Trabajo (ocupacién, categoria, situacidén laboral)

Ingresos econdémicos

Educacién (nivel de estudios alcanzado)

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

Ha&bito lector y preferencias lectoras

Fomento de la lectura en la unidad familiar.

Otra manera de tipificar a los usuarios por sus necesidades

de

informacién es la clasificacién que nos proporciona
14

Izquierdo Alonso™":

" Gémez Hernandez, José. Biblioteconomia general y aplicada. Espafia . Universidad de
Murcia, 1997. p. 54

14

lzquierdo Alonso, Monica. “Una aproximacién interdisciplinar al estudio del usuario de
Jel

informacion: bases conceptuales y metodolégicas.” p.122. En: Investigacion Bibliotecolégica:
Archivonomia, Bibliotecologia e Informacién. v.13 no. 26, (jul.— dic, 1997},
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Criterios para una clasificacidn de los usuarios de

informacién

- Funcionalidad intencional vy
Caracteristicas de la pragmatica del contexto

situacién comunicativa comunicativo

- Tipo de actividad

C o ) - Contexto cognitivo y
Caracteristicas propias del

. , . contexto afectivo
usuario de informacién

- Competencia comunicativas vy

discursivas.

- Tipo de necesidad
Caracteristicas de la informativa
necesidad de informacidn ) Usb al que ésta destinada
requerida la informacién
- Nivel de especificidad de
la informacién
- Naturaleza de la
Caracteristicas de la informacidn suministrada
informacién a suministrar - Grado de presentacién vy
elaboracién de la
informacidn

- Tipo de recurso informativo

Hasta el momento se han "ofrecido varias clasificaciones
generales de los usuarios, para efectos del presente trabajo,
en el capitulo 2° referente a La Biblioteca del ITESM - CCM,
se dara una clasificacién de sus tipos de usuvarios basandose

en la que ofrece el autor Guinchat.
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1.4 SATISFACCION DE USUARIOS

En su acepcién mas simple el Diccionario de la Lengua

Espafiola se refiere a la palabra satisfacer “Al hecho de dar

solucién a wuna duda o a una dificultad. Aquietar vy
convencerse con una eficaz razén de la duda o queja que se

habia formulado.!®~

Esto es la razén, accién o manera con que se satisface vy

responde a una queja o demanda.

La satisfaccidén del usuario es la percepcidn que él tiene de

que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus expectativas.

Mas concretamente, podemos decir que la satisfaccioén del
usuario es una medida de rendimiento subjetiva que refleja la
dimensién cualitativa de los servicios de 1la biklioteca en su
conjunto o la de los componentes especificos de los servicios

que se ofrecen.

Se puede medir la satisfaccidén del usuario en dos nivelesi®:

1. Satisfaccién general del usuario, que evalla los servicios
de la biblioteca en su conjunto.

2. Satisfaccidén del usuario con cada uno de los servicios o
componentes de dichos servicios.

Podemos relacionar la satisfaccién de usuarios con las cinco

leyes de Ranganathan, que son:

'® Real Academia Espariola. - Op. cit.- p. 1310
" Poll, Roswitha. Medicién de la calidad: directrices internacionales para la medicion del
rendimiento en las Bibliotecas Universitarias. Madrid : ANABAD. 1998. p. 139.
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1. Los libros son para usarse

2. A cada lector, su libro -
3. A cada libro, su lector

4. Rhorrar tiempo al lector

3. La biblioteca es un organismo en desarrollo

Se puede decir que la 1° ley encierra el significado general
de la biblioteca como intermediaria entre el usuario y 1la
informacién que ésta le ofrece; La 22 implica la
accesibilidad que debe tener la informacién, es decir que la
demanda de documentos sea abastecida de tal manera que el
usuario satisfaga su necesidad de informacidn; la 3* implica
dar a conocer a sus usuarios los recursos bibliograficos que
se tienen; la 4* esta relacionada con la eficiencia interna
de la biblioteca, con la facilidad que se le debe ofrecer al
usuario para localizar y tener acceso a la informacidn que
necesita, asi como tener una buena organizacién en los
servicios; la 5% nos hace ver a la biblioteca como un ente
vivo, dinamico y en continuo movimiento y actualizacién, que

ofrece informacién a quien acude a él.

El servicio viene del latin servitium, y es la accidén de
servir. El objetivo del servicio es: Satisfacer las

expectativas de sus usuarios o clientes.

El usuario de la biblioteca es el dnico juez de la calidad
del servicio y satisfacer sus demandas es fundamental, con
ello se determinan el nivel de excelencia del servicio.

Para que el servicio cumpla con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los usuarios es parte fundamental los recursos
humanos, mismos que deberdn tener algunas actitudes generales

entre las cuales se encuentran: preocupacidén por los deméas,

14
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responsabilidad, honestidad, calidad, disposiciédn,
sensibilidad, capacitacidn, misidn y visién de las

bibliotecas y saber trabajar en equipo.

Como afirma Lancaster!’, el grado hasta el cual estas
necesidades son satisfechas con prontitud, depende
directamente del tamafio Y calidad de las colecciones, la
infraestructura, la suficiencia de la organizacién de la
coleccidn, 1la wutilidad de 1los medios (especialmente los
catadlogos e indices) que proporcionan acceso a las
colecciones, y a la aptitud Yy buena voluntad del personal

bara explotar estos recursos.

Si el usuario estd o no satisfecho con el servicio de la
biblioteca, depende en gran parte del tiempo que le tomd (y
del esfuerzo que necesita) para obtener un determinado
material conocido, uno o mias materiales que traten de un tema
determinado o la contestacién correcta a una pregunta

especifica.

Por esto la satisfaccién o insatisfaccién de los usuarios
depende en gran parte de 1la creacidn, disefio, planeacién,
organizacidn y adecuacién de un sistema de informacién.

El bibliotecario debe estar siempre pendiente y no olvidar
que si un usuario acude a la biblioteca es porque tiene
necesidad de servicios que satisfagan su carencia de

informacién.

" Lancaster, Frederick W. - Op. cit - p. 19
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Por lo cual es de suma importancia conocer la comunidad
demandante, asi como difundir adecuadamente los servicios que

se les brindan.

1.5 ESTUDIOS DE USUARIOS

Para que 1los servicios se adecuen efectivamente a los
usuarios debemos conocer qué necesidades de informacidn

tienen ellos.

Estudiar los hébitos de informacién de los usuarios es una
labor compleja, ya que son muchas las variables que forman
parte del comportamiento de éstos en el momento de buscar o

usar los recursos informativos que regquieren.

Los primeros estudios de usuarios se situan en 1920, en
Estados Unidos. Estas primeras investigaciones segin Elias
Saenz'®, fueron muy elementales, hasta finales de los 50°s se
dan orientaciones mas elaboradas del tema. Sin embargo, es en
la mitad de los 60°s cuando empieza a tomar cuerpc ésta
disciplina y empiezan a surgir un numero importante de
trabajos sobre los hébitos y necesidades de informacidn de
los usuarios.

Pero a 1los 1inicios de los 80°s es cuando toman gran
importancia los estudios de usuarios, gracias a la
generalizacidn de los modelos de gestidén de calidad aplicados

a los sistemas de informacién cientifica.

El enfoque de éstos estudios se centra en la evaluacién de

los servicios de evaluacién a través de las valoraciones de

® Saenz Casado, Elias. Manual de estudios de usuarios, Madrid : Fundacién German Sanchez
Ruipérez, 1994. p. 45-87.
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los usuarios con el objetivo de instalar una politica de
mejoramiento de 1los centros de informacién, al intentar
orientar el servicio de informacidén en funcién de las

necesidades del usuario.

El estudio de usuarios se puede definir, como: “el conijunto
de estudios que tratan de analizar cualitativa ¥
cuantitativamente los habitos de informacién de los usuarios,
mediante la aplicacién de distintos métodos, entre ellos los
matemdticos -principalmente los estadisticos- a su consume de

informacién.®”

Para Goldhorm, el objetivo general de un estudio de usuarios
es suministrar las bases para crear, planear o transformar un

servicio, unidad o sistema de informacidn.

Las fuentes de informacién sobre los usuarios son muy
diversas. Pero se pueden agrupar en dos grandes grupos las

-

directas e indirectas.

Fuentes directas: Es cuando obtenemos la informacidn de lo
que nos dicen los mismos usuarios a través de cuestionarios o

entrevistas.

Asi, las entrevistas y cuestionarios de satisfaccién son una
técnica para la realizacidén de estudios de usuarios, son un
intento por obtener informacién general acerca de la
naturaleza y las consecuencias de la visita del usuario a la

biblicteca.

¥ |bidem p. 31 .
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Fuentes indirectas: Es cuando aprovechamos datos que 1a
biblioteca elabora como, estadisticas, memorias, anuarios,

los datos de los buzones de sugerencias, etc.

Que es la técnica bibliografica, gque comprende el analisis e
interpretacién de los registros que se consideren relevantes
sobre el tema, asi como documentos producto del servicio

bibliotecario.

Los estudios de usuarios toman vital importancia debido a que
los servicios de informacidn adquieren un papel cada vez méas
activo en 1la vida de las personas dedicadas al trabajo
intelectual, en la actualidad es demasiada la informacién que
S€ genera dia a dia, esto hace cada vez mas dificil su
almacenamiento, organizacién y diseminacidén, por medios

eficientes que aseguren mejores servicios.

Para poder detectar las necesidades de informacién de los
usuarios, se deben hacer estudios que guien el

establecimiento y/o adaptacién de los servicios.

£or esto se debe estudiar sistemdticamente a los usuarios vy
los resultados que se obtengan deben de ser la base para la

implementacién y disposicién de los servicios. -

Ademas es importante que estos estudios se realicen
continuamente, para que nos indiquen las deficiencias asi
como las eficiencias en los servicios Yy organizacidén de la

biklioteca.

? Goldhor, Hebert. Introduccién a la investigacion cientifica en bibliotecologia. México
UNAM, c1981.
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Los estudios de usuarios tienen varias aplicaciones como son:

1. Conocer la satisfaccién de los usuarios con respecto.a los

servicios de informacién.

2. Conocer los habitos y necesidades de informacidn de los
usuarios, asi como detectar los cambios gue se vayan

produciendo.

3. Evaluar los recursos de los centros de informacién.

4. Medir la eficacia de los centros de informacién.

5. Adecuar el espacio.

6. Conocer la estructura y dinamica de los colectivos de

investigadores.

7. Facilitar la realizacién de cursos de formacidén de

usuarios.

Las estapas del procesc de estudio de los usuarios son:

- Identificar los objetivos del estudio o las hipétesis.

- Analizar que informacién serd necesaria obtener.

- Recopilar la informacién disponible y disedar un modelo de
recoleccidn de los datos de campo gue regueramos,

- Identificar a la poblacién objeto de estudio y seleccionar
la muestra adecuada.

- Planificar 1a recoleccién de datos, los aspectos
temporales, burocrdticos o materiales necesarios.

- Obtener la informacién.

19



T,

- Analizar los resultados para realizar las conclusiones.
- Elaborar wun informe de investigacién que permita la

adopcidén de medidas concretas en la biblioteca.

Los estudios de usuarios hacen ya previsible algunas de las

aspiraciones informativas de los usuarios.

La comunicacién directa con los usuarios es muy importante vya
que debe de haber instrumentos que hagan frecuente y natural
el que los usuarios realicen observaciones sobre 1los
servicios. Una buena opcidén son los buzones de sugerencias;
un medio de comunicacién preferente es el de la formacidn a

usuarios gque debe abarcar:

- Visitas de orientacién inicial a la biblioteca para los
alumnos de nuevo ingreso, que se les indiquen los
servicios, materiales y 4&reas con los gue cuenta la
biklioteca.

- Es muy importante que conozcan el reglamento de la
biblioteca.

- Explicaciones sokbre instrumentos basicos, como el uso de
catalogos, tanto impresos con automatizados.

- Introduccidén al acceso y uso de las obras de consulta ¥ a

las publicaciones periédicas.
- Uso de las bases de datos.

- Uso de Internet como recurso de informacién.

1.6 EVALUACION DE LOS SEﬁVICIOS AL PUBLICO

Desde hace varios afos los administradores Y personal de las

bibliotecas han Thecho algin tipo de estudio a sus
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bibliotecas, por medio del cual examinan criticamente a ésta
Y @ los servicios que ofrece, en si es un analisis minucioso,
objetivo y especializado de las condiciones actuales de la
misma y por lo general los mas usuales son acerca del
catidlogo, servicios, colecciones, procesos técnicos %

satisfaccién de usuarios.

