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Introduccion

La preocupacion por mejorar el desempefio académico de las instituciones de
educacion superior para armonizarlo con los momentos econdémicos no es nueva en
México; desde el siglo XVIII, los mexicanos estuvieron convencidos de la relacion
mutua entre economia y educacion; entre la calidad de la educacion y el desarrollo y el
bienestar econémicos. El andlisis de la economia y el disefio de un proyecto politico
nacional han estado juntos desde por lo menos los tiempos independientes, aunque los
estudios formales de economia comenzaron a finales de los afios veinte del siglo
pasado. El maestro JesUs Silva Herzog, fundador del Instituto Mexicano de
Investigaciones Econémicas (1928) y de la Escuela Nacional de Economia (1929),
siempre destaco la estrecha vinculacion entre la ensefianza de la ciencia econémica y
el desarrollo social, el compromiso educativo de formar a los profesionales que se
dedicaran al estudio analitico de nuestra economia con miras a alcanzar el bienestar
de los mexicanos.

A lo largo de los afos los planes de estudios han sido formulados, reorientados, y
se les ha hecho innovaciones, siempre con el objetivo de ir acorde con el momento
econdmico, sin embargo, poco se ha hecho desde la perspectiva de la biblioteca que
provee de materiales a los economistas y sobre los requerimientos consecuentes para
los profesionistas de esta rama del conocimiento. Con qué materiales deberemos
satisfacer al economista en formacién que necesita conocimientos agiles, de calidad y
alto nivel de competencia de una materia que es asimismo dindmica y cambiante, y
gue tiene un gran impacto en la vida de todos los humanos.

El estudio y la ensefianza de la ciencia econdmica de los afios 70 hasta la década
presente ha transitado por basicamente dos fuertes tendencias: un enfoque social y
otro privado o empresarial. Ambas estan entrelazadas en los planes y programas
académicos de mas de 90 instituciones de educacion superior que existen hoy en

nuestro pais. En la Universidad de Yucatdn se abri6 la carrera de Economia desde



diciembre de 1971, y desde entonces a la fecha, la Escuela, y Facultad desde 1983, ha
tenido cuatro planes de estudios correspondientes a tales cambios.

Durante sus 32 afios de existencia, la biblioteca JesUs Silva Herzog de la
Facultad de Economia, reunié un acervo de mas de 23,831 items conformado por una
diversidad de materiales cuyos contenidos dan cuenta de las transformaciones
sufridas. Durante todos estos afios la biblioteca no tuvo una orientacion definida, y si
muchas deficiencias; una operacion irregular en los servicios de prestamos y de
consulta; una adquisicién de materiales indiscriminada y limitada en nimero y tipo de
materiales; no tuvo personal profesionalizado, y el registro documental quedo
suspendido desde 1992.

En mayo de 2002 se tomd la decision de cambiar la biblioteca a la modalidad de
estanteria abierta, y darle una direccion acorde con los planes de estudios que exige el
estudio de la ciencia econdmica actual. Para ello era un imperativo hacer un andlisis
de la situacién de la biblioteca que nos permitiera saber qué aspectos mejorar de los
servicios y el registro documental para agilizar el acceso a la informacion, y también
tomar decisiones sobre los contenidos y materiales que requiere la formacion
académica de un economista creativo, innovador y critico, que ya fuere desde la
docencia y la investigacion o en el mercado laboral, se desempefiase con altos niveles
de competencia. Era necesario saber qué se cambiaria, qué se reforzaria, y que
tendriamos que hacer para lograrlo.

Generalmente se acepta que la Biblioteca es una fuente basica para el aprendizaje
y la generacion de conocimientos. Se asume que existe una intima relacién entre ésta
y el ejercicio de la docencia y la investigacion, que de no darse incidiria de manera
negativa en la calidad de la produccion intelectual y la ensefianza. Asimismo se
considera que esta relacion debera estar en constante revision y ajuste para
mantenerla acorde con las innovaciones educativas y las demandas de investigacién
econdémica mas actuales.

La preocupacién por renovar la enseflanza de la ciencia econémica ha estado
presente durante toda la década pasada; las organizaciones de profesionales de la

economia han promovido foros en donde se discutan las deficiencias de ésta, y las



propuestas para mejorarla; se proponen cambios en los planes de estudio, y nuevos
métodos de ensefianza mediante los cuales se eleve el nivel educativo de los
economistas en formacioén; se propone la inclusion de saberes novedosos vistos desde
la perspectiva del plan de estudios, pero el papel que deberd desempefiar la biblioteca
dentro de estas innovaciones estd ausente de las propuestas. Estas no contemplan la
estrategia de desarrollo de las bibliotecas que se precisan para lograr la excelencia
educativa; por lo general las acciones se dan sobre la marcha, y es por ello que esta
investigacion se plante6 generar una estrategia de desarrollo en correspondencia con
el nuevo modelo educativo que se propone adoptar la Universidad Auténoma de
Yucatan, en el que se promueve el autoaprendizaje, la formacioén interdisciplinaria, la
autorreflexion y la participacion del estudiante en su propia formacion, en un ambiente
de flexibilidad curricular, de menor actividad presencial en el aula y mayor tiempo en
investigacion. En este modelo educativo la biblioteca es el centro de la actividad
ensefianza-aprendizaje al proporcionar a los usuarios-estudiantes y profesores- la
informacién que requieren; y los bibliotecarios, el personal con conocimiento y

habilidades, que orienta e instruye a los usuarios en el uso 6ptimo de la informacién.

La Facultad de Economia en que se halla inserta la BJSH, tiene como mision
“formar al mejor economista del estado, la regién y el pais”, lo que exige que la
biblioteca deba marchar acorde con este propésito general, e impone un proceso de
planificacion que fije las metas y los objetivos concretos asi como el desarrollo de los
planes para convertirla en un centro informativo de excelencia académica.

Saber hasta qué punto la BJSH esta cumpliendo con las metas de la institucién,
requeria una evaluacion de lo que esta siendo, comparado con lo que debiera ser; es
necesario evaluar hasta qué grado los servicios y los materiales satisfacen los
requerimientos del plan de estudios y de la formacion académica actual de un
economista. ¢Estamos proveyendo a los usuarios de los conocimientos actuales, los
debates tedricos y las aplicaciones metodoldgicas que precisan; estamos adquiriendo
lo que les es dutil, lo que resuelve sus necesidades de informacion?, ¢estamos
proveyendo a nuestros usuarios de los materiales y los servicios acordes con los

requerimientos del plan de estudios y la formacion académica que se espera?,



¢éestamos contribuyendo a la calidad que se asume debe tener el proceso ensefianza-
aprendizaje de un profesional de la economia?, ¢,qué orientacién debemos tener para
responder a las necesidades de nuestros usuarios en los niveles de calidad que se
requieren?

Los objetivos educativos de nuestra universidad apuntan, en términos
generales, hacia la formacién académica solida, actual, plural, que se traduzca en un
profesional competitivo, innovador y critico de su practica profesional y de la
circunstancia social en la que vive y actida. La BJSH como parte del sistema
bibliotecario de la UADY, comparte los objetivos que son “ofrecer servicios
bibliotecarios acordes a las necesidades y requerimientos de los usuarios potenciales
pertenecientes a la comunidad universitaria. Constituir acervos equilibrados
representativos de los diversos contenidos del saber humano y acordes con los planes
y programas de estudio, de investigacion, de difusién de la cultura, y de extension
universitaria en cada escuela, facultad o centro. Orientar al usuario en el uso efectivo
de los servicios bibliotecarios, de tal forma que se estimule el estudio, la investigacién,

la difusion de la cultura y la extension universitaria”

Qué modelo de evaluacion de bibliotecas utilizar para evaluar el papel de una
biblioteca de economia en su funcién de apoyo a la ensefianza e investigacion de la
ciencia econémica? Fue la primera pregunta formulada para emprender una valoracion
de lo qué estd siendo y haciendo la biblioteca Maestro JesUs Silva Herzog de la
Facultad de Economia de la Universidad Autbnoma de Yucatan, con el objetivo de
orientar su funciéon y operacién futuras como apoyo académico sustancial para la
formacién del economista dentro del marco del nuevo modelo educativo y académico
de la Universidad. ¢ Cual de los modelos de evaluacion de bibliotecas, que se han
generado a lo largo de casi medio siglo de practica evaluativa, seria el idoneo para
conocer el funcionamiento real de esta biblioteca, por un lado; y por el otro, disponer
de los elementos que dirijan su reorientacion?

Se dice que la virtud de la evaluacion es su capacidad de orientar y reorientar las
acciones y decisiones, que nos permite tener los elementos para un andlisis critico de

lo se esté siendo, si se esta haciendo lo que se debiera, y si no, como se deberé hacer,



y qué sera necesario cambiar y hacia donde. Llevar a cabo un programa o estudio de
evaluacion, exige definir la audiencia a la que va dirigida, los requerimientos de
informacién, el objeto u objetos por evaluar, los propdsitos de la evaluacién, las metas
por examinar, las variables por evaluar, las bases para interpretar los hallazgos, y los
estandares que apoyen la valoracion efectuada. Qué técnicas usar en su conduccion,
gqué clase de evidencia sera valiosa, y cual no, y qué uso tendran los resultados,
dependera de la perspectiva desde la cual se aborde.

Este trabajo se propuso hacer una evaluacion de la BJSH tomando como marco de
referencia el conocimiento acumulado por cinco décadas de practica de evaluacion en
bibliotecas; cuales habian sido las entidades y procesos basicos de evaluacion, cémo
se relacionaban y cudles eran las regularidades observadas y comprobadas en el
campo, para decidir qué evaluar y como, de manera que obtuviéramos los elementos
necesarios para fortalecer y orientar su funcion de apoyo a la ensefianza y a la
investigacion economicas.

Como resultado de esta revisiébn de conocimientos, obtuvimos que los elementos
clave de la evaluacion son el uso, el usuario y la operacién de la biblioteca; que los
aspectos mas evaluados han sido las colecciones y los servicios. Que las evaluaciones
por lo regular no involucran al conjunto de la biblioteca, y a veces ni al conjunto de
algun proceso; se evalla aspectos particulares que son elegidos por los bibliotecarios
de manera opcional, por ejemplo, una o dos medidas de evaluacion para una o dos
funciones.

Las primeras evaluaciones que concebian a la biblioteca como una alianza entre
los recursos de informacion y el personal adecuado para satisfacer las necesidades de
informacién, ponian énfasis en medir los niveles de operacién y el uso en términos de
tiempos, costos e indicadores numéricos y con criterios de eficiencia. La aplicacion de
enfoques de otras disciplinas para evaluar las bibliotecas favorecié un cambio de
concepcidn de la biblioteca de una coleccién de materiales a un sistema dindmico en
interaccion con su entorno. Los modelos mateméaticos y abstractos contribuyeron a
saber sobre los usuarios, sus patrones de uso, permitieron modelar aspectos como el

crecimiento de la literatura, su obsolescencia y sirvieron para establecer politicas de



descarte y almacenamiento. El enfoque de evaluacién cambio de las colecciones a los
procesos que se efectuaban en ellas, y favorecid la integracion de colecciones y
usuarios. No solamente cambid el concepto de biblioteca sino que también se afirmé
su caracter de institucion social, entonces el interés se centré mas en los servicios, y
para evaluarlos se elabor6 indicadores de desempefio que contemplaban un espectro
muy amplio de medidas para describir y valorar mejor las operaciones de la biblioteca.

Factores como las restricciones presupuestales y la rendiciébn de cuentas
ejercieron presion para que las instituciones demostraran que estaban utilizando los
recursos de la mejor manera. Se generaron documentos normativos o se adoptaron los
provenientes de otros ambitos (ISO 11620, ISO 9000) que valga la redundancia,
normaran las actividades y procedimientos para cumplir con este requerimiento de las
instancias oficiales. A los indicadores tradicionales sobre colecciones, costos, personal
e informacion fueron afadidos otras categorias de actividades de servicio al publico.
Sin embargo los indicadores puramente cuantitativos no ayudaron al bibliotecario sobre
los cambios que se debia hacer para mejorar, ni revelaban el valor de una biblioteca.
El interés de los bibliotecarios era ¢cémo demostrar que tan bien satisfacian a sus
usuarios; y qué tipo de informacion debian colectar para la planificacion, la
administracion y los objetivos institucionales?, ¢qué instrumentos y medidas utilizar
para el impacto, la eficiencia y efectividad de la biblioteca?, ¢como cuantificar y
explicar la produccion bibliotecaria?, ¢como demostrar los niveles de desempefio, y
colectar la informacion util para la planificacién bibliotecaria?

Las organizaciones de bibliotecarios (ARL, ACRL), después de décadas de
trabajo en la elaboracion e investigacion de estandares para sistemas bibliotecarios
universitarios y de investigacién, concluyeron en que el caracter de los estandares —
cuantitativos o cualitativos- dependeria de quién los usara, para qué, y de acuerdo con
lo que necesitara; que ya fuera por motivos de administracion, o con objetivos de
acreditacion o de evaluacién, se tendrian que considerar qué tan bien hace la
biblioteca lo que hace; qué tan bien estd apoyada econémicamente; y qué tanto puede
ser comparada con otras. Finalmente los sistemas bibliotecarios son Unicos, ellos

deben determinar sus propios criterios de desempefio y evaluacion, hay una amplia



gama de indicadores que pueden ser seleccionados segun el tipo de biblioteca o los
propositos de evaluacion. Y elaborar sus estandares enfatizando en la medicion del
desempefio de las bibliotecas, de su contribucién a la ensefianza y de sus servicios a
la comunidad de usuarios.

La emergencia de las tecnologias de informacién vulnero el concepto de biblioteca
imponiendo la revaloracion de los servicios, las funciones y los criterios de medicion y
evaluacion, pero estaba claro que la biblioteca seguira siendo una institucion social
cada vez mas compleja en la medida en que la complejidad del conocimiento y de la
tecnologia avanzara. En su reestructuracién se tomaron modelos y enfoques de la
mercadotecnia y la administracion como el de gestion de la calidad y la teoria de la
efectividad organizacional. En el primero la planeacion estratégica y la evaluacién
fueron clave para alcanzar la satisfaccion del usuario y para determinar la calidad de
los servicios y productos. Pero la dificultad para evaluarlas fue que el énfasis de la
evaluacion se puso en el uso de la biblioteca, medidas que resultaron insuficientes
para el concepto calidad, cuya naturaleza no estaba bien definida, habia incertidumbre
en cdmo caracterizarla de manera significativa, y sobre como conocer las expectativas
de los usuarios; ademas de que calidad y satisfaccidn son conceptos que requieren un
esguema cualitativo ya que estan relacionados con actitudes y conductas.

En cuanto a la efectividad ha habido una gama de metodologias para medirla. El
trabajo de investigacion que se realiza en la materia esta basado en cuatro modelos
gque agrupan a los métodos y enfoques de evaluacién y medicién del desempefio que
se han utilizado. La efectividad ha sido medida en términos del grado en que se logran
las tareas y objetivos; segun la habilidad de la organizacion para hacerse de recursos
de su entorno; de acuerdo con su eficiencia para convertir insumos en productos; o en
el grado o extensién en que las necesidades de sus constituyentes son cumplidas. Sin
embargo el concepto es dificii de materializar, y las medidas que se obtienen
relacionan la efectividad de la biblioteca con la efectividad de la organizacién, al igual
gue el de calidad, que segun estudiosos, dependera del contexto en el que la

organizacion quiera valorar sus servicios. En suma que no hay un solo modelo de



efectividad organizacional que satisfaga todos los requerimientos para definir qué es la
efectividad de la biblioteca

Demostrar el impacto de los servicios bibliotecarios no ha sido facil; evidenciar la
correlacion entre la valoracion de la satisfaccion del usuario y el desempefio de una
biblioteca, es dificil ya que los niveles de satisfaccion per se, no nos dan el grado de
enriguecimiento cognoscitivo del usuario. La correlacion entre el uso de la biblioteca y
los logros académicos es hoy la medida mas importante para mostrar el valor de los
servicios bibliotecarios dentro de la empresa educativa universitaria.

La medicion del impacto de una biblioteca en términos de la interaccion del usuario
con los recursos y los servicios requiere definir cuales serian las medidas para valorar
el impacto, quién las decidiria, y sobre qué espacio de tiempo se mediria el éxito o
fracaso, qué métodos de coleccion previa de informacion seria preciso tener —
cualitativos, cuantitativos. Y la elaboraciéon de nuevos estandares de ser necesario.

De manera que si hoy queremos evaluar una biblioteca debemos pensar en un
esguema que nos revele la relacién entre uso de la biblioteca y el éxito académico.
Seria recomendable reflexionar y revisar estudios empiricos Yy manuales de
evaluacién del rendimiento, para identificar los indicadores que midan y demuestren el
impacto sobre los resultados de la institucion educativa; seria necesario evaluar
aspectos como los resultados de aprendizaje y los productos educativos; la eficiencia
docente, la productividad de los investigadores y el desarrollo profesional del
profesorado; la viabilidad y vitalidad institucional, el acceso, disponibilidad y utilidad de
los recursos de ensefianza-aprendizaje, y desde luego la infraestructura en personal,
colecciones, instalaciones y equipamiento;

Esta claro que la tendencia actual es evaluar las bibliotecas desde la perspectiva
de la relacién uso de la biblioteca y logros académicos, de manera que plantearse una
evaluacién de la BJSH para reorientar su funcién de ensefianza y aprendizaje de la
ciencia econémica es la perspectiva adecuada. Pero debiamos ademas definir los
objetos por evaluar, las metas por examinar, las variables por valorar, las bases para
interpretar los hallazgos y los estdndares. Pero las condiciones reales de operacion de

la BJSH nos impusieron limitaciones a la hora de definir nuestras categorias de



evaluacion. La BJSH no tuvo una orientacion definida, ni personal especializado, y si
muchas deficiencias en la operacion de los servicios y rezagos en los procesos; y
registro de uso de los servicios y circulaciéon de los materiales incompletos. Nunca ha
sido evaluada ni siquiera de manera parcial, y no existio un plan de desarrollo
bibliotecario.

Los manuales tienen una gama grande de indicadores que se pueden elegir segin
el tipo de biblioteca, y por lo general son usados con propésitos de acreditaciéon, no
obstante, asi fueran utilizados con otros propdsitos, requieren la coleccion previa y
sistematica de informacion. Necesitdbamos un modelo acorde con las condiciones de
rezago en materia de coleccion y sistematizacion de estadisticas de uso, operacion y
organizacion de los servicios.

Los requerimientos de informacion para proceder a la evaluacion fueron el primero y
principal obstaculo. La BJSH cambi6 de modalidad de acervo cerrado a abierto desde
octubre de 2002, y es a partir de esa fecha en que se dispone de las estadisticas mas
completas de uso y circulacién de los materiales

Asi elegimos dos esquemas que se han aplicado a bibliotecas similares a la
nuestra y en universidades, que como la Autbnoma de Yucatan, optan por nuevos
modelos educativos que exigen cambios estructurales. Ademés de que ambos
contemplan el conjunto de la biblioteca, las colecciones, los servicios, la
infraestructura, a los usuarios, y la organizacién institucional

Por un lado la Guia de Evaluacion de Bibliotecas del Consejo de Universidades de
Espafia (CRUE), un modelo que pretende evaluar los servicios bibliotecarios teniendo
en cuenta los diferentes dimensiones y factores que conforman su estructura de
funcionamiento y servicio. Ha sido sometido a prueba en varias universidades
espafiolas con éxito, es producto del andlisis de otros modelos exitosos en Europa,
concretamente el modelo britanico HEFCE, y al EFQM o modelo europeo de la calidad.
Y por el otro, la Guia Metodoldgica para Evaluar las Bibliotecas de las Instituciones de
Educacion Superior de la Regién Centro Occidente de ANUIES; un documento
pensado para establecer un diagnéstico sobre las bibliotecas de las instituciones de

educacion superior en México, y asi definir las estrategias eficaces para mejorarlas y



actualizarlas. También es producto del analisis de otro modelo, el de Evaluacion
Integral de las Bibliotecas de Educacion Superior en México, que fue revisado y
mejorado al disefiar la Guia.

¢,Cudl seria el resultado de aplicar estos dos modelos?, ¢tendrian resultados
diferentes, similares o complementarios?, o quiza rendirian resultados diferentes en
unos aspectos, y complementarios o similares en otros. Cual de las dos guias nos
rendirian la informacién mejor y mas detallada sobre las debilidades y fortalezas de la
BJSH?. ¢Qué resultados arrojaria la aplicacion de ambos modelos usando la misma
informacién disponible para dar respuesta a algunos apartados; y cuales serian los
resultados de cruzar la informacion que rinda la Guia CRUE, para responder apartados
de la Guia ANUIES? ¢Podriamos obtener asi la respuesta sobre como orientar
nuestra biblioteca para constituirla en ese apoyo sustancial para la investigacién y el
proceso de ensefianza-aprendizaje de la ciencia econémica?

Para dar respuesta a ambas guias utilizariamos las estadisticas de uso y las
estadisticas anuales de bibliotecas de la SEP de 2002 a 2004, los informes anuales de
actividades de la BJSH de los afios 2003, 2004 y 2005; la documentacidn institucional
como el Programa de Fortalecimiento Institucional 2003-2006, el Reglamento Interior
de la Facultad, el Manual de Organizacion, El Reglamento de Uso y Circulacion de
materiales, y el Plan de Desarrollo de la Facultad. Aplicariamos también los
cuestionarios para estudiantes y profesores y para el personal de la biblioteca, el
primero a una muestra selecta de 110 usuarios de la BJSH, obtenida mediante un
muestreo aleatorio simple y el segundo a nuestro equipo de trabajo conformado por
cinco personas. Ambos procesados mediante el Statistics Package for Social Sciences
(Anexos Estadisticos).

El resultado de este ejercicio de evaluacibn quedo ordenado de la siguiente
manera. Un primer capitulo sobre la evaluacién en general que nos mostré la amplitud
del tema, la diversidad de enfoques, de &mbitos de aplicacion y usos. Y que la
evaluacién con objetivos de acreditacién ha sido dominante ya sea para allegarse

fondos institucionales, justificar gastos o ampliaciones presupuestales, o para evaluar



politicas publicas en materia de salud, desarrollo comunitario, servicios asistenciales,
etcétera.

El segundo apartado contiene la revision sobre evaluacion de bibliotecas que nos
permitié conocer las regularidades en la materia, las relaciones entre los procesos
evaluados, y los modelos y enfoques empleados para los diferentes aspectos
evaluados en bibliotecas y en diferentes momentos a lo largo de cinco décadas. Como
el cambio del concepto biblioteca fue trasladando el énfasis de las evaluaciones, de
sus diferentes componentes de manera particular hacia el conjunto de la biblioteca y su
interaccion con el entorno; y cémo los criterios y enfoques de evaluacion fueron
aplicados a los procesos bibliotecarios, en etapas sucesivas de prueba, de
investigacion y de reflexion de la evidencia empirica

El tercer capitulo es el estudio de caso, la aplicacién de los instrumentos de
evaluacion elegidos y sus resultados; nos habla de las fortalezas y las debilidades de
la BJSH, de las deficiencias en los servicios, en los procesos, en las colecciones, en el
personal y en los recursos, que deberemos salvar para constituirla en el apoyo a la
investigacion y al proceso de ensefianza-aprendizaje que requiere el nuevo modelo
educativo de la UADY.

En el cuarto apartado se asientan las conclusiones a las que se llegd, qué
obtuvimos tanto en materia de evaluacién de bibliotecas como de la evaluacion de la
BJSH de manera particular. Los elementos para la toma de decisiones pertinente a la
construccion de la biblioteca que requiere la empresa educativa universitaria, 0 en su
defecto para elaborar un plan que nos lleve a la mejora continla de esa funcién de
apoyo a la investigacion y la docencia.

El quinto contiene las recomendaciones, qué se sugiere hacer en evaluacion de
bibliotecas en base a los resultados obtenidos mediante esta investigacién. Seguido
las fuentes bibliograficas y de informacién. Se adjunta un apartado de anexos que
incluye figuras como esquemas de conceptualizacion de la biblioteca, organigramas, la
gama de metodologias empleadas; y un ultimo apartados con un anexo estadistico

sobre el procesamiento de los cuestionarios aplicados.



1. EVALUACION
En este capitulo se define el término evaluacidn; se resefia su practica y los tipos de evaluacion
de diferentes ambitos, en particular en el campo de la educacién poniendo énfasis en la

evaluacion de Acreditacion, que ha sido la que se ha practicado mas en nuestro pais.

1.1.- Definicién y propoésitos

La definicion del término Evaluacion, es el de estimacion del valor de alguna actividad; en
términos generales se entiende como la ejecucion de un juicio de valor, los méritos de algo o
de alguien; el examen o valoracion de una idea, servicio o programa, valiéndose de algun
patron implicito o explicito. Su caracteristica esencial es mejorar, y hacer el desempefio o
ejecucion de algo, ya sea una persona, servicio o programa de educacién, de salud, de
servicios juridicos, clinicos, etcétera.

Se le considera un elemento esencial de la administracién exitosa de cualquier empresa. Un
crecimiento sano implica capacidad de adaptacion en un ambiente cambiante, y adaptacion
implica evaluar para determinar qué cambios es necesarios hacer, y como se pueden llevar a
cabo de manera mas exitosa.

Algunos estudiosos del tema® asientan que “cualquier intento para evaluar formalmente algo,
involucra una amplia gama de conceptos tales como valor, mérito, valioso, crecimiento,
criterios, estandares, objetivos, necesidades, normas, clientes, audiencia, validez, confiabilidad,
objetividad, significado préactico, rendicién de cuentas, fortalecimiento, insumos, procesos,
producto formativo, sumativo, costo, impacto, informacién, credibilidad, y desde luego, el
término evaluacion por si mismo

La evaluacion no es una actividad estatica de una sola via; el ejercicio de hacer una exige
estar al tanto de la teoria y la practica en la materia. El disefio de un programa o estudio de
evaluacion precisa de una gran cantidad de trabajo intelectual y manual, porque sera necesario
identificar y definir la audiencia y los requerimientos de informacion; el objeto por ser evaluado,

los propésitos de la evaluacion, los procedimientos inquisitorios; los intereses y metas por ser




examinados; las variables por ser valoradas, las bases para interpretar los hallazgos, y los
estandares para apoyar la valoracion de la calidad del trabajo.

Existe una gama amplia de perspectivas tedricas que varian en muchos aspectos debido a
la complejidad de trabajo de evaluacion, al amplio espectro de situaciones y contextos politicos
en los que se lleva a cabo; y a las orientaciones e ideas de los que escriben sobre evaluacion'.
Las formas en que la evaluacién es conceptualizada difieren segun el rol que se les asigné, los
objetivos en el proceso, el grado en el que se desea presentar los hallazgos convergentes y
divergentes; segun el corolario que se prefiera, el constructivista, los hallazgos objetivistas o las
interpretaciones; por la ausencia o uso de controles, o bien segun el grado en el que la teoria
es usada para determinar las variables, y las interrelaciones por examinar.

Aunqgue la evaluacioén ya era conocida, su arranque como una practica formal y ampliada se
ubica en los afios 60 cuando el gobierno federal de la Unién Americana, destino grandes
sumas de dinero en programas de servicios, en particular en educacion y salud publica; pero su
etapa madura como profesion comienza durante la presidencia de Lyndon B. Jonson" en la
gue hubo una explosién evaluativa.

El desarrollo de la evaluacién de programas puede ser descrito en siete periodos. Una etapa
original anterior a 1900 a la que Madaus y Stufflebeam” llaman la era de la reforma. Un
segundo tiempo- de 1900 a 1930- denominada la era de la Eficiencia y la Prueba. Un tercer
periodo como la Era Tyleriana- de 1930 a 1945. A rengldn seguido la Edad de la Inocencia de
1946 a 1957; la Era del Desarrollo de 1958 a 1972; la Era de la Profesionalizacion, de 73 a
83, y por ultimo, la etapa de la Expansién e Integracion, de 1983 a 2000. Veamos.

Desde el primer puntaje cuantitativo para medir los examenes escolares, la evaluacién se
desarroll6 en el campo de la educacion; en 1845 comenzé la larga tradicion de usar las
calificaciones de los estudiantes para evaluar la efectividad de los programas de instruccién.
Serd hasta el siglo XX, cuando los circulos industriales y educativos adopten las ideas de
sistematizacion, estandarizacion y eficiencia. Se hizo sondeos en las escuelas enfocadas hacia
la eficiencia de los alumnos y los maestros usando criterios como gastos, proporcion terminal
de alumnos, tarifas de promocion, etcétera. Se empleo pruebas objetivas en Aritmética,

Escritura, Prosodia y Composicién para determinar la calidad de la ensefianza; el porcentaje de



estudiantes egresados se convirtié en un estandar por el que los maestros podian juzgar si
estaban por arriba o por debajo.

El periodo llamada la era Tyleriana, fue el tiempo en el que el pensamiento de Ralph., Tyler
tuvo una enorme influencia. Conceptualizo el curriculo como un “conjunto de experiencia
escolares planeadas, disefiadas e implementadas para ayudar a los estudiantes a lograr los
resultados de conducta especifica”. Para él la evaluacién era una comparacién entre
resultados deseados y reales. Acuio el termino “evaluacion educativa” con el significado de
valorar el grado en el que han sido logrados valores objetivos como parte de un programa de
instruccién. Una concepcion que sirve de fundamento a la evacuacion de resultados actual.

De manera paraddjica, en el periodo siguiente, la pobreza, la desigualdad y la
discriminacion racial coexistieron con el desarrollo creciente de la industria bélica, y la oferta
educativa en ascenso en escuelas, personal y recursos, y la idea de servicios de salud mental,
fisica, de nutricion, de instruccién musical, deportiva, de educacién técnica y de negocios, y de
educacion de la comunidad. La evaluacion de estos afios no tenia propésito social, fueron los
tiempos felices de las pruebas estandarizadas en los negocios y en cuanta empresa o0
institucién se interesara en regular sus actividades.

En 1954, la American Psychological Association (APA) preparo las recomendaciones para
los primeros tets psicolégicos y técnicas de diagnédstico. Por primera vez se discutié la
necesidad de tratar con estandares por separado. Los esfuerzos para elaborarlos fueron
asunto de agencias locales, y los recursos provinieron de donantes, voluntarios y
organizaciones de profesionistas. Sera hasta iniciar la década de los 60 cuando las
evaluaciones curriculares en gran escala serian patrocinadas con fondos federales. Entre 1958
y 1972, la evaluacidon se expandiria en la industria y en las profesiones, con un enfoque hacia
las necesidades sociales y dependiente del dinero de los contribuyentes. Hacia 1965 durante
la presidencia de John Kennedy, se inicio el combate a la pobreza; la economia en crecimiento
permitia financiar programas sociales para todos los ciudadanos, pero se exigié una rendicion
de cuentas para evitar la mala inversion.

Ante el requerimiento de tanta evaluacion y de distintas caracteristicas se fortalecio la idea
de que era tiempo de desarrollar nuevas teorias y métodos de evaluacién asi como la

capacitacion para los evaluadores. Estas nuevas conceptualizaciones reconocieron la



necesidad de evaluar las tareas y metas, de mirar a los insumos, examinar la implementacion y
entrega de servicios asi como resultados no deseados.

Antes de 1973, hubo crisis de identidad entre los evaluadores, pero a partir de esta fecha
comienza a surgir como una profesion; no estaba claro cuales eran sus calificaciones, y si las
debia tener; no habia una organizacion profesional, no habia revistas especializadas, ni
literatura sobre evaluacién. Los pocos estandares de buenas practicas articulados que existian
estaban confinados al campo de las pruebas educativas y psicolégicas; el campo de la
evaluacion era amorfo y fragmentado, tenia poca estatura y ninguna importancia politica. Fue
precisamente en el &ambito educativo desde donde comenzaron los esfuerzos por
profesionalizar el campo; se publicaron revistas como Educacional Evaluation and Policy
Analysis, Studies in Educational, Evaluation Review, Evaluation Program and Planning,
gue se convirtieron en lo mejores vehiculos de difusion del trabajo educativo.