Como ya se habia mencionado anteriormente, el principal
objetivo de una biblioteca es el servicio que ofrece, por

esto, todo estudio debe incluir al usuario en su evaluacidn.

Los estudios pueden ser de varios tipos segln su alcance
seran masivos, es decir, que cubre muchos aspectos y muchas
instituciones; generales cuando es un estudio intensivo de
una sola institucién, y especial, en el que se estudia uno o
més aspectos de una biblioteca individual, un estudio del

drea de circulacién podria ser un ejemplo.

Dentro de las categorias mencionadas todavia se pueden
dividir en descriptivos, cuando se limitan a presentar los
datos en forma estadistica o narrativa, y analiticos, cuando
se ahonda en los datos y se utilizan para identificar normas

de conducta o para encontrar relaciones de causa y efecto.

La evaluacidén de los servicios bibliotecarios es una de las
actividades més relevantes que se realizan dentro de la
planeacién bibliotecaria, vya que nos determina el nivel de
satisfaccidén de 1los usuarios y la efectividad de los
servicios que proporciona la biblioteca.

Cada servicio puede evaluarse con diferentes métodos de
investigacidén social; una forma de hacerlo es por medio de

los estudios a usuarios.
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Otro de los aspectos a considerar dentro de la evaluacién son
los relacionados con las estadisticas de los servicios, para
lo cual se toman en cuenta?!:

1. El nimero y tipo:

" Préstamos realizados (diario, mensual,
anual, a sala, a domicilio,
interbibliotecario

* Libros localizados y no localizados

®* Libros reservados

® Adeudos

* Blisquedas realizadas, etc.

2. Afluencia de usuarios internos Yy externos:
®* Estudiantes
®* Profesores
®* Investigadores

3. Servicios de mayor y menor demanda

Con estos datos se puede determinar el alcance o el logro de
objetivos generales de la planeacién de ia organizacién de la

biblioteca.

En el siguiente capitulc se hablard del marco de referencia
de la investigacién, es decir, los antecedentes del
Instituto, la organizacién y servicios de la Biblioteca y de

la Hemeroteca.

& Verdugo Sanchez, José A. Guia de servicios de la biblioteca universitaria. Mexico
Secretaria de Educacion Publica, 1994. p. 91.
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Capitulo 2

La Biblioteca del Instituto Tecnolégico y de Estudios
Superiores de Monterrey, Campus Ciudad de México

2.1 ANTECEDENTES DEL INSTITUTO

EL 14 de julio de 1943, en la Ciudad de Monterrey, N.L., el
Ingeniero Civil Eugenio Garza Sada junto con un grupo de
empresarios, constituyeron una Asociacidén Civil, denominada
“Ensefianza y Investigacién Superior”, con el propdésito de
operar una institucién particular de ensefianza del mas alto
nivel académiceo, con esta idea nacid el Instituto Tecnolégico
y de Estudios Superiores de Monterrey (ITESM), con 300

alumnos y 14 profesores en su principiol.

El ITESM ha sido patrocinado moral y econdmicamente en su
ejercicio por muchas personas e instituciones del pais,
representa a nivel nacional, una aporctaciéon del sector

privado al desarrollo educativo de México.

El 1Instituto desde 1943 tenia reconoccimiento de validez
oficial por la SEP, para los estudios impartidos por el
ITESM, el cual fue asentado como decreto en 18952, por el

Presidente Lic. Miguel Alemdn Valdés.

Dos afios antes ya formaba parte de la Southern Association of
Colleges and Schools ({SACS), ocho afos después ingresd a la
Asociacidén Nacional de Universidades e Institutos de
Ensefanza Superior de la Republica Mexicana (ANUIES), y en

los noventas se convirtié en miembro de la Federaciédn de
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Instituciones mexicanas Particulares de Educacién Superior

(FIMPES) . -

En 1972 se firma un convenio para establecer y operar una
escuela de posgrado entre el Tecnoldgico y la Asociacién

Civil de Educacidén Superior de México, (ESMAC).

Asi en 1973 se establece el Tecnoldégico de Monterrey en la
Ciudad de México, con el nombre de “Escuela de Graduados en

Administracidén” (EGA).

La EGA comenzdé a desarrollarse en un edificio ubicado en la
calle de Dr. Lucio nam. 102 en la colonia Doctores, después
en el afo de 1977 cambia de sede a la calle de Fray Servando

Teresa de Mier num. 99.

Con el tiempo la EGA pasaria a ser una Unidad del Sistema

ITESM, y en 1985, se convierte en el Campus Ciudad de México.

En 1983 el Campus Ciudad de México ingresé al comité de
desarrollo e investigacién tecnoldégica de 1la Canacintra;
también al comité educativo de la Camara BAmericana de
Comercio; ademds se firman convenios con universidades de
Estados Unidos y de Francia para proyectos de intercambio Y

colaboraciédn.

La operacién del Campus Ciudad de México, ubicado en Tlalpan,
€5 muy reciente; sus labores comenzaron en agosto de 1990 con

1,327 alumnos entre profesional y preparatoria.

! Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey. Principios, misién, organizaciény
estatus general del Sistema ITESM. México : El Instituto, 1994. p 8.
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Las instalaciones de Tlalpan estan al sur de la ciudad, sobre
Anillo Periférico. Ademas de las aulas tradicionales, cuenta
con centro de calculo, compuaulas, salas audiovisuales,
laboratorios, cafeterias, gimnasio, canchas de fatbol, de
tenis, de basquetbol, una planta de tratamiento de agua, y

pOor supuesto con una biblioteca.

Un hecho muy importante en el afio de 1897, fue 1la
incorporacién del programa de graduados en Administracién
ofrecido en la EGA, a la divisién de Administracién vy

Ciencias Sociales en las instalaciones de Tlalpan.

El Campus Ciudad de México es el unico en el Sistema ITESM

que ofrece programas desde preparatoria hasta doctorado.

Cuenta con 3 programas académicos para Preparatoria, con 13
Licenciaturas, 5 Maestrias Presenciales, 8 Maestrias por

Universidad Virtual, 2 doctorados y 30 Diplomados.

El Esquema Organizacional del Campus es el siguiente?:

Direccidén General

Divisiones Académicas:
Divisidén de Preparatoria
Divisidn de Ingenieria y Arquitectura
Divisidén Administrativa y Ciencias Sociales
Divisién de Humanidades

Direccidn de Desarrollo Académico

Direccién de Apoyo al Desarrollo

Centro de Desarrollo Empresarial y Ejecutive

Anstituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey. El Tecnolégico de Monterrey en Ia
Ciudad de México: 1973 - 1998. México : E! Instituto, 1998 p.7.
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Direccién de Efectividad Institucional
Direccién de Asuntos Estudiantiles
Direccién de Informatica

Direccién de Comunicacidén y Desarrollo
Direccién de Servicios Escolares
Direccidén de Servicios Administrativos

Direcciédn de Planta Fisica

2.2 BIBLIOTECA

En un principio {(1991) 1la biblioteca estaba ubicada en salén
después se mudd al 1° nivel del edificio de Oficinas I, este
cambio fue muy importante, ya que crecid tanto en tamafio
fisico, como en la cantidad de voldmenes que tenia, ademéds de

que empezd a brindar un mejor servicio a sus usuarios.

El edificio que actualmente alberga a la biblioteca fue
inaugurado oficialmente en octubre de 1993, mismo dia que

empezd a dar servicio®.

La arquitectura vy disefio del edificio son de tipo
renacentista, con una dimensidén de 6,046 metros cuadrados.

Cuenta con tres niveles, distribuidos de la siguiente manera:

En la planta baja se encuentran la Direccién de Informatica,
un médulo de informacién de Biblioteca y el Centro
Electrénico de Calculo (CEC), con mas de trescientas unidades

de cdémputo a la disposicidén de los alumnos.

3 ibidem. p. 88.
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Subiendo las escaleras estd el Mezzanine, ahl se encuentran

equipos centrales de la red del Campus, asi como el

Centro de Medios.

En el 1° nivel estdn la Direcciédn de la Biblioteca y las

Oficinas de las diferentes Coordinaciones gue integran a la

También

Se encuentran 17 catédlogos en linea, el Aarea de

fotocopiado, el Area de reserva y circulacidn, la coleccién

de consulta con su médulo de referencia, una sala de video

para aproximadamente 35 persconas, la coleccidn de negocios y

alta direccién y la sala de estudioc con 62 mesas algunas con

nodos para conectarse a la red, dando un total de capacidad

para 434 usuarios sentados.

En el 2° nivel se encuentran la coleccidén general, un mdédulo

de informacién en el que se hacen apartados de libros asi

como apoyar a los usuarios en su busqueda de informacién, 10

catdlogos en linea, una sala para estudio individual con 320

bimédulos, es decir, 640 lugares disponibles, la Hemeroteca y

Videoteca cuentan con 72 lugares, 5 cabinas para ver videos,

con capacidad para un maximo de 4 personas Yy una sala de

lectura de diarios.

En el 3° nivel estd el Centro Electrénico de Informacidén, el

cual es parte del Megaproyecto de la Biblioteca Digital en

con todo el sistema, el Centro cuenta con 70

computadoras para uso de los usuarios, en este nivel también

cubiculos para estudio en grupo, dos salas de

Maestria, la Sala de Consejo, la oficina de Bancomex y la
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sala de estudio con 100 mesas con nodos para conectarse a la

red, en total en esta sala hay 700 lugares de estudio.

2.3 OBJETIVOS Y MISION

Los objetivos generales de la biblioteca son:

Seleccionar material

Adguirir material

Organizar el material

AN VAR VA

Difundir el material y los servicios

Los objetivos particulares de la biblioteca son los

siguientes:

» Detectar oportunamente las necesidades de nuestres
usuarios y desarrollar las colecciones de acuerdo al

estado del arte de cada disciplina.

» Garantizar el facil acceso a la comunidad del Campus
Ciudad de México a los materiales impresos, audiovisuales
y en formato no convencionales (béses de datos en linea,
en disco, etc.) por medio de la organizacién adecuada Y

consistente de las colecciones.

» Orientar a la comunidad scobre el uso Y mejor
aprovechamiento de los recursos disponibles en la

Biblicteca.

» Contribuir con el material de los programas académicos, de
investigacién y de extensién que indican en la obtencién Y

difusidn del conocimiento.
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Y

Estimular el interés por la lectura y el conocimiento.
» Promover el uso efectivo y constante de la Biblioteca en
las actividades relacionadas con la docencia y la

investigacién.
La misién de la Biblioteca es':

Satisfacer las necesidades de informacién de la comunidad del
Campus Ciudad de México promoviendo la lectura, la
actualizacién constante y la incorporacidén de tecnologias de
vanguardia para la formacién de personas internacionalmente

competitivas en su especialidad.
2.4 ORGANIZACION

La Biblioteca se encuentra organizada jerdrquicamente de la

siguente forma:

En primer lugar estd la Direccién de Informatica, después la
Direccidn de Biblioteca y seis Coordinaciones gque a su vez

manejan diversas Areas.

La Coordinacidén de Desarrollo de Colecciones, tiene la tarea
de seleccionar y adquirir el material bibliogréfico,
hemerogrdfico y audiovisual gque conforma el acervo de la
Biblioteca, asi como de hacerles el procesc menor a los

mismos.

La integran el Coordinador y 4 personas a su cargo.

* Ledn Nava, Martha. Manual de Biblioteca. México: Instituto Tecnolégico y de Estudios
Superiores de Monterrey, 1998 p. 2.
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La Coordinacién de Procesos Técnicos, se encarga de elaborar
la catalogacién y clasificacién asi como de asignar
encabezamientos de materia a todo el material bibliografico
que adquiere la Biblioteca. Esta coordinacién esta integrada

por el Coordinador y 6 personas bajo su responsabilidad.

La Coordinacién de Difusién tiene la encomienda de difundir
los servicios, hacer nmuestras de libros con diferentes
proveedores dentro de Biblioteca, impartir inducciones tanto
a2 los alumnos de primer ingreso como a los grupos que lo
soliciten, proyectar una pelicula a la semana dentro de la
sala de video, coordinar diferentes talleres que se imparten
y hacer difusién fuera de la biblioteca con profesores vy
personal administrativo.

La integran la Coordinadora y 4 becarios.

La Coordinacién de Atencidn a Usuarios, tiene el cometido de
coordinar las &reas de Reserva y Circulacidn, Médulos de
Atencidn, Consulta, Estanteria, la Coleccidén de Negocios vy
Alta Direccién, Hemeroteca y Videoteca.