Universidades como las de Boston, lllinois y Stanford desarrollaron cursos de metodologia
de evaluacion y programas de graduados; y también se establecieron algunos centros
gubernamentales para desarrollo e investigacion de la evaluacién. De 1973 a 83 los
evaluadores entendieron que las técnicas de evaluacién debian lograr resultados que habian
sido vistos como periféricos por la investigacion; debian servir a las necesidades de
informacién de sus clientes de evaluacion; dirigirse a las metas de valor centrales; tratar con
situaciones reales y llenar los requerimientos de probidad y veracidad. Fue en esta etapa en la
gue se comenzaron a implementar desarrollos muy prometedores como el modelo CIPP
(Context, Input, Process and Product), el meta anadlisis, la evaluacion responsiva y la
naturalistica.

El dltimo periodo, es el de la expansion de la evaluacion manifiesta en el desarrollo de
sociedades de evaluacién en mas de 20 paises, y en la comunicacién y colaboraciéon de
evaluadores de distintas disciplinas. Hubo una gran integracién y enriquecimiento de métodos e

ideas de evaluacion



1.2. Tipos de Evaluacién

La naturaleza de la evaluacion, como conducir una, y cédmo presentar y usar los resultados se
nos muestra desde un espectro amplio de posiciones epistemolégicas e ideoldgicas, de las que
dependen las técnicas probables que seran usadas en su conduccién, qué clase de evidencia
serd valiosa y cual relegada, y qué usos se haran de los hallazgos de la evaluacion. Los
siguientes son algunos de los tipos de evaluacion méas usados”

-Modelo basado en tareas y objetivos (Goal achievement based evaluation model). La idea es
que el mérito del programa o la persona sea igualado con el éxito al lograr una meta
establecida; la evaluacion basada en metas (GBE Goal-based evaluation) esta enfocada sobre
el conocimiento de las metas y objetivos del programa, persona o producto

-Juicios experimentales y de campo (Experimental/Field Trials) es un proceso en el que se
elige al azar a dos grupos de personas de entre una poblacion bien definida; un grupo hace el
tratamiento del programa o tema de interés, mientras que el otro no. Finalmente las mediciones
son hechas para determinar cémo algunos aspectos relevantes de la conducta difieren de un
grupo a otro.

-Evaluacion orientada por decisiones (DOER: Decision-Oriented educational research); la
investigacion educativa orientada por decisiones esta disefiada para ayudar a los educadores a
reflexionar sobre como consideran las tareas de la politica educativa, como establecen sus
prioridades, y cémo se comprometen con la administracién de los sistemas educativos; es para
la investigacion aplicada e involucra una blsqueda exhaustiva

-Evaluacion orientada por el consumidor (Consumer-Oriented), su propésito es juzgar los
méritos de los bienes y servicios alternativos, y ayudar a los contribuyentes a hacer elecciones
juiciosas en la compra de estos hienes y servicios

-Evaluacion basada en el costo (Cost-based evaluation). Un analisis de factibilidad de costos
es para informar a los decisores sobre los recursos necesarios para la implementacién y
operacién continua de un programa; la estimacion del costo es esencial para decidir si la
iniciativa es una alternativa razonable. El andlisis costo/efectividad es el proceso sistematico de

integrar informacion sobre los costos y efectos de varias alternativas, para identificar cual es la



que emplearia los recursos de manera mas eficiente. El andlisis costo/beneficio es el proceso
para saber el grado en el cual la inversion es econémicamente deseable

- Modelo legal es el que se basa en la evidencia presentada a un panel que delibera, y hace
sus recomendaciones

-Modelo basado en la teoria de la administracion (Management theory based) conocido como
“Balance Scorecard” que sirve para motivar y medir los negocios o empresas desde cuatro
perspectivas: la financiera, la del cliente, los procesos internos de los negocios, y el aprendizaje
y el crecimiento; provee una imagen balanceada del desempefio de la operacién actual, y los
elementos guia del futuro. Es un marco de referencia que puede darnos la vision y estrategia
de una compafiia en un conjunto coherente y articulado de medidas de desempefio, de manera
que los ejecutivos canalicen las energias, habilidades y conocimiento poseido por la
organizacion para lograr las metas a largo plazo.

-Evaluacion interna, es la que lleva a cabo personal de la empresa o muy cercano a ella; el
foco de la atencion esta centrado en los programas o problemas de relevancia directa para la
administracion interna de la organizacion

-Evaluacion externa es la que hace un evaluador externo, y dependiendo de donde o a quién
se reportard determinard si es formativa o sumativa

-Evaluacion formativa es la que se conduce durante el desarrollo de un programa o producto; y
la sumativa, es conducida después de su realizacién, y es en beneficio de una audiencia
externa de decisores

-Evaluacion basada en la teoria de las ciencias sociales (Social Sciences Theory Based) Este
tipo de evaluacién parte del principio de que los programas sociales estan basados de manera
explicita o implicita en las teorias del cambio social; saca a la superficie a aquellas teorias, e
identifica los supuestos contenidos en el programa; la ayuda consiste en examinar el grado en
el cual el programa sostiene las teorias; la evaluacion debe mostrarnos cuales de los
supuestos refuerzan su fracaso, dénde fracasan y cual de las teorias esta mejor apoyada por la
evidencia.

Evaluacion orientada por méritos (Merit Oriented) es la determinacion sisteméatica y objetiva del

mérito de un objeto, y su valor en relacién a un propdsito



-Evaluacion responsiva es aquella orientada hacia las actividades del programa mas que a sus
intenciones; responde a los requerimientos de informacion de una audiencia

- Evaluacion orientada por encuesta o averiguacion (Inquiry Oriented) es la que esta enfocada
a procesos que requieren exposicion o explicacion de elementos o aspectos que son total o
parcialmente secretos, menos accesibles, menos observables, y mas dificiles de llevar a cabo;
busca resarcir el interés del publico, y los resultados son el producto de los esfuerzos
personales del evaluador

-Evaluacion de empoderamiento (Empowerment evaluation) es el uso de conceptos, técnicas y
hallazgos de evaluacion para alimentar el fortalecimiento y la autodeterminacion; esta disefiada
para que la gente por si misma fortalezca sus programas usando una forma de autoevaluacién
y reflexion; es una actividad de tipo colaborativo.

-Evaluacion naturalistica es un enfoque que minimiza mucho de la terminologia cientifica, en
lugar del conocimiento técnico como prioritario, la inferencia estadistica, la formulacién de leyes
generales, y la separacién entre el observador y el sujeto de estudio, se centra en el uso de
metéforas, analogias, inferencia informal, descripciones vividas, razones, explicaciones,
interaccioén, significados, perspectivas multiples, y conocimiento tacito

-El Critico /EI Conocedor es un tipo de evaluacion cuya principal contribucion es el cuidado de
la calidad de vida en el salon de clases. El conocimiento y la sapiencia juegan un papel muy
importante hacia ese fin, refinando los niveles de aprehension de las calidades que prevalecen
en un salén. Ser un conocedor de cualquier cosa significa estar informado sobre las cualidades
de algo, ser capaz de discriminar los elementos subordinados por medio de la memoria visual,
gustativa o de movimiento; los conocedores aprecian lo que encuentran del significado, el
entendimiento de lo que uno ha experimentado

-Evaluacion de exposicién y narracién de cuentos (Expository Storytellin) es un tipo de trabajo
gue requiere la percepcion y la habilidad de un observador practico, y la empatia y cuidados de
un clinico.

-Evaluacion iluminativa. El interés prioritario de este tipo de evaluacion es con la descripcién y
la interpretacion, mas que con la medicién y la prediccion, su ayuda es para estudiar un
programa innovador: cémo opera, cdmo estd influenciado por las varias situaciones en las

cuales se aplica, sus ventajas y desventajas, y cOmo las tareas intelectuales y las experiencias



académicas son afectadas, ayuda también a descubrir y documentar lo que significa participar
en el esquema como estudiante o profesor, y para discernir y discutir los elementos de
innovacién mas significativos, que son concomitantes y criticos para el proceso.

Y por ultimo tenemos la evaluaciobn como persuasion, en ella se conceptia que la
evaluacion es un acto de persuasién, persuadir mas que convencer; argumentar mas que
demostrar; es creible mas que cierta; es aceptada de manera variable que no obligatoria; y es

menos cierta y mas particularizada.

1.3. Evaluacién y Acreditacion

En efecto la evaluacion ha tenido mayor desarrollo en el campo de la educacion. Y es
precisamente de este campo desde donde se emprendera la evaluacién de las universidades
como instituciones de educacion superior. A lo largo de 50 afios se registr6 un fuerte
crecimiento de la matricula y del nimero de instituciones de educacion superior, hubo una
tendencia al incremento de las instituciones privadas, una gran diversificacion institucional y
alta disparidad en los niveles de calidad. Pero al finalizar la década de los afios 80, y dar inicio
la de los 90, el tema de la calidad comenzéd a afirmarse en la agenda de la educacién en
diversos paises de América Latina”.

En las décadas anteriores el énfasis en materia de planeamiento y desarrollo de la
educacion estuvo centrado en aspectos cuantitativos. Los desafios de los sistemas de
educacion de la regién fueron su crecimiento, la ampliacién de su cobertura, la construccién de
escuelas, y la formacion de docentes. Pero a partir de los afios 80, en un mundo de una
economia cada vez mas globalizada, una nueva concepcién politica comenz6 a reemplazar a
la del estado del bienestar, una nueva relacién entre estado y sociedad , y entre estos y la
universidad, en la que la rendicién de cuentas (accountability) se ha constituido en un
componente principal.

La discusién sobre la calidad destacé que este concepto depende de los actores; por
ejemplo, para los académicos se refiere a saberes; para los empleadores a competencias; para
los estudiantes a poderse emplear; y para el estado, puede variar segin se trate de asuntos

vinculados con el desarrollo social y humano, a la eficiencia, o a los costos y requerimientos de



capital humano. La calidad es un constructo social, no es un concepto univoco, se construye a
través de consensos de manera gradual, integra y articula visiones y demandas diferentes con
los valores y con los propdsitos de la institucion educativa”.

Para evaluarla existe una diversidad de enfoques; para unos el énfasis esta en lo valorativo,
en la emision de juicios de valor; para otros lo importante es la toma de decisiones; aunque hay
quienes ponen el acento en la ética, los valores publicos y los intereses de los actores en
cuestion.

En Estados Unidos y Canada, la evaluacion es desde hace décadas una actividad
permanente vinculada con la gestion de las instituciones. En el nivel superior se lleva a cabo
por medio de agencias regionales, y la acreditacion de las carreras por agencias
especializadas. En Canada la evaluacion esta a cargo de los consejos provinciales de las
universidades; y la acreditacion de carreras por agencias especializadas. La constitucién de la
Unién Europea puso en activo un proceso de evaluacion con fines académicos y profesionales
en el marco de la tendencia creciente a la rendicion de cuentas, y el control de la calidad de
productos, servicios y procesos. Esto trajo mayores exigencias sociales de calidad en especial
en esta sociedad del conocimiento y la tecnologia; mayor demanda de autonomia universitaria,
mayores requerimientos presupuestales, y nuevas relaciones entre el gobierno y las
universidades. En estos procesos se ha considerado a la evaluacion y a la acreditacion como
los instrumentos clave para garantizar la calidad de la educacién y de los profesionales
formados en las universidades

Para 1990 la evaluacion se habia convertido ya en una politica educativa aplicada en la
mayor parte de los paises del gIobo""i. En México se cred en 1989, la Comision Nacional para
la Evaluacion de la Educacion Superior (CONPES), y se instalaron varios comisiones
nacionales integradas por funcionarios del gobierno federal y por rectores o directores del
sistema de educacién, las tematicas fueron la evaluacion de la educacién superior, el fomento
a la educacion superior abierta; la vinculacion de la investigacion con los sectores social y
productivo, la evaluacion y mejoramiento del posgrado, y la evaluacion y promocion de la
calidad de la investigacion. A partir de la CONPES se han conformado mas organismos

encargados de la evaluacion institucional: la Comision Nacional de Evaluacién de la Educacion

(CONAEVA), los Comités Interinstitucionales de Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES),



el Sistema Nacional de Investigadores (SNI), El Programa de Becas al Desempefio del
Personal Académico, el Programa de Carrera Docente, el Centro Nacional para la Evaluacion
de la Educacién Superior (CENEVAL), el Consejo para la Acreditacion de la Educacion
Superior (COPAES), y el Instituto Nacional para la Evaluacién de la Educacion (INEE)iX.

Desde 1988, se puso énfasis en la evaluacion como un componente integral de los
procesos de planeacion y cambio. La CONAEVA establecié una propuesta de evaluacién
institucional multiple que consisti6 en tres modalidades: la autoevaluacion, la valoracion
interinstitucional; y la del sistema y subsistemas de educacién superior: De las cuales,
solamente la evaluacion de programas devino en una estructura estable™.

La evaluacioén y la acreditacion han adquirido relevancia especial en el mejoramiento de la
calidad del sistema, como los medios para acceder a distintos programas de compensacion
salarial para los académicos, y como condicidn para obtener recursos econémicos adicionales
a nivel institucional™.

La modalidad de evaluaciéon para acreditacion es la que se ha empleado regularmente en
los procesos de evaluacion en la educacién superior en México. Si revisamos la informacién
gue nos proporciona la revista U2000 Crénica de la Educacién Superior podemos darnos
cuenta del desarrollo que ha tenido. Entre 2001 y 2006, el numero de evaluaciones hechas por
los Comités Interinstitucionales de Evaluacién de la Educacién Superior (CIIEES), creado en
1991, se incrementé en un 100%". Para 2005 podemos ver la proliferacion de certificaciones y
acreditaciones en las universidades de Guadalajara, Yucatan, Quintana Roo, la Facultad de
Estudios Superiores Aragén de la UNAM, la Auténoma de San Luis Potosi, y la Autbnoma de
Zacatecas; un aflo mas tarde se unieron a esta tendencia, la Autbnoma de Tamaulipas, la
Auténoma del Estado de Hidalgo, la de Guerrero, la de Colima, la de Campeche, la Universidad
michoacana de San Nicolas de Hidalgo, la Benemérita Autonoma de Puebla, la Universidad de
Guanajuato, la Autébnoma de Chapingo, la Universidad de Ciencias y Artes de Chiapas, la de
Querétaro, la Benito Juarez de Oaxaca, la Autbnoma de Morelos, la Universidad de Occidente
y la Auténoma del Estado de México™.

Los procesos de acreditacion y certificacion se enfocan principalmente hacia aspectos como

los planes y programas de estudio o hacia procesos administrativos de dependencias como

administracion de personal, recursos materiales como infraestructura y equipamiento, finanzas,



telecomunicaciones, control escolar, consejos editoriales y difusion cultural, entre otros. En
cuanto a planes y programas hay variacion en las metas por lograr en los procesos en vias de
evaluacion, certificacion o acreditacion.

También hay variacion en lo que se refiere a los organismos acreditadores, ademas de las
CIIEES han surgido otros abocados a la certificaciéon y acreditacion de carreras especificas
como el Consejo Nacional para la Acreditacion de la Educacion Superior en Derecho
(CONFEDE), la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA), el Consejo Nacional de Acreditacién
en Informatica y Computacion (CONAIC), el Consejo de la Acreditacion de la Ensefianza de la
Ingenieria, la Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion (AENOR), Consejo
Nacional para la Acreditacién de la Ciencia Econémica (CONACE), el Comité Mexicano para la
Acreditacion de la Educacion Agronomica, el Consejo Nacional para la Ensefianza e
Investigacion en Psicologia (CNEIP), el Consejo Mexicano de Acreditacion y Certificaciéon de
Enfermeria (COMACE), la Asociacién Mexicana de Educacion Agricola Superior, la Asociacion
para la Acreditacion y Certificacion en Ciencias Sociales (ACCECISO), y el Consejo Mexicano
para la Acreditacion de la Educacion Médica (COMAEM), Consejo de Acreditacion de
Ensefianza de la Ingenieria (CACEI), entre otros.

En los afios que van de esta década, y de acuerdo con la informacion oficial™ ya son 27 las
universidades que tienen por lo menos, el 75% de su matricula en programas de calidad; 12 lo
obtienen por primera vez, y 15, consiguen el reconocimiento por segunda y tercera veces.

En lo que se refiere a la educacién tecnoldgica, esta modalidad de evaluacién también ha
sido la mas socorrida, el Instituto Politécnico Nacional (IPN) es considerado desde 2005 “la
Unica institucién educativa de todo el pais que cuenta con la totalidad de sus programas
académicos de nivel medio superior acreditados por un organismo externo; y los procesos
administrativos de toda la institucién estan certificados con la ISO 9001-2000™. Hoy, de 47
instituciones que forman parte el sistema tecnoldgico, 30 reciben el reconocimiento por primera
ocasion y los restantes recibieron refrendos de su calidad™.

El modelo evaluativo de acreditacion distingue dos términos: certificacion y acreditacion, el
primero alude al proceso que garantiza que una organizacion reune los requisitos establecidos
para el aseguramiento de la calidad. Y la acreditacion es el proceso de validacién de las

agencias de certificacion. Hay otro modelo que es el de evaluacidn institucional con objetivos



similares al modelo de acreditacion pero se diferencia en que el primero se orienta a formular
juicios, no siempre estd determinado por estandares; y se sitta en el marco de la
autorregulacion que se genera al interior de la organizacién. La critica es que “no es o mismo
evaluar una institucion o programa en funcién de unas normas de calidad establecidas por una
agencia; que estimar la adecuacion de los procesos y la calidad de los resultados obtenidos en
funcién de los objetivos que la institucion se propuso alcanzar™"

La modalidad de evaluacion interinstitucional a través de pares académicos puede tener
funciones distintas: una evaluacién diagnostica sobre la situacion de las funciones y tareas de
la educacion superior en determinada area; la acreditacion y el reconocimiento que se otorga a
programas o unidades académicas en la medida que cumplan con criterios y estandares de
calidad establecidos; dictamenes sobre proyectos 0 programas que buscan apoyos
econdmicos; y asesoria a instituciones para la formulacién en implantacion de programas y
proyectos. Entre sus ventajas se sefiala que los comités estan integrados por académicos de
reconocido prestigio; esta orientada a apoyar los esfuerzos institucionales de superacién y
mejora; es mas objetiva porque es una evaluacion externa, y los evaluadores estan libres de
los compromisos internos; facilita el intercambio de experiencias; y por ejecutarse con la
interaccién directa con los autores del programa por evaluar tiene impacto inmediato. il

La acreditacion de instituciones y programas educativos consiste en la produccién y difusion
de informacion garantizada acerca de la calidad de los servicios educativos; el 6rgano o
instancia que acredita es el garante de la precision y confiabilidad de dicha informacion. La
acreditacion puede estimular el mejoramiento de la calidad educativa pero solamente bajo
ciertas condiciones™ . En México es el estado a través de los CIEES es el que desempefia la
funciéon acreditadora, y se han constituido instancias colegiadas que contribuyen a la
acreditacion de programas de educacién superior. Se ha hecho una distinciéon entre
acreditacion y evaluacion diagnéstica.

Con la experiencia del CIEES se concluy6 en que la acreditacién debia hacerla organismos
diferentes al CIEES, ya que esta Ultima instancia ha centrado su trabajo en la evaluacion
diagnéstica. Los comités deberian determinar los criterios y procedimientos para la acreditacion

pero no en su realizacion. El resultado de la acreditacion puede tomar muchas formas, puede

ser un simple listado de instituciones o programas acreditados; un listado de programas e



instituciones agrupadas por rubros, por ejemplo, unos acreditados, otros acreditados
condicionalmente, y otros no acreditados; o un listado comparativo que ordena a las
instituciones y programas segun la calidad comparativa de sus servicios educativos ; pero la
principal funcién de la acreditacién de un programa es proporcionar la informacion confiable
respecto de las cualidades del programa evaluado; y a las instituciones les proporciona
indicaciones acerca de la forma como aprecian sus servicios las instancias acreditadoras.
Desde luego que una acreditacion se sustenta en una evaluacion previa, y a veces se confunde
y se piensa que la sola evaluacion conduce necesariamente a la acreditacion. Pero las
caracteristicas de la evaluacion depende del tipo de acreditacién que se va a realizar; por
ejemplo, si se trata de formular un padron, la evaluacién consiste en el cotejo de las
caracteristicas del programa evaluado con un catalogo de criterios, indicadores y parametros; y
si el programa cumple con ellos se le califica de acreditado, seglin las categorias que se hayan
definido previamente, alta calidad, excelencia, nivel 1, nivel 2, etc.

Aungue se asegura que una de las funciones de la acreditacion es el mejoramiento de la
calidad, esto no es condicion sine qua non, ya que por ejemplo, un padrén de acreditacion de
programas educativos indicara, en términos de criterios, indicadores y parametros que metas
deberan alcanzar pero no como lograrlo. Otra limitante es que el logro de las metas no
garantiza que se eleve la calidad de los servicios educativos; una de las versiones mas usadas
para evaluar programas con fines de acreditacion es hacer un simple cotejo de los insumos de
dichos programas, pero éstos no garantizan nada, porque en educacion son importantes los
insumos asi como los procesos en los que se interrelacionan ; para subsanar esta limitacion se
ha tratado de incorporar en la acreditacién , la evaluacién de resultados, pero esto representa
dificultades mayores aln no resueltas, por ello es necesario reconocer que para que la
acreditacion contribuya al mejoramiento de la calidad son necesarios otros tipos de evaluacion.

La evaluacién diagnéstica es aquella que busca un conocimiento mas sélido de los logros y
las deficiencias —sus causas- y, sobre esta base, definir las acciones para consolidar los logros
y los planes de mejoramiento; en este tipo de evaluacion, el evaluado —alumno-profesor-
programa, institucion- siempre tendra la posibilidad de subsanar las deficiencias y avanzar en

su desarrollo.



La metodologia de la evaluacion para acreditacion que consiste en el cotejo de las
caracteristicas de los insumos del objeto o programa evaluado contra un conjunto de
parametros, no garantiza un conocimiento sélido del desempefio de la institucion o programa.
La evaluacion diagndstica no excluye a la de acreditacion, es otra evaluacion; el argumento de
mayor peso para recurrir a aquella es que la evaluacién por acreditacion es insuficiente para
elevar la calidad de la educacion, para ello es preciso una evaluacion diagndstica que nos
provea de un conocimiento mas sélido sobre los logros y deficiencias de la institucién o
programa evaluado, y las causas de estos logros y deficiencias, como base para definir las
acciones de mejoramiento; es una evaluacion que busca una explicacion de los éxitos y los
fracasos, requiere de mayor tiempo y puede aportar elementos para la definicién de los criterios
de acreditacion ™

Al entrar la evaluacion y la acreditacion a las universidades, activo la participacion de todos
los constituyentes del sistema universitario, entre éstos, el sistema bibliotecario.  Por afios se
asumio que las bibliotecas eran valiosas por si mismas, pero la evaluacién puso en entredicho
su valor asi como sus funciones y su futuro como proveedora de servicios informativos, en
particular al estallido de las tecnologias de informacion. Las bibliotecas debian demostrar a las
instituciones cada vez mas demandantes, el valor que representan para la sociedad; su
importancia dentro del proceso educativo formal, para la provision de informacidén que reclama
la ciudadania, y para la conservacion y difusién del conocimiento y la cultura.

Sin embargo en todo este movimiento de acreditaciones y certificaciones, solamente dos
universidades se propusieron certificar sus bibliotecas, como la Universidad de Occidente en
Sinaloa que encamind esfuerzos para certificar sus ocho bhibliotecas aplicando la Norma 1SO
9000 para consolidar los servicios al usuario, el equipamiento, la infraestructura y el sistema
de consulta automatizado. La Norma ISO 9000:2000 fue también la elegida por el Centro
Universitario de la Costa Sur de la Universidad de Guadalajara para certificar sus bibliotecas y
el Control Escolar; los procesos hibliotecarios certificados fueron adquisicion, seleccion,
servicios técnicos y servicios al publico; y han programado para el proximo afio (2006) para
certificar el centro de tecnologias de aprendizaje. E igualmente la Universidad de Quintana
Roo, certific6 los procesos formacion de usuarios, servicios al usuario, organizacion

bibliogréfica, desarrollo de colecciones, y gestidn bibliotecaria de sus bibliotecas en Chetumal y



Cozumel con la Norma ISO 9000:2000, al igual que sus procesos administrativos que fueron
certificados por la Asociacion Espafiola de Normalizacién (AENOR)™. Estas bibliotecas se
certificaron siguiendo estas normas que provienen del mundo industrial, Utiles para iniciar
acciones de mejora en sus procesos particulares pero no para evaluar su impacto en los
resultados de la educacién que se imparte en las instituciones correspondientes.XXii

En el siguiente capitulo veremos el desarrollo que tuvo la evaluacion de bibliotecas; las
tendencias que se dieron a lo largo de cinco décadas; el cambio en el uso de criterios y
conceptos de evaluacion aplicados a los distintos procesos de operacion, de registro
documental, de servicios y del personal bibliotecario; y la diversidad de instrumentos de
medicion. Una revision de la literatura sobre el tema que nos sirvié de marco de referencia para

elegir la opcidn de evaluacién mas acorde con nuestros propositos.

! Stufflebeam, Daniel L. George F Madaus and Thomas Kelleghan (Editors); Evaluation Models.
Viewpoints on Educational and Human Services Evaluation, Kluwer Academia Publisher, Boston,
2000

2. lbid.

3. Madaus, George F. and Daniel Stufflebeam; “Program Evaluation: A historical review”, en
Stufflebeam, Daniel L., George F. Madaus and Thomas Kelleghan (Editors); Evaluation Models.
Viewpoints on Educational and Human Services Evaluation, Kluwer Academic Publishers, Boston,
2000, pp. 3-18

4. |bid.

5. lbid.

6. Madaus, George F. and Thomas Kellaghan; “Models, Metaphors and Definitions in Evaluation”,
Stufflebeam, Daniel L., George F. Madaus and Thomas Kellaghan /Editors), Evaluation Models.
Viewpoints on Educational and Human Services Evaluation, Kluwer Academic Publishers, Boston,
2000, pp. 19-31

7. Fernandez Lamarra, Norberto; “Hacia la convergencia de los sistemas de educacién superior en
América Latina”, Revista Iberoamericana de Educacion, 35, mayo a agosto de 2004;
http://www.campus.oei.org/revista/rie35a02.htm; consultado en octubre de 2005

8. Fernandez Lamarra, Op Cit, p. 4

9. Glazman Nowalski, Raquel; “Orientaciones pedagdgicas y sociopoliticas de la evaluaciéon”, Glazman
Nowalski, Raquel (Coordinadora), Las caras de la evaluacion educativa, Facultad de Filosofia y Letras,
UNAM, 2005, pp. 15-43

10. Rueda Beltran, Mario; “La evaluacion de la relacion educativa en la universidad”, Revista Electrénica
de Investigacion Educativa, Vol. 6, no. 2, 2004; http://redie.uabc.mx/contenido/vol6n02/contenido-
rueda.pdf

11. Rodriguez Gémez, Robert; “Continuidad y cambio de la politicas de educacion superior”, Revista
Mexicana de Investigaciéon Educativa, vol. 7, no. 14, pp. 133-154, enero a abril 2002

12. Rueda Beltran, Op Cit

13. . “ ¢ Evaluacion y financiamiento son condiciones sine qua non para mejorar la calidad educativa?,
Revista U2000 Crénica de la Educacion Superior, marzo 6 de 2006, p. 3

14. . Revista U2000 Cronica de la Educacion Superior, de 25 de abril de 2005 a 20 de agosto de 2007
15. “Se graduan en materia de calidad 27 instituciones de educacion superior”, U2000, Crénica de la
Educacién Superior, no. 563, lunes 3 de septiembre de 2007

16. U2000 Crénica de la Educacion Superior, no. 481, lunes 17 de octubre de 2005

17. “Se graduan en materia de calidad 27 instituciones de educacion superior’, U2000, Cronica de la
Educacién Superior, no. 563, lunes 3 de septiembre de 2007

18. Miguel Diaz, Francisco Mario; “Evaluacion y mejora de la actividad docente del profesorado
universitario”, Educacion Médica vol. 6, no. 3, Barcelona, julio-septiembre, 2003; de (2001) y (2003-04




19. “La evaluacion interinstitucional de la educacién superior en México”, Documento de Trabajo no. 9,
CIIEES, enero 5 de 1993

20. Pérez Rocha, Manuel; “Evaluacion, Acreditacion y Calidad de la Educacion Superior” Serie Materiales
de Apoyo a la Evaluacion Educativa no. 22, CIEES, SEP, s.f.
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http://w3.icfes.gov.co:8080/seminariointernacional/ktmllite/files/uploads/JULIO%20CESAR%20cafion.PDF;
consultado en septiembre de 2007.




2. Evaluacién de Bibliotecas

Este capitulo segundo contiene la revision de la experiencia practica de cinco décadas de
evaluaciéon de bibliotecas. Fue ordenada tomando como guia el panorama general que nos
ofrecié las lecturas que hoy conforman el vasto conocimiento que se tiene del tema'. Se
identifican cuatro grandes tendencias, una primera en la que la valoraciéon puso énfasis en los
insumos; la segunda en la que el énfasis estuvo en los Estandares y las Normativas; una
tercera en la que la Calidad de los servicios y la Satisfaccion del Usuario se convirtieron en el
enfoque principal; y una Ultima en la que el énfasis se ha puesto sobre los Resultados. Cada
tendencia fue un proceso paulatino de prueba, investigacion y de reflexion sobre la evidencia

empirica que las respaldaba.

Criterios y Enfoques de Evaluacion de Bibliotecas

La biblioteca ha sido concebida como intermediaria entre la informacién y el usuario®,
un sistema con Insumos que pasan por un proceso para dar lugar a productos que facilitan a
los usuarios el acceso a la informacion, un esquema en el que los Insumos son la Informacién,
los productos son las operaciones de ordenamiento de los materiales y los servicios que el
personal con su habilidades y los recursos monetarios disponibles, llevan a cabo para crear las
herramientas y servicios que faciliten al usuario el acceso, de manera que den como
resultados, la produccién de méas conocimiento o provean la informacion para la toma de
decisiones. En el caso de las bibliotecas la evaluacion ha tenido caracter de diagnéstico para
modificar el sistema existente, o para disefiar uno nuevo. Concepcién que en esencia no ha
variado, las bibliotecas siguen siendo esos centros que unen a la informacién con los usuarios,
lo que ha variado son los formatos informativos y los medios y mecanismos de transmisién. En
lo que se refiere a la biblioteca el esquema no ha sufrido variaciones sustanciales, lo que
cambid fue el foco de la atencion de la evaluacion; una primera tendencia fue centrarse en los
Insumos del sistema bibliotecario; después la preocupacion fue la elaboracién de Estandares y
Normativas que permitiera medir el desempefio bibliotecario; una tercera, en la que el
concepto de la Calidad de los servicios y la Satisfaccion del Usuario con aquéllos fue el objeto
de la evaluacion; y una cuarta en la que la preocupacion es evaluar los Resultados y el Impacto

de las bibliotecas en el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion



En el primer periodo el énfasis se puso en los Insumos, particularmente en la medicion de
Tiempos y costos®. Una época en que la biblioteca era vista mas bien orientada hacia el
consumo de bienes que hacia los servicios. La medicion del desempefio que se llevaba a cabo
era variaciones de unos cuantos enfoques como Acceso, Costo, Satisfaccion del Usuario,
Tiempo de respuesta y Uso; sin embargo la critica sefialaba que las técnicas empleadas eran
matematicas y no respondian a los aspectos mas relevantes de los elementos cuantitativos y
cualitativos de una biblioteca, ademas de que no se consideraba la evaluacion del conjunto
total de la biblioteca, ni habia una comprension clara del propésito de la evaluacion, el como, el
por qué, el método y las razones de la evaluacion, aunque si habia la preocupacion por
relacionar la medicién con la Calidad y la Satisfaccién de lector. Y se manifestd6 dudas
respecto a las Estadisticas que se recolectaban las que, segun la opinién, no proporcionaban la
informacién que permitiera medir la Calidad *

En el segundo periodo se puso énfasis en la Eficiencia, esto es, en el uso que se hacia de
los recursos en la consecucion de los objetivos; el grado en que se podia minimizar el costo y
en el que se alcanza un objetivo, y el grado en el que el sistema contribuye a las necesidades
del usuario. Por ejemplo se aplicaron las mateméticas a la circulacién de libros credndose
modelos abstractos del ambiente bibliotecario para ser aplicados en problemas de
almacenamiento, descarte y préstamo. Los criterios que se propusieron para valorar un sistema
fueron la flexibilidad o adaptabilidad del sistema, su confiabilidad, su accesibilidad y
disponibilidad, el tiempo de respuesta, las prioridades, la precisién de la informacion, la
actualidad de los contenidos, la relevancia y el precio de la informacién, posteriormente se
afiadieron también la cobertura y el monto del esfuerzo requerido por el Usuario®. Sin embargo
no se pudo establecer el valor de un sistema de manera que pudiera conjugar las necesidades
del Usuario con las metas institucionales. Era condicidon previa enfocar la valoracion
considerando el punto de vista del Usuario y de la administracién de la biblioteca. Quedé
entendido que los tres elementos clave para la evaluacion eran el Usuario, el Uso de la
Informacién y la biblioteca en su conjunto.

No obstante por afios la evaluacion y medicion del desempefio de las bibliotecas estuvo
centradas en el tamafio y calidad de las colecciones; se aplicaron criterios matematicos para

medir la circulaciéon de la informacién, y después bibliométricos, en particular al ser



conceptuada la biblioteca como parte del ciclo de creacién, organizacion y diseminacion del
conocimiento, un sistema dindmico en constante movimiento e interaccién con el entorno, que
cambio el concepto de biblioteca de una mera coleccién de materiales a una institucién con un
cometido social.

La creacion de modelos abstractos trajo consigo la introduccion de técnicas de
administracion como los Diagramas de Flujo, los estudios de costos y métodos de contabilidad
y presupuestacion que permitieran ver con mejor detalle a estos modelos en operacion. Y en lo
que se refiere al Uso, se incorpord la informacién sobre los Usuarios, los patrones de Uso, el
tamafio de la coleccion, el numero del personal, la obsolescencia, dispersion e incremento de
los materiales; poniendo énfasis en los problemas de las estadisticas del Uso de la biblioteca.

La investigacion de Operaciones fue una novedad que se aplico a varias realidades
bibliotecarias, cuya aportacion se expreso en estudios relacionados con los sistemas de
informacién para la administracion de bibliotecas, modelos de planeacion y administracién.
Esta tendencia fue criticada por restringirse al uso de la biblioteca, aunque aporté6 un mayor
entendimiento de la toma de decisiones de los Usuarios®

Otro enfoque de aquel primer periodo de los afios setenta fue la de la relacién entre el
Andlisis costo-beneficio y los Precios, asi como el concepto del Tiempo Ahorrado con la
Satisfaccion del usuario y el Uso de la biblioteca y la Relevancia; el primero asociado al valor
de un sistema intenta determinar si el costo de proveer el servicio se justifica por los beneficios
gue se derivan de él, persigue establecer costos y beneficios sociales de la inversién, de
manera que se pudiera asignar valores monetarios al Uso de la biblioteca desde la perspectiva
del tiempo que un servicio le ahorra al Usuario. Estos enfoques presentaron dificultades para
medir los beneficios en ahorro de tiempo, y en lo que respecta a la Satisfaccion del Usuario y al
Uso de la biblioteca, fue muy dificil disponer de evidencia que demostrara la conexion entre
satisfaccion del usuario y desempefio bibliotecario, asi como que la efectividad de una
biblioteca no esta reflejada necesariamente en los usos que se hace de ella; y por Ultimo que
para medir la satisfaccion del usuario era necesario considerar problemas asociados con
actitudes, ya que por ejemplo, los niveles de satisfaccién expresados de manera gréfica no

proporcionan el grado de enriquecimiento cognoscitivo alcanzado por el Usuario’.



En el caso de la Relevancia que se refiere a si el documento contiene la informacién sobre
el tema demandado, se relacion6 con el de Pertinencia, con el que finalmente se sobrepone, y
que en mucho depende de la habilidad del usuario para expresarse sus necesidades; un
concepto mas fue el de Utilidad y Relevancia, empero no pudo ser definido en funcién de la
Relevancia ni se establecié una metodologia para valorar este concepto en funcion de las
metas institucionales.

Otro concepto que también fue desarrollado fue el de Entrega de Documentos, para
entender la habilidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades, sin embargo su
aplicacion conllevo a la dificultad de que los usuarios aprenden sobre las debilidades de las
bibliotecas, y si existen o no los documentos que les sean de utilidad son algo que no suelen
hacerle saber a la biblioteca

La evaluacion de Colecciones de este periodo se concentrd en la habilidad del acervo para
satisfacer los requerimientos de los usuarios; y se generé algunos criterios para evaluar
acervos como el tamafio, el porcentaje del presupuesto, el costo total por usuario, el balance
de sus temas, el préstamo interbibliotecario, etc.

En este periodo quedd claro que los métodos matematicos estadisticos que se estaban
empleando dejaban de lado al elemento humano, y que se estaban usando medidas del
potencial del servicio pero no se estaba midiendo el servicio real.

Por ello en el siguiente periodo, que coincide con la década de los afios 80, se va a poner
énfasis en establecer los Estandares y las Normativas® que permitieran medir la operacion, las
actividades y los procedimientos. Desde la década de los afios 50 a 60, ya se consideraba al
bibliotecario como un educador, como un profesional altamente calificado; se habia establecido
una cantidad minima del presupuesto para al biblioteca, y el numero del personal calificado
para el tamafio de la coleccion. Estos estandares fueron los que cambiaron a las bibliotecas
escolares y de nivel medio en los afios 60, pero al llegar a los afios ochenta, su crecimiento era
cada vez més insostenible ante la creciente inflacion de la economia.

La emergencia del concepto de Rendicibn de Cuentas se puso de manifiesto en
mecanismos de control presupuestal més estrictos, que exigian estdndares que respaldaran los
requerimientos presupuestales; se tendria que demostrar que los recursos invertidos estaban

siendo utilizados de la mejor manera. Esta tendencia hizo presién en particular en las



bibliotecas universitarias, que por esta década, ya competian con las facultades y centros por
los recursos destinados a la educacién superior.

Los estandares de 1933, 1959 y 1960, resultaban insuficientes para las universidades que
ya eran instituciones en transicion con estructuras organizacionales variadas. Los
bibliotecarios universitarios también tenian interés en saber si estaban satisfaciendo a sus
usuarios, y sobre cémo colectar la informacion que demostrara a los administradores e
instituciones el buen uso de los recursos.

Los estandares para las bibliotecas universitarias adoptados en 1979, fueron producto del
trabajo colectivo de organizaciones de bibliotecarios en cuyas reuniones buscaron establecer
consensos sobre aspectos como si los estandares debian ser cualitativos o cuantitativos, o
sobre la necesidad de establecer un procedimiento modelo para las expectativas mesurables,
en resumen, que tomando en cuenta ¢ quién usa estandares?, ¢Para qué los usan?, y ¢qué es
lo que necesitan?, se generd nuevos estandares dirigidos a administradores, a instituciones y a
cuerpos evaluadores, que si bien podian evaluar la biblioteca por diferentes motivos, el
denominador comun seria qué tan bien lo estd haciendo la biblioteca, qué tan bien esti
apoyada econdmicamente, qué tanto puede ser comparada con otras bibliotecas

En los estandares universitarios cada sistema bibliotecario resultaba ser Unico y debia
determinar sus propios criterios de desempefio y evaluacion, siempre que mantuviera una
interrelacion favorable a la mision institucional. Entre los criterios predominaban los
relacionados con los Insumos como formatos informativos y los gastos concomitantes en
personal y en procesos; sin embargo la critica sefialé que las estadisticas habian sido Utiles
para las funciones tradicionales de las bibliotecas pero no para las tecnologias emergentes que
en aquella década ya estaban presentes en las bibliotecas, y que debia prestarsele mayor
atencion a aspectos como el Desempefio y el Acceso al servicio.

En la década de los afios 80 se prestaria mayor atencion a estos dos aspectos; en 1982 se
pusieron a prueba medidas como la Disponibilidad y Accesibilidad a los materiales, el andlisis
del patrén de la actividad y del retraso del préstamo Interbibliotecario; a la par se siguid
colectando estadisticas complementarias sobre Insumos informativos especificos y los gastos

correspondientes asi como de elementos adicionales propuestos por los miembros de la ARL,



que contemplaban grados de éxito en los servicios y sus costos, y la conformacion de
estadisticas en Acceso y Personal.

Cada revision de los estandares da cuenta de las innovaciones que se estaban llevando a
cabo, y que obligaba a los Comités Ad Hoc de la ARL a repensar y replantear los servicios en
red, los recursos compartidos, los materiales no impresos; y los requerimientos en Personal
gue precisamente por las innovaciones demandaba que se consideraran en ndmero y
habilidades, a nuevos servicios personal con nuevas capacidades, y asi se consideraran
también los espacios pertinentes para servicios audiovisuales, de cOmputo y recursos
compartidos.

Los esfuerzos de la ARL de 1990 en adelante estuvieron orientados a integrar medidas de
productos y servicios, pero también se considerd elemental distinguir entre aquellas medidas
de Acceso que mostraran los servicios bibliotecarios, y las medidas de desempefio que estan
mas relacionadas con la administracion efectiva de una biblioteca. Lo que resulté en que las
medidas de Acceso podian incluso ser colectadas en el ambito nacional, pero las de
Desempefio eran de caracter local.

En la década de los afios 90, la ARL centrd su atencién en el desempefio de las bibliotecas
de investigacion y su contribucion a la ensefianza, y los servicios a la comunidad de usuarios, y
aungque no se ha tenido el éxito esperado, la organizacién continua en la busqueda de medidas
relevantes y de significado tanto dentro del contexto local como en el comparativo. La
basqueda de nuevas medidas para valorar a las bibliotecas académicas o de investigacion y
sus operaciones continda; se han constituido grupos de trabajo que desarrollan medidas que
puedan ser de utilidad como la Facilidad y Anchura del Acceso, la Satisfaccion del Usuario, el
Impacto de la biblioteca en la ensefianza y el aprendizaje, el impacto de una biblioteca de
investigacion, el Costo de la efectividad de las operaciones y los servicios asi como su
habilidad y capacidad organizacional®.

La aparicion de nuevas tecnologias de informacién sin duda cambié el escenario de la
evaluacién de bibliotecas, imponiendo una revaloracion de los servicios y los criterios de
medicion y evaluacién. La automatizacion de algunos procesos y el acceso a la informacion de
manera remota y en formatos no impresos llevaron a la busqueda y creacién de nuevos

mecanismos y herramientas mas adecuadas a esta tecnologia emergente.



Los bibliotecarios tuvieron que interactuar con expertos en otros campos involucrados en la
invencién y produccion de una tecnologia de complejidad creciente. Del campo de la
administracion se tomaron los enfoques de los procesos de Toma de Decisiones y el de la
Planeacion Estratégica, que hicieron que los bibliotecarios revisaran sus funciones y
actividades desde otros angulos, y redefinieran sus metas y las estrategias para alcanzarlas;
asimismo se involucré al Personal de manera que éste se vinculara con la organizacion, y
favoreciera la ejecucion de planes estratégicos. A la par los bibliotecarios tuvieron que
reconsiderar sus estructuras organizativas y las facilidades que los procesos automatizados
brindaban para la renovacion organizacional, las bibliotecas de acervo abierto y constituidas
por area del conocimiento fueron llevadas a la mesa de los debates

Era innegable que las bibliotecas crecerian y se diversificarian por varios motivos, por un
lado, la automatizacion y el desarrollo acelerado de los mecanismos de blUsqueda y acceso a la
informacién, cada dia mas amplia y variada; y por el otro, la generacién vertiginosa de los
formatos y la complejidad creciente del conocimiento.

Ante este escenario los bibliotecarios se vieron enfrentados a revalorar la ensefianza
bibliotecolégica y el papel del bibliotecario; ahora mas que siempre era preciso evaluar el
desempefio del personal; redefinir sus tareas, los niveles optimos de desempefio, definir sus
objetivos en términos de cantidad, calidad y tiempo invertido; y desde luego contemplar que la
evaluacién del personal bibliotecario habia sido variada de institucion a instituciéon, la
publicacién de articulos y el desempefio en el servicio y en su puesto habian sido en términos
generales los criterios para promocionar y basificar a los bibliotecarios.

Al mediar la década de los afios noventa el énfasis de las organizaciones fue puesto sobre
la medicion del desempefio en bibliotecas y servicios de informacion; se buscaba la definicién
de indicadores de desempefio relevantes, el desarrollo de estandares internacionales, el
benchmarking y otras actividades tendientes a medir la Calidad, ademas de incluir la
evaluacién de recursos electronicos, digitales y redes bibliotecarias; y muy importante, la
medicion del desempefio en funcidon de los Resultados e Impactos de la biblioteca, y la
conducta informativa del usuario. La tendencia era cambiar de medidas cuantitativas a
cualitativas del impacto; y la busqueda de consensos para medir los nuevos servicios como las

Bases de Datos, las paginas Web, el servicio de Referencia en linea, etc.



En esta misma década hubo mayor interés por la Calidad del Servicio'®, medida desde el
criterio de la Satisfaccion del Usuario, aunque hubo incertidumbre sobre como caracterizar la
Calidad y como conocer las expectativas de los usuarios. Para ello hubo una revision de las
metodologias para medir la Efectividad, y de los enfoques de evaluacion y medicién del
desempefio. En la metodologia de la consecucion de tareas, lo que se mide es el grado en que
se logran los objetivos segun ciertos estandares. El modelo de sistemas de recursos o
sistemas externos, en el que la efectividad se mide segun las habilidades de la organizacion
para obtener recursos del entorno. El de los sistemas internos, que pone énfasis en el sistema
de comunicacion interna de la organizacién, y en la eficiencia con que convierte Insumos en
Productos. Y la metodologia de los Constituyentes Multiples, que valora la efectividad segun el
grado en que las necesidades de sus constituyentes sean satisfechas.

Si bien los bibliotecarios estuvieron lidiando con el problema de la Efectividad de las
bibliotecas y cémo medirla desde los afios 70, se pondria mayor énfasis en la década de los
noventa en particular para medir la efectividad que no es lo mismo que medir el desempefio.

La contrastacién de metodologias y enfoques llevd a entender que la Efectividad de una
biblioteca es dificil de convertir en realidad por ser un concepto que en la medida que se
entiende mejor, el concepto se hace méas profundo y complejo. El modelo mas usado ha sido el
de los recursos del sistema, en el que se maneja que la efectividad de una biblioteca es
indicada por sus Insumos, pero se ha demostrado que los Insumos no son una medida de la
efectividad necesariamente, pues éstos pueden no estar relacionados con los productos, y lo
gue miden es la efectividad de la organizacion para allegarse de recursos. EI modelo de
Consecucién de Tareas ha resultado fallido porque no contempla las expectativas de los
patrocinadores quienes puede que no tengan el mismo interés en las metas y objetivos de la
biblioteca.

El concepto de Calidad es multifacético pero se ha enfocado desde dos perspectivas; una
gue asume que si el Usuario afirma que hay calidad en el servicio, es porque asi es; y la otra,
que afirma que habra calidad segin el grado en que se logran los objetivos y metas de los
planes educativos. Ambas perspectivas fueron vinculadas mediante la discusién de las
expectativas y la valoracion de los resultados, de manera que se pudiera establecer qué es la

Calidad del Servicio y qué la Satisfaccion del Usuario, y como difieren; como se podria medir la



satisfaccion del Usuario con los servicios bibliotecarios; cédmo se valorarian los resultados,
cémo se podrian medir; y como esta relacionada la valoracién de los Resultados con la calidad
del servicio y la satisfaccion.

Las Expectativas fueron tomadas como referente por la perspectiva que asume que la
Calidad es satisfacerlas y/o excederlas. El modelo de las brechas de la Calidad del Servicio
usado en el campo de la Mercadotecnia, sirvio a los bibliotecarios investigadores como marco
para entender las condiciones de la provision de un servicio de Calidad. Y también se gesto la
iniciativa de buscar nuevas medidas que permitieran medir el impacto de una biblioteca en
funcién de la interaccidon del usuario con los recursos y servicios, la ARL tomé la batuta y
emprendio un proyecto piloto utilizando SERVQUAL un instrumento desarrollado en el campo
de la mercadotecnia que conceptla a la Calidad como una brecha entre el servicio percibido y
el esperado, e identifica cinco dimensiones para la calidad del servicio como son la
confiabilidad, la seguridad y confianza, los tangibles, la empatia y la correspondencia. Su
aplicacion revelé que las dimensiones tenian que ser ajustadas, se podian usar tres de las
cinco Empatia, Confiabilidad y Tangibles, y se debia afiadir una cuarta para el caso del sector
no lucrativo que seria Recursos con la que se mediria colecciones, revistas, entrega de
documentos, acceso remoto. Se concluy6 que las cifras obtenidas de su aplicacion podian ser
validas para unos aspectos y en otros no, y podian ser confiables en algunos casos pero en
otros no.

De hecho no existe una definicibn de Calidad totalmente aceptada; la aplicacion del
concepto depende de la organizacion y del marco conceptual que describe la naturaleza de la
Calidad. Es cierto que se ha incorporado al Usuario en la planeacion y evaluacion de los
servicios pero aln no hay consenso sobre los criterios basados en éste para medir la calidad
de los servicios, como tampoco hay las herramientas analiticas para aplicar criterios a
servicios especificos. La Satisfaccién del Usuario se sigue viendo como el mecanismo para
proveer servicios de calidad; pese a la variedad conceptual, ya que para unos esta relacionada
con las medidas de productos para satisfacer las expectativas de los Usuarios, y para otros es
igual a Efectividad de la organizacion, entendida ésta como el grado en que se logran
satisfacer las necesidades y expectativas de los constituyentes; la Calidad depende del

contexto en el cual la organizacion quiera valorar sus servicios; ya que la valoracion puede



requerir dar seguimiento a gastos; la medicién del volumen de actividad, o la consecucion de
estandares y metas.

Por otra parte es necesario considerar que la satisfaccion de los Usuarios y su vision de la
calidad de los servicios esta relacionada con que éstos tienen diferentes habilidades sobre el
uso de la biblioteca y de la informacion; ademas de que la medicion entre las expectativas de
los usuarios y el desempefio de la biblioteca es complejo, en parte porque las preguntas acerca
de las primeras por lo general se responden a posteriori de haber prestado el servicio. Y si para
algunos estudiosos es posible medir la calidad del servicio solamente con las percepciones de
los Usuarios, otros sugieren revisar los instrumentos aplicados, y algunos mas han concluido
gue nos es posible disponer de un instrumento aplicable a todas las bibliotecas.

Ha habido también marcos referenciales alternativos que proponen juzgar la calidad de los
servicios desde la satisfaccion total, sefialando que las dos variables mas importantes son los
recursos para fortalecer los servicios y el comportamiento del personal en ayudar y proveer
servicios agiles. Sin embargo se presentan ciertas dificultades para la aplicacion del modelo de
Calidad del Servicio del sector lucrativo porque los conceptos tienen significados diferentes, en
un ambiente académico el cliente no es un sujeto pasivo a quien se le pregunta simplemente
sobre su percepcion de un producto, aqui es importante contemplar el caracter activo del
Usuario en su aprendizaje. Ademas de hay que distinguir entre las expectativas y las
necesidades del usuario, y si el modelo puede determinar las necesidades mas que las
expectativas.

En la satisfacciéon del Usuario, la naturaleza, uso y provision de los servicios de Referencia
adquieren relevancia ya que es a través de estos cdmo se puede saber si las necesidades y
expectativas estan siendo satisfechas, en qué grado, y cuales son sus diferencias. Al iniciar la
década de los afios 80 una universidad norteamericana emprendié una campafa de
recoleccion estadistica sobre los servicios de Referencia e Informacién que tuvo como
resultados estadisticas sobre patrones de Referencia, tipo de pregunta, necesidades y
preferencias de los usuarios, problemas de Referencia y amplitud de las preguntas; asimismo
se propuso un nuevo sistema de medicion con lineamientos para las transacciones de
escritorio como que serian reportadas como medida del servicio y como carga de trabajo, se

tomarian en varios momentos del afio y que reflejaran el uso alto, mediano o bajo.
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En opinion de otros estudiosos los elementos clave son la informacion del producto y la
instruccioén en el uso de los recursos. Una biblioteca médica desarrollé estandares para estos
servicios para evaluar a los bibliotecarios referencistas, generando una lista de cualidades
asociadas con el servicio que fueron agrupadas en tres categorias: caracteristicas de la
conducta, conocimiento y habilidades de Referencia. El trabajo previo a estas dos instituciones
habia manejado el servicio de Referencia como un todo es decir, Accesibilidad al servicio,
Tiempo de espera, Costos, Uniformidad del servicio, niveles de Personal, calidad de la
coleccion de Referencia, la Precision de la informacion y la Satisfaccion del Usuario, pero nadie
propuso un mecanismo especifico de medicion. Posteriormente hubo una revisién de las
aportaciones, y se agrupé la lista de criterios que se habian manejado en cinco objetivos del
servicio que servirian de base para sus estandares; dos trataban sobre la profundidad y la
extension del conocimiento; otros dos con la interaccion del Usuario y el referencista, y un
objetivo mas relacionado con las habilidades de busqueda; ademas identificaron los servicios
con los que los referencistas debian compenetrarse como blsqueda de literatura, demandas
por materiales no poseidos, préstamo Interbibliotecario y recuperacion de informacién; ademas
de proponerse indicadores relacionados con la conducta y los conocimientos esperados.

También se ha discutido sobre los conceptos de Encuentros con el Servicio y la
Administracién de la Calidad Total. El primero, o sea, el momento de interaccidon entre el
Usuario y el servicio presenta la dificultad de que en el ambiente bibliotecario no se esta
vendiendo un producto al cliente, sino que se esta buscando fortalecer los conocimientos y
habilidades, sin embargo, su aplicacién en el campo de los negocios, revelé que ni en este
ambito los clientes tienen las mismas necesidades, no solamente en productos y servicios sino
en la forma en que quieren hacer negocios; esto fue capitalizado por las bibliotecas al planificar
los servicios de Referencia.

Hoy la tendencia mas fuerte en materia de evaluacion de bibliotecas es medir el impacto
de éstas, cudl es el resultado de usar la biblioteca en los logros académicos™*. Se ha dicho que
existe una correlacion entre la cantidad de libros usados y el puntaje en las calificaciones de los
usuarios,. Pero también se sabe de la subutilizacion de las bibliotecas, y de que no se logro
establecer una relacion entre puntajes altos y uso de la biblioteca, como también el hecho de

gue los profesores no recompensen el uso de la biblioteca, o sea que éste resulta ajeno al éxito
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académico. Las investigaciones sobre el impacto y los resultados del uso de la biblioteca
revelaron que los estudiantes y profesores de disciplinas diferentes hacen un uso diferente de
la biblioteca. Se reconocié también que el préstamo en un aspecto del uso y que tendria que
ser tomado en consideraciéon en cualquier esquema de medicion, ya fuere de materiales
impresos o electrénicos.

La biblioteca del siglo XXI esta siendo vista como parte integral de las empresas educativas,
y el Uso de una biblioteca vinculado con el éxito académico seria la medida méas importante
para demostrar el valor de los servicios bibliotecarios; de manera que la medicidon de los
Resultados de usar la biblioteca en la ensefianza, el aprendizaje y la investigacion es la
tendencia futura. Las iniciativas de bibliotecarios investigadores apuntan hacia que es
necesario establecer claridad en la definicion de Impacto, de niveles y tipos de impacto, se
debera evitar ver el impacto en términos exclusivamente de finanzas; y que la medicién debe
hacerse a los diferentes usuarios, y establecerse cuales serian las medidas de impacto, quién
las decidiria, y sobre qué espacio de tiempo se medirian. Recomiendan métodos mixtos de
coleccion de la informacion al respecto, y el tiempo y los recursos con que contarian. Es
necesario crear nuevos estdndares que nos den la evidencia sobre los resultados en
investigacion, y sobre la Satisfaccién del usuario y la Calidad en el servicio. En fin que en la
evaluacién del rendimiento de una biblioteca es preciso considerar sus conexiones y
contribuciones a las metas y los resultados educativos, aunque se precisa establecer las
unidades de coleccién de la informacién y las razones de resultados diferentes.

Una propuesta méas concreta es la que ofrece cinco dominios o ambitos de evaluacion al
respecto como son a) los resultados de aprendizaje y productos educativos de capacitacion; b)
la eficacia docente, la productividad de la investigacién y el desarrollo profesional del
profesorado; c) la viabilidad y vitalidad institucionales; d) el Acceso, disponibilidad y utilizacion
de los recursos de ensefianza y aprendizaje; y e) la Infraestructura, esto es recursos humanos,
colecciones, instalaciones y equipo. Y desde luego es necesaria la conjuncién de profesorado y
bibliotecarios para definir funciones y recursos clave vinculados con los resultados mas
valorados del aprendizaje, la docencia y la investigacion.

Es una realidad que las tecnologias de informacion y comunicacion ya son parte entrafiable

de las bibliotecas, y que la evaluacion de estos recursos generd desde hace mas de una
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década una serie de proyectos para elaborar indicadores de rendimiento®?; se acepto que las
expectativas de los usuarios y los criterios de evaluaciéon en los ambitos impreso y electrénico
no variaban de manera sustancial, pero si las medidas e indicadores del rendimiento. Una
aportacion de los proyectos MIEL y EQUINOX fue establecer el uso de Sesiones como unidad
basica de medicion, pero a medida que el software va evolucionando, las sesiones resultan
insuficientes. También se indicé que era importante explorar las necesidades de administracién
de la informacion, e indicadores de desempefio para las bibliotecas electrénicas emergentes.

Otros proyectos llevados a cabo en Europa tuvieron el cometido de desarrollar herramientas
de software para medir el desempefio. Y aunque solamente persiste uno de estos proyectos los
logros fueron notables en cuatro areas: en el producto EQUINOX de software per se; la
publicacién de un XML DTD para problemas de interoperabilidad, y sistemas de apoyo a las
decisiones; la promocién de enfoques de la calidad que no estan vinculados con los estandares
internacionales; y el desarrollo de un consenso internacional sobre indicadores del desempefio
en bibliotecas electronicas. Todavia se necesita mayor claridad para colectar y reportar la
informacién, mayor precision en los estandares, definir procedimientos y métodos de coleccién
de los datos, no hay un conjunto de principios de disefio de infraestructura de red, y la falta de
herramientas acordes con la vertiginosa innovacion de esta tecnologia

Se ha aplicado los criterios de evaluacion de recursos impresos a los recursos

electrénicos, pero las caracteristicas cambiantes de éstos Ultimos trajo otros criterios
relacionados con la facilidad de navegacién, la compatibilidad e interoperabilidad, la
actualizacion y la velocidad. Al valorar la Calidad de estos recursos es necesario considerar,
desde luego, la calidad de la informacién por si misma independientemente de su forma de
difusion, disefio o audiencia, pero también la calidad del contexto de acceso a ella y su
adecuacion a las necesidades del sistema y de los Usuarios; y la calidad de la representacién
relacionada con la estructura técnica del recurso.

El impacto de la tecnologia en las funciones, servicios y productos trajo consigo desde la
reestructuracion de la biblioteca como organizacién hasta la implementacion de nuevos
servicios y maneras de proveer informacion. La biblioteca se convierte en una entidad cuya

organizacion seria planificada de manera estratégica vinculando las metas y objetivos
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institucionales con su propio funcionamiento, y los intereses de los usuarios reales y
potenciales.

Si tomamos el esquema que concibe a la biblioteca como un sistema descrito en términos

de Insumos (Inputs), Procesos (Processes), Productos (Outputs) y Resultados (Outcomes),
podriamos decir que la practica de la evaluacién se concentra en los tres primeros
componentes; hemos visto cémo los criterios y enfoques fueron siendo aplicados a uno y otro
componente sin llegar a complementar el sistema, sin embargo el avance de la investigacion y
la practica evaluativa han demostrado que es necesaria la evaluacion de todos y cada uno de
sus componentes si se quiere tener una imagen completa de la biblioteca.
Ya sabemos que los Insumos por si solos no son suficientes para valorar el desempefio de una
biblioteca, pero siguen siendo sustanciales para cualquier programa de evaluacion, y para
cualquier servicio que se quiera implementar. Los procesos siguen estando ahi, diversificados y
con posibilidades tecnoldgicas y agilidad sin precedente. Los productos de antafio también se
han diversificado gracias a las herramientas y programas operativos, de aplicacién y otras
utilidades tecnoldgicas de reciente creacién. Y los Resultados, relegados por un tiempo,
ocupan hoy la escena de la evaluacion pues el énfasis esta puesto justamente en la
contribucion de la biblioteca a la empresa educativa de las universidades en las que se
encuentran.

En suma, entendimos que hay una gran variedad de opciones de evaluacion por elegir; que
en definitiva la perspectiva de la evaluacion de bibliotecas universitarias debe ser la del impacto
en el proceso educativo. Que para medir el desempefio de la biblioteca las normativas nos
ofrecen una gama muy amplia de indicadores, cuya aplicacién exige como condicion la
coleccion previa y sistematica de informaciébn que corresponda a los indicadores
seleccionados. Que los enfoques y/o modelos de evaluacién deberan contemplar la interaccion
con el entorno institucional, en general, y con el proceso de ensefianza-aprendizaje en
particular. Que la modalidad de evaluacion mas practicada ha sido con propésitos de
Acreditacién; que los modelos no siempre son aplicados en su totalidad, y que la eleccion de
alguno debe hacerse pensando en las caracteristicas particulares de las bibliotecas, y de las

instituciones en que se inserta.
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Mediante esta revision, entendimos que en el caso de la BJSH, una biblioteca con falta de
planificacion, con inconsistencias, duplicidades y rezagos, era conveniente un modelo aplicado
en una realidad similar. Nos propusimos utilizar las guias de evaluacion que nos ofrecen, por
un lado la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
(ANUIES) (Ver Anexos), y por el otro, la Guia de Evaluacion de Bibliotecas del Consejo de
Universidades de Espafia (CRUE) (Anexos). Ambas elaboradas mediante el analisis y la critica
de modelos anteriores y puestos en practica en otras latitudes (Modelo holandés, EFQM,
modelo britanico, australiano) con propésitos de acreditacion y de mejora continua, en
universidades que como la nuestra, transitan hacia un nuevo modelo educativo que esta

exigiendo cambios y condiciones que faciliten su desarrollo.
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3. EL ESTUDIO DE CASO: LA BIBLIOTECA JESUS SILVA HERZOG DE LA FACULTAD DE
ECONOMIA DE LA UADY

Estudio de Caso: Los instrumentos de Evaluacion

Nuestros instrumentos de Evaluacion de la Biblioteca Jesus Silva Herzog serian La Guia de
Evaluacion de Bibliotecas del Consejo de Universidades de Espafia (CRUE), y la Guia
metodoldgica para evaluar las bibliotecas de las Instituciones de Educacién Superior de la
Region Centro Occidente de la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior de México (ANUIES); ¢porqué estas dos Guias?, Consideramos que
pueden ser complementarias; la Guia CRUE requiere datos cualitativos y cuantitativos, en tanto
gue la Guia ANUIES es de caracter cuantitativo. La primera demanda que la informacion sea
analizada, valorada, que se discuta y reflexione en torno a criterios que proporciona; mientras
gue la otra solamente pide cantidades o porcentajes, y contiene preguntas concretas de si 0
no.(Ver Anexos 8y 9)

Los indicadores de la guia ANUIES son menos en nimero comparados con los que
presenta la guia CRUE en sus Tablas (Anexo 14), en las que se apunta concentrar los Gltimos
cinco afios de operacion, en tanto que la guia mexicana solo contempla tres afios.

Ambas guias contemplan el marco institucional, los recursos, los servicios y la satisfaccion
del usuario; la espafiola incluye ademas los resultados, los puntos fuertes y débiles, y las
propuestas de mejora; y la mexicana, las estadisticas de Uso de los servicios.

La guia espafiola ofrece unas Tablas para concentrar la informacion recogida en cinco
afios sobre datos generales, el personal, las instalaciones, los fondos documentales, los
servicios ofrecidos y los gastos en adquisiciones. Y tres cuestionarios para estudiantes de 1°, y
2°. Ciclos, para personal docente y de investigacion, para personal administrativo y de
servicios, y un ultimo cuestionario llamado de Ambito interno para personal de la biblioteca
(Anexo 10y 11). Los tres primeros son iguales y estan orientados a medir la satisfaccién de los
usuarios con las instalaciones y equipos, con los recursos informativos, con los servicios de
préstamo, con la formacién de los usuarios y el personal de la biblioteca; y el cuarto, esta
disefiado para saber si el personal esta enterado de la estrategia y la estructura institucionales,
asi como de los procedimientos internos, como valora el equipo y a las personas con quienes
trabaja, y su satisfaccién u objecién a condiciones de sus puestos de trabajo.