Se compone ce 2 Coordinadores y 27 personas a su cargo.

La Coordinacién del Centro Electrénico de Informacidén, es la
responsable de organizar las diferentes actividades que se
llevan a cabo en esa 4&rea, como son: la biusqueda de
informacién en bases de datos ya sea en linea o en disco
compacto, blisquedas en Internet, digitalizacidén de documentos
y el servicio de biblioteca digital.

Esta compuesta por el Coordinador y 5 personas a su cargo.

La Coordinacién de Soporte Técnico, se hace cargo de la parte

técnica del catélogo, la base de datos de alumnos y material
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bibliografico, hemerografico y videografico existen te en la

biblioteca, asi como dar soporte técnicos a las computadoras
gue se tienen.
Esta se Ingenierocs en

compone de wuna Cordinadora vy 2

Sistemas.

La biblioteca se encuentra organizada jerdrquicamente de la

siguente manera:

a) Organigrama de la biblioteca

Director de Informatica

¥

Director de
Biblioteca

Secretaria

Coordinacién Coordinacion Coordinacién Coordinacion Coordinacién Coordinacién
de Procesos de Desarrollo de Atencion a de Difusion del Centro de Soporte
Técnicos de Usuarios Electronico y Tecnolégico
Colecciones de
. . . . Informacion .

\ 4 4 v v v Y
-Catalogacion -Seleccion -Circutacion y -Difusion de -Bases de -Soporte de
-Clasificacién -Adquisicion Reserva los servicios datos equipo de
Encabeza- -Compra y ~Coleccién de -QOrganizacion -Bisquedas codmputo
mientos de Negociocs de muestras de por I_nternet -Soporte
materia -Proceso -Consulta libros y -Biblioteca técnico al
-Ingreso del Fisico -Hemeroteca diversos %ﬁ'ti"‘:;”zad on | | Sistema
material a la Menor del -Médulos de g;ﬁ:tg;&fgx deg Unicornio.
base de datos material Informacién documentos

El horario de servicio de la biblioteca es el siguiente:

Hay cuatro horarios en la Biblioteca y dependen de las

actividades académicas de los programas de profesional,

preparatoria y maestria.
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Horario de servicio normal
Lunes a viernes de 6:30 a 22:00 hrs.

Sabados de 8:00 a 17:00 hrs.

Horario de examenes parciales
Lunes a viernes de 6:30 a 24:00 hrs.

Sabados de 8:00 a 20:00 hrs.

Horario de examenes finales

Lunes a viernes de 6:30 a 24:00 hrs.
Sabados de 8:00 a 20:00 hrs.

Domingo de 10:00 a 18:00 hrs.

Servicio ininterrumpido
Se ofréce una semana antes de que 1inicien los exdmenes
finales de preparatoria Yy profesional.

Lunes de 6:30 a Domingo a las 18:00 hrs.

2.5 FUNCIONES

- Conservar, difundir y transmitir el conocimiento.

- Apoyar a los usuarios en su desarrollo .individual como
persona y ciudadano.

- Apoyar a los programas de docencia e investigacién de la
Institucién en la que esta inmersa.

- Brindar a sus usuarios atencién preferente y exclusiva.

- Difundir la cultura entre sus usuarios.

- Ayudar en todo lo que sea posible a todos sus usuarios en.

su bUsqueda de informacién.
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2.6 PERSONAL

La biblioteca cuenta con perscnal profesional, técnico y de
apoyo, en total hay 51 personas laborando todoes con un
objetivoe en comin: Servir lo mejor posible a la comunidad a

la gue se debe.

Existe 1 Maestra en Bibliotecologia, 1 Licenciada en
Bibliotecologia, 2 personas estudiando la meastria y 17
bPasantes de la licenciatura de Bibliotecologia, asi como 6

estudiantes de la misma.

Ademas hay wun Ingeniero en Computacién y Electrénica, dos
Ingenieros en Sistemas, una Licenciada en Ciencias de la
Comunicacién, asi como estudiantes Y Ppasantes de carreras
como Administracién, Contabilidad, Periodismo, Pedagogia v
Estudios Latinoamericanos, también se tienen personal con un

nivel de preparatoria y una secretaria.
2.7 TIPOS DE USUARIOS

La biblioteca cuenta con diferentes tipos de usuarios, que
van desde los alumnos de Preparatoria, pasande por los de
Profesional, los de Maestria, hasta Profesores y Personal
Administrativo, contabilizados de la siguiente manera,

(semestre agosto-diciembre 2000):

Inscritos en Preparatoria hay un total de 2801 alumnos.
Inscritos en Profesional hay un total de 6182 alumnos.
Inscritos en Maestria semestral hay un total de 101 alumnos.

Inscritos en Maestria trimestral hay un total de 704 alumnos.
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Personal Administrativo Yy de Servicios hay en total 1025

personas, Profesores 278 en total”

2.8 SERVICIOS:

Los servicios que se ofrecen son muy variados y van desde los
més bdsicos hasta los mas sofisticados gracias a las nuevas

tecnologias.

2.8.1 SERVICIO DE PRESTAMO

Los servicios con los que cuenta la biblioteca son los

siguientes:

1. PRESTAMOS

Existen cuatro tipos de préstamos, segun la coleccidn a la

dque pertenezca el material.

a) En sala
p) A domicilio
c) De libros de reserva

d) Nocturno de libros de reserva

2. SERVICIO DE CONSULTA
a) Préstamo interbibliotecario
b) Talleres de 50 minutos en consulta

c) Busqueda especializada

3. COLECCION DE NEGOCIOS Y ALTA DIRECCION
a) Préstamos de libros

b) Préstamos de publicaciones periddicas
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c) Blsqueda especializada

4. CENTRO ELECTRONICO DE INFORMACION
a) Bisquedas en Bases de Datos
b) Servicio de Digitalizacién de Documentos
c) Servicio de Biblioteca Digital del Campus
d} Servicio de Biblioteca Digital del Sistema

e) Talleres de 50 minutos en el CEI

5. HEMEROTECA
Dada la importancia de ésta &rea para el trabajo de
investigacién que se esta realizando, sus servicios

serdn explicados ampliamente en el siguiente inciso.

. CATALOGO EN LINEA

. SALAS DE ESTUDIO EN GRUPO
. SALA DE LECTURA DE DIARIOS
9. SALA DE PROYECCIONES

D ~d

10. APARTADO DE LIBROS

11. MODULOS DE INFORMACION GENERAL

12. RENOVACION DE LIBROS VIA WEB

13. APARTADO DE LIBROS VIA WEB

14. REVISION DEL ESTADO DEL USUARIO ViA WEB
15. SERVICIO DE FOTOCQOPIADO

2.9 HEMEROTECA

.
En este apartado profundizaremos un poco mads en cuanto a la
organizacidn y servicios que se ofrecen en la Hemeroteca,
puesto que el presente estudio de satisfaccidn de usuarios se

llevaréd a cabo en dicha &rea.
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2.9.1. OBJETIVOS

El objetivo principal de 1la Hemeroteca es satisfacer las
necesidades de informacién actuales de sus usuarios de manera
oportuna y eficaz, asi como garantizar el facil acceso a las

colecciones de revistas, periddicos y videos.
2.9.2 UBICACION

La Hemeroteca se encuentra ubicada en el 2° piso del edificio
de biblioteca, tiene una sala de lectura informal, con los
periddicos del dia y las revistas del mes, con capacidad para
10 perscnas, ademéas cuenta con 12 mesas de estudio y trabajo

con capacidad hasta para 8 personas cada una.

Existen cinco cabinas equipadas para ver los videos de 1la

coleccidén con capacidad para 4 personas cada una.
2.9.3 LAS COLECCIONES Y SU ORGANIZACION

la Hemeroteca tiene las siguientes colecciones:

* Publicaciones periédicas (revistas)
* Periddicos

® Archivo vertical

¢ Boletines

® Publicaciones oficiales

* Videos
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Cada una esta conformada de la siguiente forma:

®* Publicaciocnes periddicas (revistas)

La biblioteca cuenta con 520 suscripciones a publicaciones
periddicas nacicnales Y extranjeras de caréacter general,
especializadas, cientifico, humanistico, técnico Y de
divulgacién, la coleccién cuenta en total con 3,774

volimenes,

Las revistas se adquieren principalmente Por compra, existen
algunas donaciones Y en muy pocos casos el material se

adguiere mediante el canje con alguna institucidn.

Todas las revistas se llevan registrados en un Kardex de uso
interno del personal y de los usuarios que requieran

utilizarlo.

Cabe sefialar que las revistas no estan clasificadas y tienen
una catalogacidén de 1° nivel dentro del catédlogo publico en

linesa.

Todo el procese menor como es el sellado, alarmadoc vy

etiquetado se lleva a cabo dentro de la misma Hemeroteca.

Las revistas se encuentran en estanteria abierta, esto es que
el alumno puede tomarlas sin la intervencién del

bibliotecario,

Dentro de la estanteria se localizan ordenadas
alfabéticamente de acuerdo al titulo de la revista y dentro

de éste cronoldégicamente el afio, vollmen Y namero.
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Ademds se cuenta con un un catalogo impreso en donde se
enlistan todas las publicaciones "vigentes ¥ canceladas de la
coleccidn.

Dicho catdlogo esta ordenado por tema para una mejor

recuperacidn de la informacién deseada.
* Periddicos

La Hemeroteca cuenta con 14 suscripciones a periddicos, donde
Sé encuentran los principales del pals y algunos extranjeros,
todos se obtienen por medio de suscripcion con varios

proveedores.

Las suscripciones con las gue se cuenta, son:

Reforma, EIL Universal, Ovaciones, La Jornada, El Pais, El
Financiero, Le Monde, El Diario Oficial, El Excelsior, Times,
El Economista, New York Times, The News, Uno mas uno, Wall

Street Journal.

Se tienen desde 3 hasta 6 suscripciones de cada periddico,
esto segun el uso gque los usuarios les dan a los diferentes

titulos. -

Estas publicaciones se llevan registradas en el kardex de uso
abierto a los usuarios, ademis de estar ingresadas al

catalogo publico en linea, con una catalogacidén de 1° nivel.
El proceso menor gque se les hace es el sellado de cada

seccidn de los diferentes periddicos y se le realiza

directamente en la Hemeroteca.
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Estédn organizados alfabéticamente en estanteria cerrada,
mediante bloques de 15 dias, para su mejor manejo, para hacer

uso de ellos se necesita solicitarlos al bibliotecario.

Algunos periéddicos se guardan por tres meses, otros por
cuatro y otros hasta por cinco meses, esto dependiendo 1la
demanda de los mismos, asi por ejemplo éstos Ultimos son:

La Jornada, El Universal, Reforma y El Financiero, y después
de este tiempo se descartan Yy se llevan al &rea de reciclado

del Instituto.
" Archivo vertical

Esta coleccién complementa a las otras, el archivo esta
conformado por documentos como son recortes de periddicos, de
revistas canceladas o duplicadas, tripticos, hojas sueltas,
volantes, etc. que por su propia naturaleza no pueden formar
parte de la estanteria, por lo que se encuentra organizado en
un archivero, la informacién se tiene didvidida en folders
por temas generales y dentro de cada folder dividido con

sobres por temas especificos.

El archivo vertical tiene un aproximado de 50 temas generales
diferentes, como ya se menciond, subdivididos a su vez por

otros mas especificos y de gran utilidad para el usuario.
® Boletines

Existen alrededor de 20 titulos de boletines, estan
incorporados a la coleccién de revistas, se encuentran
ordenados igual que éstas, e igualmente estan ingresados al

catalogo en linea con una catalogaciodn de 1° nivel.
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* Publicaciones Oficiales
Una de las publicaciones oficiales que se tiene es la del
INEGI, ésta también se encuentra en una estanteria abierta,

€N un estante separado de las otras publicaciones.
Algunos titulos se adquieren por compra Yy otros por donacién.

Se cuenta con 17 titulos del INEGI, entre los mas utilizados
estan los Indicadores de Comercio, Indicadores del Sector
Manufacturero, Indicadores de empleo y desempleo, Balanza de
Comercio, el PIB (Producto Interno Bruto) y el CIOR (Cuaderno

de Informacién Oportuna).

La coleccién se encuentra ordenada alfabéticamente por titulo-
y dentro de cada uno cronolégicamente.
La mayoria de los titulos de éstas publicaciones se tienen

desde 1996 a la fecha.

Otra publicacién oficial que se tiene es el Diario Qficial de

la Federacién, este se adquiere por compra.