Por su parte, la guia Anuies es un cuestionario que requiere datos sobre la estructura
organizacional, los recursos fisicos y humanos, la coleccibn documental, los servicios de
préstamo, de consulta, reprogréficos, la formacién de usuarios, su satisfaccion, y las
estadisticas de uso de los servicios.

Consideramos que la aplicacion de estos dos instrumentos nos permitira comparar, si los
resultados de datos cuantitativos difieren de los cualitativos, si la evaluacion de la biblioteca
mediante una de las guias difiere de la otra, y en qué aspectos del conjunto bibliotecario. Cuél
sera el resultado de responder de manera parcial la guia CRUE, y de cruzar la informacion

obtenida en ésta para responder a la guia ANUIES. Las Tablas de sistematizacion de las



estadisticas colectadas que nos ofrece la primera, sefiala Indicadores que no podemos
responder porque las estadisticas de la BJSH no los contemplan, y porque ademas hace cinco
afios la BJSH estaba en rezago total. Y sucede algo similar con la guia ANUIES en la que no
podemos responder sobre los servicios, nimero y tipo de Consulta, ni sobre los Porcentajes de
Satisfaccion de los Usuarios, para esto Ultimo sera preciso cruzar la informaciéon obtenida
mediante el cuestionario de la guia CRUE que esta dirigido a medir este aspecto. Del que la
guia ANUIES solamente considera la satisfaccion en servicios de consulta y préstamo; pero la
guia de las universidades espafiolas es mucho mas amplia. Y en cuanto a formacién de
usuarios, la guia mexicana considera las visitas guiadas, cursos y talleres, en tanto que la
espafiola, los cursos y la utilidad de la informacion proveida. En las siguientes paginas veremos

el procesamiento de la informacion resultante de la aplicacion de ambas



Procesamiento e Interpretaciéon de los Datos

Guia de Evaluacion de Bibliotecas.

Consejo de Universidades, Espafia

Los servicios de la Biblioteca y su integracién en el marco institucional

El Plan del Sistema de Bibliotecas en el contexto del Plan Estratégico de la Institucién

El punto por considerar en este primer apartado sera la “identificacion del nivel de integracién
entre las metas y los objetivos de la universidad y de su servicio de bibliotecas”

En el inciso 1.1. de la Guia se debera describir el encaje de los SB en el plan estratégico de la
universidad; esto es, que las evidencias aportadas deben confirmar o mostrar las direcciones
gue la institucién y sus SB toman respecto a la ensefianza, la investigacion y otras actividades.

De acuerdo con el organigrama de la UADY 36. El primer nivel corresponde a la rectoria; el
segundo a la direccién de desarrollo académico conformada por las coordinaciones generales
de docencia, de investigacion y relaciones interinstitucionales, y de extension, y por las
unidades de gestion institucional y de servicios bibliotecarios. La unidad de servicios
bibliotecarios estaria en un tercer nivel, que de acuerdo con el plan institucional para el
desarrollo bibliotecario 37, es “un sistema semidescentralizado donde las funciones de
organizacion bibliografica, de capacitacion de personal, y de normatividad corresponden al
o6rgano coordinador, y los servicios y las actividades intrinsecas, se delegaron en cada
biblioteca.

A la par, las bibliotecas del sistema estan integradas al organigrama general de la UADY. La
biblioteca JesUs Silva Herzog de la facultad de economia esta en el siguiente esquema
jerarquico 38. En el primer nivel estad la rectoria; en el segundo la direcciébn de desarrollo
académico; en el tercero, la direccién de la facultad apoyada por el consejo académico, la
coordinacion de planeacién y asistente secretarial. En el cuarto nivel estan la secretaria
académica, la administrativa y la unidad de posgrado e investigacion. La secretaria académica
se apoya en el comité de biblioteca, las coordinaciones de las areas académicas y de gestion,
los profesores y el responsable de la biblioteca. Este ultimo esta vinculado con la unidad de
servicios bibliotecarios, aunque el comité de la facultad y la secretaria académica en general,
no tienen vinculos formales con la USB, ni funciones conjuntas 39.

Un segundo elemento por analizar y valorar dentro de este mismo inciso es la planificacion de
los servicios bibliotecarios a corto, mediano y largo plazo. Segun el programa integral de
fortalecimiento institucional la universidad autbnoma de Yucatan transita por una etapa de
reforma académica que esta requiriendo cambios estructurales y normativos para su operacion;
la implementacion de un nuevo modelo educativo y académico que dé paso a la formacion
integral e humanistica que la institucion asume como mision, ha sido enfatizada desde la

version 1.0 del PIFI en la que comenzd su planeacion, que en la siguiente versién 2.0.,se



convirtié “en la operacion de un esquema de accion conjunta” (p.2), y en la tercera version 3.0,
se sentaron las bases para plantear un objetivo encaminado a buscar la mejora de los
procesos académicos, los programas educativos de manera que se concrete la reforma
estructural y académica con la que la universidad se ha comprometido.

En la version 2.0 del programa Integral de fortalecimiento de la UADY se plantearon los
objetivos estratégicos por alcanzar y se establecieron los compromisos por lograr hasta el
2006. En una primera fase se llevé a cabo un proceso de autoevaluacion, que permitié conocer
el estado actual de la gestion académico-administrativa, esto es las fortalezas y problemas de
los planes educativos, los profesores, la gestién misma y la infraestructura. Enseguida la fase
de la “actualizacion de la planeacién y seguimiento y adecuacion de las metas compromiso”, en
la que, de manera participativa se reviso la mision y la vision institucionales que sustenten a las
acciones de mejora. Y una tercera etapa de elaboracion de los programas de fortalecimiento de
la gestion y los de fortalecimiento de cada dependencia que conforma la institucion.

De acuerdo con el programa integral de fortalecimiento institucional (Version 3.1), la situacion
gue privaba al 2002, con respecto a las fortalezas y problemas del sistema bibliotecario eran
las del anexo 13

Para materializar el objetivo general de mejorar la calidad de sus procesos, la UADY se
plantea siete ejes de atencién prioritaria, con sus respectivos objetivos y estrategias: entre ellos
destaca el “Desarrollo y el Fortalecimiento del sistema Bibliotecario”, para el que se han
trazado las siguientes metas:

“a) Integrar el Sistema Bibliotecario con cinco bibliotecas por areas del conocimiento.

b) Formar personal bibliotecario profesional suficiente, actualizado y capacitado para ofrecer
servicios bibliotecarios de calidad.

¢) Mantener actualizada la coleccién bibliografica universitaria y lograr una relacion titulo de
libro alumno de 16.

d) Crear servicios bibliotecarios suficientes, eficientes y de calidad para cubrir los
requerimientos de informacién de los PE.

e) Certificar con la norma ISO9000 los servicios bibliotecarios universitarios.

f) Contribuir a la formacién de habilidades informativas de los usuarios necesarios para el
desarrollo del MEA”. 40

En el apartado de las metas propuestas para el 2003, se planteo la certificacion con la norma
ISO 9000-2000 de varios procesos, entre ellos los servicios bibliotecarios. La que comenzé a
llevarse desde febrero de 2004 al constituirse el comité de gestion de la calidad del sistema
bibliotecario de la UADY, que desde esa fecha efectlia los pasos necesarios para llevar a su
certificacion.

En el apartado actualizacion de la planeacién en el ambito institucional 4o, la propuesta de la
UADY para cumplir con su objetivo general es el desarrollo y fortalecimiento del sistema
bibliotecario y de las tecnologias de informacion y comunicaciones; y en particular sobre el
sistema, plantea como objetivo “Consolidar el SB para que sea capaz de ofrecer de manera

eficaz y eficiente los servicios documentales necesarios para cubrir las necesidades de



informacién de las tareas sustantivas de la Universidad,; y como estrategia para lograrlo,
“Organizar los servicios bibliotecarios y su infraestructura por area del conocimiento, facilitando
el mantenimiento y desarrollo de colecciones documentales y la prestacién de servicios
certificados con personal. Se contempla asimismo metas anuales por alcanzar, como se indica
en el Anexo 13.

Lo sefialado en los parrafos precedentes son las metas y compromisos institucionales
generales; existen también las metas particulares propuestas en el programa de fortalecimiento
de la gestion, en el que se establece el objetivo del fortalecimiento del sistema bibliotecario, y
las acciones pertinentes (Anexo 13)

Por otra parte, dentro del programa de desarrollo de las dependencia de educacién superior
(PRODES) correspondiente a la facultad de economia, y en coordinacién con lo establecido en
el PFI version 3.0, se hizo la autoevaluacién, se discutio las politicas, sobre los programas
educativos, los cuerpos académicos, el profesorado, el seguimiento de egresados, y aunque en
la fase de autoevaluacion se menciona que el acervo y la unidad de cémputo, han ido
incrementando sus adquisiciones en tecnologia y materiales, no aparecen en el objetivo y las
estrategias futuras de la facultad. Sin embargo, segun entrevista con el secretario académico
de la misma 41. En este rubro se siguen los lineamientos establecidos en el PIFI. Y seguln el
reglamento interno de la facultad de 1992 que la biblioteca funcionard de acuerdo con las
disposiciones del departamento de servicios bibliotecarios (hoy unidad de servicios

bibliotecarios)

Planificacién docente y sus relaciones con el S.B.
En este apartado es preciso examinar y valorar los mecanismos formales entre los
responsables de la planificacion docente y los S.B.

En la Facultad de Economia el responsable de la planificacién docente es el secretario
académico quien en conjunto con los profesores coordina la elaboracion de programas,
reuniones evaluativas de los grupos por areas, horarios y cargas de trabajo. De acuerdo con el
organigrama de la secretaria académica, el comité de biblioteca y el responsable de los
servicios bibliotecarios dependen del secretario académico, el primero como cuerpo de apoyo a
las labores sustantivas de la secretaria, y el segundo como coordinador de area. El comité de
biblioteca esta integrado por el director, el secretario académico, el administrativo, el
coordinador de cuerpos académicos, el responsable de la unidad de posgrado y educacién
continua, los consejeros, maestro y alumno, y el responsable de la biblioteca. Es el seno de
este comité en donde el responsable de los servicios bibliotecarios plantea las necesidades y
sugiere los mecanismos de gestion.

Segun el manual de organizacion 42 entre las actividades especificas del secretario
académico estan las de: “determinar conjuntamente con el responsable de biblioteca, las
nuevas adquisiciones bibliogréficas; vigilar que se cumplan las politicas de la biblioteca, y
verificar que el servicio sea adecuado; participar en la reuniones del comité, y en el

descarte...”; el comité de biblioteca, apoya en el mejoramiento de los servicios bibliotecarios, y



define las politicas y lineamientos para la adquisicion de material bibliografico”; y el
responsable, entre sus funciones, tiene la de “apoyar a la unidad de posgrado y coordinadores
de area en la seleccién de bibliografia basica y complementaria de las materias que se
imparten.”

Los profesores participan solicitando los materiales para sus cursos. Se les comunica
mediante un boletin de nuevas adquisiciones, impreso y via correo electrénico; y se les reenvia
por via electrénica, las novedades de las casas editoriales especializadas en el campo. A los
profesores se les solicita anualmente por correo electrénica y de viva voz, que le hagan llegar a
la biblioteca sus necesidades. Este pedido conforma la desiderata anual que va siendo
respondida de acuerdo con los criterios de relevancia que establece el SISBI (Sistema
Automatizado)

En el reglamento Interno de la facultad de Economia, en su capitulo décimo “Biblioteca y
Centro de Computo”, dice a la letra “Articulo 146.- La Facultad de Economia contara con una
biblioteca especializada que proporcione un servicio adecuado y eficiente a los alumnos,
maestros, investigadores y personas interesadas, que funcionarda de acuerdo con las
disposiciones del departamento de servicios bibliotecarios (USB) de la universidad autonoma
de Yucatan.

Articulo 147.-La Facultad de Economia contara con un centro de cémputo que proporcione un
servicio adecuado y eficiente en el area de informéatica a los alumnos, maestros e
investigadores de la facultad, el cual estara regido por su propio manual de usuarios.” **

No existe un documento en donde se especifique la participacion y el nivel de implicacion de
los profesores en las acciones de los servicios bibliotecarios, orientadas al uso de los recursos
por parte de los alumnos. Esta se lleva a cabo segln los intereses particulares de algunos
profesores que ponen empefio en que sus alumnos conozcan los materiales, pero no es la
norma, presentdndose la situacién en que los alumnos solicitan un material cuyo maestro no
pidié en los tiempos establecidos

Un punto fuerte es el interés de algunos profesores, el débil que es no la generalidad de
ellos. Algunos nunca se ponen en contacto con los S.B., y no contestan los correos
electrénicos que se les envian. Otro punto débil, es la no existencia de un documento que haga
explicita la relacion entre docentes y S.B.

Planificacién de la Investigacién y las relaciones con los S.B.
Con excepcion del comité de biblioteca, en el que esta incluido el coordinador de los cuerpos
académicos de la facultad, no existe ningln otro mecanismo que establezca de manera
explicita la relacion entre los responsables de la investigacion y los S.B. Cuando esta se da es
de manera informal, y de acuerdo con intereses particulares de los profesores investigadores.
En este rubro sucede algo parecido a las relaciones de los docentes con los S.B. Es
esporadica, algunos profesores lo ponen en practica, pero no es la norma. Los materiales para
investigacion son, por lo general, adquiridos por los investigadores mediante los recursos

destinados a sus proyectos respectivos. A los investigadores también se les informa por via



electrénica sobre las novedades editoriales y adquisiciones recientes. Al igual que con los
docentes, la respuesta no es generalizada; solamente algunos responden, preguntan y nos
hacen saber sobre el material de su interés. No existe de manera formal ninguna vinculacion
explicita del profesorado dedicado a la investigacion con los S.B., ni con la difusion, mejora y

oferta de nuevos servicios.

Mecanismos de relacion entre los S.B. y sus usuarios

Existe un comité de biblioteca cuyo reglamento fue modificado pero ain no se aprueba. El
reglamento de uso y circulacién de los materiales rige la relacion entre los S.B. y sus usuarios;
en este se especifican las condiciones de cada uno de los servicios (préstamo a domicilio, en
sala, interbibliotecario, reserva, DSI), y las sanciones correspondientes en caso de infringir
alguna disposicién reglamentaria.

Los alumnos asi como los maestros e investigadores no conocen el reglamento, o lo conocen
de manera parcial. Un punto débil es la infraccidn de estas disposiciones por parte de maestros
e investigadores, quienes ademas de no frecuentar el acervo, e ignorar lo establecido, son
emulados por los alumnos.

El reglamento no contiene informacion especifica sobre la estructura de organizacién de los
S.B. ni sobre los responsables de los diferentes servicios.

En cuanto a las novedades en adquisiciones y servicios se les comunica a los usuarios
mediante el boletin de nuevas adquisiciones, carteles, se sube a la pagina web de la facultad, y

se les envia al profesorado por correo electrénico.

Los Procesos y la Comunicacion

Organizacién

Como sugiere la Guia, “analizar los mecanismos internos que aseguren la calidad de los
servicios ofrecidos, supone preguntarse sobre los procesos y el conocimiento e implicacion del
personal en la mision y finalidad de la biblioteca”.

El personal no conoce el organigrama de la estructura organizativa, que segun el manual de
organizacion es vertical. En este documento se definen las funciones y actividades especificas
del responsable y del técnico bibliotecario, pero no las correspondientes a las unidades
organizativas de la biblioteca. La doble dependencia académica y administrativa que muestra el
organigrama general y el administrativo de la UADY, no ha sido valorada; al parecer (dentro del
organigrama) el punto de relacion del Responsable de la biblioteca con la USB es aquello
relacionado con las adquisiciones de materiales, la organizacion bibliogréafica, y la capacitacion
de personal; como se sefala en la pagina Web de la USB/ departamento de servicios
bibliotecarios, los servicios y las actividades intrinsecas a cada biblioteca se han delegado en
ellas. Finalmente tanto en las actividades adjudicadas a la USB como a las delegadas a las
bibliotecas de manera particular, debe existir una interaccion muy estrecha. Las tareas del
personal de la USB tampoco estan definidas. Y como resultado, los responsables suelen hacer

tanto las labores del personal de la USB como las actividades delegadas a cada biblioteca; en



el caso la adquisicion de materiales, los responsables llevan a cabo todo el trabajo de
seleccidn, blsqueda, identificacion y organizacién de la desiderata, y la USB solamente cotiza
y paga.

El punto méas débil para el disefio y oferta de los servicios es la falta de interaccion entre la
USB y la Facultad; debe existir una estrecha colaboracion de aquélla con la secretaria
académica en particular para la planificacion y disefio de servicios (educacion continua,
biblioteca virtual, etc.); y mas adn para las necesidades tecnologicas futuras, para las que
deberan interactuar la facultad, la biblioteca, la USB la unidad de cémputo y teleinformatica.

El personal de la biblioteca, con excepcion del responsable no tiene formacién
bibliotecoldgica. Aunque aceptan la flexibilidad en horarios, y llevan a cabo tareas diferentes,
ante cambios de organizacién se oponen argumentando que estos no estan definidos en sus

contratos de trabajo.

Procesos

Los principales procesos de los S.B. estan identificados y normalizados en el manual de
procedimientos del sistema bibliotecario de la UADY de 1995. Este manual esta siendo
reestructurado por el comité de gestion de la calidad del sistema bibliotecario de la UADY,
constituido desde febrero de 2004. El personal conoce los procedimientos por medio de la

practica

Oferta de servicios a distancia

Los Unicos servicios a distancia son la consulta del catadlogo de unién de la UADY, y las bases
de datos que pueden ser consultados de forma remota. No se gestiona el préstamo de manera
telefénica ni por correo electrénico. En la pagina web, el espacio para la biblioteca contempla

algunas bibliografias y comentarios de algunas novedades editoriales

Los Recursos

Personal

La BJSH cuenta con el siguiente personal: un responsable con conocimientos de
bibliotecologia y estudios de doctorado. Una auxiliar de biblioteca, con licenciatura en Historia.
Un licenciado en Economia, y una secretaria.

Los perfiles profesionales de cada puesto no estan definidos, y se cubren de acuerdo con el
personal disponible, aunque la USB ha manifestado la necesidad de disponer en los S.B. de
personal calificado, y ha emprendido programas de licenciatura y maestria en Bibliotecologia,
persiste la escasez de personal capacitado. La politica de promocion para el personal de los
S.B., proviene, para los empleados sindicalizados, del sindicato o asociacién Unica de
trabajadores administrativos y manuales de la UADY principalmente del sindicato de
trabajadores; para los empleados de confianza, o por contrato, la promocion es asunto que

resuelve la direccién y el consejo de de la Facultad en conjunto.



En los dltimos tres afios, el personal incremento de la siguiente manera:

2001 2002 2003 2004
1 profesor TC 1 responsable 1 responsable 1 responsable
1 profesor TC 1 profesor TC 1 profesor 1 auxiliar de
biblioteca
1 secretaria 1 secretaria 1 secretaria*
1 profesor TC

. *En mayo de este afio, se dio paso a la fusion organizativa de la biblioteca y la unidad de
cémputo, y con ello al personal de la BJSH se unié una secretaria y una Ingeniera en
Informatica

De acuerdo con los datos proporcionados en la encuesta de evaluacion de la biblioteca.
ambito interno, de la guia de universidades espafiolas, en datos personales, el personal
manifesté que dos tienen la categoria A, otras dos tienen la categoria C; uno la categoria B, y
uno mas la categoria D.

En lo que se refiere a su horario de trabajo: 2 trabajan en la mafana (horario corrido); uno
solamente en la tarde; y 3 mas trabajan en ambos.

En referencia a su antigliedad en el centro de trabajo, tres tienen mas de 10 afios trabajando
en la Facultad; uno tiene el rango de 2 a 5 afios; y los dos restantes, menos de dos afios.

En el apartado 2 Estrategia, solamente uno manifestdé conocer las lineas de actuacion
anuales de la UADY; los 5 restantes dijeron no conocerlas, y tampoco saben si existe un
documento anual de objetivos de la biblioteca. Lo mismo contesté respecto de si existe un
control y seguimiento periddico de los objetivos, y tampoco conocen los objetivos que afecten a
su puesto de trabajo. Y en cuanto a su participacion en las reuniones informativas, o en la
aportacion de sugerencias y mejora, 4 dijeron que es una actuacion pasiva y 2, activa.

En lo que respecta a la estructura organizativa, 3 dijeron conocer el organigrama vigente de
la biblioteca y 3 no. Sin embargo, todos expresaron una valoracion positiva para una estructura
flexible abierta a cambios organizativos. Y estimaron un punto intermedio, de regular a positivo,
al valorar la necesidad de mejorar la calidad de los servicios bibliotecarios.

En cuanto al apartado equipos y personas, los 6 entrevistados calificaron de manera positiva
la informacion que tienen para el desarrollo de su puesto de trabajo, aunque dos manifestaron
la necesidad de mayor informacion. Referente a las actividades de formacién, cinco
coincidieron en calificarlos de positivos para su trabajo; solamente uno de ellos manifesté que
no siempre son Utiles. El 50% dijo estar satisfecho del mobiliario de sus puestos de trabajo, vy el
otro 50, manifest6 estar medianamente satisfechos. Las condiciones ambientales de su trabajo
fueron calificados de satisfactorias por 5 miembros del personal, solamente uno las calificé de
insatisfactorias. En relacion con los equipos informaticos de sus puestos de trabajo el 50% dijo
que si eran los adecuados; y el otro 50 manifestdé necesidades de mejorarlos. Y en cuanto a si
la aplicacion informética con la que trabajan es adecuada, 4 le dieron calificacion regular y 2 de

satisfactorias.



En el punto procedimientos del cuestionario ambito interno, 4 respondieron que no hay un
manual de procedimientos en su unidad, y 2, dijeron que si. El 100% dijo no haber participado
en su confeccion.

Entre las dos cosas que mas les satisfacen de sus puestos de trabajo son: el ambiente de
trabajo, el aprendizaje diario, y el contacto con el usuario; la satisfaccion de los usuarios, la
confianza de sus superiores y la organizacion de la biblioteca. Entre las cosas que cambiarian
de inmediato Las computadoras, y el mobiliario obsoletos, el mecanismo de adquisicion de
equipos, los espacios para los usuarios deberia ser mayor. Entre los puntos fuertes, el personal
sefialé la comunicacion directa con el responsable, el acervo, la actitud de mejora, el nimero
de computadoras con Internet; la independencia para realizar su trabajo, y la organizacion de la
biblioteca. Entre los débiles, la automatizacion de los servicios bibliotecarios; la falta de
integracion del equipo, personal sin actitud de colaboracion y servicio; el escaso desarrollo de
la pagina web de la Facultad, los problemas con la red, y personal poco capacitado. También
sugirieron mayor motivacion para el personal, mas capacitacion, especialmente en el manejo
del SISBI, mas personal para la atencion de los usuarios y la implementacion de nuevos
servicios; y desarrollar mas el sitio de la biblioteca en la pagina web.

Un punto fuerte es el incremento de personal, y uno débil es su falta de capacitacion en las
tareas sustantivas de la biblioteca. Otro punto débil es la politica de promociones dividida. Por
un lado los sindicalizados, y por el otro, los de confianza, con prestaciones, obligaciones y
derechos diferentes.

Segun la encuesta de evaluacion, los usuarios calificaron al personal de la siguiente manera:
de acuerdo con su capacidad de gestion y resolucion de preguntas, el 41.6% esta satisfecho; el
39.3% estda muy satisfecho; hay un 15.7 que dice que es normal a secas; un 1% esta
insatisfecho y otro 1% muy insatisfecho.

En lo que respecta a la cordialidad y amabilidad en el trato del personal de la biblioteca, el
41.6% opina que es muy satisfactorio; un 28.1% que es satisfactorio; para el 3.4.% es normal a
secas; otro 3.4, nos dice que le es insatisfactorio; y un 1.1% que es muy insatisfactorio. Con
respecto a la evolucién del servicio que presta el personal, 57.3% considera que ha ido de
mucho a mejor; un 27% de algo a mejor; un 4.5% lo encuentra mas 0 menos igual; y para el
2.5% restante que ha ido de algo a peor, a mucho a peor.



Formacién

No se dispone de un plan especifico de formacién del personal de la biblioteca JSH; los cursos
de capacitacion que se les han impartido, son parte del programa de actividades de la
coordinacion de desarrollo humano, dependiente de la direccién general de finanzas, la que
mediante encuestas capta las necesidades de capacitacion de las distintas dependencias.
Estos cursos son programados por la coordinacion de desarrollo humano en conjunto con los
jefes inmediatos de los departamentos. Se imparten indistintamente en las diferentes
instalaciones de la UADY, y los empleados tienen las facilidades para asistir

Segun se sefiala (PIFI 3.1.) entre las metas del sistema bibliotecario, esta el incremento de
personal capacitado, sin embargo, la unidad de servicios bibliotecarios est4d en una etapa
transicional que esta en su fase de planeacion del cambio hacia las bibliotecas por area del
conocimiento; a la par, también se estd4 instrumentando un plan de capacitacion para el
personal del sistema, acorde con el cambio y con el modelo educativo correspondiente

Un punto fuerte de la formacion es que existe ya dentro de la institucion, un programa
sistematico de capacitacion dirigido al personal en general; y que la USB esta también llevando
a cabo programas de licenciatura y maestria en bibliotecologia para incrementar al personal
especializado.

Un punto débil es la antigledad del personal. Dos de ellos tienen 24 y 30 afios
respectivamente; participan en capacitacion y en otras labores segin su voluntad personal;
consideran que no pueden ser obligados a llevar a cabo ninguna otra actividad.

En lo que respecta a la formacién de los usuarios, y de acuerdo con la encuesta, la utilidad
de la informacion basica sobre la biblioteca al iniciar los estudios fue calificada por el 34.8%
como util; por el 31.5% como muy util; por un 20.2, como normal; un 3.4, la califica de poco Uutil,
y otro 3.4%, de nada util. En referencia a si conocian los cursos de formacion de usuarios de la
biblioteca, el 86.5% respondié que no; solamente un 13.5, dijo que si los conocia. De los que si
los conocen, solamente un 10%, han asistido a alguno; y de estos, un 5.6 manifesté que les

han resultado Utiles

Implicacién, satisfaccién y motivacién del personal
Este apartado es un punto muy débil en general. No existen reuniones periddicas de
responsables de bibliotecas; estas se llevan cabo por convocatoria de la USB, cuando lo
amerita; es el mecanismo de comunicacién de la dependencia para dar a conocer, planes y
proyectos, o bien para invitar a la participacion en las actividades prioritarias de la USB, como
es el caso del comité de gestion de la calidad del S.B.

Seguln la encuesta de personal, el clima laboral fue calificado de bueno a muy bueno, pero
con necesidades de mejora; aunque no existen estrategias para conocer el grado de
satisfaccion del personal y sus resultados, ni estrategias formales especificas de motivacion-
incentivo del personal, ni un sistema que permita la participacion activa del personal en la

mejora de los servicios



Instalaciones

La BJSH tiene una superficie total de 224 metros cuadrados, de los cuales 32 son ocupados
por el personal; 25 metros para la estanteria, y 167 metros cuadrados para el area de lectura.
Tiene disponibilidad de 40 asientos. El servicio se ofrece de lunes a viernes, desde las 8 hasta
las 19:30 horas. El personal calificéd las instalaciones y equipo, de bueno pero que podria
mejorar; en cuanto al equipo informatico, éste fue calificado, por un 50% del personal como
adecuado, y por el otro 50, como adecuado pero podria mejorar; y en relacion a la aplicacion
informatica para desempefiarse en sus puestos, cuatro dijeron bueno pero que deben mejorar,
y solamente dos, que eran adecuados. No existe un mecanismo de deteccion formal de las
necesidades de nuevas tecnologias. Su adquisicién es discutida por los responsables de la
biblioteca y del equipo tecnoldgico, en conjunto con las autoridades. Las Bases de Datos son
las que estan disponibles en la pagina Web de la UADY.

Los puntos fuertes de las instalaciones; la sefializacion, el equipamiento ambiental. Los
puntos débiles, espacios mayores para aulas de estudio, mayor nimero de computadores,
Internet

Los usuarios calificaron las instalaciones y equipos de la siguiente manera: el 38% esta
satisfecho con el horario de la biblioteca; el 33%, esta muy satisfecho, mientras que un 18%
manifesté que normal a secas; hay un 5.6% de insatisfechos y un 1.1.% de muy insatisfechos.
El 39.3% siente que el horario de la biblioteca ha mejorado de algo a mejor; el 27% de mucho a
mejor; el 20% dijo que mas o0 menos igual, y un 2, dijo que algo a peor.

Casi el 43.8% esta satisfecho con la claridad en la sefializacion; 38.2% esta muy satisfecho;
hay un 12.4% para los que es normal a secas; y un 1.1% que esta muy insatisfecho. En cuanto
a su evolucion en los ultimos uno a dos afios, un 42.7% opina que cambié de mucho a mejor;
un 32-8% de algo a mejor; un 12.4%, mas o menos igual; y un 1.1%., mucho a peor.

Con respecto al nimero de puestos informéticos el 42.7% esta satisfecho y el 16.9%,muy
satisfecho; el 25.8 dijo que normal a secas, mientras que un 11% dijo estar de insatisfecho y a
muy insatisfecho. Y en lo que respecta a la evolucién del servicio, fue calificada de algo a
mejor, por el 32.6%; de mucho a mejor por el 28%; y de mas o menos igual, el 27%; un 3.4%
dijo que algo a peor; y unl.1., mucho a peor.

El 46% dijo estar satisfecho, y el 20% muy satisfecho sobre el nimero de puestos de lectura,
mientras que un 19% dijo que normal a secas; y un 8% se mostro insatisfecho. Un 40% calific
de algo a mejor la evolucién del servicio; un 27% de mucho a mejor, un 18, de mas 0 menos
igual; y un 4.5.% de algo a peor.

La comodidad de las instalaciones fue calificada como sigue: un 44.9% esta satisfecho; el
32.6% estd muy satisfecho; para un 12% la comodidad es normal a secas; un 5.6% esta
insatisfecho, y el 2.2% est4 muy insatisfecho. El 44% dice que la evolucién del servicio ha ido
de mucho a mejor; el 27% de algo a mejor; un 15 dijo que mas o menos igual, un 3, algo a

peor; y 1% mucho a peor.



Para el 40%, el ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca, es muy satisfactorio; para el
38%, es satisfactorio; para el 10% es normal a secas; para casi un 8% es insatisfactorio, y para
el 1% muy insatisfactorio. Los cambios en el servicio fueron calificados de la siguiente manera:
el 41.6% lo calific6 de mucho a mejor; el 29.2% de algo a mejor; un 15.7% de mas 0 menos
igual; un 3.4 de algo a peor, y un 1% de mucho a peor.

Con respecto al catdlogo automatizado, el 29% esta satisfecho, el 28, normal a secas, un 15
esta insatisfecho, hay un 12% que dice estar satisfecho, y un 5% que esta muy insatisfecho. En
cuanto al servicio, la percepcion sobre su evolucion es como sigue: para un 33%, sigue mas o
menos igual; para un 22%, algo a mejor; para el 19, mucho a mejor; para un 6, algo a peor; y
para el 3% restante, mucho a peor.

En el caso de las bases de datos, el 41% esta satisfecho con el servicio; un 24% dice que
es normal a secas; el 19% esta muy satisfecho; el 6, insatisfecho y un 2% muy insatisfecho.
Los encuestados consideran, un 43 que ha ido de algo a mejor; un 21 de mucho a mejor; un
15% dice que es mas 0 menos igual, para un 5% ha evolucionado de algo a peor; y para el 1%
de mucho a peor.

Segun el 30% el acceso a Internet es satisfactorio; para el 24% es normal a secas; para el
11% es insatisfactorio; para un 13% es muy insatisfactorio, pero para un 12%, es muy
satisfactorio. El 25.8% considera que la evolucion del servicio ha ido de algo a mejor; un 23%
mas o0 menos igual; un 19% la calific6 de haber cambiado de mucho a mejor; un 11% de algo a

peor, y el 9% restante de mucho a peor.

Fondos
El proceso de decisién sobre la adquisicion de los fondos (colecciones), se lleva a cabo de la
siguiente manera: a) El responsable de biblioteca le pide a los profesores le hagan llegar las
necesidades de informacion correspondientes a sus cursos e investigaciones; b) con estas
peticiones se conforma la desiderata anual que detalla, ademas de sus elementos de identidad,
el grado de prioridad de cada materia; y c) se somete a la consideracién del comité. Una vez
hecho esto es enviado a la USB que se encarga de tramitar su adquisicion y pago. A la BJSH,
le corresponde la tarea de seleccion, bdsqueda, identificacién y conformacién de la desiderata,
asi como el cotejo con el plan y los programas de estudio en cuanto a su pertinencia,
actualidad y relevancia

La BJSH dispone
de 7,558 titulos de libros (12,320 ejemplares); 321 titulos de revistas (8,000 ejemplares); 782
titulos de Tesis (1887 ejemplares)); 120 videos, 2 DVD, y disquetes.



Materiales titulos | ejemplares
Libros 7558 | 12320
Revistas 321 8000
Tesis 782 1887
Separatas 180 210
Videos 120

D Compactos | 71 72
Disquetes

DVD 2 2
Otros

Totales 8841 22417

Materiales de la BJSH

Segun nuestra encuesta, la adecuacion de los fondos bibliograficos a las necesidades de los
usuarios fue calificada, por el 52.8% como satisfactorio; el 23% como muy satisfactorio; el 15%,
de normal a secas, un 6% esta insatisfecho, y un 1% muy insatisfecho. En lo que se refiere a la
forma en que creen que ha evolucionado este aspecto es de algo a mejor para el 43.8%; es
muy mucho a mejor para el 25.8%; es mas 0 menos igual para un 16.9%, y un 2.2.% es de
algo a peor.

La actualizacion de los recursos de informacion es satisfactoria para el 46.1%; es normal a
secas para un 22.5%; es muy satisfactoria para un 21.3%; insatisfactoria para el 5.6%, y muy
insatisfactoria para el 2.2%. El 39.3% opina que la actualizaciéon ha evolucionado de algo a
mejor; el 27% que ha sido de mucho a mejor; un 21.3% lo considera mas o menos igual,
mientras que un 1.1.cree que la actualizacion ha ido de algo a peor; y también, otro 1.1.%
considera que ha sido de mucho a peor.

Respecto a la facilidad para localizar los libros, el 40.4% dijo estar muy satisfecho; el 33.7 dijo
estar satisfecho, y un 20.2 la consider6 normal a secas; el 5.6% restante dijo estar de
insatisfecho a muy insatisfecho. Los cambios en el servicio fueron calificados, por un 32.6% de
mucho a mejor; por el 31.5, de algo a mejor; el 19.1% de mas o menos igual; el 2.2., de algo a
peor, y el 1.1% de mucho a peor. La facilidad para localizar revistas o periédicos, fue calificada,
por el 48.3% como satisfactoria; de muy satisfactoria por el 20.2%; de mas o menos igual, por
otro 20.2%; de insatisfactoria por el 5.6, y de muy insatisfactoria, por el 2.2%. Y respecto a la
forma en que creen ha evolucionado este servicio es, para un 33.7%, de mucho a mejor;
igualmente otro 33.7% considera que ha sido de algo a mejor; el 16.9% opina que ha sido mas
0 menos igual; el 4.5, que de algo a peor, y un 2.2.%, de mucho a peor.

En cuanto a la facilidad para localizar revistas electrénicas, el 36% coincidi6 en calificarla en
normal a secas; el 20.2 se manifestod satisfecho; el 18% insatisfecho; el 11.2% lo encuentra

muy satisfactorio. La evolucidén del servicio fue vista, por el 30.3% como méas o menos igual; el



23.6% como que cambi6 de algo a mejor; un 15.7, manifesté que de mucho a mejor; el 9, que
de algo a peor, y el 3.4% restante que cambi6 de mucho a peor.

La claridad con que estan distribuidos los fondos bibliogréficos fue calificada de satisfactoria
por el 43.8%, y por el 28.1, como muy satisfactoria. El 14.6% opind que la claridad es normal a
secas, Yy el 11.2% restante que es insatisfactoria. En cuanto a la forma en que ha cambiado, el
33.7% considera que ha sido de mucho a mejor; el 31.5, de algo a mejor; 14.6% que ha sido
mas o menos igual, y el 67% que el cambio ha sido de mucho a peor.

El 55.1% considera muy satisfactoria la respuesta obtenida al solicitar alguna informacién. Y
el 34.8%, que es satisfactoria. Un 7.9% considera que es normal a secas, y el 1.1, que es
insatisfactoria. Hay un 50.6% que opina que este servicio ha cambiado de mucho a mejor; un
25.8, de algo a mejor; el 12.4, que estd mas o menos igual; y el 1.1.%, que ha cambiado de
algo a peor.

La facilidad para consultar el catalogo de la biblioteca fue considerada como muy
satisfactoria por el 39.3%; por el 37.1, como satisfactoria; por el 19.1, como normal a secas, y
un 2.2%, como muy insatisfactoria. Para el 37.1% la evolucidon de este servicio ha sido de
mucho a mejor; para el 34.8, de algo a mejor; para el 15.7 sigue mas o menos igual; y para el
1.1%, cambi6é de mucho a peor.

Un 30.3% considera que la facilidad para consultar la web de la biblioteca, es normal a
secas; el 23.6%, que es satisfactorio, el 14.6%, que es muy satisfactorio; un 11.2 que es
insatisfactorio; y el 10.1%, que es muy insatisfactorio. Un 25.8% considera que ha habido una
evolucién satisfactoria en el servicio; un 23% nos dice que sigue mas o menos igual; el 19.1,
gue ha evolucionado de mucho a mejor; el 9% que ha sido un cambio de mucho a peor; y un
4.5 restante, opina que de algo a peor.

Con respecto a la facilidad para hacer sugerencias, comentarios o0 peticiones de nuevas
adquisiciones, el 31.5% la percibe como muy satisfactoria; también otro 31.5,la considera como
satisfactoria; un 22.5, como normal a secas; el 5.6, como insatisfactoria, y el 3.4, como muy
insatisfactoria. En relacién a la forma en que ha cambiado este aspecto, el 31.5%, lo ve como
de algo a mejor; el 25.8, de mucho a mejor; el 23.6, mas o menos igual; el 6.7%, que ha
cambiado de algo a peor, y un 1.1., de mucho a peor.

En cuanto a la respuesta obtenida a las sugerencias, comentarios o peticiones, el 33.7% la
encontré satisfactoria, mientras que al 29.2, le parecié normal a secas; al 20.2, le es muy
satisfactoria; a un 10.1, les es insatisfactoria, y al 1.1.% le parecié muy insatisfactoria. La forma
en que ha cambiado, fue calificada por el 30.3%, de mas o0 menos igual; por el 28.1%, de algo

a mejor; por el 22.5, de mucho a mejor; por el 6.7, de algo a peor, y el 1.1% de mucho a peor.

Ingresos

Las dos fuentes, que podriamos llamar de ingresos en la BJSH, es la venta de libros y las
multas. La costumbre de comprar los libros para su venta a los estudiantes fue superada, pero
dejo una cantidad de ejemplares que exceden al niumero reglamentario de 3 por titulo. Estos

materiales son vendidos a los alumnos a precios que no exceden los 25 pesos. La otra



modalidad de ingreso es el pago de multas por retraso en la devolucion de los materiales. Tres
pesos por dia por cada material, para los estudiantes de licenciatura; y cinco para los
profesores y alumnos de la maestria. El proposito al instaurar el pago de las multas fue ejercer
presién sobre los estudiantes, para que obedecieran los tiempos y no obstaculizaran el flujo de
informacién entre los usuarios. Estas cantidades son ingresadas a la caja general de la
Facultad, a la que el responsable de la BJSH no tiene acceso, ni existen mecanismos formales
por los que aquél pueda saber como es invertida, o bien, tener ingerencia en su utilizacion.

Venta de libros

2002 2003 2004 2005 Total
$180 $1620.05 $458 $648.5 $2906.55
Multas

2002 2003 2004 2005 Total
$1148 $4672 $2656 $2805 $11281

Ingresos de la BJSH

La venta total de materiales ha sido de 251 libros, 22 revistas, y una tesis. Un total de 274.
Anualmente, se comunica a los responsables las cantidades disponibles para la adquisicion
de materiales.
Sobre los recursos manejados por la USB, no existe tampoco mecanismo formalmente
establecido para que sea comunicado a los responsables de bibliotecas, y/o tengan

participacion en la planeacién y presupuestacion del gasto de la unidad.

Resultados

Satisfaccion del Usuario

Los buzones de sugerencias y las solicitudes de los estudiantes y profesores son los
mecanismos Yy estrategias empleados en los S.B. para conocer las expectativas y necesidades
de sus usuarios. Las encuestas de evaluacién no son sistematicas; su aplicacion depende del
responsable de cada biblioteca, o bien de requerimientos de las facultades o centros en los que
se hallan.

Segun la encuesta de evaluacién de biblioteca de la guia de bibliotecas espafiolas el 57% de
los usuarios son hombres y un 42.7% son mujeres. De la muestra encuestada el 34% es del 5°.
Grado, es decir del noveno semestre; hay un 23% del cuarto grado, esto es, de los semestres
séptimo y octavo; y un 16% de los semestres 5°.,y sexto. Un 4.5.% es del primer grado; 3.4%
del segundo grado; y otro 3.4% de la maestria

En relacién a la frecuencia de uso de los recursos y servicios de la BJSH, un 39% los usa de
una a dos veces por semana; un 28%, una o dos veces al mes; y el 27%, tres veces por

semana; un 5% dijo que solamente en época de exdmenes. Y en lo se refiere a la manera en




gue hacen uso de aquellos, el 80% dijo acudir directamente; un 2% lo hace de manera remota;
y el 16% lo hace de ambas formas. Sobre el equipamiento informatico, casi el 35% dijo
utilizarlo menos de una vez al mes el 28%, una vez al mes; el 18, una vez a la semanay casi el
16% lo utiliza dos 0 mas veces por semana.

De acuerdo con los datos obtenidos mediante la encuesta, la agilidad en la atencién en el
mostrador de préstamo fue calificada por el 57.3% como muy satisfactoria; y el 34.8% como
satisfactoria. Para el 6.7% es normal a secas, y para el 1.1., es muy insatisfactoria. El 51.7%
considera que el servicio ha cambiado de mucho a mejor; un 31.5%, de algo a mejor. El 3.4%
gue sigue mas 0 menos igual, y un 2.2, opina que de algo a peor.

La idoneidad de los plazos de préstamo es encontrada satisfactoria por el 38.2%
encuestado; por el 32.6, como muy satisfactoria, mientras que para el 19.1% es mas 0 menos
igual. Para el 7.9% es insatisfactoria, y para el 2.2., muy insatisfactoria. La forma en que ha
evolucionado este servicio es visto, por el 38.2% como de algo a mejor; por el 29.2, como de
mucho a mejor. El 14.6, siente que siga mas 0 menos igual; para un 3.4, de algo a peor, y para
el 2,2,% de mucho a peor.

Sobre el volumen o nimero de documentos que se pueden obtener en préstamo, la opiniéon
del 37.1% es que es satisfactorio; la del 33.7, es muy satisfactorio. Un 15.7, le otorga un valor
de normal a secas; el 7.9% lo percibe como insatisfactorio, y el 3.4, como muy insatisfactorio.
Los cambios al respecto son vistos, por el 31.5% como de mucho a mejor; el 29.2% de algo a
mejor; el 19.1, que sigue mas o menos igual. Para el 7.9, estos cambios han sido de algo a
peor, y para 3.4, de mucho a peor.

La sencillez de las gestiones para acceder y formalizar el préstamo, es valorada como muy
satisfactorio por el 48.3%. De satisfactoria, por el 36%; de normal a secas por el 9%; y como
insatisfactoria y muy insatisfactoria por el 3.4 y el 1.1% respectivamente. Cémo ha cambiado
este servicio en los Ultimos uno a dos afios, es de mucho a mejor, segun el 47.2%; para el 28
ha sido de algo a mejor; para el 11.2% sigue mas 0 menos igual; y para el 3.4% y el 1.1% ha
sido de algo a peor y de mucho a peor, respectivamente.

La sencillez de las gestiones para reservar y renovar el préstamo es muy satisfactoria, de
acuerdo con el 55%; es satisfactoria para el 29%, y para el 9, normal a secas. 2.2% opinan que
es insatisfactoria; y otro 2.2., que es muy insatisfactoria. Con respecto a la forma en que
cambiado, el 46% opina que de mucho a mejor; un 31%, que de algo a mejor. EI 10% que
sigue mas o0 menos igual; y para el 1.1., y el 2.2%, ha sido de algo a peor, y de mucho a peor,
respectivamente.

La facilidad /rapidez con que se puede obtener un documento que esté en otra biblioteca de
la universidad, fue calificada de normal a secas por el 40.4%; de algo a mejor, por el 23.6; de
mucho a mejor, por el 12.4; y de algo a peor, y mucho a peor, por el 6.7, y el 7.9%
respectivamente. En lo que se refiere a la forma en que creen ha evolucionado es, para el
31.5%, mas o menos igual; pero para el 24.7, es satisfactoria, y para el 18% muy satisfactoria.

Un 5.6, y un 4.5% consideran que ha sido de algo a peor y de mucho a peor respectivamente.



En lo que respecta a la Valoracion Global de la BJSH, el 55% opin6 que es satisfactoria; el
24% muy satisfactoria; un 15, que es normal a secas; y un 1% restante que es muy
insatisfactoria. En cuanto a la evolucién global del servicio que presta la BJSH, ha sido
calificada por el 43.8% de haber cambiado de algo a mejor; el 36%, de mucho a mejor; un 10%
dice que sigue mas o menos igual, y un 1.1, que ha sido de mucho a peor.

Entre las sugerencias encontramos: adquisicién de libros en microempresas comerciales y
de negocios; cubiculos de estudio, computadores con internet; préstamos de mas dias para los
de los dltimos semestres; adquisicion de nuevos y mas materiales. Credenciales de la BJSH,;
formacion de usuarios en bancos de datos y la red; actualizacion de bibliografia. Mayor niUmero
de libros en préstamo. Mayor precaucion y cuidado en el mostrador; carteles informativos sobre
sitios y vinculos en la red. Mayor nimero de volimenes. Promocién de uso de los catalogos.
Adquisicion de literatura econémica en inglés. Mejorar la consulta automatizada y mayor equipo
de coémputo. Mayor vigilancia sobre el respeto al reglamento. Servicio telefénico para
renovaciones. Talleres de investigacion. Difusion de los materiales. Sanciones mas fuertes a
los que no cumplan con las normas de la biblioteca. Adquisicion de publicaciones literarias y
culturales. Mejorar la pagina Web. Abrir la biblioteca en sabados. Mas lugares de lectura.

Muchas otras sugerencias, no son asunto de la biblioteca, los estudiantes encuestados
pretenden que la biblioteca les resuelve sus problemas escolares, personales; como que se
tengan casilleros para que ellos tengan donde guardar sus Utiles; que les tengan la informacion
exacta para hacer sus trabajos sin que tengan que buscar en el acervo; que la informacién esté
disponible cuando la necesiten, para el curso preciso, con la urgencia que a ellos les conviene,
pero sin tener que buscar; asuntos de tipo burocratico que no nos corresponden como sus
matriculas, los profesores faltistas, los intendentes, los salones; consideramos que unos de los
mas graves problemas que revela el estudiantado, es que quieren informacion pero sin tener

gue buscarla, un clic y no tener que navegar..

Eficacia en la prestacion de servicios

Este aspecto lo consideramos sumamente importante pues es el que nos podria enlazar (o
conectar) con el impacto de los servicios bibliotecarios en el desempefio escolar; no obstante,
para “comprobar si los servicios ofrecidos han conseguido los objetivos propuestos por los S.B.
o la instituciéon”, o para “conocer el volumen de actividad realizada en los servicios clave”, o
bien para saber hasta donde y cuanto se logra alcanzar ciertos estandares de servicio en un
periodo dado, habria que sistematizar de manera previa los datos necesarios. Por ejemplo, el
namero de documentos suministrados por estudiante en un afio.

Quiza un punto muy débil es que la automatizacién del acervo apenas cubre un 35%, el
proceso es parte vertebral del desarrollo que ha tenido la BJSH desde 2002. El SISBI, es un
programa que contempla la automatizacion de los procesos y procedimientos de las
bibliotecas, de manera que se pueda tener la informacion que nos responda sobre la eficacia
en la prestacion de nuestros servicios de acuerdo con ciertos indicadores. Podemos conocer el

volumen de actividad realizada en el servicio de préstamo a domicilio, en sala y fotocopiado, y



consulta de materiales del INEGI, que son los que podriamos llamar clave en la BJSH,
solamente a través del nimero de solicitudes registradas en las boletas; no tenemos
disponibilidad de los datos sobre el numero de documentos suministrados por estudiante en un
afo; las respuestas de informacion dadas por estudiante; las horas de estudio-trabajo por
estudiante; y la proporcion de estudiantes que han recibido formacion sobre el funcionamiento
de los S.B., lo que nos permitiria conocer sobre el impacto de las actividades de la biblioteca en
el desempefio de los estudiantes.

Estandares

Segun la guia los estandares de servicio deben ser “precisados y explicitados” para tener un
seguimiento y control adecuados que nos aseguren que las expectativas de usuarios, equipo y
personal directivo de la biblioteca coinciden; ademas de favorecer la comparacion con otras
bibliotecas. Es cierto que la formulacion explicita de los estandares nos permitiria hacer un
resumen de indicadores de comportamiento de manera que pudiéramos mantener un
seguimiento afio con afio; y que seria muy recomendable especificar si se deben determinar
estandares de calidad para todos o solamente para algunos de los servicios; ademas de
valorar su funcionalidad en el nivel de adaptacion en la prestacion del servicio; y sefialar las
desviaciones mas significativas y sus posibles causas; sin embargo, este no es nuestro caso;
no existen indicadores y estandares formalmente establecidos para todo el sistema
bibliotecario de la universidad; en algunas bibliotecas, y en algunos procedimientos y/o
procesos se ha aplicado el modelo EVA, y la Evaluacion Integral de las Bibliotecas de
Educacién Superior en México, pero su aplicacién no ha sido la norma. 44

Objetivos
Con respecto a la evolucion de los objetivos, la guia recomienda también definirlos claramente
para poder juzgar que tanto se ha conseguido o esta consiguiéndose. Es preciso priorizarlos,
definir cudles, para qué servicios y porqué, asi como valorar su nivel de consecucién, sus
desviaciones, y la conveniencia de persistir en los mismos objetivos, o cambiarlos por otros.

En el caso de la BJSH, sus objetivos no han sido definidos. Es un punto muy débil, y el
argumento fundamental para llevar a cabo esta evaluacién, de manera que podamos tomar las

decisiones mas adecuadas al respecto

Actividad

En este rubro, sucede algo similar a lo que pasa con los objetivos. El registro de la actividad tal
como se presenta en la guia, tiene indicadores que no podriamos cubrir; por ejemplo, el
ndamero de horas que la biblioteca permanece abierta para los estudiantes de tiempo completo,
podriamos saber el numero de horas que permanece abierta pero no para los distintos tipos de
usuarios; para algunos indicadores solamente tenemos respuestas parciales, cuando las hay;
esto puede obedecer a dos posibles razones, por un lado, los formatos de registro no

contemplan estos elementos como seria el caso de las categorias de los usuarios; o también a



que, los usuarios, no proporcionan la informacion que se les solicita. Lo mismo sucede con el
uso y tiempo de las bases de datos por los diferentes usuarios reales y potenciales en sus

diferentes categorias.

La eficiencia en la prestacién de los servicios

En cuanto a la eficiencia en la prestacion de servicios, la guia recomienda dos caminos para
determinarla; por un lado, identificar al personal implicado, y por el otro, considerar el gasto. La
propuesta es emplear menos personas en la consecucion de un producto, de manera fija. Y,
aunque puede ser causa de muchas confusiones, también habra que considerar el gasto con
miras a contrastarlo con el niUmero de personas implicadas en un servicio; se trata de prestar
mejores servicios con el menor nimero de personas y con un bajo costo.

Para la BJSH, no es facil hacer estas precisiones, pues los gastos de personal (sueldos,
prestaciones), asi como el de adquisiciones, y los relacionados con su operacion
(mantenimiento, papeleria, pago de luz, agua, etc.) no son asunto del responsable de la
biblioteca. Los primeros son responsabilidad de la direccién de finanzas; en cuanto a las
adquisiciones, éstas son responsabilidad de la USB; y si se trata de los gastos de operacién,
estos son controlados por la caja general de la facultad, y al igual que con las anteriores
categorias de gastos, el responsable de la biblioteca no interviene en su planeacion y/o

distribucion

Prestacion de Servicios
En consecuencia con lo expuesto en el inciso inmediato anterior, no nos es posible valorar el
costo de la prestacion de servicios del personal de la biblioteca, y su evolucion en los Ultimos

cinco afos.

Distribucion del Gasto en adquisiciones-suscripciones

Una situacion similar es la que se nos presenta en este inciso. Por ejemplo, para valorar el
gasto medio por estudiante en adquisicion de informacidn, precisariamos tener a disposicién
las cantidades detalladas, pero solamente disponemos del nimero de estudiantes. Para valorar
si el gasto es el adecuado segun los diferentes tipos de fondos, necesitariamos tener las
cantidades invertidas, y no solamente el nimero total de libros, revistas y otros materiales

comprados

Resumen

Este resumen nos permitiria valorar la relacién entre el aumento del gasto en la adquisicion de
fondos, y el numero de nuevos fondos; y la relacion entre el incremento de fondos y el
incremento del nimero de préstamos. Relaciones que solamente podriamos rastrearlas
tomando por ejemplo, las cifras totales de adquisiciones comparadas el nimero de préstamos

en los dltimos tres afos, que no un quinquenio como sugiere la guia



Puntos fuertes y puntos débiles

Los servicios de la biblioteca y su integracién en el marco de la institucion. De acuerdo con la
guia de evaluacion de bibliotecas, del Consejo de Universidades de Espafia, la biblioteca Jesus
Silva Herzog se encuentra en niveles diferentes; dentro del organigrama administrativo, esta en
el tercer nivel de la estructura; y en el organigrama general de la universidad autbnoma de
Yucatan, ocupa un quinto nivel, es decir, el primer nivel es la rectoria; en el segundo la
direccion de desarrollo académico; en el tercero la direccion de la facultad; en el cuarto nivel, la
secretaria académica, y en el quinto, la biblioteca.

Esta posicién en la estructura organizativa es quiza el punto mas débil, ya que no existe la
interaccion formalizada y sistematica de las diferentes partes involucradas. La biblioteca queda
en niveles diferentes y comparte funciones; a la unidad de servicios bibliotecarios le
corresponde las funciones de organizacion bibliogréfica, la capacitacion del personal y la
normatividad, mientras que los servicios y las actividades intrinsecas se delegan en las
bibliotecas; éstos Ultimos, se asume, son competencia del secretario académico, el
responsable de la biblioteca y el comité de biblioteca.

Un punto fuerte es que ya existen los lineamientos y ya se conocen las debilidades y
fortalezas del sistema bibliotecario; ya se definieron las estrategias y las metas para cumplir
con los objetivos que la institucién se ha impuesto. Ademas hay una dinamica que viene de las
autoridades de primer nivel, favorecedora de la reestructuracién de los procesos de la
universidad en su conjunto. La constitucion de comités de gestion de la calidad del sistema
bibliotecario y de la universidad, en 2004 y 2005, apunta hacia alla

En lo que se refiere a la planificacion docente, aunque existen actividades y funciones
especificas definidas en el manual de organizacion (1995), el punto débil es que no se ponen
en practica. Algunos profesores se mantienen en contacto permanente con la biblioteca, pero
no es la generalidad; no existe un documento que formalice de manera explicita la relacion
entre docentes y servicios bibliotecarios. Algo similar sucede con la investigacion y los S.B. su
relacién no es una practica generalizada.

Otro punto débil en cuanto a los mecanismos de relacion entre la biblioteca y sus usuarios,
es el desconocimiento del reglamento. Esta en la pagina web, esta impreso en el mostrador de
préstamo, no obstante alumnos, profesores e investigadores suelen infraccionar estas
disposiciones argumentando ignorancia del asunto

Un punto fuerte es que ya existe un programa de desarrollo de la facultad, con sus objetivos
delimitados y las estrategias para llevarlos a cabo. La dindmica de este programa, hacia una
institucién universitaria de vanguardia en el campo de las ciencias econdmicas, es favorable
para hacer los cambios, reestructurar funciones y definir interrelaciones.

El punto més débil en los procesos y la comunicacion es la falta de interaccion entre las
partes en las que estd inmersa la biblioteca. Ya existen, aunque no de manera explicita,

documentos que establecen las funciones pero estas no estan siendo llevadas a cabo, y no son



conocidas por el personal, ni de la biblioteca, ni de la facultad. Es necesaria una intensa
campafia de difusion de estos, y su formalizacion mas explicita.

El punto débil en procesos es que el manual de procedimientos del sistema bibliotecario
(1995) amerita ser actualizado, de acuerdo con los lineamientos institucionales. Un punto fuerte
es que en efecto esta siendo reestructurado por el comité de gestion de la calidad del sistema
bibliotecario, conformado desde 2004.

En cuanto a los servicios a distancia, el punto débil es que los Unicos servicios de forma
remota son la consulta del catdlogo de la UADY vy las bases de datos. Los posibles servicios
estan apenas en construccion, al igual que la pagina web.

En lo que respecta a los recursos y el personal, la debilidad mas fuerte es la falta de personal
capacitado en bibliotecologia, y la politica de promocién del personal; ésta proviene de la
AUTAMUADY para los empleados sindicalizados; y de la facultad para empleados no
sindicalizados.

Segun la encuesta, una debilidad es el desconocimiento de los objetivos de la institucion, de
la biblioteca y de sus puestos de trabajo, sin embargo, una fortaleza es que la mayoria
considera que es necesario mejorar la calidad de los servicios, que deberian tener mayor
informacién sobre sus puestos, la mitad cree que las actividades de formaciéon son positivas
para su trabajo. Estan contentos con el ambiente de trabajo, con los equipos informéaticos, y
consideran que lo que mas les satisface es el aprendizaje diario y el contacto con los usuarios

Otra fortaleza es la que proviene de la revision y reestructuracion que se esta llevando a
cabo en lo que respecta a personal. Se estd elaborando un manual de puestos con las
habilidades y conocimientos que debera poseer el personal del sistema, dentro del marco del
nuevo modelo educativo.

En lo que respecta a la formacion, la debilidad estriba en que no hay un plan especifico de
formacién del personal de la biblioteca, pero la fortaleza también proviene de la
reestructuracién que se esta llevando a cabo; y que en los objetivos del programa de
fortalecimiento institucional del sistema bibliotecario, la capacitacién y la formacién de personal
calificado, ocupa un lugar central.

Una debilidad es que no existen estrategias para conocer el grado de satisfaccién del
personal, ni de motivacién e incentivos, ni un mecanismo formalizado que establezca la
participacion del personal en la mejora de los servicios.

Las debilidades de las instalaciones son la falta de espacio para salones de estudio, para
mas lugares de lectura, para mas estanteria; el equipo informético necesita ser mejorado. No
existe una forma o mecanismo de deteccién de necesidades de tecnologias de informacion.

Entre la fortalezas podemos destacar la sefializacién y el equipamiento ambiental; la mayoria
de los usuarios las calificaron satisfactoriamente, hay claridad en la sefializacion; encuentra lo
equipos informaticos satisfactorios; en términos generales consideran a las instalaciones
satisfactorias, con excepcion del catdlogo automatizado, que fue calificado por un 30% como

insatisfactorio, no asi las bases de datos, servicio que también fue considerado satisfactorio.



Los fondos son la principal fortaleza de la BJSH. Y de acuerdo con la encuesta, la
adecuacion de los fondos bibliograficos, la actualizacion de los recursos de informacion, la
facilidad para localizar libros, revistas, la claridad con que estan distribuidos, las respuestas
que obtienen los usuarios, la facilidad para consultar el catadlogo de la biblioteca, y para hacer
sugerencias han sido calificadas, por el 60 a 80% de los usuarios de satisfactoria a muy
satisfactoria, ademas de que de un 45 a un 75% consideran que los servicios han cambiado de
algo a mejor a mucho a mejor. Con excepcién de la facilidad para consultar la web,
considerada por un 30% como normal a secas y un 12% como muy insatisfactoria; y aunque un
25% nos dijo que el servicio es satisfactorio, hay un 23% que nos dice que sigue igual

En el rubro de ingresos, la mayor debilidad es que los responsables de las bibliotecas no
participan en la planeacion y presupuestacion del gasto. El ejercicio del gasto de contabiliza de
manera global, mantenimiento, equipamiento, adquisiciones de tecnologia, etc. No es posible
disponer de las cantidades sobre el gasto total por usuario, por ejemplo. Tendriamos que
recabar informacion contable a la que formalmente, tampoco tienen acceso los responsables
de las bibliotecas. Las cantidades destinadas a cada una de las areas son competencia de la
direccion, de la secretaria académica y el responsable de planeacién. Los ingresos que se
obtienen en la BJSH no estan relacionados con los objetivos de la institucion. La unidad de
servicios bibliotecarios destina fondos para las bibliotecas, pero los responsables no tienen
acceso a su planeacion y presupuestacion.

En cuanto a los resultados sobre la satisfaccidén del usuario, una gran fortaleza es que de un
80 a un 90% de los encuestados manifestaron estar de satisfechos a muy satisfechos con la
agilidad en la atencion en el mostrador, con los plazos y el volumen de documentos para
préstamo; con las gestiones para acceder y formalizar el préstamo, y con las gestiones para
reservar y renovar. Un porcentaje menor, digamos de un 60 a un 80% consideraron que los
servicios han ido de algo a mejor y de mucho a mejor, excepto la facilidad /rapidez con que se
puede obtener un documento que esté en otra biblioteca de la universidad; este servicio fue
considerado por un 41% como ha seguido sin cambios.

La debilidad principal en la medicién de la eficacia en la prestacién de servicios reside en
gue solamente el 35% del acervo est4d automatizado. El programa que utiliza el sistema
bibliotecario contempla la automatizacién de los servicios bibliotecarios, pero con la condicién
previa de de tener registrado en el banco de datos todos los materiales del acervo, asi como a
los usuarios, de manera que se pudiera tener los elementos para conocer la relacion sobre el
namero de documentos suministrado por estudiante en un afio. Respecto a las horas de
estudio-trabajo por estudiante; y la proporcién de estudiantes que han recibido formacién sobre
el funcionamiento de la biblioteca, no es contemplada en el SISBI. Esto Ultimo es una debilidad
mas en el sentido de que es precisamente este rubro el que nos permitiria conocer, en parte, el
impacto de las actividades de la biblioteca en el desempefio de los estudiantes.

Salvo el modelo EVA, y el de evaluacion integral, que algunas bibliotecas han aplicado, no

existen indicadores ni estandares establecidos.45



En lo que se refiere a los objetivos, la mayor debilidad es que no han sido definidos y no
disponemos de la informacion sistematizada para contestar segun los indicadores que se nos
piden, por ejemplo, podriamos proporcionar el nimero de horas que la biblioteca permanece
abierta, pero no cuantas horas pasan en ella, los distintos tipos de usuarios —estudiantes de
TC, profesores de TC, investigadores, estudiantes de tiempo parcial, etc. Los formatos de
registro, automatizado y manual, no contemplan estos elementos, ademas de que los usuarios
no siempre proporcionan toda la informacion que se les solicita. Para conocer la evolucion de
los objetivos, tendriamos que comenzar por definirlos, y reformar nuestros formatos integrando
los indicadores y la informacion correspondiente requerida. La misma debilidad presenta el
rubro Actividad, los registros no estan organizados para recabar la informacion de acuerdo con
los indicadores de la Guia.

Precisar de qué manera se puede ofrecer los mejores servicios bibliotecarios con menos
personal y a mas bajo costo, es una debilidad para la BJSH. Los gastos de personal,
operativos y para las adquisiciones, no son asunto del responsable de la biblioteca, ni tiene
participacion formal en su planeacién y/o distribucién. Los sueldos es un asunto que la
secretaria administrativa de la facultad ve con la direccion de finanzas. El presupuesto para las
adquisiciones son manejadas en la unidad de servicios bibliotecarios; y los gastos de
mantenimiento (agua, luz, teléfonos), equipamiento, limpieza y construccion son decididos de
manera conjunta por la direcciéon de la facultad, la secretaria académica y el responsable de

planeacion.