Esta publicacién se va descartando cada seis meses por
cuestidén de espacio fisico. Se encuentra en estanteria

abierta, ordenado cronolégicamente.
" Videos

La coleccidn de videos estd inmersa en el area de Hemeroteca,
tiene una existencia de aproximadamente 2,000 videos, su
mayoria estd en formato VHS, se tienen videos con temas para

apoyo a la academia, ademds se cuenta con algunas colecciones
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muy especializadas dentro del area de administracién,
fecursos humanos y comunicacién,” también los hay de interés

general y comerciales.

Su adquisicién es mediante la compra y una que otra donacidn

que hacen los profesores Y algunas Instituciones privadas.

Todos estan ingresados en el catalogo en linea, catalogados
conforme a las Reglas de Catalogacién Angloamericanas 2°
edicidn, en un 2° nivel de catalogacidén, un B80% de la
coleccidn cuenta con un pequerio resumen en su registro del

catadlogo.

Los videos se encuentran organizados mediante la

Clasificacién de la Library of Congress.

El dnico proceso menor que se lleva a cabo en la Hemeroteca
es el pegadc de la Papeleta para el registro manual de los

préstamos,

Esta coleccidén para mejor manejo y control se encuentra en
estanteria cerrada, como Ya se menciond, ordenada mediante la

clasificacién LC.
2.9.4 PERSONAL

La Hemeroteca es una de las dreas claves de la biblioteca,
por sus tipos de colecciones y diversos servicos, asi que es
muy importante contar con personal bien capacitado para poder
. ofrecer de manera eficiente y eficaz los servicios que se

proporcionan y sacarles el mejor provecho a sus colecciones.
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Esta 4rea pertenece a la Coordinacidén de Atencidn a Usuarios,
los  encargados directamente $Son dos coordinadores de
depértamento, uno egresado de la Escuela Nacional de
Biblioteconomia y Archivonomia Yy otro egresado de la carrera
de Bibliotecologia de 1la UNAM, ellos se encargan de la
planeacién y direccién de las actividades a realizar, asi

como de administrar los recursos humanos y materiales.

El personal que labora directamente en el &rea consta de 4

personas divididas de la siguiente forma:

Por la mafdana, una que en 1la actualidad cursa el 8° semestre
de la Licenciatura en Bibliotecologia y otra persona de apoyo

que estudia el 5° semestre de Pedagogia.

Por la tarde se encuentra una persona en el 1° afio de la
Maestria en Bibliotecologia y otra persona de apoyo Pasante

de la Licenciatura en Bibliotecologia.

Todas encargadas de realizar las diferentes actividades gue

se llevan a cabo en 1a Hemeroteca, como son:

* Orientacién y apoyo a usuarios

" Realizacidn de los diferentes tipos de préstamos

" Actualizacidn de los catdlogos impresos

* Registrar las publicaciones en el kardex

" Realizar el Proceso menor a los diversos materiales
" Fotocopiado de los indices de las revistas

* Mantener ordenada la coleccién

* Intercalado de videos

* Intercalado de publicaciones seriadas

' Reacomocdo de las colecciones
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* Inventarios
" Actualizacién del archivo vertical
" Seleccionar el periédico para descarte

" Mantenimiento preventivo de las fotocopiadoras
2.9.5 USUARIOS

La Hemeroteca ofrece sus servicios y colecciones a toda la
comunidad del Instituto. Cuenta con usuarios desde el nivel
de preparatoria hasta maestria, incluyendo a profesores ¥

personal administrativo y de servicios.

Los usuarios asisten a la hemeroteca por diversas razones que
van desde las mas elementales como son, realizar trabajos
escolares, para lo que solicitan se les de una orientacién
basica sobre en que revistas pueden encontrar articulos de
temas generales, también solicitan periddicos simplemente
para mantenerse al tanto del diario acontecer, ¢ piden en
préstamo peliculas comerciales con el simple fin de

esparcimiento.

Otros usuarios realizan bisquedas en revistas especializadas
en su area, solicitan periddicos para la busqueda de alguna
noticia en particular para alguna investigacién a realizar, vy
se llevan videos de colecciones especiales como puede ser la
de MEL (coleccidn de videos enfocada al area de

administracién) .

Como se puede observar la Hemeroteca puede satisfacer desde
las necesidades mas triviales de los usuarios hasta ayudarles
a localizar informacién especializada en su 4&rea del

conocimiento.

43




T

De acuerdo con el autor Guinchat podemos clasificar a los

usuarios de la Biblioteca del " ITESM-CCM de la siguiente

manera:

Necesidad
Actitud frente a
Grupos principales principal de
la informacién
informacién
Estudiantes de
Aprendizaje Divulgacién
Preparatoria
Estudiantes de
_ Aprendizaje Divulgacién
Licenciatura
Estudiantes de
Aprendizaje Divulgacién
Maestria
Divulgacién
- Sintetizada
Profesores Reafirmacidn del
Actualidad
aprendizaje
Creacién
Exhastuvidad
Investigadores Reafirmacién del
Actualidad
aprendizaje
Recreacién
Trabajadores Miltiple
. Aprendizaje

2.9.6 SERVICIOS

La Hemeroteca cuenta con los siguientes servicios:

a) Préstamo de revistas

Estas revistas se encuentra en estanteria abierta, ordenadas
alfabéticamente, su préstamo formal es unicamente dentro de
la sala, esto es sin limite de tiempo ni de numeros de

ejemplares que se puedan tener en las mesas, al término de su
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uso se deben colocar en la mesa de recoleccién para su

inmediata intercalacién.

En algunas ocasiones se permite a los usuarios que saquen del

area las revistas, los casos mé&s usuales son:

* Si las fotocopiadores no sirven
* S5i algln profesor las requiere para impartir su clase
* S5i algién alumno las solicita para scannaer alguna imagen

®* Si el personal las necesita llevar a su lugar de trabajo
con un fin especifico
Estos son los casos mas comunes en que si se concede el

préstamo externo de revistas, las politicas a segulr son:
1. Plantearle al bibliotecario el motivo de la solicitud.

2. Llenar una papeleta con los datos de la(s) revistal(s)

reguerida(s}.

3. Dejar su credencial del ITESM vigente depositada en la

hemerotecs.

El préstamo procede siempre y cuando no sea una revista que
este demasiado solicitada vy que el usuario no tenga multas
pendientes, el tiempo de préstamo va desde una hasta tres

horas.

En lo que se refiere al préstamo a domicilio queda totalmente

prohibido.
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b) Préstamo de periédicos

Los periédicos se encuentran organizados en estanteria

cerrada, sus politicas de préstamo son:

l. Los periédicos se consultan sélo dentro de la Hemeroteca,
no hay préstamos fuera del drea ni mucho menos a

domicilio.

2. Para hacer uso de ellos es necesario solicitarlos al

bibliotecario.

3. Para obtenerlos en préstamo interno es necesario dejar
depositada en la Hemeroteca la credencial vigente que lo

acredite como miembro del Instituto,

4. S6lo se prestan como maximo cinco ejemplares a la vez por

persona.
c) Préstamo de videos

Los videos se tienen separados en tres colecciones, la
primera es la coleccidn general de videos, estos se pueden Se
pueden consultar en las cabinas de videoteca o llevarlos a

domicilio, con las siguientes politicas:

1. Mostrar la credencial vigente que acredite al usuario como

miembro del Instituto.

]

2. Los videos de interés general pueden prestarse a

domicilio.
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3. Cada usuario podra obtener en préstamo un maximo de 3

videos por 2 dias naturales.

4. Los videos deberan entregarse rebobinados.

5. No hay apartado de videos excepto para profesores.

6. No hay renovacién de videos.

7. El retraso en la devolucién causard una multa de $5.00 por

dia.

Cabe sefialar que todos los prestamos de videos se realizan de
Mmanera automatizada mediante la base de datos que contiene
todos los registros del material existente en la Biblioteca,

este sistema es Unicornio,

La segunda coleccién es la de los videos MEL, estos videos
son especializados en temas de Administracién y Recursos
Humanos, por ser videos de contenido académico tienen
préstamo externo sélo para profesores, los alumnos los pueden

ver en las cabinas de videoteca.

Y por ultimo estin los videos que se encuentran en reserva,
€stos son videos de la misma coleccidén general que los
profesores apartan para gue su grupo los revise en cabinas de
video, por la misma demanda que tienen no salen en préstamo
eXterne, su permanencia en el Area de reserva varia segun el
profesor lo solicite vy puede ser desde dos dias hasta todo el

semestre.
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d} Cabinas de video

Junto a la Hemeroteca existen 5 cabinas de video con
capacidad hasta bara cuatro personas, con el equipo
necesario, esto es television y videocasetera, para que los
usuarios puedan ver los videos que no tienen préstamo

externo.

Para solicitarlas solo es neceario apuntarse en la lista de
apartados de cabinas Y dejar depositada la credencial del

ITESM en la Hemeroteca.

En el 1° piso de la bibioteca existe también un sala de
proyecciones con una capacidad para 30 personas, esta sala se
utiliza cuando los grupos de alumnos son grandes Y no caben
en las cabinas de Hemeroteca o cuande un profesor la

solicita para presentar algiun video académico a sus alumnos.

e) Autoservicio de Fotocopiado

Come ya se menciond el material impreso no sale del &rea, por
lec qgue se tienen dentro de ésta dos fotocopiadoras de
autoservicio, estas fotocopiadoras no pertenecen a la
Hemeroteca, son una concesisn de la Empresa Ricoh Mexicana,
por lo que su mantenimiento esta a cargo de los técnicos de
la misma, el personal del drea de Hemeroteca, realiza
diariamente un chequeo preventivo, con la finalidad de
asegurarse que esten funcionando optimamnte y no causarles

inconvenientes a los usuarios.
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£f) Talleres de 50 minutos de Hemeroteca

La Hemeroteca ofrece un taller basico para todos los usuarios
que deseen tomarlo, con el fin de que conozcan los servicios
a los que tienen acceso, ademas de aprender a manejar
Optimamente la informacién que contienen las colecciones.

Estos talleres se ofrecen durante todo el semestre en
diferentes horarios, para poder cursarlos solo es necesario

solicitarlos con el bibliotecario del area.

2.9.7 HERRAMIENTAS PARA LA BUSQUEDA DE MATERIAL EN EL
ARFA DE HEMEROTECA

a) Catalogos en linea
Dentro de la Hemeroteca existen dos catilogos en linea, en

donde se puede hacer 1la bisqueda tanto de 1los periddicos,

revistas, boletines, publicaciones oficiales ¥ videos, lo

Unico que no se encuentra registrado son los documentos del

archivo vertical.

Las blUsquedas pueden realizarse ya sea por titulo, tema o por

tipo de material.

b) Catidlogos impresos Yy kardex

Se cuenta con dos catalogos de revistas impresos, uno
ordenado alfabéticamente por titulo y otro por tema.
Los catalogos contienen respectivamente la siguente

informacién:

TITULO / TEMA / ANOS / FRECUENCIA / EDITOR / ESTATUS
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TEMA / TITULO/ AROS / FRECUENCIA / EDITOR / ESTATUS

Asi mismo hay dos catalogos impresos con los titulos de 1los
videos ordenados, uno alfabéticamente Yy oOtro por tema,

incluyendo la siguiente informacidn:

TITULO / TEMA / COLECCION / CLASIFICACION / DURACION / AfO /
IDICMA

TEMA / TITULO / COLECCION / CLASIFICACION / DURACION / ARO /
IDIOMA

Ademds existe un kardex en el que se registran todos los
nimeros de las publicaciones que van llegando, disponible

para el piblico en general.
c) Fotocopias de indices de las revistas

Para mayor facilidad de bisqueda, se cuenta con 319 carpetas

con fotocopias de los indices de las revistas existentes.

Cada que ingresa un nueve nimero o fasciculo a la colecciédn,
ya sea de manera quincenal, mensual, anual, etc. seguin sea la
periodicidad de 1a revista, se fotocopia la tabla de
contenido, de ~ada una, esto con el fin de gue el usuario
haga su busqueda de informacién basandose en los indices vy
asi no tener que buscar directamente en cada revista, una vez
encontrade el articulo de su interés, entonces ya pueda
dirigirse a la estanteria Yy tomar exactamente al nuimero de la

revista deseada.
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2.9.8 HORARIO

Para apoyo de los usuarios el area de Hemeroteca proporciona

Sus servicios en los siguentes horarios:

¢ En tiempo normal
De lunes a viernes de 6:30 a 22:00 hrs.

Sdbados de 8:00 a 17:00 hrs.

* En examenes parciales

De lunes a viernes de 6:30 a 24:00 hrs.
Sabados de 8:00 a 20:00 hrs.

Domingos de 10:00 a 18:00 hrs.

* En exdmenes finales
Ademas de mantener el horario de exdmenes parciales cuenta

con una semana de 24 hrs. Ininterrumpidas.

En el capitulo 3 se mencionaran los objetivos del trabajo vy
Se analizarén e interpretaran los resulatdos obtenidos de la

aplicacién del cuestionario.
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Capitulo 3

Estudio de la satisfaccién de los usuarios de la
Hemeroteca del Instituto Tecnolégico y de Estudios
Superiores de Monterrey - Campus Ciudad de México

El &rea de Hemeroteca, tiene una gran variedad de servicios,
mismos que son de mucha importancia para los usuarios de la
Hemeroteca, entre sus publicaciones cuenta con una coleccidn
de revistas de aproximadamente 520 titulos; ademids de tener
16 Suscripciones a peridédicos tanto nacionales Como.
internacionales, la videoteca que se encuentra alojada en

ésta drea tiene 2,000 titulos diferentes de videos.

3.1 OBJETIVOS

Por la importancia Que tiene la Biblioteca del ITESM-CCM vy
los servicios que se ofrecen en la Hemeroteca de ésta nisma,
para la comunidad del Instituto y para algunas Instituciones
de Nivel Superior, se pensd en la necesidad de elaborar el
presente trabajo de investigacidn, cuyo objetivo general es
el determinar la satisfaccién de los usuarios en el uso de
los servicios que se proporcionan en el 4rea de Hemeroteca de
la Biblioteca del ITESM-CCM.

Del  anterior se desprenden 1los siguientes objetivos

particulares:

a) Conocer si las diferentes colecciones existentes en 1la
Hemeroteca satisfacen las necesidades de informacién de
los usuarios.

b) Percibir si realmente los usuarios gquedan satisfechos con

el servicio de préstamo de revistas, periddicos y videos.
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c) Saber que tipo de wusuario es el que wutiliza mas los
servicios de la Hemeroteca. i

d) Averiguar que instrumento de busqueda es el mas eficaz
para la localizacidn de los diferentes materiales
existentes en el Aarea.

e) Identificar que coleccién es la mas utilizada por los
usuarios.

f) Determinar si 1los bibliotecarios del 4rea realmente

cumplen con su funcién de ayudar y orientar al usuario

satisfactoriamente.
3.2 MATERIALES Y METODO

Para la realizacién del estudio, se optd por utilizar una
herramienta apropiada para determinar la satisfaccién de los
usuarios, reconociendo asi que la mejor opcién es la
evaluacidén, arma basica en la administracién, ya que, evaluar
el desempefio del personal y los servicios que se ofrecen es
de vital importancia ademés de que es la manera mas eficiente

de poder tener servicios de calidad.

El proceso de evaluaciéu se desempefia con el fin de

determinar y lograr los objetivos del sistema a administrar.

En la constante basqueda del buen servicio la opinién del
cliente es fundamental, ya que nos permite evaluarlo y

mejorarlo en base a sus necesidades.

Cada vez es mas pertinente aplicar criterios de rentabilidad
a los servicios, por ello, es importante que periddicamente
el bibliotecario analice en que medida ofrece un servicio de

calidad y si éste se adecua a la demanda existente, de aqui

53




...

la necesidad de la evaluacién de los servicios dentro de las

bibliotecas.

Para recavar los datos necesarios para el estudio, hay varios
instrumentos que se pueden utilizar entre los que se
encuentfan, la observacién directa, la entrevista, 1la
encuesta y el cuestionario, entre todos ellos, se determind
hacerlo por medio de un cuestionarioc, dado que 1la poblacién
de la hemeroteca tiene ciertas caracteristicas especificas

como son:

* Se tienen diferentes tipos de usuarios, que van desde los
alumnos de Preparatoria, hasta los de Maestria, ademas de
los profesores y el personal que labora en el Instituto.

* El contenido de las colecciones es multidisciplinario,
pueste que los usuarios se éncuentran divididos en
diferentes areas del conocimiento.

* Por lo anterior, las necesidades de informacién de los
usuarios es variada.

* Se cuenta con diferentes tipos de colecciones Yy por lo

tanto los servicios también son varios.

Ademas de lo mencionado, porque se considera que es un
instrumento el cual es fécil y rapido de aplicar, la
informacién es precisa Y nos permite tabular los resultados

de una manera sencilla.
a) Elaboracién del cuestionario

Para poder formular el Cuestionario se precisaron las

caracteristicas bésicas de los servicios que se proporcionan
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en la Hemeroteca, revisando manuales de 1la Hemeroteca, guias
de los servicios, catdlogos de las colecciones y politicas de

préstamos con lo que se identificé lo siguiente:

¢ La Hemeroteca consta de 500 suscripciones vigentes a
revistas impresas, 16 suscripciones igualmente vigentes a

periddicos, 2,000 videograbaciones en formato VHS.

* La cobertura de sus revistas y periddicos es nacional e

internacional.

* El servico es pProporcionado por 3 bibliotecarias y un

personal de apoyo.

* Sus colecciones son multidisciplinarias

* Se ofrece un taller para el mejor manejo de la Hemeroteca

¢ El servicio se proporciona Unicamente a usuarios de la

comunidad del Instituto.

El cuestionario consta de 24 reactivos (véase anexo 3). La
mayoria de las preguntas son Ccerradas y estan enfocadas a
saber que materiales son los mas usados, que instrumentos de
bisqueda se utilizan mas para localizar lo que necesitan, si
el personal es capaz de orientarlos vy ayudarlos a resolver
satisfactoriamente sus dudas Yy sobretodo percatarnos si los
servicios ofrecidos en la Hemeroteca satisface sus

necesidades de informacién.

En el cuestionario se incluye una sola pregunta abierta, 1la

cuadl sirve como complemento a la anterior, por lo que se
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Puede decir que es una pPregunta combinada ya que una parte de

ella es cerrada Y @ continuacién se le pide al usuario que la

complemente con un comentario abierto.

Ya elaborado el cuestionario se& aplicé a una muestra piloto,
esto con el fin de percatarnos si tenia alguna falla, si las
preguntas eran comprensibles, y si eran las correctas a
aplicar, asi como ver si la estructura era la apropiada, vy
aprovechar los comentarios de los mismos encuestados y asi
contar con un cuestionario confiable y de facil entendimiento

para el encuestado.

Para su aplicacién se considerdé conveniente aplicarlo de
manera directa y con esto poder:
* Recibir comentarios

¢ Explicar dudas sobre algunos términos empleados

b) Muestra Encuestada

Para seleccionar la muestra a estudiar se utilizé el tipo
conocido como no probabilistica o dirigida, vya que 1la
eleccidén de los sujetos selecionados dependié del Criterio

propio.

El instrumento se aplicé en 10 ocasiones en un periddo de

tiempo de 4 semanas, en total se aplicé a 200 sujetos.

Se encuestaron a las personas gque se encontraban en la
hemeroteca y que volntariamente aceptarocn, en los momentos de

la aplicacidén del Cuestionario, esto fue a las horas pico.
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La poblacién total del Campus en el semestre agosto -
diciembre 2000, es de 8,788 alumnos Y entre profesores vy
personal administrativo 1,303 personas, teniendo en total

11091 usuarios potenciales.

Para seleccionar el tamario de la muestra nos basamos
Principalmente en los reportes semanales que elabora el
personal que atiende el Aarea mencionada, en éstos se reporta
que se atienden aproximadamente a 600 usuarios semanales
(lunes a s&bados), en tiempo normal, vy aproximadamente a 800

en tiempo de examenes (lunes a domingo) .

Se aplicaron 200 cuestionarios, dando un total de 100 en 1las
primeras 2 semanas Yy los otros 100 en las siguientes 2
semanas, esto fue porque tomando en cuenta que si en una
semana (lunes a domingo), entran 800 usuarios, entonces en un
dia entran aproximadamente 100 usuarios, por lo que se
obtuvo una muestra que correspondiera por lo menos a dos dias

de la semana.

Cabe seflalar que los resultados obtenidos en ésta
investigacién sclamente son aplicables a la muestra
seleccionada y no a toda la poblacién que tiene la

Hemeroteca.

Los cuestionarios se aplicaron a mediados de agosto vy
principios de septiembre del 2000 (del 14 de agosto al 9 de
septiembre), la decisién de aplicarlo en esas fechas fue
porque la Gltima semana de agosto iniciaron los primeros
exdmenes parciales, asi como entrega de los primeros trabajos
del semestre, por lo cual la poblacién aumenta el uso de los

serviciocs.
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3.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este apartado se analizaran los resultados que arrojaron
los reactivos formulados en el cuestionario acerca de 1a
satisfaccién de los servicios que se proporcionan en la

Hemeroteca,

Para poder explicar de una manera mas explicita los
resultados de 1a investigacién, se analizaran una por una las
preguntas dande su resultado y se describird cual fue el

objetivo de haber formulado la misma.

El numero de pregunta del cuestionario aplicado a los
usuarios (véase anexo 3), corresponde al nUmero de cuadro que

Se presenta en la siquiente interpretacién de resulatdos.

Los cuadros nim. 5, 6, 13.1 y 13.2, no mencionan el total en
porcentaje, puesto que las preguntas a las que corresponden
son de opcidén miltiple y habia la opcidn de elegir una o mas

de ellas, por lo que el porcentaje se elevava a mas del 100%.

Para una mejor descripcién de los resultados se puede revisar
el anexo numero 4, en &l se presentan los graficos de pastel
correspondientes a cada pregunta del cuestionario ordenados
en la misma secuencia que el nimero de pregunta y de cuadro

de resultados.
Nivel Académico

La pregunta no. 1 esta dividida en dos partes una se refiere
a los datos de identificacién del usuario, esto es, que nivel

academico tienen los wusuarios que acuden a solicitar los
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servicios de la Hemeroteca, esto porque el Instituto tiene
alumnos desde el nivel Prepératoria hasta alumnos de
maestria, cabe mencionar gue también se tomd en cuenta a los
usuarios que son profesores Y personal que labora en el
Instituto, ya que varios de ellos demandan los servicios que
se ofrecen en dicha &rea; Yy la otra parte de la pregunta
solamente la contestaron los usuarios de licenciatura %
maestria, ya que se pide proporcionen que carrera cursan en
el caso de los usuarios de licenciatura y para los usuarios

de maestria que especialidad llevan.
Cuadro No. 1

NIVEL ACADEMICO

TIPO DE USUARIO No. DE USUARIOS PORCENTAJE

PREPARATORIA 40 20%
LICENCIATURA 96 48%
MAESTRIA 26 13%
ADMINTSTRATIVO 18 9%
PROFESOR 20 10%
TOTAL 200 100%

Podemos observar como lo muestra el cuadro numero 1, que el
porcentaje mas alto lo obtuvo el nivel de licenciatura con un
48%, esto es, que casi la mitad de los usuariocs que mas
aprovechan los servicios de la Hemeroteca, pertenecen a los

alumnos de este nivel.

El nivel de preparatoria tuvo un porcentaje del 20%,
demostrando que estos alumnos hacen un uso medio bajo de los
servicios, por lo que se puede pensar que cuando lleguen a la
licenciatura harédn m&s uso de los servicios con un mejor

aprovechamiento de sus colecciones.
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Los de maestria reportaron un porcentaje de 13%, esto nos da
Pauta para decir que acuden muy’poco a la Hemeroteca, esto
tal vez se entiende por la razén de que en el &area de
Coleccidén de Negocios y Alta Direccién de la Biblioteca, que
€S una pequefia drea especializada para este tipo de alumnos,
también se tienen 1los periddicos del dia y las revistas
especializadas sobre los temas mas solicitados en las

maestrias que se imparten en el Instituto.

Los preofesores obtuvieron el 10%, probando con ello gue muy
pocos asisten, esto puede ser porque la mayoria cuentan con
becarios, y éstos son los que solicitan la informacién gue

sus profesores requieren para impartir sus materias.