Propuesta de Mejora

Con respecto a las mejoras en el aspecto institucional, es importante aprovechar el impulso
gue las autoridades de la universidad promueven a favor de un cambio de modelo educativo y
de mejorar la calidad de la educacién universitaria. La Facultad de Economia esta iniciando su
proceso de certificacién por parte del CONACE (Consejo Nacional para la Certificacion de la
Economia), es el momento para abordar la reestructuracién de los procedimientos, para
repensar las funciones, replantear objetivos y metas, redefinir actividades. La revisién de los
manuales de organizacion y el reglamento interior podrian abrir el paso a la transicion de la
facultad hacia el nuevo modelo educativo, y la organizacién en campus por areas del
conocimiento. Siendo la biblioteca sustancial al nuevo modelo, su reestructuracién es clave. Es
recomendable darle un mayor campo de accién, promoviendo la formalizacién de los objetivos
y tareas comunes con otras areas de la estructura organizacional; y reorientando el esquema
organizativo hacia uno de mayor flexibilidad e interaccion.

La creacion de servicios a distancia, por ejemplo, involucra a varias partes de la estructura
(educacién a distancia, unidad de cémputo, biblioteca), su interaccion permanente es un factor
determinante en el éxito de estos servicios.

Es definitivo que para el cambio que se propone la institucion, se requiere de personal con
mas y mayores capacidades. Aprovechando la buena disposicion del personal para el

aprendizaje diario y el ambiente de trabajo, es preciso emprender un programa de



profesionalizacion, en bibliotecologia, en nociones fundamentales en economia, en recursos
informaticos; y otros cursos que refuercen sus actitudes de servicio, el trabajo en equipo; y
promover su participacion en el plan de desarrollo de los servicios.

En cuanto a las instalaciones, deberd ampliarse el espacio general de la biblioteca. Se
necesita mas puestos de lectura, mas equipo informatico, mejores espacios para la
administracién, mayor espacio para la estanteria y los materiales informativos de reciente
adquisicion; y si se piensa en ofrecer otros servicios como salones de estudio, entonces debera
llevarse a cabo una ampliacién de su edificio actual, dotdndolo ademas de la infraestructura
eléctrica y electrénica adecuadas para el Internet inaldmbrico y una mejor iluminacién y
equipamiento(computadores, mesas de trabajo, pizarrones, sefializacion).

Hay que poner mucho énfasis en la automatizacion de todo el acervo. Es una tarea
prioritaria y paso previo para emprender otras actividades que refuercen y optimicen su uso,
como la difusion de los materiales y la potencialidad informativa del acervo. Aunque los
usuarios encuestados manifestaron estar satisfechos con las colecciones, la experiencia
cotidiana nos revela que utilizan un porcentaje limitado del acervo. Consideramos que la
respuesta puede ser que desconocen los materiales y sus posibilidades.

Debe quedar establecida y formalizada una politica de desarrollo de colecciones, que
adecue las adquisiciones a los requerimientos actuales de la ensefianza de las ciencias
econémicas. El acervo debera ser depurado, examinado, y valorado, en sus diferentes
colecciones.

Debe mejorar también el servicio de las bases de datos, promover un mayor uso y
aprovechamiento de las capacidades de estos bancos. Y poner atencion especial en la
formacién de habilidades de busqueda y navegacion en la red entre los usuarios.

En el rubro de los Ingresos lo que habrd que mejorar es la participacién del responsable de
la biblioteca en los asuntos relacionados con la presupuestaciéon y planeacion, por lo menos en
lo que al acervo atafie. Seria recomendable pensando en otras fuentes de ingreso, o valorar las
existentes.

La satisfaccién que manifestaron los usuarios con los servicios de la biblioteca tal como
funcionan ahora, debera ser reforzada, ofreciéndoles mejores servicios, optimizando sus
habilidades, teniendo personal, ademas de afable, cortés, y con actitud de servicio, con
conocimientos en la ciencia econémica.

Un factor sumamente importante es la medicién de la eficacia y la eficiencia en la prestacién
de los servicios. Esta guia de evaluacién nos pide indicadores como horas de estudio-trabajo
por cada uno de los distintos usuarios (estudiante, profesor, investigador); documentos
suministrados por cada tipo de usuario; numero de veces que son consultadas las bases de
datos por alumnos y profesores de TC, que serian basicos para medir el impacto de las
actividades de la biblioteca sobre los usuarios. El sistema automatizado SISBI puede arrojar
parte de esta informacion; pero es preciso repensar los formatos de registro del sistema para

poder tener més elementos que nos rindan mayor precision. Se requiere también la conjuncién



de bibliotecarios e informaticos para discutir, y explicitar los estandares de calidad que
aseguren el cumplimiento de las expectativas institucionales y las de los usuarios.

Algo similar tendra que hacerse con respecto a la valoracion del costo de la prestacion de
los servicios, del personal, y como éstos han evolucionado en un lustro. El responsable de la
biblioteca debera tener una participacion en la planeacion y presupuestacion a nivel facultad,
de por lo menos lo relacionado con la operacion de los servicios bibliotecarios; y a nivel sistema
bibliotecario, en lo relativo a las adquisiciones.

De suma importancia para todo el proceso de evaluacién, es la definicién de objetivos y
metas mas especificos de la BJSH, utilizando los resultados de esta evaluacion; entonces
podremos valorar si estamos cumpliendo con nuestros objetivos y con los de la UADY vy la
Facultad; y si hay coincidencia entre nuestras actividades y la oferta de calidad educativa en el

campo de la economia.



Guia Metodologica para evaluar las Bibliotecas de las Instituciones de Educacion
Superior de la Region Centro Occidente de ANUIES

Estructura Organizacional

El plan de desarrollo de la Institucion esta expresado en el programa integral de fortalecimiento
institucional (PIFI) en su version 3.1. que es la que corresponde a las metas y compromisos
establecidos para 2005-2006, ademas de presentar una evaluacion desde 2002. El plan de
desarrollo bibliotecario, se encuentra expresado en el mismo PIFI 3.1., en el programa de
fortalecimiento de la gestion. En términos generales contempla el fortalecimiento del sistema
bibliotecario, 0 sea, “en una mejoria del sistema para que sea capaz de ofrecer de manera
eficaz y eficiente los servicios documentales necesarios para cubrir las necesidades de
informacion de las tareas sustantivas de la UADY”

Respecto al plan de desarrollo bibliotecario en particular, la unidad de servicios bibliotecarios
transita por un periodo de reestructuracion que ha comenzado desde febrero de 2004, en que
se constituyd el comité de gestion de la calidad del sistema bibliotecario de la UADY, y se
conformaron los subcomités de colecciones, organizacion bibliografica, servicios, personal y
formacion de usuarios, cada uno esta llevando a cabo las tareas pertinentes para la
reestructuracion del sistema en cinco grandes bibliotecas por areas del conocimiento, y de
todos los procesos correspondientes, acorde con el nuevo marco educativo que se ha
propuesto la institucion.

De acuerdo con el organigrama administrativo de la UADY, el nivel jerarquico del sistema
bibliotecario es de tercer nivel y las bibliotecas quedan en el cuarto nivel. Empero en el
organigrama general de la facultad esta en un quinto nivel. Hasta hoy no existe un programa de
trabajo formalizado entre los distintos niveles.

El manual de organizacién de la facultad es el correspondiente a la versién de 1999; y el
reglamento interior de la facultad vigente es el de 1992. EI manual de procedimientos del
sistema bibliotecario es de 1995, y al igual que los manuales de organizacién, de
procedimientos y de puestos estan siendo reestructurados. ElI comité de gestién de la calidad
del sistema bibliotecario de la UADY, constituido desde febrero de 2004, esté trabajando en
ello. La BJSH cuenta con un reglamento de uso y circulacion de los recursos y servicios que
fue elaborado en el Ultimo trimestre de 2003, y actualizado en octubre de 2004. El documento
es dado a conocer a través de la pagina web de la Facultad, y esta a disposicién de los
usuarios en el mostrador de préstamos. El comité de biblioteca se ha reunido una vez al
semestre desde octubre de 2002, fecha en que se propuso un reglamento para el comité, pero
gue no ha sido aprobado. La BJSH no tiene un proceso de evaluacion para el seguimiento y

desarrollo de sus actividades



Recursos

Presupuesto

Los recursos para ndémina, equipo, mobiliario y gastos de operacién son manejados por la
secretaria administrativa de la facultad. Y los de adquisiciones por la USB; el porcentaje que es
destinado para cada biblioteca por parte de la unidad es comunicado a los responsables
mediante una reunion, y se le envia por correo electronico a éstos y a las autoridades de la
facultad. De nuevo la dualidad estructural de las dependencias se constituye en el cuello de
botella. La secretaria administrativa de la facultad maneja la némina segun los lineamientos de
la direccién general de finanzas; y los gastos de mantenimiento y operacion, son decididos por
la direccion de la facultad, el secretario académico y el responsable de planeacion. El
responsable de la biblioteca no participa en la planeacién, ni en la presupuestacion de los

recursos para la facultad.

Personal

La BJSH cuenta con el siguiente personal. En servicios al publico estan dos personas. Una
secretaria, y un licenciado en economia, con categoria de profesor de carrera. En procesos
técnicos, dos personas, una licenciada en historia con categoria de auxiliar de biblioteca, y la
responsable. Para la administracion, se cuenta con una persona que es la responsable de la
biblioteca con conocimientos en el campo de la bibliotecologia y en ciencias sociales. Los
puestos no estan definidos, las tareas basicas se concentran en la operacién de los servicios
de préstamo, y en la automatizacién del acervo. Cuando hay ausencias, el personal suple en
sus tareas a los ausentes en base a las necesidades momentaneas

Planta Fisica
Los usuarios internos de la BJSH son 339. La BJSH tienen una planta fisica de 224 metros
cuadrados, repartidos de la siguiente forma: 32 mts., para el personal; 25, para la estanteria; y

167 metros cuadrados para el area de lectura; se cuenta con 40 asientos.

Planta Fisica (Coleccion)

De acuerdo con la guia los espacios deberan responder al porcentaje de la nhorma establecida
de 2.30 metros cuadrados por usuario.; en la BJSH es de apenas 0.66 metros cuadrados por
usuario. Y en lo que respecta al espacio para las colecciones, este es de 25 metros cuadrados
para los 12,320 libros, las 1887 tesis, y las 8,000 revistas, un total de 22,207 items.

Planta Fisica (Oficinas y servicios)
El area destinada para oficinas y servicios es de 32 metros cuadrados. Incluye, el mostrador de
préstamos, la oficina de la responsable, el &rea de consulta en linea



Tecnologia aplicada a los procesos y servicios

La BJSH dispone de un nimero total de 6 computadores. 2 para Servicios al publico; 2 para
procesos técnicos, 1 para la consulta en linea, y uno mas para los asuntos administrativos. Se
cuenta con 3 lectores de CD-ROM- dos para servicios al publico, y uno para procesos técnicos.

Cuatro computadores estan conectados a Internet

Coleccién Documental
Politica de desarrollo de colecciones
No existe una politica explicita y formal para la BJSH. La existente es la politica general de
desarrollo de colecciones documentales del sistema bibliotecario; es una propuesta que surgio
después de la revision de la version de 1985, que al igual que otros documentos esta siendo
revisada desde 2004 para su adecuacion a las nuevas condiciones de organizacion dentro del
nuevo modelo educativo

En esta se establecen las normas basicas para conformar los acervos acordes con las tareas

sustantivas de la UADY.

Area Tematica Porcentaje
Historia Econémica 12%
Teoria Economica 7%
Obras generales 4%
Comercio y Negocios 3%
Finanzas 2%
Historia Estados Unidos 2%
Socialismo, Comunismo 1%
Matematicas 1%
Filosofia 0.9%
Politica. América Latina 0.8%
Derecho Internacional 0.4%*

Porcentaje de distribucién de las diferentes areas teméaticas

El mayor porcentaje de libros del acervo lo tiene el area de historia econémica, seguido de
teoria econdmica. En contraste derecho internacional y relaciones internacionales apenas
cubre un 0.4%. La facultad abri6é su licenciatura en comercio internacional en septiembre de
2005



Materiales documentales procesados
Acervo Organizado en Estanteria

materiales | titulos | ejemplares
Libros 7558 | 12320
Revistas 321 8000

Tesis 782 1887
Separatas | 180 210

INEGI 1414
Totales 23831

Acervo organizado en estanteria

Existen 1823 libros que estan inventariados solamente, no tienen la clasificacion. Y
aproximadamente 2000 mas que corresponden al coleccion Victor Manzanilla Schaffer, los que
tampoco han sido inventariados ni clasificados. O sea que del total de 12320 ejemplares, 3853
corresponde a temas econémicos; y si tomamos en cuenta los 3823 libros sin clasificar, serian

7676 libros en total, es decir, un 62% del acervo cubre los temas econémicos.

NUumero de registros catalograficos automatizados
El nimero de registros catalograficos automatizados es de 1,567registros de titulos de libros; y
49 titulos de revistas (No se toma en cuenta los materiales solamente inventariados ni la

colecciéon VMS)
Numero de fichas en catalogo topogréfico
El numero de fichas en el catalogo topografico es de 3,891 titulos de libros (No se esta

tomando en cuenta la coleccién VMS)

Numero de Titulos adquiridos en los altimos tres afios

Materiales 2002-3 2003-4 2005 Totales
Libros 149 titulos 203 titulos 311 titulos 663 titulos
Revistas 2 titulos* 1 titulo** 2 titulos** 5

Videos 10 10

DVD 1 1

CD 22 22

. Nimero de titulos adquiridos en los ultimos tres afios, vias compray donacion

* Se adquirié los titulos Revista Mexicana del Caribe y Revista de Economia, Universidad de
Los Andes, Mérida, Venezuela

** Se adquirié un nuevo titulo: Explorations In Economic History

*** Se adquirié dos nuevos titulos de revistas: The Journal of Economic Perspectivas, y Journal
of Economic Literature.




Nimero de titulos procesados anualmente

Con respecto a este punto es dificil ofrecer un nimero preciso pues la tarea de procesarlos es
realizada por personal que también cumple con otras tareas, como la de atencion al publico
gue es una carga fuerte de la BJSH, por ello el procesamiento anual no ha sido registrado de

manera cotidiana sino esporadica, cuando el personal tiene el tiempo disponible

Evaluacion de las colecciones

Nimero de materias impartidas

La facultad de economia imparte la licenciatura en Economia, la maestria en gobierno y
politicas publicas, y los diplomados de politicas publicas y planeacion publica. En la licenciatura
se imparte un total de 51 materias divididas en 9 semestres. En la maestria, se imparte 18

materias. En el diplomado se imparte 7 mddulos. Un total de 76 materias.

NUmero de titulos por materia impartida
Considerando que la BJSH dispone de 7558 titulos, y se imparte 76 materias, seria 99 titulos

por materia impartida. La norma es de 10 titulos por materia impartida

NUmero de volimenes por alumno

Si tomamos como base los 12320 volumenes de libros, los 8000, ejemplares de revistas, y las
1887 tesis, el numero de volumenes por alumno es de 22,207 entre 339, nimero total de
alumnos, -274 en la licenciatura en economia, 34 en la maestria y 31, en la nueva licenciatura
en comercio internacional-, esto es, que la BJSH dispone de 65 volumenes por alumno, cuando

la norma es de 15 por alumno.

NUumero de voliumenes por profesor TC

El nimero de voliumenes por profesor de TC es 22,207 volimenes entre 20, es decir, a 1,110
por PTC. Esta casi al 100% de la norma que es de 100 volimenes por profesor. Pero cabe
sefialar que hay otros 25 profesores que imparten materias pero que no son de TC, son de
tiempo parcial, o por asignatura. En este caso seria 22,207 volimenes entre 45, o sea, 493 por

profesor.

Numero de titulos de revista por especializacién
De las 321 titulos de revistas, la BJSH cuenta con 84 sobre temas econdmicos. O sea que el

26% de la coleccion hemerografica corresponde a campo de la economia



Servicios

Acceso ala coleccion

El acceso a la coleccion de la BJSH es de estanteria abierta; el catadlogo es manual y en linea
(catalogo de la UADY). El acervo tiene sefializacion sobre la normatividad, las clasificaciones,
las distintas colecciones y areas de lectura, de servicios, y de acceso restringido, la ruta de

evacuacion, la salida de emergencia y recomendaciones para los usuarios.

El horario de servicio

El horario de la BJSH es de lunes a viernes de 8:00 a 20 horas.

Total de horas alasemana

La BJSH ofrece sus servicios 60 horas semanales

Préstamo

Tipo de préstamo 2003 2004 2005
Interno 3267 8243 3934
Externo 2288 4756 5734
Interbibliotecario 42 19* 214**

Equipo para el servicio de | 2 computadores, | 6 computadores, | 6 computadores,

préstamos teléfono teléfono y fax teléfono y fax

NuUmero de préstamos anuales. La informacion fue tomada de la Estadistica de Bibliotecas
de la SEP y el INEGI, de los afios correspondientes.

* Corresponde a otorgados por la BJSH.

**de estos préstamos, unos 50 son otorgados y los restantes, recibidos.

Servicios de Consulta

Nuestra coleccion de obras de consulta se compone de 41 titulos.

NuUmero de profesionales
Los servicios de Consulta ocurren de manera esporadica en la BJSH; no hay un profesional

destinado ex profeso a este servicio.

Numero de titulos
El ndmero de titulos de la coleccion de consulta es de 39 titulos y 85 ejemplares. Cuando el
parametro establecido es un minimo de 500 titulos de obras referenciales.

Numero y tipos de consulta

De referencia

Los tipos de consulta que se proporcionan en la BJSH, son los de referencia e investigacion.
Ninguno es sistemético, ni existe informacion que nos proporcione nimero, tema, usuario,

periodicidad, resultados, etc.




De investigacion
Ni existe un mecanismo formal que promueva la interaccion entre biblioteca y cuerpos
académicos. Los servicios de consulta de investigacion se hacen de manera informal y

ocasional.

Servicios de Reproduccion

La BJSH no proporciona servicio de fotocopiado, aunque si da préstamos para fotocopia. El
servicio esta concesionado. Se cuenta con el programa Ariel. Dispone de lectores de CD-ROM.
No existe de manera formal el servicio de obtencion de documentos; es solicitado muy

ocasionalmente

Formacién de Usuarios

En relacion a las actividades de formacion de usuarios, no estan formalizadas, ni existe un
programa definido. Se han impartido charlas introductorias al uso de los materiales del acervo,
a los alumnos de nuevo ingreso de licenciatura, maestria y diplomados, desde 2003. Hemos

tenido visitas de estudiantes del nivel elemental y medio, pero son también esporadicas.

Estudios de Satisfaccion de Usuarios

Porcentaje de satisfaccion en:

De acuerdo con la encuesta de evaluacién de la guia espafiola, los usuarios de la BJSH
manifestaron estar satisfechos con

Consulta----el 70% esté de satisfecho a muy satisfecho con el servicio. Pero solamente el 30%
encuentra satisfactorio al catdlogo automatizado

Préstamo externo------ segln los datos obtenidos mediante la Encuesta, el servicio de
préstamo es satisfactorio en un porcentaje de 60% a 80%

Reserva---este servicio es para los maestros pero lo usan de manera ocasional

Publicaciones Seriadas----- el 50% lo encuentra muy satisfactorio

Internet-----el 30% lo considera satisfactorio

Interbibliotecario------- 40% lo considera satisfactorio

Bases de Datos-----un 60% lo considera de satisfactorio a muy satisfactorio

Estadisticas de Uso de servicios

La BJSH genera anualmente estadisticas del uso de los servicios como: asistencia diaria de los
usuarios; préstamo externo e interno; reserva; publicaciones periddicas; préstamo
interbibliotecario; consulta de discos compactos; consulta de videos; consulta a Internet;
podriamos afiadir, estadisticas de uso de los computadores, y del uso en sala del material del
INEGI.



Resultado de la evaluacion con la Guia metodoldgica de la ANUIES

En lo que respecta a la Estructura Organizacional tenemos el siguiente panorama.

Existe un programa integral de fortalecimiento institucional que es el que orienta el desarrollo
del sistema bibliotecario, el PIFI, en cuyas versiones 1.0, 2.0 y 3.0, se establecieron la
identidad, la finalidad, la mision y el quehacer sustantivo de la universidad; asi como las metas
y estrategias para cumplir con los objetivos establecidos. La institucion se ha autoevaluado,
identificando las debilidades y fortalezas de cada proceso, y esta llevando a cabo las acciones
pertinentes para alcanzar el desarrollo institucional propuesto. En el programa de
fortalecimiento de la gestion se establecen los objetivos de desarrollo del sistema bibliotecario
“...una mejoria del sistema para que sea capaz de ofrecer de manera eficaz y eficiente los
servicios documentales necesarios para cubrir las necesidades de informacion de las tareas
sustantivas de la UADY”. A nivel de la unidad de servicios bibliotecarios la conformacién de
los comités de gestion de la calidad de la universidad auténoma de Yucatan, y del sistema
bibliotecario, que estan llevando a cabo desde entonces la reestructuracion de los procesos
correspondientes; y la formacién de personal calificado a nivel licenciatura y maestria
responden a esa mejoria. Y dentro de la facultad de economia, la reestructuracion de la BJSH
gue pas6 de estanteria cerrada a abierta, y la realizacion de estudios de maestria del
responsable, son congruentes con el plan de desarrollo de la UADY

No obstante es importante revisar los manuales. El de organizacién de la facultad es de
1992, se le hizo reformas en 1999, pero con los cambios propuestos de manera institucional
amerita una nueva revision, poniendo énfasis en conjugar los esfuerzos de los distintos niveles
gue trabajan en la reestructuraciéon. No hay un manual de puestos de la Facultad que derive de
los tabuladores de la institucién. Hay un manual de procedimientos de 1995 que esta siendo
reelaborado por el subcomité de recursos humanos del comité de gestion de la calidad del
sistema bibliotecario. Existe un reglamento de uso y circulacion de los recursos de la BJSH que
fue elaborado en 2003 y ha sido reformado parcialmente en 2004. Aungue se le da difusion,
persisten las infracciones de los usuarios. El comité de biblioteca no se reunié en todo el 2005.

Esta evaluacion que estamos realizando es una mas de las acciones para definir los
objetivos de la BJSH en un marco de vanguardia académica; para elaborar un plan estratégico
a largo plazo, en congruencia con el plan de desarrollo de la UADY en general, y de la facultad
de economia en particular. Pues hasta este momento no existié en la BJSH un proceso de
evaluacién establecido y formal.

El punto mas débil en materia de presupuesto es la dualidad estructural de las distintas
areas de la facultad Al igual que la BJSH, que por un lado esta subordinada a la USB, y por el
otro, a la secretaria académica, la secretaria administrativa de la facultad, est4 en condiciones
similares. La ndmina es asunto que se trata con la direccién de finanzas, mientras que los
gastos de mantenimiento y operacion, se deciden de manera conjunta por la direccion, la
secretaria académica y el responsable de planeacion; a la administrativa le toca ejercerlo y

llevar el control y registro.



Los parametros que nos da la guia ANUIES sobre el personal que debera contar una
biblioteca de un profesional de la informacién por cada 100 alumnos, un técnico de la
informacién por cada 200, y uno de apoyo por cada 500, no son aplicables a nuestras
condiciones. Posiblemente para todo el sistema y toda la universidad. Y si seguimos los
indicadores de escolaridad, tenemos que la BJSH dispone de 6 personas con escolaridades y
conocimientos diferentes: una secretaria, un licenciado en economia, una licenciada en
historia, una licenciada en antropologia con estudios de doctorado en historia y de maestria en
bibliotecologia, y una ingeniera en Informética, para atender a 339 usuarios**

La debilidad mayor en este renglon es la falta de competencias profesionales en
bibliotecologia, en economia, y habilidades en materia de tecnologias de informacion,
actividades gestivas y actitudes en el trabajo.

La planta fisica de la BJSH resulta insuficiente. No cumplimos el parametro de 2.30 metros
cuadrados por usuario, de acuerdo con esto apenas alcanzamos 60 centimetros por usuario. El
espacio para la estanteria resulta también insuficiente sobre todo si pensamos en su
crecimiento; y los espacios administrativos también, si contemplamos la tendencia creciente
hacia la diversificacion de servicios como el area de consulta en linea, la instalacién del Internet
inalambrico; mas espacio para mayor nimero de computadores para automatizar los procesos
y servicios

En lo que respecta a la coleccion documental, no hay una politica explicita y formal de
desarrollo de colecciones de la BJSH. Esta ha sufrido un rezago de casi 10 afios en materia de
actualizacion. Los cambios de planes de estudio no coincidieron con las adquisiciones. Por
ejemplo, las areas teméticas de mayor porcentaje en la coleccién son la de historia y teoria
econdmicas. Es preciso reforzar otras areas que estan contempladas en los nuevos planes de
estudio.

La seleccién de adquisiciones recae en el personal de la biblioteca y en los profesores; y su
aprobacion en el comité de biblioteca, en cuyo seno se aprueba finalmente la desiderata anual.
Contamos con el apoyo e interés de algunos profesores e investigadores, quienes nos
sugieren, recomiendan y solicitan materiales varios pero no es la norma.

Una gran debilidad de nuestro acervo es la falta de registro automatizado de todos los
materiales con que cuenta. Hubo un retraso en el registro tanto manual como automatizado;
hay un nimero de 3823 libros sin clasificar; el registro de tesis fue suspendido desde 1992; y
de los 321 titulos de revistas solamente 49 han sido automatizadas.

Auln asi el acervo es grande, y los materiales clasificados son facilmente recuperables en el
catalogo manual. Los libros que no estan clasificados son localizados en listados alfabéticos y
por el nimero de inventario, asi como también otros materiales como discos compactos, DVD,

disquetes, videos, folleteria y fotocopias.

** Hoy la BJSH tiene solamente 3 personas para la prestacion de todos los servicios, y la
atencion de 505 usuarios internos que son los que tiene actualmente; un responsable con
conocimientos profesionales en Historia, Economia, y estudios de Bibliotecologia; una auxiliar
de biblioteca con estudios de licenciatura en Historia, y una secretaria



Si tomamos en consideracion los indicadores que se nos pide en el criterio Evaluacién de
Colecciones, la BJSH los rebasa; en lugar de 10 titulos por materia, tenemos 99 titulos por
materia impartida. En volimenes por alumno contamos con 59; y por profesor de TC, 402
volimenes, en lugar de 15 por alumno y 100 por profesor

El acceso a la coleccion es mediante la estanteria abierta; dispone de un catdlogo manual y
uno en linea (Catalogo automatizado de la UADY). No obstante hay retraso en el registro
automatizado de los materiales, pero la sefializacién permite al usuario ubicar las diferentes
clasificaciones, el area de revistas, los materiales de INEGI, las tesis, y la normatividad
relacionada con el uso y circulacion de los materiales.

El horario de servicio es de 12 horas diarias y 60 semanales; lunes a viernes (8:00 a 20:00
horas). Segun la encuesta de la guia espafiola, el 71.9% de los usuarios estan de satisfechos a
muy satisfechos con el horario de servicio.

La mayor parte de los préstamos que realiza la BJSH es el externo (domicilio), es decir,
para los alumnos de la facultad; seguido del préstamo en sala, y en menor escala el préstamo
Interbibliotecario. Hasta hoy la BJSH registra los préstamos de manera manual mediante
boletas de registro. Para hacerlo de manera automatizada es condicidon previa tener
automatizado toda la coleccién y a sus usuarios.

La coleccion de consulta solamente consta de 41 titulos de obras referenciales. Las
consultas de referencia y de investigacion que se proporcionan a alumnos y a profesores no
estan sistematizadas, ni registradas de manera formal; de hecho son esporadicas. Se cuenta
con acceso a fuentes electronicas

La BJSH realiza el préstamo para fotocopiado, pero la reproduccién esta concesionada. Se
dispone del servicio de Ariel; y las impresiones, el scanner y el préstamo de lectores de CD-
ROM, asi como la venta de discos flexibles, se realizan en la unidad de cobmputo. Son escasas
las solicitudes de obtencion de documentos de otras fuentes y bibliotecas.

No existe un programa formal de formacién de usuarios; se imparte platicas introductorias
a los alumnos de nuevo ingreso de licenciatura y maestria desde hace tres afios. No hay
registro de las visitas, éstas son esporadicas; no se dispone de guias. La formacién de
usuarios es un punto muy débil de la BJSH. Es preciso desarrollar habilidades de informacién
en los usuarios alumnos y profesores que desconocen las posibilidades informativas de nuestra
coleccion y los recursos disponibles.

Para responder al estudio de satisfaccion de usuarios de la guia ANUIES (4.11), fueron
tomados los datos que nos proporcioné la encuesta de la Guia de universidades espafiolas.
Segun esto tenemos un porcentaje de 60 a 80% de satisfaccion de los usuarios con el servicio
de préstamo externo y de consulta; la satisfaccién del servicio de publicaciones seriadas es

satisfactoria en un 50%, mientras que el de consulta a bases de datos en un 60%; el préstamo



Interbibliotecario presenta un porcentaje de satisfaccion del 40%; y la consulta del catalogo
automatizado, un porcentaje de 30%.

En la BJSH se generan anualmente estadisticas del uso de los servicios de asistencia diaria
de los usuarios, de consulta de la coleccién, de préstamo externo, del servicio de reserva, del
uso de publicaciones periédicas; del préstamo Interbibliotecario, de la consulta de discos
compactos, disquetes y videos, la consulta a Internet y la reproduccion; son registros manuales
y no siempre son llenados a cabalidad. No se tienen registros para los servicios de referencia
de informacion impresa y en linea. El uso de los materiales de INEGI en sala tampoco es
registrado.

Que tendriamos que mejorar y cambiar de la BJSH segun esta Guia de ANUIES?

Es un momento oportuno para aprovechar el impulso institucional a favor de la mejoria y de
la calidad de los procesos. Debe haber una revision de documentos normativos; una
reelaboracién de las funciones, las actividades especificas y las tareas comunes de areas
diferentes. Y una difusién permanente de esta normatividad. Debe establecerse un proceso de
evaluacion formal y sistematica. Elaborar un plan estratégico a largo plazo

En la redefinicion de tareas y actividades comunes, debera reconsiderarse las relaciones de
la biblioteca con las areas administrativas, de manera que el responsable puede tener
participacion tanto en la planeacién y presupuestacién del gasto correspondiente a la BJHS,
como en el de adquisiciones del sistema.

Es de importancia suma emprender un programa de formacion profesional del personal en
los diferentes procesos y servicios bibliotecarios, en economia y en tecnologias de informacion;
y que contemple cursos promotores de actitudes de servicio, de trabajo en equipo, y de
aprendizaje continuo.

Sin duda alguna el espacio fisico tendra que ser ampliado. El crecimiento de las colecciones
y la prestacion de nuevos servicios de informacion y de apoyo escolar, y la dotacién de
infraestructura asi lo requeriran

Tenemos un acervo grande en nimero de items, pero habra que depurar las colecciones,
incrementar algunas areas tematicas, y reorientar las adquisiciones hacia cubrir el plan de
estudios actual y optimizar el presupuesto. La automatizacion del acervo y los servicios es
prioritaria, y paso previo para agilizar otros procesos, y medir el uso de las colecciones. Los
altos niveles de satisfaccién de los usuarios con los servicios deberdn ser mantenidos,
mejorando los existentes, y desarrollando aquellos que reportaron menor satisfaccién por parte
de nuestros usuarios como el préstamo Interbibliotecario, y los servicios de internet y las bases
de datos.

Nuestras estadisticas de uso de los servicios deberan ampliar sus elementos de registro, y
asegurar su llenado cabal por parte de los usuarios; elaborar formatos para los servicios de
referencia sobre informacién impresa y en linea.

En lo que respecta a la evaluaciéon de la BJSH, ambos modelos nos arrojaron que si hay
una falta de interaccion de las partes de la estructura de la organizacion en las que los

servicios bibliotecarios estan integrados, y aunque hay un impulso de reestructuracién de toda



la institucion, esta todavia lejano de ser una realidad. Los programas de fortalecimiento integral
de los ultimos tres afios contienen los lineamientos para esta transicion pero ésta es lenta.
Habrd que llevar a cabo las actualizaciones de documentos normativos, y repensar las
funciones e interrelaciones. Como es el caso de lo relativo a las relaciones entre los docentes,
los investigadores, personal administrativo y la biblioteca, este dltimo es un asunto que no
figura en lo absoluto en la agenda institucional.