La segunda parte de 1la pregunta no. 1, tuvo el objetivo de
saber que licenciaturas Y que maestrias son las que acuden a
solicitar el servicio, esto con la finalidad de saber cuales

son las que usan mas las colecciones hemerograficas y videos.
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Cuadro Neo. 1.1

LICENCIATURAS
LICENCIATURAS No. DE USUARIOS PORCENTAJE
IEC 14 7%
LRI 12 6%
IIS 10 5%
LAF 8 43
LAE 8 4%
ISC 6 3%
IMA 4 2%
LSCA 4 2%
LEC 4 2%
IME 4 2%
ISE 4 2%
IST 4 2%
LCPF 4 2%
LCC 2 1%
LEM 2 1%
LIN 2 1%
LPO 2 1%
LMT 2 1%
TOTAL S6 48%

La carrera que consiguié mas porcentaje fue la de IEC (véase
anexo 1 para saber el nombre de la carreralcon un 7%, seguida
por LRI con 6%, luego IIS con 5%, LAE y LAF con un mismo
porcentaje de 4%, ISC con 3%, IMA, LEC, IME, ISE, ISI y LSCA
tuvieron un 2%, con un 1% LCPF, LCC, LEM, LIN, LPO y LMT.

Cuadro No. 1.2

MAESTRIAS
MAESTRIAS No. DE USUARIOS PORCENTAJE
MA 12 6%
MAF 8 4%
MNE 4 2%
MM 2 1%
TOTAL 26 13%
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Las maestrias que obtuvieron un mayor porcentaje fue la
Maestria en Administracién con 6%, seguida por la de Finanzas
con el 4%, luego la de Economia en Negocios con el 2% vy
finalmente con un porcentaje del 1% 1la Maestria en

Mercadotecnia, (véase anexo 2 para ver lista de maestrias).

Afluencia de usuarios

El reactivo 2 se realizdé con el fin de conocer si  son
usuarios asiduos los que solicitan los servicios de 1la

Hemeroteca y asi aprovechan los recursos que se tienen en el

area.
Cuadro No. 2
ASISTENCIA SEMANAL
VECES A LA SEMANA No. DE USUARIOS PORCENTAJE

l a2 68 34%

3 A 4 60 30%
OCASIONALMENTE 52 26%

5 0 MAS 20 10%

TOTAL 200 100%

La opcidn que tuvo un porcentaje mas alto fue en la que los
usuarios dijeron que asisten de 1 a 2 veces por semana con un
34%, pudiendo sostener que son usuarios que sdélo asisten
cuando tienen una necesidad de informacién misma que pueden

satisfacer con las colecciones que ahi se tienen.

La opcidn de 3 a 4 veces tuvo un porcentaje del 30%, los que
contestaron que ocasionalmente fueron el 26%, estos pueden
ser alumnos que asisten solamente como en la opcidén 1 cuando
tienen examenes o algun trabajo pendiente, y por dltimo la
opcidén de 5 o més veces por semana obtuvo un 10%, gue aunque

es bajo podemos suponer que estos usuarios usan
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frecuentemente el servicio, tal vez porque requieren
constantemente revisar los materiales para poder realizar
Sus investigaciones, ya que en ellos encuentran la

informacidén que necesitan.

Horarios de Asistencia a 1la Hemeroteca

Cuadro No. 3

HORARIO DE ASISTENCIA

HORARIO ' No. DE USUARIOS PORCENTAJE
MATUTINO 116 58%
CUANDO PUEDO 34 17%
VESPERTINO 32 16%
SABATINO 18 9%
TOTAL 200 100%

BEn la pregunta 3 se pudo observar, que la mayoria de los
usuarios asiste a la Hemeroteca en el turno matutino (6:30 a
14:00 hrs.), con un 58%, esto puede ser porque la mayoria de
las clases y actividades se realizan por la manana, luego el
17% contestd que asistia Gnicamente cuando puede, estos deben
Ser usuarios que no tienen un horario definido para realizar
Sus actividades por lo que acuden a la Hemeroteca en sus
tiempos libres, los usuarios que tuvieron un 16% fueron los
que asisten en el turno vespertino (15:00 a 22:00 hrs.), vy
finalmente los que prefieren asistir el sabado, fueron un 9%
de los usuarios encuestados, viendo asi que este dia no hay

muchas personas que soliciten los servicios.,

Conocimiento de los servicios

Con la pregunta no. 4 se pretendié saber si los wusuarios

conocian los servicios que se brindan en la Hemeroteca y de
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esta manera. poder darnos cuenta si se le estd sacando el

mejor provecho posible a los mismos.

Cuadro No. 4

CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE HEMEROTECA

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
51 182 91%
NO 18 9%
TOTAL 200 100%

Los resultados fueron buenos ¥a que el 91% de la poblacién
encuestada respondidé que si los conocia, mientras que el 9%,
contestdé que no tenia conocimiento de ellos, pensando con
esto que tal vez ese porcentaje de usuarios se encontraba en
la Hemeroteca cuando se aplicd el cuesticnario solamente
leyendo algin apunte o elaborando alguna tarea con sus

propios recursos bibliogréficos.
Servicios utilizados
El objetivo del indicador 35, era tener conocimiento de las

personas que contestaron que si conocian los servicios,

cuales de éstos son los gue usan con mas frecuencia.
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Cuadro No. 5

SERVICIOS MAS USADOS

SERVICIO No. DE USUARIOS PORCENTAJE
PRESTAMO EXTERNO DE 124 62%
VIDEOS
PRESTAMO INTERNO DE 146 73%
REVISTAS
PRESTAMO INTERNO DE 126 63%
PERIODICOS
CABINAS DE VIDEO 94 47%
AUTQOSERVICIO DE 80 40%
FOTOCOPIADO

Este reactivo consta de 5 opciones a elegir una o mas seqgun
los servicios que utilizan con méas frecuencia sea el caso, en
primer lugar quedo con un 73% el préstamo de revistas, 1la
mayoria de los usuarios conoce éste servicio 'y por

consiguiente lo utiliza con mas frecuencia.

El servicio de préstamo de periddicos obtuvo el 63% viendo
que mas de la mitad de los cuestionados utiliza los
periddicos ya sea para realizar actividades académicas o por

mera recreacidn.

El préstamo de videos obtuvo el 62%, con esto percibimos que
los videos son bastante solicitados, con un 47% se encuentran
las cabinas para ver videos, observando gque casi la mitad de
los usuarios optan por ver las peliculas, y documentales gue
se tienen disponibles en la misma Hemeroteca, enseguida esta
el servicio de fotocopiado que tuvo un 40%, siendo este
porcentaje algo bajo si tomamos en cuenta gue ni las revistas
ni los periddicos salen del &rea Y esto hace necesario que el
usuario haga uso de las dos maquinas fotocopiadoras que se

encuentran dentroc de la Hemeroteca.
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Material mas utilizado

Esta pregunta no. 6 se considerd, para percibir cuidl es el
material que se consulta con mas frecuencia y poder definir
que coleccidén es la que més se utiliza dentro de 1la
Hemeroteca; como se muestra en el siguiente cuadro la

bregunta consta de cinco opciones a elegir:

Cuadro No. 6

MATERIAL MAS UTILIZADO

MATERIAL No. DE USUARIOS PORCENTAJE
REVISTAS 174 87%
PERIODICOS 138 69%
VIDEOQS 116 58%
BOLETINES 8 4%
INDICES 22 11%

La coleccidén de revistas fue la mas consultadas, con un uso
del 87%, esto parece evidente, puesto gque en la pregunta
anterior se vio que el servicio que m&s se conoce es el de
préstamo de revistas, luego se encuentra con un 69%, los
periddicos con un uso medio alto, los videos tienen un
porcentaje del 58%, este resultado indica que mas de la mitad
de 1la poblacién de 1la muestra total hacen uso de la

videoteca.

El rubro de los indices se encuentra con un 11%, por lo que
sSuponemos gue no son muy solicitadas las carpetas que
contienen las tablas de contenido de las revistas.

Por otro lado el indicador que obtuvo el nivel mas bajo de
usoc fue el de los boletines con un 4%, con esto se podria
deducir que no son muy usados tal vez porque no se conocen y

porque la coleccién es pequefia y especializada.
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Acerca del préstamo del material Hemerografico

Esta pregunta 7 es una de las claves del cuestionario, vya que
Su objetivo es saber que tan satisfechos estan los usuarios
con los servicios que se proporcionan, en este caso el de

préstamo de revistas Yy el de préstamo de periéddicos.

Cuadro No. 7

OPINION SOBRE EL PRESTAMO DE REVISTAS Y PERIODICOS

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 128 83%
NO 52 16%
NO CONTESTO 20 1%
TOTAL 200 100%

En relacién con esta pregunta 7 podemos concluir que la
mayoria de los usuarios estan a gusto y satisfechos con el
servicio ya que el 83% contestd que era bueno, el 16% opind
que era regular y sdlo 2 personas comentaron que el servicio

era malo, esto equivale al 1% del total de la muestra.

Opinién del prastamo de videos

Esta pregunta no. 8, se formuld con la intencidén de conocer
si los usuarios después de recibir el servicio de préstamo de
videos se encuentran satisfechos con éste, como perciben

ellos la atencién que se les da al realizar esta operaciédn.
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Cuadro No. 8

OPINION SOBRE EL PRESTAMO DE VIDEOS

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
BUENO 146 73%
REGULAR 40 . 20%
MALC 8 4%
NO CONTESTO 6 3%
TOTAT 200 100%

El resultado de ésta pregunta fue que 146 usuarios opinaron
que el servicio de préstamo de videos es bueno, esto equivale
al 73%, como podemos observar es un poco mads bajo que el
resultado del préstamo de revistas Yy periddicos, esto tal vez
sea porqgue intervienen mas directamente el sistema

automatizado de préstamos y el bibliotecario.

El 20% dijo que a su barecer es un servicio regular, el 4%
contestd que calificaba el servicio como malo, y por dltimo
el 3% esto es 6 personas no contestaron, el motivo de esto
puede ser por desconocimiento del servicio o porque nunca lo

han solicitado y prefiere abstenerse de contestar.

Son suficientes las fotocopiadoras

Este reactivo no. 9 se considero, por el hecho de que las
revistas y periédicos no salen del &area Y se quiere saber si
las dos fotocopiadoras de autoservicio son suficientes para
los usuarios que consultan este tipo de material y requieren

fotocopiar algun articulo.
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Cuadro No. 9

SON SUFICIENTES LAS FOTOCOPIADORAS

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 112 56%
NO 88 44%
TOTAL 200 100%

Como se puede observar en la tabla se dividen casi por igual
las opiniones, mientras el 56% cree que son suficientes el
44% piensa que son insuficientes Y que se necesitan colocar
mds fotocopiadoras en el area, algunos de los usuarios que
contestaron que no eran suficientes comentaron, sin que
estuviera la opcién explicita en el cuestionario, que eran
suficientes, pero que lo.que faltaba era que se les diera

mantenimiento porque a veces fallaban mucho.

Actualidad de las revistas

La pregunta 10 es muy importante vya gque su finalidad era el
saber que tan actual es la informacién gue se tiene en la
Hemeroteca y por consiguiente que tan actualizada esta la
coleccidén de publicaciones periodicas, adem&s conocer si les

son de utilidad, asi como si satisfacen sus necesidades de

informacidén, los resultados se presentan en el siguiente
cuadro numero 10:
Cuadro No. 10
LAS REVISTAS ESTAN ACTUALIZADAS
OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 172 B86%
NO 28 14%
TOTAL 200 100%
De las 200 personas encuestadas 172, contestaron que las
revistas estan actualizadas y utiles para satisfacer sus
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necesidades de informacién, con un porcentaje del 86% que nos
da un alto nivel de actualizacién Y cobertura de las

revistas, mientras que 28 usuarios contestaron que no estaban

actualizadas, esto equivale a un 14% de los encuestados.

Cobertura de los periédicos

La pregunta 11 se disefid por la inquietud de conocer si las
suscripciones que se tienen de los diferentes peridédicos son
las adecuadas y suficientes para que los usuarios busquen

informacién y sobre todo que la encuentren.

Cuadro No. 11

LOS PERIODICOS QUE SE TIENEN CUBREN SUS NECESIDADES DE

INFORMACION
OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 190 95%
NO 10 5%
TOTAL 200 100%

En el rubro de que si son los adecuados y suficientes
contestaron el 95% de los usuarios, gue es un nivel alpo de
satisfaccidén, y el 5% considerd que no son suficientes, por
lo que no estdn satisfechos con los que se tienen

actualmente.

Cobertura de lso videos

La pregunta 12 se considerd, porque aungque el video no sea un
material hemerografico, por razones de falta de espacio y de
personal, esta coleccién se encuentra ubicada en la

Hemeroteca, y también es importante saber si esta siendo de
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utilidad y cubre las necesidades de informacién que los

usuarios tienen.

Cuadro No. 12

LOS VIDEOS CUBREN SUS NECESIDADES DE INFORMACION

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
ST 128 64%
NO 62 31%
NO CONTESTO 10 5%
TOTAL 200 100%

La mayoria de los usuarios respondid que los videos si los
satisfacen, esto es el 64%, el 31% contestd gue no son
suficientes para cubrir sus necesidades Yy un 5% no contestd

nada.

Herramientas de busqueda mas utilizadas

La pregunta 13 se formuld en dos partes la primera de ellas
concerniente a las revistas Yy la segunda parte a los
periddicos, tuve la intencién de percibir cual es la manera
en que los usuarios localizan el material Jque requieren, es
decir, que instrumentos de bisqueda utilizan mas

frecuentemente.
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Cuadro No. 13.1

DE QUE MANERA LOCALIZA LAS REVISTAS

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
CATALOGQ IMPRESO 96 48%
KARDEX 36 18%
INDICES 58 29%
CATALOGO 46 23%
ELECTRONICO
RECORE LA 88 44%
ESTANTERIA
CONSULTA AL 96 48%
BIBLIOTECARIO
PREGUNTA A SUS 24 12%
COMPANEROS

Para las revistas se propusieron siete opciones a escoger,

los resultados para éstas fueron los siguientes:

El mads usado fue el catédlogo impreso que contiene los titulos
de las revistas, con un 48%, esto es que casi la mitad de los
cuestionados lo usa para buscar los materiales requeridos,
asi como consultar al bibliotecario que también obtuvo el 48%
de respuestas, después el 44% dijo que recorria la
estanteria, la consulta de los indices de las revistas obtuvo
un 29%, con un 23% quedd el catalogo electrénico, con lo que
se demuestra que este instrumento no se esta explotando como
debiera, o tal vez es mas sencillo usar otros métodos como
recorrer la estanteria, nuevamente se comprobdé gque el kardex
casi no es utilizado, vya que sdélo el 18% 1lo usan, vy por
tltimo se encuentra con un 12% 1la opcidn pregunta a sus

compalfieres.

En la segunda parte de 1a pregunta 13 como ya se menciond se
traté de identificar que instrumentos son los mé&s usados para

localizar el periédico.
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Esta parte constd de cuatro opciones a elegir, y gquedo como

sigue:
Cuadro No. 13.2
DE QUE MANERA LOCALIZA LOS PERIODICOS
OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
KARDEX 44 22%
CATALOGO 26 13%
ELECTRONICQ
CONSULTA AL 130 65%
BIBLIOTECARIO
PREGUNTA A sSUS 22 11%
COMPANERQS

Se obtuvo que el 65% de los usuarios consultan con los
bibliotecarios para localizar el periddico, es decir, mas de
la mitad de la muestra encuestada, después esta con el 22% el
kardex, lo mas Seguro es que los usuarios que buscan por
medio de éste, sean los que tienen un poco de mas
conocimiento en cuanto al funcionamiento de los instrumentos
usados para registrar los materiales hemerograficos.

Con el 13% se encuentra el catdlogo electrénico, lo que nos
demuestra nuevamente que este instrumento de busgueda no es
muy usado en la Hemeroteca.

La opcién pregunta a sus comparieros obtuvo un 11%, esto
quiere decir gque muy pocos usuarios consultan con  sus
compafneros para resolver sus dudas en cuanto a la bisqueda de

material.
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Utilidad del ctalogo en linea

La finalidad de la cuestién 14, fue la de comprobar si es de
utilidad el catdlogo impreso de videos para la blisqueda de
material.

Cuadro No. 14

EL CATALOGO IMPRESO LE AYUDA A LOCALIZAR EL MATERIAL

NECESARIO
OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 170 85%
NO 26 13%
NO CONTESTO 4 2%
TOTAL 200 100%

Como podemos observar el 85% de los usuarios contestaron que
si les es de utilidad Y por lo que podemos decir que es la
manera mas facil de encontrar este tipo de material
videografico, un 13% menciond que no le es de utilidad, y el
2% no contestd la pregunta, tal vez como en otras preguntas

anteriores no conoce el catalege o nunca lo ha usado.
Utilidad del catalogo en la busquedad de revistas Yy videos
Por otro lado, la pregunta 15 tuve como meta identificar si

en esa area es de utilidad el tener catalogos electroénicos

para la bisqueda de material hemerogrdfico y videografico.
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Cuadro No. 15

ES FACIL UTILIZAR Y LOCALIZAR VIDEOS Y REVISTAS POR MEDIO DEL
CATALOGO ELECTRONICO

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
ST 128 64%
NO 52 26%
NO CONTESTO 20 10%
TOTAL 200 100%

Nos percatamos que para localizar tanto videos y revistas el
4% de los usuarios dijo que si lo usaban, este dato es
Curioso puesto que en las anteriores preguntas donde se le
Cuesticnaba al usuario si 1lo utilizaba para encontrar el
material requerido, muy bajo porcentaje fue el que contesto

que si,

El 26% no lo usa, y el 10% no contestd ninguna de las dos

opcicnes.

Utilidad de los indices

Esta pregunta 16, se estructurd para percatarnos de si son o

no utiles los indices de las revistas.

Cuadro No. 16

SON UTILES LOS INDICES DE LAS REVISTAS

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 166 83%
NO 26 13%
NO CONTESTO 8 4%
TOTAIL 200 100%

Se obtuvo que 166 usuarios contestaron que les son de

utilidad, esto equivale al 83%, de la muestra esto es gue si

usan los indices, por lo que probablemente estan satisfechos

75




e eeea——

con éstos, el 13% Jque neo le son de utilidad ¥y 8 usuarios no

contestaron, esto equivale a un 4%.

Actitud del bibliotecario

La finalidad del punto 17, era saber en primera instancia
si el bibliotecario o personal que labora en la Hemeroteca
ayuda y orienta al usuario satisfactoriamente.

Cuadro No. 17

EL BIBLIOTECARIC RESUELVE SUS DUDAS SATISFACTORIAMENTE

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 182 91%
NO 18 9%
TOTAL 200 100%

El porcentaje mas alto fue de que esta satisfecho con la
ayuda que el personal del &rea le ofrece y resuelve sus dudas
satisfactoriamente, este porcentaje fue del 91%, esto es que
182 de los 200 usuarios encuestados estd de acuerdo en que el
bibliotecario es bueno, por otro lado el 9% opindé que no se
encuentra satisfecho con la manera en que se le ayuda y no

resueive sus dudas.

Desempefic del Bibiotecario

La Pregunta no. 18 se aplicé como complemento de la anterior,
Su propdsito fue saber como calificaban el desempefio que
tienen los bibliotecarios Y personal de apoyo del 4&rea a
tratar, esto para conocer si realmente los usuarios estan

satisfechos con la atencién que les brindan éstos.

76




T ——————.

Cuadro No. 18

COMO ES EL DESEMPENC DE LOS BIBLIOTECARIOS

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
BUENO 162 81%

REGULAR 36 18%
MALO 2 1%
TOTAL 200 100%

El 81% opindé que el desempefio del personal del &rea es bueno
por lo gque se puede concluir que la mayoria de los usuarios
estan satisfechos con el desempefio de ellos, el 18% contestd
que el trabajo del personal era regular, o sea, que no estan

del todo contentos con su labor y el 1% dijo que su desempefio

era malo.

Facilidad para encontrar el material

Este reactivo nlUmero 19, tuve como propdsito el saber si es
facil encontrar el macerial requerido por medio de los
instrumentos que la Hemeroteca les ofrece.

Cuadro No. 19

ES FACIL ENCONTRAR EL MATERIAL

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 172 86%
NO 24 12%
NO CONTESTO 4 2%
TOTAL 200 100%

El 86% confirmdé que es facil localizar el material necesario
para llevar a cabo sus tareas e investigaciones, el 12%
contestd que no, se puede pensar que para este porcentaje de

usuarios es dificil de encontrar el material por medio de los
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le

instrumentos que se

pPregunta.

ofrecen

Disponibilidad de los documentos

y el 2%

no contestd la

El reactivo 20, tiene la finalidad de saber la disponibilidad

de los documentos, si éstos se encuentran disponibles cuando

el usuario los requiere.

Cuadro No. 2C

SE ENCUENTRAN DISPONIBLES LAS REVISTAS Y PERICDICOS

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 178 89%
NO 22 11%
TOTAL 200 100%
El 89% contestd que si encuentra el material, que estos

tienen buena disponibilidad Yy por lo tanto se puede pensar
que estan satisfechos, en cambio el 11% opiné que el material

no se encuentra disponible cuando se requiere.

Cobertura de la Hemeroteca en relacién a los programas de
estudio de los alumnos

La pregunta 21, es muy importante ya que consiste en si los

usuarios perciben y piensan gque la Hemeroteca cubre sus

necesidades de informacién de acuerdo a Sus programas de

estudios.

Cuadro No. 21

LA HEMEROTECA CUBRE SUS NECESIDADES DE INFORMACION

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 174 87%
NO 26 13%
TOTAL 200 100%
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La mayoria de los usuarios coinciden en que los servicios que
proporciona la Hemeroteca cubre sus necesidades de
informacién y sus colecciones estan de acuerdo a los
programas de estudios asignados para cada materia, esto lo
contestaron un 87% de los encuestados, y el 13% dijo que los

servicios y por consiguiente sus colecciones no abarcan sus

programas de estudios qu llevan.

Acerca de taller de Hemeroteca

Esta pregunta ndmero 22, se planteé para saber si los
usuarios estdn aprovechando la opcidén que les ofrece la
Hemeroteca de tomar un taller que los bibliotecarios imparten
con el fin de que el usuario conozca los servicios que se le
brindan, como utilizarlos Yy sacarles el mejor provecho

posible a sus colecciones.

Cuadro No. 22

TOMO EL TALLER DE HEMEROTECA

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 6 3%
NO 194 97%
TOTAL 200 100%

Solamente 6 personas de las encuestadas, es decir el 3% han
tomado el taller, por lo que podemos suponer, que le falta
difusidn o por alguna razén los usuarios no se interesan en
tomarlo, tal vez seria conveniente hacerle una revisién para
ver en que esta fallando ya que el 97% de los encuestados no

lo ha tomado.

ESTA TEs|g NO
DE LA BIBLIOTEC,
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Opinién sobre el taller de Hemeroteca

La numero 23, se plantedé como un complemento de la anterior,
ademds es la unica pregunta abierta, se queria obtener
informacién o comentarios de las personas que han tomado el

taller para saber que les parecid.

Como ya se mencioné solo tres personas lo habian tomado por
lo que 1los comentarios que se pudieron conseguir son los

siguientes:

* La cobertura del mismo es muy amplia
®* Estid bien pero le falta un poco de dinamismo

* Quedé satisfecho con el taller, me parece que es una buena

opcion para los alumnos que somos de nuevo ingreso.

Por los comentarios podemos suponer que al taller 1le hace
falta redefinirlo mejor para tratar de comprimir la
informacién y ponerle actividades a realizar para que no se
aburrido y el alumno pueda interactuar y no solo estar como

oyente.

Satisfaccidén de los usuarios

La dltima pregunta es un resumen de todas las anteriores, ya
que el usuario contestd como percibe los servicios, que tan
facil es encontrar el material deseado, que disponibilidad y
utilidad tienen los mismos Y como califica el desempefio del
personal, se le pregunta si al queda satisfecho o no con los

servicios que se le proporciona.
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Esta pregunta es la mas importante vya que con esta
terminaremos de despejar gran parte del problema planteado
en la presente investigacidén, .ya que el tema central es

saber si el usuario satisface sus necesidades de

informacién.

Cuadro No. 24

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS DE LA HEMEROTECA

OPCIONES No. DE USUARIOS PORCENTAJE
SI 198 59%
NO 2 1%
TOTAL 200 100%

Los resultados nos indican clara Y contundentemente que la
mayoria de los usuarios gque asisten a la Hemeroteca a
solicitar sus servicios quedan satisfechos, ya que 198
usuarios equivalentes al 99% opinaron que si satisfacen sus
necesidades de informacidén al usar los servicios y solamente
2 wusuarios opinaron que no quedan satisfechos dando un

porcentaje del 1% del total de la muestra.
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Los resultados obtenidos en el ©presente trabajo de
investigacién, efectuado en la Hemeroteca de la Biblioteca
del Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de
Monterrey, Campus Ciudad de México, servirdn como un
instrumento de evaluacién, para mejorar sus servicios vy
productos y asi satisfacer mejor a la comunidad a la gque se¢
debe.

Cabe sefilalar que este es un primer intento por conocer como

esta el funcionamiento de la Hemeroteca.