Segun las guias ANUIES y CRUE el personal de la BJSH es un punto muy débil. No
cumplimos con los parametros de la primera, nuestro personal es un grupo reducido de 5
personas para dar atencion a por lo menos 339 usuarios internos; no tienen conocimientos de
bibliotecologia, aunque si algunos conocimientos sobre ciencias sociales (Historia, Economia);
y aunque desconocen los objetivos institucionales en general, y de la biblioteca y de sus
puestos en particular, tienen muy buena disposicion para mejorar y capacitarse. Es necesario
disponer de personal profesionalizado en bibliotecologia, con competencias en tecnologias de
informacién, gestion administrativa y otros saberes relacionados con el campo del conocimiento
de nuestros usuarios

En lo que a instalaciones se refiere, las dos guias nos reportaron espacio insuficiente; es
preciso disponer de mas sitios de lectura, mas equipo informatico, mas espacios para el
personal. E incrementar la tecnologia, pero mediante un analisis previo de las necesidades en
la materia, y mejorar el servicio de Internet e intranet.

Ambas Guias nos presentan a la Coleccion como una fortaleza, si consideramos la cantidad
de items que contiene, sin embargo, su fortaleza deviene en debilidad si consideramos la falta
de registro de todos los materiales, 0 sea que su capacidad informativa esta subutilizada. Hay
un rezago de casi 4000 libros sin clasificar; tenemos revistas que todavia no han sido
registradas y las suscripciones fueron suspendidas, en especial algunas que son importantes
para el campo de estudio.

Hace falta que las adquisiciones, sean mas acordes con los PE vigentes en la institucion;
algunas éareas tematicas son muy pequefias y con materiales obsoletos; y formalizar la
participacion de los profesores en las adquisiciones y seleccién de materiales; en particular con
la nueva licenciatura, y el doctorado préximo a abrirse este afio de 2006. Una fortaleza es que
hay un porcentaje alto de satisfaccién entre los usuarios por el acceso a la coleccioén, el horario
de servicios, la facilidad para localizar libros y revistas, la actualizacién del acervo; ademas de
gue superamos los indicadores de volimenes por alumno, por profesor TC, y por materia
impartida.

En lo que respecta a los recursos, su planeacion, distribucion y presupuestacion es ajena a
la biblioteca. El ejercicio del gasto es controlado por el departamento contable de la secretaria
administrativa; mientras que su planeacion y presupuestacion se decide por la direccion, el
responsable de planeacion y el secretario académico. Es preciso promover cambios en la
estructura presupuestal de manera que nos permita disponer de la informacién relevante para

medir la eficiencia y la eficacia de la prestacién de los servicios



La situacién en que la BJSH se encuentra con respecto al gasto, hace dificil la medicion de
la eficiencia en la prestacion de servicios; esto es conocer las cantidades que se invierten en la
operacién de la biblioteca y su impacto en los resultados. Sobre este Ultimo aspecto, el
sistema automatizado no contempla elementos de registro como horas de estudio-trabajo por
las diferentes categorias de usuarios; ni la proporcion de estudiantes que han recibido
formacion sobre el funcionamiento de la biblioteca, con lo que podriamos medir la eficacia de
los servicios bibliotecarios. Ambos aspectos de suma importancia para conocer el impacto de
las actividades de la biblioteca en el desempefio de los estudiantes.

A nivel interno, en la UADY, existe el modelo EVA para evaluar colecciones bibliograficas,
y el Modelo de Evaluacion Integral de las Bibliotecas de Educacién Superior pero su aplicacion
no ha sido una norma. La evaluacién debera ser una practica constante.

Es prioritaria la definicién de objetivos y metas; repensar nuestros servicios, establecer los
estandares necesarios para alcanzar los resultados de desempefio escolar que amerita la
vanguardia académica que la institucion se propone.

La guia ANUIES pone atencién en la formacion de los usuarios y las habilidades que se
requieren para el uso adecuado de la biblioteca. ANUIES nos pide indicadores en nimero y
porcentajes, mientras que la del CRUE sin dejar de pedir nimeros, es de caracter mas
valorativo. Por ejemplo, la identificacién del nivel de integracién de los S.B. en el marco
institucional es conceptuada como “un ejercicio esencialmente cualitativo”, mas un proceso de
evaluacién que de medicidn, y sugiere aspectos por analizar, examinar y valorar

Sobre la aplicacion de los cuestionarios, algunos de los encuestados manifestaron tener
dificultad para responder por falta de precision de algunas preguntas. En el cuestionario de las
universidades espafiolas,-ambito interno-, en la parte de datos personales, al especificar escala
0 grupo de pertenencia, no especifica si es laboral o social (Véase Anexos 11). Otra
observacion sobre este mismo cuestionario es que la gradacién que da del 1 al 5, no especifica
los valores de cada numero, como lo hace en el cuestionario para estudiantes y profesores

Otra observacién es que la Guia ANUIES, en su inciso préstamo, al solicitar el nimero de
préstamos anuales nos pide interno, externo, interbibliotecario y equipo para el servicio; y en el
caso de Interbibliotecario, especifica poner los recibidos y los otorgados.

En el inciso de servicios de consulta nos pide nimero de profesionales, pero no es claro si

se refiere a nimero de profesionales que usan el servicio de consulta, o el nimero que los
proporciona. Y en los indicadores no se menciona nimero de profesionales.

En el inciso de estudios de satisfaccion de usuarios se nos pide porcentajes de satisfaccion
sobre los servicios de préstamo y de informacion especificos; mientras que en la encuesta
espafiola, se nos hacen preguntas mas particularizadas sobre las condiciones de los diferentes
tipos de préstamos. Y por ultimo, en el inciso de evaluacién de colecciones, se nos pide
ndamero de titulos por especializacion, no es claro a qué especializacion se refiere, ¢ el grado

académico?, o ramas de la economia?
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4. CONCLUSIONES

En efecto mediante un ejercicio de evaluacion pudimos conocer nuestras debilidades y
fortalezas en lo que respecta a nuestro marco institucional, nuestros recursos, nuestros
procesos, nuestra coleccién documental, pero no sobre el impacto de la biblioteca en el
proceso de ensefianza aprendizaje de la ciencia econémica. Los instrumentos que utilizamos
fueron adecuados para evaluar la operacién de la BJSH, pero sobre la relacion que el uso de la
biblioteca tiene en los logros académicos, para saber qué tipo de organizacion, qué
colecciones, qué servicios y bajo qué estandares debera operar para constituirse en un centro
informativo de vanguardia en la ciencia econdmica, no fueron suficiente. Ambas guias se
centran mas en la operacién de los servicios de la biblioteca, pero no sobre el impacto que la
biblioteca pudiera tener en la formacion académica .La guia espafiola tiene un apartado para la
medicién de la eficacia en la prestacion de servicios, que seria la que nos podria llevar hacia
conocer el impacto de los servicios bibliotecarios en el desempefio de los estudiantes, de los
profesores y los investigadores. En sus tablas (Anexos 11. Tablas 0 y 5) contiene algunos
indicadores que también serian elementos importantes de considerar para medir el impacto,
como horas de estudio-trabajo por usuario, nimero de préstamos por estudiantes y profesores
de TC. En el caso de la guia metodolégica ANUIES, ésta no contiene criterios que nos
permitan vincular los servicios bibliotecarios con el desempefio académico. Es notorio que
ninguno de los modelos abunda en criterios e indicadores para evaluar la funcion de la
biblioteca en relacion con el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Si bien nos permitieron entender que para la dindmica de la educacién superior de hoy se
requiere una estructura organizativa flexible, interactuante con su entorno académico y
educativo, con metas y objetivos definidos y formalmente consensuados. Una organizacion que
promueva la participacion y la comunicacién de y entre el personal; y que disponga de los
mecanismos para evaluar su funcionamiento, y reorganizarse ante cambios cuando asi se
requiera. Este ejercicio evaluativo nos revel6 que si queremos que la biblioteca se convierta en
apoyo sustancial para la investigacion y para el proceso de ensefianza- aprendizaje, se
requiere del concurso y de la interaccion formal y permanente del entorno educativo en su
conjunto. La integraciébn de los objetivos y las metas institucionales con los servicios
bibliotecarios no sera una realidad mientras no haya una interaccién efectiva, sistemética y
cotidiana entre las partes de la estructura organizativa. Su formalizacién en los documentos
oficiales no contempla las tareas y acciones concretas.

Responder a qué colecciones necesitamos para estar a la vanguardia, y si estamos
proveyendo a nuestros usuarios de la informacién que necesitan, precisa que el profesorado y
los investigadores participen de manera sistemética, en la seleccion de materiales actuales y
relevantes en teméticas, titulos, autores y formatos; medir la eficacia y la eficiencia de nuestros

servicios no es posible si la informacion sobre los insumos y su costo es ajena a la biblioteca;



ofrecer nuevos servicios acordes con los requerimientos del plan de estudios, exige también la
interaccion de partes, por ejemplo para la creacion de servicios a distancia es condicion previa
el trabajo conjunto entre biblioteca, teleinformética, unidad de cOmputo, docentes,
investigadores y posgrado

Respecto a los estandares de operacién la labor esta pendiente; habra que analizar los ya
existentes y confrontarlos con la operacion real que se esta llevando a cabo para saber cuales
habria que alcanzar para operar la biblioteca de manera que nos coloque a la vanguardia; o si
seria necesario establecer nuevos. También serd imprescindible analizar la coleccion de
estadisticas que hacemos pues han resultado insuficientes en términos de desempefio
académico; nuestros registros contemplan, nombres, tipo de material, de préstamos, autores,
revistas, nivel escolar, pero para vincular el uso de la biblioteca con el rendimiento escolar de
cada usuario, seria necesario revisar sus expedientes escolares en archivo, y confrontar si son
correspondientes o no, con el uso que hacen de la biblioteca. Un uso que podria ser medido si
la BJSH estuviera automatizada, al igual que control escolar.

No podemos disponer de mas espacio. Se ha planificado la construccion de campuses y
bibliotecas por area del conocimiento, en el caso de la BJSH se asume que formara parte de la
biblioteca del campus de Sociales, econémico-administrativas y Humanidades, el edificio de la
biblioteca ya esta pero los edificios de las facultades correspondientes aln no, de manera que
mientras estemos en espera de su construccion, el espacio seguira reduciéndose.

No se puede tener una biblioteca de vanguardia sin personal profesionalizado. De las 115
personas que conforman el sistema bibliotecario de nuestra universidad, solamente 19 son
profesionales de la bibliotecologia. Las promociones y asignaciones de personal son de la
competencia del sindicato, independientemente de que cubran o no los perfiles requeridos. Y
no reciben ningun estimulo por su participacion en cursos, en tareas de evaluacién o en otras
labores sustantivas.

Nos falta reflexionar, definir, y establecer los criterios, indicadores o parametros que
relacionen de manera directa la operacion de la BJSH con el proceso de ensefianza-
aprendizaje, con la investigacion, y que a la par nos permitan medir su impacto sobre el
desempefio académico. El uso de Normas de la familia ISO no nos proporcionara ese vinculo,
solamente servira para la acreditacion con fines estrictamente administrativos y/o
presupuestales

La revisién bibliogréfica e informativa que realizamos, contribuyé para decidir qué y como
evaluar a la BJSH, y nos permitio tener una imagen panoramica de la experiencias, disponer de
entidades distinguibles, e identificar interrelaciones, sin embargo, la simple suma de datos o la
sintesis de las experiencias no son suficientes para hablar de una teoria formal de la
evaluacioén de bibliotecas, no son un cuerpo consistente de enunciados que expliquen todos los
casos, y que pueda ser usado como sustento tedrico para la futura investigacion en la materia.
Tendriamos que sistematizar los resultados de la evidencia empirica en su conjunto bajo un
esquema légico - por variables, por entidades, por criterios, por métodos- que nos permita

establecer los vinculos entre todas las proposiciones, las relaciones logicas entre las



generalizaciones y los elementos aislados. Nuestra revision es apenas un primer pequefio paso
para llenar un vacio de investigacion en evaluacion de bibliotecas, -la falta de un sustento

tedrico.



5. RECOMENDACIONES

La practica de la evaluacion en general, y de bibliotecas en particular es ya usual en los paises
angléfonos como Inglaterra, Estados Unidos, Canada y Australia; la mayor parte de la
informacién utilizada en este trabajo esta en lengua inglesa. Hay una fuerte tendencia a las
evaluaciones con fines de acreditacién, pero también hay evaluaciones de los procesos
bibliotecarios con fines académicos que constituyen una fuente rica de aportaciones al tema.
En el caso de nuestro pais la evaluacion en bibliotecas se ha hecho con propésitos de
acreditacion o para valorar de la operacion de las bibliotecas, pero no asociada a la funcion de
investigacion y docencia, ni con la construccion tedrica de una disciplina o campo del saber. Es
necesario retomar las experiencias de evaluacién, sistematizar los resultados obtenidos para
comenzar por generalizaciones empiricas que nos permitan ir construyendo una perspectiva
tedrica; revalorar lo que la evaluacién de bibliotecas aporta, tanto cuando son hechas para
acreditacion como con otros propdsitos, es preciso relacionarla con el desempefio académico.

Es recomendable hacer un alto en la evaluacion de bibliotecas que se viene practicando,
hacer un analisis, discutido por y con el consenso de los bibliotecdlogos, que siente las bases
para una construccién tedrica. La acreditacion y la rendicion de cuentas seguiran estando
presentes, es recomendable reflexionar sobre qué ha aportado este tipo de evaluacién, y
retomar lo que sea Util para el futuro. Mientras se siga practicando la evaluacién de manera
indiscriminada en cuestion de modelos, métodos y técnicas, y sin la comunicacién de
resultados, no se podra construir un marco tedrico que nos permita generalizar los resultados a
principios mas amplios que expliquen el cémo y el porqué de la evaluacion de bibliotecas y que
aporta este conocimiento a la teoria bibliotecolégica.

En lo que se refiere a la evaluacion de la BJSH es cierto que el impulso institucional hacia
el cambio ya esta dado, pero su marcha es muy lenta. Se plantean cambios en toda la
estructura organizativa, es el momento para reflexionar sobre la que deberan adoptar los
servicios bibliotecarios en la modalidad de bibliotecas por area de conocimiento. Es necesario
pensar en una estructura que contemple la prestacion de sus servicios de manera ampliada,

que facilite la flexibilidad y la innovacion continua, que propicie el aprovechamiento 6ptimo de



los recursos humanos, financieros y fisicos; que estimule la vinculacion con otros programas de
cooperacion, y la formacion integral y humanistica que se propone la UADY.

Una estructura organizativa que responda a la misién, objetivos y metas de la universidad,
mas centrada en las funciones, operacion e interaccion con otros componentes que en
preferencias o iniciativas estrictamente personales. Una estructura incluyente que permita la
integracion de los que trabajan en los servicios bibliotecarios, propiciando su desarrollo
profesional en sus diferentes niveles laborales. Una organizacion que favorezca las relaciones
interinstitucionales ya establecidas, y optimice la interaccion actual y futura.

En lo que se refiere a la Evaluacién, tendra que convertirse en una tarea sistematica y
cotidiana de monitoreo de la toda la operacion de la biblioteca y su interaccién con el entorno
educativo. Su ejercicio debera recaer en un cuerpo colegiado, un comité, o un grupo de
bibliotecarios profesionales que se aboquen al andlisis evaluativo de los servicios bibliotecarios,
gue también propondra los modelos evaluativos por aplicar, mediante el analisis y la discusién
previos.

Las evaluaciones de bibliotecas que se han hecho en otras partes del pais son experiencias
ricas que deben difundirse con miras a que los bibliotecarios las pongan en préctica, o en su
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defecto las innoven . Se ha evaluado la frecuencia de uso del catalogo; la relevancia de las

colecciones hemerograficas; la disponibilidad y demanda de informacion de las publicaciones

periddicas; y la utilidad y pertinencia de las colecciones. Se ha experimentado con modelos
como el del manual de Van House et al, y el de Pagaza Garcia47; y también se han hecho

evaluaciones con los criterios de accesibilidad, actualidad, oportunidad y variedad. Que
resultados se han obtenido, y como pueden capitalizarse estas experiencias es una evaluacion
en lista de espera.

Toda esta informacion debera ser objeto de escrutinio por parte del Comité o Grupo de
Evaluacion para valorar qué tan Gtiles pueden ser para nuestros servicios, si son adecuados a
nuestros propdsitos, 0 si es necesario experimentar con otro métodos y criterios. Plantearnos
cémo mediremos nuestra contribucién al proceso de ensefianza-aprendizaje; como haremos de
la evaluacion una actividad sistematica y a todos los niveles, pues la rendicién de cuentas y la
escasez de recursos, asi como el proceso de acreditacion de las instituciones de educacion

superior, seguirdn forma parte de la vida académica en la que se inserta la biblioteca.



La evaluacion de los diferentes procesos que se dan en la biblioteca tendra que vincularse
con las evaluaciones en las areas de docencia e investigacion, y de otros componentes del
sistema UADY. Hasta el dia de hoy las evaluaciones académicas se llevan a cabo aparte de
las de los servicios bibliotecarios. Debe haber una colaboracion muy estrecha entre docentes,
investigadores, administradores y bibliotecarios en la blsqueda y determinacion de una
practica evaluativa que nos muestre el impacto de los servicios bibliotecarios en las tareas
sustantivas de la institucion.

En estos tiempos de formas de asociacion institucional seria conveniente aprovechar estas
figuras para fortalecer nuestra practica evaluativa. Establecer los nexos con otros sistemas
bibliotecarios universitarios, escolares y publicos que nos permitan tener un panorama mayor
sobre la evaluacion que se practica en esos sistemas y sus resultados; el sistema bibliotecario
de la UADY podria tomar el liderazgo, y promover la evaluacion a distintos niveles como otras
universidades que han extendido esta préactica, y con ello enriquecieron la suya propia y el
campo de la evaluacion en general.

Es importante hacer un alto para evaluar actividades que ya estan en marcha. Por ejemplo,
el consorcio de bibliotecas de universidades publicas y privadas del sur y sureste del pais al
gue pertenece la UADY; el uso de las bases de datos, las revistas electrénicas, la biblioteca
virtual, el sistema automatizado de clasificacién y catalogacién. EI nimero de visitantes a estos
recursos no es suficiente para evaluar su uso y valor por y para los usuarios, ni el impacto que
pueda tener en la docencia y la investigacion. Es necesario tener criterios e indicadores para la
evaluacién de los servicios existentes y de aquellos que se proyectan a futuro, como seria la
vinculacién de la biblioteca virtual con el programa de educacién a distancia

Como responder entonces a las necesidades académicas de informacion de nuestros
usuarios, y a los requerimientos de calidad educativa de un economista?. Es evidente que los
bibliotecarios de nuestro futuro préximo y lejano tendran que estar en formacion profesional
continua, y en interaccién constante con profesores e investigadores, sobre todo en lo que a
planes de estudio y proyectos de investigacion se refiere. Es necesaria una estructura
organizativa que vincule el uso de los servicios bibliotecarios con los resultados del desempefio

escolar y con los servicios educativos en general



Nuestro planteamiento inicial fue orientar la funcion y operacion futuras de la BJSH como
apoyo académico sustancial para la formacion de calidad de un economista, pero el futuro en
biblioteca por area del conocimiento nos lleva a recomendar que la formacion de calidad se
amplie a otras disciplinas. Es necesario discutir cual es la calidad académica en el ambito de
las ciencias sociales en sus diferentes vertientes disciplinarias: la Economia, la Antropologia, la

Psicologia, etcétera.
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7. ANEXOS ESTADISTICOS

Analisis Estadistico de la Encuesta de Evaluacion
Consejo De Universidades Espafiolas

Datos Personales

Sexo
DATOS11
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Véalido hombre 51 57,3 57,3 57,3
mujer 38 42,7 42,7 100,0
Total I 89 100,0 100,0

Grado o Semestre

DATOS12
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos primer 4 4.5 51 5.1
grado
Segundo 3 3,4 3,8 9,0
grado
tercer 16 18,0 20,5 29,5
grado
cuarto 21 23,6 26,9 56,4
grado
quinto 31 34,8 39,7 96,2
grado
primero 3 3,4 3,8 100,0
maestria
Total 78 87,6 100,0
Valores Perdidos 11 12,4
Total 89 100,0

Con qué frecuencia utilizas la biblioteca durante el curso
DATOS13
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Vélidos tres veces 24 27,0 27,0 27,0
X semana
una o dos 35 39,3 39,3 66,3
veces X
semana
una o dos 25 28,1 28,1 94,4
veces al
mes
solamente 5 5,6 5,6 100,0
en
examenes
Total I 89 100,0 100,0



Usas los recursos y servicios de la biblioteca

DATOS14
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Vaélidos acudiendo 72 80,9 80,9 80,9
directamen
te
de forma 2 2,2 2,2 83,1
remota X
Internet
de ambas 15 16,9 16,9 100,0
formas
Total 89 100,0 100,0

El uso que haces del equipamiento informatico de la biblioteca
DATOS15

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Vélidoacumulado

Validos menos de 31 34,8 36,0 36,0
unavez al
mes
unavez al 24 27,0 27,9 64,0
mes
unavez X 16 18,0 18,6 82,6
semana
dos 0 mas 14 15,7 16,3 98,8
veces X
semana
5,00 1 1,1 1,2 100,0
Total 86 96,6 100,0
Valores Perdidos 3 3.4
Total 89 100,0

Instalaciones y Equipos
El horario de la biblioteca. Muy satisfecho-muy insatisfecho
INSTA22
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado

Vélidos Muy 1 1,1 1,2 1,2
insatisfech
o]
insatisfech 5 5,6 5,8 7,0
0]
Normal a 16 18,0 18,6 25,6
secas
satisfecho 34 38,2 39,5 65,1
muy 30 33,7 34,9 100,0
satisfecho
Total 86 96,6 100,0
Valores Perdidos 3 3.4

Total 89 1000



El horario de la biblioteca.
Mucho a peor-Mucho a mejor

INSTA22A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Validosacumulado
Validos algo a 2 2,2 2,5 2,5
peor
mas o 18 20,2 22,8 25,3
menos
igual
algo a 35 39,3 44,3 69,6
mejor
mucho a 24 27,0 30,4 100,0
mejor
Total 79 88,8 100,0
Valores Perdidos 10 11,2
Total 89 100,0

La claridad en la sefializaciéon de la biblioteca
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

INSTAL23
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos insatisfech 1 1,1 1,2 1,2
0]
normal a 11 12,4 12,9 14,1
secas
satisfecho 39 43,8 45,9 60,0
muy 34 38,2 40,0 100,0
satisfecho
Total 85 95,5 100,0
Valores Perdidos 4 4,5
Total 89 100,0

La claridad en la sefializacién dentro de la biblioteca
Mucho a peor-Mucho a Mejor

INSTA23A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos mucho a 1 1,1 1,2 1,2
peor
mas 11 12,4 13,1 14,3
menos
igual
algo a 34 38,2 40,5 54,8
mejor
Mucho a 38 42,7 45,2 100,0
mejor
Total 84 94,4 100,0
Valores Perdidos 5 5,6

Total 89 1000



El nimero de puestos informéticos que ofrece la biblioteca
Muy satisfecho-muy insatisfecho

INSTA24
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Validosacumulado
Validos muy 4 4,5 4.7 47
insatisfech
0]
insatisfech 6 6,7 7,0 11,6
0]
normal a 23 25,8 26,7 38,4
secas
satisfecho 38 42,7 442 82,6
muy 15 16,9 17,4 100,0
satisfecho
Total 86 96,6 100,0
Valores Perdidos 3 3.4
Total 89 100,0

El nimero de puestos informéticos que ofrece la biblioteca
Mucho a peor-Mucho a mejor

INSTA24A
Frecuencia Porcent Porcentaje Porcentaje
aje validos acumulado
Véalidos mucho a 1 1,1 1,2 1,2
peor
algo a peor 3 3,4 3,7 4,9
mas o 24 27,0 29,3 34,1
menos igual
algo a mejor 29 32,6 35,4 69,5
Mucho a 25 28,1 30,5 100,0
mejor
Total 82 921 100,0
Valores Perdidos 7 7.9
Total 89 100,0

El nimero de puestos de lectura
Muy satisfecho-muy insatisfecho

INSTA25
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos insatisfech 7 7,9 8.4 8,4
0]
normal a 17 19,1 20,5 28,9
secas
satisfecho 41 46,1 49,4 78,3
muy 18 20,2 21,7 100,0
satisfecho
Total 83 93,3 100,0
Valores Perdidos 6 6,7

Total 89 1000



El nimero de puestos de lectura
Mucho a peor-Mucho a mejor

INSTA25A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaj
validos e
acumulad
0
Validos algo a 4 4,5 5,0 50
peor
mas o 16 18,0 20,0 25,0
menos
igual
algo a 36 40,4 45,0 70,0
mejor
mucho a 24 27,0 30,0 100,0
mejor
Total 80 89,9 100,0
Valores Perdidos 9 10,1
Total 89 100,0

La comodidad de las instalaciones de la biblioteca
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

INSTA26
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos muy 2 2,2 2,3 2,3
insatisfech
o]
insatisfech 5 5,6 5,7 8,0
0]
normal a 11 12,4 12,6 20,7
secas
satisfecho 40 449 46,0 66,7
muy 29 32,6 33,3 100,0
satisfecho
Total 87 97,8 100,0
Valores Perdidos 2 2,2
Total 89 100,0

La comodidad de las instalaciones de la biblioteca
Mucho a peor-Mucho a mejor

INSTA26A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos mucho a 1 1,1 1,2 1,2
peor
algo a 3 3,4 3,7 4,9
peor
mas o 14 15,7 17,1 22,0
menos
igual
algo a 24 27,0 29,3 51,2
mejor
mucho a 40 449 48,8 100,0
mejor
Total 82 92,1 100,0
Valores Perdidos 7 7.9

Total 89 1000



El ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

INSTA27
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos muy 1 1,1 1,1 1,1
insatisfech
0]
insatisfech 7 7,9 8,0 9,2
0]
normal a 9 10,1 10,3 19,5
secas
satisfecho 34 38,2 39,1 58,6
muy 36 40,4 41,4 100,0
satisfecho
Total 87 97,8 100,0
Valores Perdidos 2 2,2
Total 89 100,0

El ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca
Mucho a peor-Mucho a mejor

INSTA27A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Véalidos mucho a 1 1,1 1,2 1,2
peor
algo a 3 3,4 3,7 4,9
peor
mas o 14 15,7 17,3 22,2
menos
igual
algo a 26 29,2 32,1 54,3
mejor
mucho a 37 41,6 45,7 100,0
mejor
Total 81 91,0 100,0
Valores Perdidos 8 9,0
Total 89 100,0

Catalogo Automatizado
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

INSTA28
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Vélidos muy 5 5,6 6,2 6,2
insatisfech
o]
insatisfech 14 15,7 17,3 23,5
0]
normal a 25 28,1 30,9 54,3
secas
satisfecho 26 29,2 32,1 86,4
muy 11 12,4 13,6 100,0
satisfecho
Total 81 91,0 100,0
Valores Perdidos 8 9,0

Total 89 1000



Catélogo Automatizado
Mucho a peor-Mucho a mejor

INSTA28A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos Mucho a 3 3,4 3,9 3,9
peor
algo a 6 6,7 7.9 11,8
peor
mas o 30 33,7 39,5 51,3
menos
igual
algo a 20 22,5 26,3 77,6
mejor
Mucho a 17 19,1 22,4 100,0
mejor
Total 76 85,4 100,0
Valores Perdidos 13 14,6
Total 89 100,0

Las Bases de Datos
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

INSTA29
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Vélidos muy 2 2,2 2,4 2,4
insatisfech
o]
insatisfech 6 6,7 7,1 9,5
0]
normal a 22 24,7 26,2 35,7
secas
satisfecho 37 41,6 44,0 79,8
muy 17 19,1 20,2 100,0
satisfecho
Total 84 94,4 100,0
Valores Perdidos 5 5,6
Total 89 100,0

Las Bases de Datos
Mucho a peor-Mucho a Mejor

INSTA29A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos mucho a 1 1,1 1,3 1,3
peor
algo a 5 5,6 6,4 7,7
peor
mas o 14 15,7 17,9 25,6
menos
igual
algo a 39 43,8 50,0 75,6
mejor
mucho a 19 21,3 24,4 100,0
mejor
Total 78 87,6 100,0
Valores Perdidos 11 12,4

Total 89 100,0



El acceso a Internet
Mus satisfecho-Muy insatisfecho

INSTA210
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 12 13,5 14,6 14,6
2,00 10 11,2 12,2 26,8
3,00 22 24,7 26,8 53,7
4,00 27 30,3 32,9 86,6
5,00 11 12,4 13,4 100,0
Total 82 92,1 100,0
Valores Perdidos 7 7.9
Total 89 100,0

El acceso a Internet
Mucho a peor-Mucho a mejor

INST210A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 8 9,0 10,1 10,1
2,00 10 11,2 12,7 22,8
3,00 21 23,6 26,6 49,4
4,00 23 25,8 29,1 78,5
5,00 17 19,1 21,5 100,0
Total 79 88,8 100,0
Valores Perdidos 10 11,2
Total 89 100,0

Recursos de Informacién (Libros, Revistas, audiovisuales, etc.)
La adecuacién de los fondos bibliogréaficos a tus necesidades
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

RECU31
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validos acumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,1 11
2,00 6 6,7 6,7 7,9
3,00 14 15,7 15,7 23,6
4,00 47 52,8 52,8 76,4
5,00 21 23,6 23,6 100,0

Total 89 100,0 100,0



La adecuacion de los fondos bibliogréficos a tus necesidades
Mucho a peor-Mucho a Mejor

RECU31A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 2 2,2 2,5 2,5
3,00 15 16,9 19,0 21,5
4,00 39 43,8 49,4 70,9
5,00 23 25,8 29,1 100,0
Total 79 88,8 100,0
Valores Perdidos 10 11,2
Total 89 100,0

La actualizacién de los recursos de informacién
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

RECU32
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 2 2,2 2,3 2,3
2,00 5 5,6 5,7 8,0
3,00 20 22,5 23,0 31,0
4,00 41 46,1 47,1 78,2
5,00 19 21,3 21,8 100,0
Total 87 97,8 100,0
Valores Perdidos 2 2,2
Total 89 100,0

La actualizacion de los recursos de informacion
Mucho a peor- Mucho a Mejor

RECU32A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,3 1,3
2,00 1 1,1 1,3 2,5
3,00 19 21,3 23,8 26,3
4,00 35 39,3 43,8 70,0
5,00 24 27,0 30,0 100,0
Total 80 89,9 100,0
Valores Perdidos 9 10,1

Total 89 100,0



La facilidad para localizar Libros
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

RECU33

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 3 3,4 3,4 3,4
2,00 2 2,2 2,2 5,6
3,00 18 20,2 20,2 25,8
4,00 30 33,7 33,7 59,6
5,00 36 40,4 40,4 100,0

Total 89 100,0 100,0

La facilidad para localizar libros
Mucho a peor, Mucho a Mejor

RECU33A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,3 1,3
2,00 2 2,2 2,6 3,9
3,00 17 19,1 22,1 26,0
4,00 28 31,5 36,4 62,3
5,00 29 32,6 37,7 100,0
Total 77 86,5 100,0
Valores Perdidos 12 13,5
Total 89 100,0

La facilidad para localizar unarevista, un periédico, etc.
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

RECU34
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 2 2,2 2,3 2,3
2,00 5 5,6 5,8 8,1
3,00 18 20,2 20,9 29,1
4,00 43 48,3 50,0 79,1
5,00 18 20,2 20,9 100,0
Total 86 96,6 100,0
Valores Perdidos 3 3,4
Total 89 100,0

La facilidad para localizar unarevista, un periédico, etc.
Mucho a peor-Mucho a Mejor

RECU34A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 2 2,2 2,5 2,5
2,00 4 4,5 49 7,4
3,00 15 16,9 18,5 25,9
4,00 30 33,7 37,0 63,0
5,00 30 33,7 37,0 100,0
Total 81 91,0 100,0
Valores Perdidos 8 9,0

Total 89 100,0



La facilidad para obtener un articulo de una revista electrénica
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