* Se concluyé que las diferentes colecciones de 1a
Hemeroteca si satisfacen las necesidades de informacién de
la mayoria de 1los usuarios, ya que el 86% dijo estar
satisfecho con la coleccién de revistas, el 95% considerd
estarlo con los periddices, vy el 64% menciond que los

videos cubren sus necesidades de informacidn.

* Los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios
que la hemeroteca ofrece ya que al 83% de la poblacién
encuestada le parece bueno el servicio de préstamo de
revistas y periédicos, y el 73% opina que es bueno el

servicio de préstamo de videos.

* Los wusuarios que utilizan més los servicios que 1la
Hemeroteca ofrece, son los alumnos de nivel profesional
con un 48% de la muestra encuestada, seguidos por los de
preparatoria con 20%, enseguida los dlumnos de maestria
con el 13%, después los profesores con el 10% y al final

el personal con 9%.
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* Las maneras mas empleadas para la budsqueda de revistas son
el catélogo impreso y pregunfér al bibliotecario con un
48%, le siguen los indices con un 29%, luego el catédlogo
electrénico con 23%, con un 18% el kardex y por ¢ltimo

esta el preguntar a los compafieros con un 12%.

* Para localizar los periddicos, el 65% contestéd gue lo méas
facil es preguntar al bibliotecario, después el 22%
consultar el kardex, un  13% dijo usar el catdlogo

electrénico y el 11% pregunta a sus compafieros.

¢ E]l material mas utilizado son las revistas con un 87%,
siguen los periddicos con un 69%, los videos con 58%,

- Posteriormente los indices con 22% Y los boletines con 8%.

* El 91% de las personas apreciaron que el bibliotecario
les ayuda de manera eficiente a sus busquedas de
informacién y el 81% contestd que el desempefic de éstos

mismos es bueno.

¢ Con 1lo anterior podemos concluir que los wusuarios se
sienten satisfechos con los servicios que se proporcionan
en la Hemeroteca del Instituto Tecnolégico y de Estudios

Superiores de Monterrey - Campus Ciudad de México.
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CONCLUSIONES
Los resultados obtenidos en eéste trabajo de investigacién,
realizado en la Hemeroteca del Instituto Tecnolégico y de
Estudios Superiores de Monterrey Campus Ciudad de México, nos
permitié determinar el grado de satisfaccién que tienen sus

usuarios con respecto a sus servicios.

Ensequida se mencionaran las conclusiones a las que fue
posible llegar de acuerdo a los resultados conseguidos en el

mismo.

* Los alumnos de licenciatura, son los que asisten con mas

frecuencia a la hemeroteca.

* De los alumnos que cursan licenciatura, los de Ingenieria
Electrénica vy Comunicaciones, son la que mas utilizan las

colecciones de la hemeroteca.

¢ De los alumnos de Maestria, 1los inscritos en la de

Administracién, son 1os mas asiduos a la Hemeroteca.

* La mayoria de los usuarios acuden a la Hemeroteca en el

horario matutino.

¢ Los usuarios si conocen los servicios que la Hemeroteca

les ofrece.

* Se puede decir que el servicio mas empleado es el de

préstamo de revistas, segquido por el de periddicos.
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* Por lo consecuente el material mas usado son las revistas.
* La mayoria de 1los usuarios opinan gque el servicio de

prestamo de material hemerografico les es satisfactorio.

* El nimeroc de fotocopiadoras son suficientes para el area,
el problema radica en que no se les da el debido

mantenimiento para que no tengan fallas,

* Los videos y periédicos que se tienen si satisfacen las

necesidades de informacidn de los usuarios

* La forma mas sencilla de localizar un material en la
Hemeroteca es por medio de los catalogos impresos y

también con el apoyo de los bibliotecélogos.

* El desempefio y el apoyo que los bibiotecdlogos ofrecen a
los usuarios es bueno Yy la mayoria comenta Jque guedan

satisfechos con su ayuda.

®* El apoyo que ofrecen los bibliotecdlogos es de suma
importancia para que los usuarios obtengan la informacién

que necesitan.

* Es facil localizar los materiales necesiarios para el
usuario, ademds de que tienen buena disponibilidad, esto
€S que los documentos se encuentran disponibles cuando

alguien los solicita.

e E!l taller gue se imparte en la Hemeroteca, sé esta

subutilizando, ya que la mayoria de las personas
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encuestadas comentd que no lo ha tomado por diversas

razones.

* El catdlogo electrénico no es muy utilizado para realizar
la busqueda de material hemerografico, pero si se utiliza

para localizar videos.

* Las revistas si estan actualizadas Yy por lo tanto si

cubren las necesidades de informacién de los usuarios.

* Es importante realizar estudios de usuarios para detectar
cuales son sus necesidades de informacién, ademas de
conocer si los servicios ofrecidos son los adecuados para

la comunidad a la que se le ofrecen.

En esta investigacién se pudo comprobar que la Hemeroteca del
Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey
Campus Ciudad de México, satisface a sus usuarios, tanto por
Sus servicios y colecciones como por el persconal gue en ella

labora.

La realizacién de este tipos de trabajos es de gran ayuda
para la realizacién de evaluaciones posteriores que
complementen el presente Yy asi poder mejorar, disedar, o
imﬁlementar nuevos servicios acorde con las necesidades de

informacién de sus usuarios reales.
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ANEXO 1
LISTADO DE LICENCIATURAS

ABREVIATURA NOMBRE

LCPF LICENCIATURA EN CONTADURIA
PUBLICA Y FINANZAS

LCC LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA
COMUNICACION.

LEM LICENCIATURA EN MERCADOTECNIA

LIN LICENCIATURA EN COMERCIO
INTERNACIONAL

LMI LICENCIATURA EN MEDIOS DE
INFORMACION

LPO LICENCIATURA EN PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

LSCA LICENCIATURA EN SISTEMAS DE

COMPUTACION ADMINISTRATIVA

LAE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

LEC LICENCITURA EN ECONOMIA

LRI LICENCIATURA EN RELACIONES
INTERNACIONALES

LAF LICENCIATURA EN ADMINISTRACION
FINANCIERA

IEC INGENIERIA ELECTRONICA Y
COMUNICACIONES

IMA INGENIERIA MECANICO
ADMINISTRADOR

IIs INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE

SISTEMAS
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IME INGENIERIA MECANICO
ELECTRICISTA

ISE INGENIERIA EN SISTEMAS
ELECTRONICOS

ISI INGENIERIA EN SISTEMAS DE
INFORMACION

ISC INGENIERIA EN SISTEMAS
COMPUTACIONALES
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ANEXO 2
LISTADO DE MAESTRIAS

ABREVIATURA NOMBRE
MA MAESTRIA EN ADMINISTRACION
MAF MAESTRIA EN FINANZAS
MNE MAESTRIA EN ECONOMIA Y
NEGOCIOS
MM MAESTIIA EN MERCADOTECNIA
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ANEXO 3

CUESTIONARIO PARA CONOCER LA SATISFACCION DE USUARIOS DE LA
HEMEROTECA DEL INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS SUPERIORES
DE MONTERREY CAMPUS CIUDAD DE MEXICO

El presente cuestionario tiene como principal objetivo el
conocer como estan los servicios del &rea de Hemeroteca, con
el propésito de mejorarla para el beneficio de todos 1los
usuarios y asi servirles mejor. De ante mano gracias por tu
colaboracion.

Indique por medio de una X la(s) opcidn(s) que considere
adecuada (s)

1. Alumno de:
Carrera:

Preparatoria ()
Profesional ( )
Maestria { )

Profesor: - {
Administrativo: ( )

2. ;Cudntas veces Por  semana asiste en promedio a 1a
Hemeroteca?

1 a2 () 3 ad () 5 o mas ( ) Ocasionalmente{ )

3. ¢ En qué horario asiste a la Hemeroteca preferentemente? .

Matutino 6:30 a 14:00 hrs. ()

Vespertino 14:00 a 22:00 hrs. { )

Sabatino 8:00 a 17:00 hrs. ()

Cuando puedo { )

4. ;Conoce qué servicios le ofrece la Hemeroteca?

Si () No ( )

5. 81 los conoce, marque cual(es) usa con mds frecuencia.

Préstamo externo de videos (

Préstamo interno de revistas ()
Préstamo interno de periddicos({ )
Cabinas de videos { )}
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Autoservicio de fotocopiado ()

6. ;Generalmente en Hemeroteca qué tipo de material consulta?
Revistas ()

Periddicos [ )

Videos ()

Boletines ¢ )

Indices { )

7. :Qué opina del préstamo interno de revistas y periédicos,
es?

Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )

8. :Cémo le parece el servicio de préstamos de videos?

Bueno { ) Regular ( ) Malo ( )

9. (Cree que las maquinas para el autoservicio de fotocopias
son suficientes?

Si () No ()

10. ¢Usted considera que las revistas estan actualizadas?

Si () No ( )}

11. (Cree que los periddicos que se tienen en 1la Hemeroteca
son  los adecuados para cubrir sus necesidades de
informacién?

Si () No ( )

12. :Usted considera que los videos cubren sus necesidades
académicas de informacién?

Si () No { )

13. ¢Cudndo necesita algun material hemerografico de qué
manera lo localiza?

Revistas
Consulta el catalogo impreso de titulos de revistas ()

Consulta el Kardex ()
Consulta los indices de revistas ( )
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Consulta el catdlogo electrédnico | )
Recorre la estanteria | )

Consulta al bibliotecario ()
Pregunta a sus compafieros ( )
Periddicos

Consulta el Kardex ()

Consulta el catalogo electrénico( )
Consulta a alglin bibliotecario ()
Pregunta a sus compafieros ()

14. :Considera que el catdlogo impreso de videos le ayuda a
encontrar el material gue nececita?

Si () No ()

15. (Es facil de utilizar y encontrar los videos y revistas
por medio del catdlogo en linea?

Si () No ()

16. ;Le son Utiles los indices de las revistas?
Si () No ()

17. :Cudndo consulta con el bibliotecario del &rea, éste le
resuelve su duda satisfactoriamente?

Si () No ()

18. (Coémo calificaria el desempefic de los bibliotecarios del

area?
Bueno { ) Regular () Malo ( )
19. (Es faci1l encontrar el material requerido (videos,

revistas, periddicos) ?
Si () No ()

20. :Cuadndo requiere de alguna revista o periddicoe 1lo
encuentra?

Si () No ()
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2l. ¢La Hemeroteca cubre 5us necesidad

es de informacién, de
acuerdo a sus programas de estudios?

Si () No ()

22. ¢ Ha tomado el taller de Hemeroteca?
Si No ()

23. Si lo tomé que le parecié?

24. :En general esta satisfecho con los

servicios que le
ofrece la Hemeroteca?

Si () No ()

Gracias por tu colaboracién.
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ANEXO 4

GRAFICAS DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS
USUARIOS DE LA HEMEROTECA

GRAFICA NO. 1
[ N
Tipos de usuarios que asisten a la Hemeroteca
10% 20%
0
9%
13% |
48%
O Preparatoria O Profesional O Maestria
O Administrativo O Profesor
L ]
GRAFICA NO. 2
—
Veces semanales de asistenciaa la
Hemeroteca
10%
26% 34%

30%

L ( O1a2 B3a4 05 0 mas 0O Ocasionalmente 1

|




GRAFICA NO. 3

Horario de asistencia

17%

9%
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16%

———

’ CUMatutino M Vespertino 0 Sabatino O Cuando puedoj

_ |

GRAFICA NO. 4

Conocimientos de los servicios
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GRAFICA NO. 5
o |
Servicios mas usados

O Préstamo interno de
revistas

O Préstamo externo de
videos '

0 Préstamo interno de
. periodicos

o 0 Autoservicio de
5% .
4% \ fotocopiado

& Catalogos impresos

6% . .
6% 79 O Indices de revistas
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1% 17% W Kardex

0 Catalogo electrénico
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GRAFICA NO. 6
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GRAFICA NO. 7

—

Es eficiente el préstamo de revistas y
periddicos
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Opinién sobre el servicio de préstamo de videos
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GRAFICA NO. 9

Las fotocopiadoras son suficientes

44%

56%

| osi mNo |

GRAFICA NO. 10

Estan actualizadas las revistas
14%




GRAFICA NO. 11

Los periddicos son adecuados

5%
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GRAFICA NO. 12
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GRAFICA NO. 13

Utilidad del catalogo impreso de videos
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GRAFICA NO. 14
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GRAFICA NO. 15

Utilidad de los indices de las revistas
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GRAFICA NO. 17

Desempeiio de los bibliotecarios
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Disponibilidad del material
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Cubre necesidades de informacion de acuerdo
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GRAFICA NO. 21

Afluencia al taller de Hemeroteca
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