RECU35
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 4 4,5 5,0 50
2,00 16 18,0 20,0 25,0
3,00 32 36,0 40,0 65,0
4,00 18 20,2 22,5 87,5
5,00 10 11,2 12,5 100,0
Total 80 89,9 100,0
Valores Perdidos 9 10,1
Total 89 100,0

La facilidad para obtener un articulo de una revista electrénica
Mucho a peor-Mucho a Mejor

RECU35A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 3 3,4 41 4,1
2,00 8 9,0 11,0 15,1
3,00 27 30,3 37,0 52,1
4,00 21 23,6 28,8 80,8
5,00 14 15,7 19,2 100,0
Total 73 82,0 100,0
Valores Perdidos 16 18,0
Total 89 100,0

La claridad con que estan distribuidos los fondos bibliograficos por secciones
(manuales, referencia, hemeroteca, fondo especializado, etc.)
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

RECU36
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 10 11,2 11,5 11,5
3,00 13 14,6 14,9 26,4
4,00 39 43,8 44.8 71,3
5,00 25 28,1 28,7 100,0
Total 87 97,8 100,0
Valores Perdidos 2 2,2
Total 89 100,0

La claridad con que estan distribuidos los fondos bibliograficos por secciones
(manuales, referencia, hemeroteca, fondo especializado, etc.)
Mucho a peor-Mucho a Mejor

RECU36A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 6 6,7 7,8 7,8
3,00 13 14,6 16,9 24,7
4,00 28 315 36,4 61,0
5,00 30 33,7 39,0 100,0
Total 77 86,5 100,0
Valores Perdidos 12 13,5

Total 89 100,0



La respuesta obtenida al solicitar alguna informacién
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

RECU37
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 1 1,1 1,1 1,1
3,00 7 7.9 8,0 91
4,00 31 34,8 35,2 44,3
5,00 49 55,1 55,7 100,0
Total 88 98,9 100,0
Valores Perdidos 1 1,1
Total 89 100,0

Larespuesta obtenida al solicitar alguna informacion
Mucho a peor-Mucho a Mejor

RECU37A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 1 1,1 1,3 1,3
3,00 11 12,4 13,8 15,0
4,00 23 25,8 28,8 43,8
5,00 45 50,6 56,3 100,0
Total 80 89,9 100,0
Valores Perdidos 9 10,1
Total 89 100,0

La facilidad para consultar el catdlogo de la biblioteca
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

RECU38
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 2 2,2 2,3 2,3
3,00 17 19,1 19,5 21,8
4,00 33 37,1 37,9 59,8
5,00 35 39,3 40,2 100,0
Total 87 97,8 100,0
Valores Perdidos 2 2,2
Total 89 100,0

La facilidad para consultar el catadlogo de la biblioteca
Mucho a peor-Mucho a Mejor

RECU38A

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 1 1,1 1,3 1,3
3,00 14 15,7 17,7 19,0
4,00 31 34,8 39,2 58,2
5,00 33 37,1 41,8 100,0

Total 79 88,8 100,0

Valores Perdidos 10 11,2

Total 89 100,0



La facilidad para consultar la Web de la biblioteca
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

RECU39
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 9 10,1 11,3 11,3
2,00 10 11,2 12,5 23,8
3,00 27 30,3 33,8 57,5
4,00 21 23,6 26,3 83,8
5,00 13 14,6 16,3 100,0
Total 80 89,9 100,0
Valores Perdidos 9 10,1
Total 89 100,0

La facilidad para consultar la Web de la biblioteca
Mucho a peor-Mucho a Mejor

RECU39A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 8 9,0 11,0 11,0
2,00 4 45 55 16,4
3,00 21 23,6 28,8 45,2
4,00 23 25,8 31,5 76,7
5,00 17 19,1 23,3 100,0
Total 73 82,0 100,0
Valores Perdidos 16 18,0
Total 89 100,0

La facilidad para hacer sugerencias y comentarios o peticiones para nuevas
adquisiciones
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

REC310
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 3 3.4 3,6 3,6
2,00 5 5,6 6,0 9,5
3,00 20 22,5 23,8 33,3
4,00 28 315 33,3 66,7
5,00 28 315 33,3 100,0
Total 84 94,4 100,0
Valores Perdidos 5 5,6
Total 89 100,0

La facilidad para hacer sugerencias y comentarios o peticiones para nuevas
adquisiciones
Mucho a peor-Mucho a Mejor

REC310A

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,3 1,3
2,00 6 6,7 7,6 8,9
3,00 21 23,6 26,6 35,4
4,00 28 315 35,4 70,9
5,00 23 25,8 29,1 100,0

Total 79 88,8 100,0

Valores Perdidos 10 11,2

Total 89 100,0



La respuesta obtenida a las sugerencias, comentarios o peticiones para nuevas
adquisiciones
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

REC311
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,2 1,2
2,00 9 10,1 10,7 11,9
3,00 26 29,2 31,0 42,9
4,00 30 33,7 35,7 78,6
5,00 18 20,2 21,4 100,0
Total 84 94,4 100,0
Valores Perdidos 5 5,6
Total 89 100,0

La respuesta obtenida a las sugerencias, comentarios o peticiones para nuevas
adquisiciones
Mucho a peor-Mucho a Mejor

REC311A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,3 1,3
2,00 6 6,7 7,6 8,9
3,00 27 30,3 34,2 43,0
4,00 25 28,1 31,6 74,7
5,00 20 22,5 25,3 100,0
Totall 79 88,8 100,0
Valores Perdidos 10 11,2
Total 89 100,0
El Préstamo

La agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

PRES41

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 1 1,1 1,1 11
3,00 6 6,7 6,7 7,9
4,00 31 34,8 34,8 42,7
5,00 51 57,3 57,3 100,0

Total 89 100,0 100,0

La agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo
Mucho a peor-Mucho a Mejor

PRES41A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 2 2,2 2,5 2,5
3,00 3 3,4 3,8 6,3
4,00 28 315 35,4 41,8
5,00 46 51,7 58,2 100,0
Total 79 88,8 100,0
Valores Perdidos 10 11,2

Total 89 100,0



Laidoneidad de los plazos a préstamo
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

PRES42

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 2 2,2 2,2 2,2
2,00 7 7.9 7.9 10,1
3,00 17 19,1 19,1 29,2
4,00 34 38,2 38,2 67,4
5,00 29 32,6 32,6 100,0

Total 89 100,0 100,0

La idoneidad de los plazos a préstamo
Mucho a peor-Mucho a Mejor

PRES42A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos 1,00 2 2,2 2,6 2,6
2,00 3 3,4 3,8 6,4
3,00 13 14,6 16,7 23,1
4,00 34 38,2 43,6 66,7
5,00 26 29,2 33,3 100,0
Total 78 87,6 100,0
Valores Perdidos 11 12,4
Total 89 100,0

El volumen o numero de documentos que se pueden obtener en préstamo
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

PRES43
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos 1,00 3 3.4 3.4 34
2,00 7 7,9 8,0 11,5
3,00 14 15,7 16,1 27,6
4,00 33 37,1 37,9 65,5
5,00 30 33,7 34,5 100,0
Total 87 97,8 100,0
Valores Perdidos 2 2,2
Total 89 100,0

El volumen o niumero de documentos que se pueden obtener en préstamo
Mucho a peor-Mucho a mejor

PRES43A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,2 1,2
2,00 3 3,4 3,7 4,9
3,00 10 11,2 12,3 17,3
4,00 25 28,1 30,9 48,1
5,00 42 47,2 51,9 100,0
Total 81 91,0 100,0
Valores Perdidos 8 9,0

Total 89 100,0



La sencillez de las gestiones para acceder/formalizar el préstamo
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

PRES44
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,1 1,1
2,00 3 3,4 3,4 4,6
3,00 8 9,0 9,2 13,8
4,00 32 36,0 36,8 50,6
5,00 43 48,3 49,4 100,0
Total 87 97,8 100,0
Valores Perdidos 2 2,2
Total 89 100,0

La sencillez de las gestiones para acceder/formalizar el préstamo
Mucho a peor-Mucho a mejor

PRES44A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,2 1,2
2,00 3 3,4 3,7 4,9
3,00 10 11,2 12,3 17,3
4,00 25 28,1 30,9 48,1
5,00 42 47,2 51,9 100,0
Total 81 91,0 100,0
Valores Perdidos 8 9,0
Total 89 100,0

La sencillez de las gestiones para reservar y renovar el préstamo de documentos
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

PRES45
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 2 2,2 2,3 2,3
2,00 2 2,2 2,3 4,6
3,00 8 9,0 9,2 13,8
4,00 26 29,2 29,9 43,7
5,00 49 55,1 56,3 100,0
Total 87 97,8 100,0
Valores Perdidos 2 2,2
Total 89 100,0

La sencillez de las gestiones parareservar y renovar el préstamo de documentos
Mucho a peor-Mucho a mejor

PRES45A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos 1,00 2 2,2 2,5 2,5
2,00 1 1,1 1,2 3,7
3,00 9 10,1 11,1 14,8
4,00 28 315 34,6 49,4
5,00 41 46,1 50,6 100,0
Total 81 91,0 100,0
Valores Perdidos 8 9,0

Total 89 100,0



La facilidad /rapidez con la que se pude disponer de un documento que esté en otra
biblioteca de la universidad
Muy satisfecho-muy insatisfecho

PRES46
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos 1,00 7 7.9 8,6 8,6
2,00 6 6,7 7,4 16,0
3,00 36 40,4 44,4 60,5
4,00 21 23,6 25,9 86,4
5,00 11 12,4 13,6 100,0
Total 81 91,0 100,0
Valores Perdidos 8 9,0
Total 89 100,0

La facilidad /rapidez con la que se pude disponer de un documento qu e esta en otra
biblioteca de la universidad
Mucho a peor-Mucho a mejor

PRES46A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos 1,00 4 45 53 53
2,00 5 5,6 6,7 12,0
3,00 28 315 37,3 49,3
4,00 22 24,7 29,3 78,7
5,00 16 18,0 21,3 100,0
Total 75 84,3 100,0
Valores Perdidos 14 15,7
Total 89 100,0

La formacién de Usuarios
¢, Como calificarias la utilidad de la informacion béasica que recibiste sobre la biblioteca al
iniciar tus estudios en la universidad?

FORM51
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos 1,00 28 315 33,7 33,7
2,00 31 34,8 37,3 71,1
3,00 18 20,2 21,7 92,8
4,00 3 3,4 3,6 96,4
5,00 3 3,4 3,6 100,0
Total 83 93,3 100,0
Valores Perdidos 6 6,7

Total 89 100,0



¢ Conoces los cursos de formacion de usuarios que ofrece la biblioteca?
FORM52
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Validosacumulado

Vélidos Si 12 13,5 13,5 13,5
no 77 86,5 86,5 100,0
Total 89 100,0 100,0

¢Has asistido a algun curso de formaciéon de usuario?

FORMASG3
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vélidoacumulado
Validos si 9 10,1 45,0 45,0
no 11 12,4 55,0 100,0
Total 20 22,5 100,0
Valores Perdidos 69 77,5
Total 89 100,0

Si lo has hecho, la informacidon que has recibido, ¢te ha resultado?
FORM54
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado

Vélidos 1,00 2 2,2 22,2 22,2
2,00 5 5,6 55,6 77,8
3,00 2 2,2 22,2 100,0
Total 9 10,1 100,0
Valores Perdidos 80 89,9
Total 89 100,0

El Personal de la biblioteca

La capacidad de gestion y resolucién de las preguntas de las personas que atienden los
mostradores

Muy satisfecho-muy insatisfecho

PERSO61
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,1 11
2,00 1 1,1 1,1 2,3
3,00 14 15,7 15,9 18,2
4,00 37 41,6 42,0 60,2
5,00 35 39,3 39,8 100,0
Total 88 98,9 100,0
Valores Perdidos 1 1,1

Total 89 100,0



La capacidad de gestion y resolucion de las preguntas de las personas que atienden los
mostradores
Mucho a peor-Mucho a Mejor

PERSO61A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,3 1,3
3,00 16 18,0 20,0 21,3
4,00 25 28,1 31,3 52,5
5,00 37 41,6 46,3 98,8
55,00 1 1,1 1,3 100,0
Total 80 89,9 100,0
Valores Perdidos 9 10,1
Total 89 100,0

La cordialidad y amabilidad en el trato del personal de la biblioteca
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

PERSO62
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,1 1,1
2,00 3 3,4 3,4 4,6
3,00 3 3,4 3,4 8,0
4,00 25 28,1 28,7 36,8
5,00 55 61,8 63,2 100,0
Total 87 97,8 100,0
Valores Perdidos 2 2,2
Total 89 100,0

La cordialidad y amabilidad en el trato del personal de la biblioteca
Mucho a peor-Mucho a mejor

PERSO62A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 1,00 1 1,1 1,2 1,2
2,00 1 1,1 1,2 2,5
3,00 4 4,5 49 7,4
4,00 24 27,0 29,6 37,0
5,00 51 57,3 63,0 100,0
Total 81 91,0 100,0
Valores Perdidos 8 9,0
Total 89 100,0

Valoracion Global
Muy satisfecho-Muy insatisfecho

VALORY
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 1 1,1 1,2 1,2
3,00 14 15,7 16,3 17,4
4,00 49 55,1 57,0 74,4
5,00 22 24,7 25,6 100,0
Total 86 96,6 100,0
Valores Perdidos 3 3,4

Total 89 100,0



Valoracion Global
Mucho a peor-Mucho a mejor

VALORT7A
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 1 1,1 1,2 1,2
3,00 9 10,1 11,1 12,3
4,00 39 43,8 48,1 60,5
5,00 32 36,0 39,5 100,0
Total 81 91,0 100,0
Valores Perdidos 8 9,0

Total 89 100,0



Andlisis Estadistico de la Encuesta de Evaluacién. Ambito Interno. CRUE

Estadisticas
DATOS1 DATOS12

N Validos 6 6
Valores 0 0
Perdidos

Datos Personales
Escala o grupo al que pertenece

DATOS1

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos a 2 33,3 33,3 33,3
b 1 16,7 16,7 50,0
c 2 33,3 33,3 83,3
d 1 16,7 16,7 100,0

Total 6 100,0 100,0

Horario en que trabajas
DATOS12
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado

Valid mafana 2 33,3 33,3 33,3
tarde 1 16,7 16,7 50,0
ambos 3 50,0 50,0 100,0

Total 6 100,0 100,0

écuanto tiempo llevas trabajando en la biblioteca
DATOS13
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado

Validos 10 afios 3 50,0 50,0 50,0
2 a5 afos 1 16,7 16,7 66,7
menos de 2 33,3 33,3 100,0
dos afios
Total 6 100,0 100,0
Estrategia

¢cConoces las lineas de actuacién anuales de la Universidad?
EST21
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado

Validos Si 1 16,7 16,7 16,7
no 5 83,3 83,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

¢ Sabes si existe un documento anual de los objetivos de la biblioteca?
EST22
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validoacumulado
Validos Si 1 16,7 16,7 16,7
no 5 83,3 83,3 100,0
Total 6 100,0 100,0



¢ Sabes si existe un control y seguimiento periédico de estos objetivos?
EST23
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validos acumulativ

Vélidos no 5 83,3 83,3 83,3
3,00 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

ésconoces los objetivos que afectan a tu puesto de trabajo?

EST24
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos no 5 83,3 83,3 83,3
3,00 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0
Valora tu participacion en las reuniones Informativas o en la aportacién de sugerencias y
mejora
EST25
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validos acumulativo
Valid activa 2 33,3 33,3 33,3
pasiva 4 66,7 66,7 100,0
Total 6 100,0 100,0
Estructura
¢ Conoces el Organigrama vigente de la biblioteca?
ESTR31
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos si 3 50,0 50,0 50,0
no 3 50,0 50,0 100,0
Total 6 100,0 100,0

¢Valoras como positivo una estructura flexible abierta a cambios organizativos?
ESTR32
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulativo
Validos Si 6 100,0 100,0 100,0

Valora hasta qué punto crees que se puede mejorar la Calidad en la prestaciéon de los
servicios que presta la biblioteca

ESTR33
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélidosacumulado
Validos 3,00 1 16,7 16,7 16,7
4,00 3 50,0 50,0 66,7
5,00 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0



Equipos y Personas
Valora si lainformacién de la que dispones es la necesaria para el desarrollo de tu
puesto de trabajo

EQUI41
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 3,00 2 33,3 33,3 33,3
4,00 3 50,0 50,0 83,3
5,00 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Valora hasta qué punto las actividades de formacion a las que asistes son (tiles para tu
puesto de trabajo

EQUI42
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 3,00 2 33,3 33,3 33,3
4,00 3 50,0 50,0 83,3
5,00 1 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0
Valora el mobiliario de tu puesto de trabajo
EQUI43
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 3,00 3 50,0 50,0 50,0
4,00 3 50,0 50,0 100,0
Total 6 100,0 100,0
Valora las condiciones ambientales de tu puesto de trabajo
EQUI44
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 2,00 1 16,7 16,7 16,7
4,00 5 83,3 83,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

Valora si los equipos informaticos son los adecuados para tu puesto de trabajo
EQUI45
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 3,00 3 50,0 50,0 50,0
4,00 3 50,0 50,0 100,0
Total 6 100,0 100,0



Valora si la aplicacién informética con la que trabajas es la adecuada para el desempefio
de tu puesto de trabajo

EQUI46
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos 3,00 4 66,7 66,7 66,7
4,00 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

Procedimientos
¢Existen manuales de procedimientos en tu unidad?
PROCS51
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado

Vélidos Si 2 33,3 33,3 33,3
no 4 66,7 66,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

¢Has participado en su confeccién?
PROC52
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validosacumulado
Validos no 6 100,0 100,0 100,0
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8. ANEXOS

. Esquema de funcionamiento de la Biblioteca

. Tipologia de Cameron

. Criterios Concepto y Criterios de Medicion

. Criterios de Evaluacion tradicionales aplicados a bibliotecas digitales

. Ambitos de Evaluacion para la Biblioteca de ensefianza y aprendizaje
. Criterios de Evaluacion de Recursos en Internet

. Criterios e Indicadores de Evaluacién de contenidos electronicos

. Guia metodolégica para evaluar las bibliotecas de las Instituciones de
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. Guia de Evaluacion de Bibliotecas. Consejo de Universidades Espafiolas
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Encuesta de Evaluacion de la Biblioteca. Ambito Interno
Organigrama General y Administrativo de la UADY
Sistema Bibliotecario (PIFI 3.0)

Programa de Fortalecimiento (PIFI 3.0)

Tablas de la Guia de Evaluacién de Bibliotecas (CRUE)
Clasificacion Biblioteca Jesus Silva Herzog
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Gréfica No. 1. - Lancaster, F.W.; If you want to evaluate your library..., University of lllinois,

Champaign, 1993, p. 2



Evaluacion
Tipologia de Cameron

Tareas y objetivos

Benchmarks

Modelo de Consecucién de Tareas Estandares

Medidas de productos

Capitulo de los ciudadanos

Medidas de insumos

Modelo de sistemas de recurso o de recursos | Estadisticas de biblioteca

internos

Benchmarks

Estandares

Sistemas de  Administracion de

Informacién

Modelo de Sistemas Internos Sistemas de Apoyo a Decisiones

TQM-Total Quality Management

1ISO9000/9001 etc.

Calidad del Servicio

Satisfaccion del Usuario

Modelo de constituyentes multiples Total Quality Management

1ISO9000/9001 etc.

Reduccion de la brecha

Mercadeo

Gréfica no. 2. Mapeo inicial y tentativo; Cullen, Rowena; “Measure for Measure. A Post
Modern Critique of Performance Measurements in Libraries and Information Services”,
http://www.iatul.org/conference/proceedings/vol08/papers/cullen.html; consultado en julio de
2005, p. 6




CRITERIOS CONCEPTOS Y CRITERIOS DE MEDICION

I.- Accesibilidad

1.-Numero de servicios y grado de servicios proveidos a varias clases de usuarios

2.- Porcentaje de servicios requerido a los servicios disponibles

3.- porcentaje de préstamos del total de la poblacion de usuarios (reales y potenciales)

Il. Costo

1.- Tamafio del equipo de trabajo

2.-Caracteristicas y habilidades del personal

3.- costo de la unidad

4.- Porcentajes de presupuesto de libros para los usuarios

lll. Satisfaccion del usuario

1.- Satisfaccién del usuario con los servicios prestados

2.-nimero de actividades de los usuarios en la biblioteca

3.-porcentajes de items en la coleccidn de acuerdo con algun listado

4.- porcentajes de items en la coleccién por tipo de materiales (libros, revistas, reportes, etc.)
5.- Porcentajes de items en la coleccidn por tipo de material comparado con las varias clases
de usuarios

6.- Valor cualitativo de los items en la coleccion segun los expertos

7.- porcentajes de documentos usados a materiales requerido

IV. Tiempo de respuesta

1.- Velocidad de los servicios

2.-porcentaje del numero de servicios ofrecidos en el tiempo establecido de respuesta para
todos los servicios

3.-Porcentaje de tiempo de respuesta si el documento es de valor

4.- porcentaje de respuestas en tiempo

V.- Porcentaje Costo-Beneficio

1.- Porcentaje de servicios proveidos del costo total

2.-porcentaje de los gastos del total de los servicios para los usuarios

3.- Porcentaje del costo del item del valor o utilidad del item

4.-Porcentaje de un servicio dad del costo del tiempo de respuesta

VI.- Uso

1.- Uso bruto de los servicios (preguntas de referencias contestadas, bibliografias completas,
etc.)

2.-Porcentaje de usuarios reales de los usuarios potenciales

3.-. Uso total de la biblioteca (estadisticas de atencién, circulacion, etc.)

4.- Porcentaje de un servicio dado del nUmero total de usuarios

5.-Porcentaje del uso de un servicio, del nimero total de servicios proveidos

6.-Porcentajes de materiales usados por tipo de material y clase de usuario

7.- Porcentaje de documentos circulados a las varias clases de usuarios

8.-Porcentaje de documentos circulados por el nimero de usuarios

9.-porcentaje del uso total de todo el acervo

10.-Uso diario de los items (una medida basada en el nUmero de items usados en 24 horas.

Grafica no. 3. Evans, Borko y Ferguson; “Review of Criteria Used to Measure Library
Effectiveness”, Bulletin, Medical Library Association, Vol. 60, no.1, January 1972, pp. 102-
110; http://www.pubmedcentral.nih.gov/picrender.fcgi?artid=1986328blobtype=pdf




EVALUACION

Objetivos del Usuario Exito Exito a qué|lmpacto sobre|lmpacto a qué
(efectividad) costo?  (costo | el usuario | costo? (costo-
de la | (beneficio) beneficio)
efectividad)
Obtener un item especifico | Obtenido?, Costo (en $ o|Accion Costo de la
fisicamente (¢entiempo?) |en tiempo del | emprendida: menos peor de

usuario) por

item obtenido

reporte escrito

las decisiones,

menos el costo

de la decision
real
Obtener un item de|Completo y|Costo (en $ o[ Decisién Valor de un
informacion correcto?, (¢enfen tiempo del|hecha: comprar | contrato versus
tiempo? usuario) por [una aplicacion|costos de la
respuesta de X, o escribir | informacion
correcta sobre el tépico | obtenida
Y
Obtener Referencias de | ¢Algo?, Costo (en $ o Ventaja Valor de los
items fisicamente ¢ suficiente?, en tiempo del|lograda: grados
Jlo mas til?, | usuario) por | contrato fortalecidos de

todo?, (¢a

tiempo?)

referencia  (til,
sobrecarga,

ruido

ganado; grados
aprobados;
trabajo
obtenido;
menor
de

bienestar

pérdida

tiempo,

fortalecido

los estudiantes,
versus el
tiempo
adicional

empleado

Grafica No. 4. Lancaster, F.W.; Are Evaluation Criteria Applied to “Traditional libraries” equally

applicable to

Digital

Libraries?;

consultado

el 8

http://www.lis.uiuc.edu/gslis/allerton/95/lancaster.html

de junio

de

2005 en:




Ambitos de Evaluacion para la biblioteca de ensefianza y aprendizaje

Resultados de Aprendizaje y productos educativos de capacitacion

Eficacia docente, productividad investigadora y desarrollo profesional del profesorado

Viabilidad y vitalidad institucional

Acceso, disponibilidad y utilizacion de los recursos de ensefianza y aprendizaje

Infraestructura: recursos humanos, colecciones e instalaciones y equipamiento

Grafica No. 5. Bonnie G. Lindauer, con su “Definicion y Medida del Impacto de las Bibliotecas
Universitarias sobre los Resultados globales de la institucion” (Nota: Gratch Lindauer, Bonnie,
en E-prints in Library and Information Science
http://eprints.rclis.org/archive/00003245/01/baaab59a4. pdf; consultado en julio de 2005
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Grafica No.. 6. Ramos Sanchez, Elizabeth (2004); Criterios mas utilizados para la evaluacion
de la calidad de los recursos de informacion en salud disponibles en Internet, ACIMED Vol. 12,
no. 2, Ciudad de La Habana, marzo-abril; disponible en
http://scielo.sd.cu/scielo.php?pid=s1024-94352004000200004&script=sci_arttext&ting=es
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pantalla

Cumplimiento normativa WAI
Impresion correcta

Versiones en otras lenguas

Versiones alternativas de visualizacion

Ayuda para la navegacion y la comprension contenidos

Funcionalidad

Estructura légica: tabla, menu de contenidos
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Gréfica No. 7.- Pinto Molina, Maria (2005); “Calidad y Evaluacién de contenidos electrénicos”,

e-coms Electronic Content Management Skills,
coms/eva_con_elec.htm

Anexo 8.

disponible en http://mpinto.ugr.es/e-

Guia Metodoldgica para evaluar las Bibliotecas de las Instituciones de Educacién Superior de

la Regién Centro Occidente de ANUIES

|.- Estructura organizacional
1.1. Plan de Desarrollo de la Institucién

1.1...1Si () 1.1.2 No () 1.1.3. Periodo ------------
1.2. Plan de Desarrollo Bibliotecario

1.1..1Si () 1.1.2 No () 1.1.3. Periodo -----------

1.3. Dependencia orgénica de la biblioteca y/o sistema bibliotecario
Nivel jerdrquico tomando como referencia la rectoria, vicerrectoria o direccion general

1.3.1 Segundo Nivel () 1.3.2. Tercer Nivel () 1.3.3. Cuarto Nivel ()

1.4. Programa de trabajo

1.4.1..1Si () 1.4.2 No () 1.4.3. Periodo -----------




1.5. Manual de Organizacién

1.5.1 Si () 1.5.2 No () 1.5.3. 1.5.3. 12, Versién-------
(afio)
1.5.4. Actualizacién mas reciente ----------
(afio)
1.6. Manual de puestos

1.6.1 Si () 1.6.2 No () 1.6.3. 1.6.3. 12. Version-------
(afio)
1.6.4. Actualizacién mas reciente ----------
(afio)
1.7. Manual de Procedimientos

1.7.1Si()1.7.2No () 1.7.3. 1.7.3. 12 Version-------
(afio)
1.7.4. Actualizacion mas reciente ----------
(afio)
1.8. Reglamento general

1.8.1Si () 1.8.2 No () 1.7.3. 1.8.3. 12. Version-------
(afio)
1.8.4. Actualizacién mas reciente ----------
(afio)
1.9. Comité de Biblioteca

1.9.1. Si () 1.9.2. No ()

1.10 Proceso de Evaluacion

Periodicidad
Colecciones 1.10.1 Si() 1.10.2. No ()
Servicios 1.10.3Si() 1.10.4. No ()
Infraestructura 1.10.5 Si () 1.10.6. No ()
Personal 1.10.7 Si () 1.10.8. No ()

Financiamiento  1.10.9 Si () 1.10.10 No ()

Il. Recursos
2.1. Presupuesto (Incluye: némina, adquisicién de acervos, equipo y mobiliario y gastos de
operacion)

2.1.Si () 2.2.No () 2.3.5% () 2.4. 4% () 2.5. 3% ()
2.6.2% () 2.7. 1% () 2.8. Otro

2.2. Personal
Servicios Procesos Administracion
al publico Técnicos
Escolaridad
Profesionales Informacién 2.3.---- 2.4.----- 2.5
Profesionales otras dis- 2.6.---- 2.7.----- 2.8 ----—-----

ciplinas
Técnico o Preparatoria ~ 2.9.----- 2.10----- 2.11-----
No profesional 2.12.---- 2-13 2.14

(Secundaria, Primaria)

2.3. Planta Fisica (usuarios)
2.3.1 Ndmero de usuarios --------------



2.3.2. No. de m2 para espacios de lectura anualmente----------

2.3.3. No. de lugares disponibles actualmente ----------------

2.4. Planta fisica (Coleccion)
2.4.1. No. de voliumenes

2.4.2. No. de m2 actuales por volimenes actualmente

2.5. Planta Fisica (oficinas servicios)

2.5.1 Nimero de m2 actuales para espacios administrativos y de servicios

2.6. Tecnologia aplicada a los procesos y servicios

Servicios Procesos Administracion
al publico Técnicos

Numero de Computadoras® 2.6.1-------- 2.6.2----- 2.6.3--------
Lectores de CD-ROM  2.6.4--------- 2.6.5 -—--- 2.6.6----—----
Servidores de CD-ROM  2.6.7--------- 2.6.8 -—--- 2.6.9---—----
Redes Locales 2.6.10-------- 2.6.11----- 2.6.12-------
Redes Remotas 2.6.13-------- 2.6.14----- 2.6.15-------
Equipos conectados a

Internet 2.6.16--------- 2.6.17----- 2.6.18-------

I1l. Coleccion Documental
3.1. Politica de desarrollo de colecciones
3.1.1Si()3.1.2No ()

3.2. Materiales Documentales procesados
3.2.1. Acervo organizado en estanteria (%) ---------------------
3.2.2. No de registros catalogréaficos automatizados-------------
3.2.3. No. de fichas en catalogo topografico ------------------
3.2.4. No. de titulos adquiridos en los ultimos tres afios

3.3. Evaluacién de las colecciones
3.3.1. No. de materias impartidas
3.3.2. No. de titulos por materia impartida -------------------
3.3.3. No. de volumenes por alumno
3.3.4. No. de volimenes por profesor de TC ----------mmn-mmmnm-
3.3.5. No. de titulos de revista por especializacion ----------

IV.- Servicios

4.1. Acceso a la coleccion

Tipo de estanteria 4.1.1. Abierta (X) 4.1.2. Cerrada ()
Tipo de catalogo  4.1.3. Manual (X) 4.1.4. En linea(X)
Sefializacion 415.Si (X) 41.6.No ()

4.2. Horario de Servicio

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado

A.M. 8:00 8:00 8:00 8:00 8:00

! Liste en hoja aparte los modelos de computadoras

Domingo



P.M. 20:00 20:00 20:00 20:00

4.2.1 Total de horas a la semana: 60 horas semanales

4.3. Préstamo

NUmero de préstamos anuales 4.3.1. Interng ---------------

4.3.2. EXterno -------=-=-=---

Interbibliotecario 4.3.3. ReCibidOS ----mmmeeee-
4.3.4. Otorgados -------------

Equipo para el servicio
de préstamos 4.3.5. Computadoras -----------
4.3.6. Tel. y Fax -------------

4.4. Servicios de Consulta
4.4.1. Nimero de profesionales -------------------
4.4.2. Nimero de titulos

(Coleccion de consulta) -------------------

Numero y tipos de consulta
4.4.3. De referencia
4.4.4. De investigacion

4.5, Servicios de Reproduccion

Impresion en papel 4.5.1. Si () 4.5.2. No ()
Fotocopiado 4.5.3. Si (X) 4.5.4. No ()
Microfilmacion 4.5.5.Si()4.5.6.No ()

Ariel 4.5.7. Si (X) 4.5.8. No ()
CD-Rom 4.5.9. Si () 4.5.10.No ()
Scanner 4.5.11.Si (X) 4.5.12.No ()
FTP 4.5.13.Si () 4.5.14.No ()

Discos flexibles  4.5.15.Si () 4.5.16.No ()

4.6. Formacion de Usuarios

Grupos

Internos Externos
Numero anual de visitas 4.6.1. 4.6.2
Numero de guias x disci-
plina 4.6.3. ------------ 4.6.4, ----—------
NUmero de guias distri-
buidas 4.6.5 ------------ 4.6.6. -----------
NUumero de cursos impart. 4.6.7 4.6.8.
Numero de Talleres “  4.6.9 ------------ 4.6.10 -----------

4.7. Estudios de satisfaccién de Usuarios

Porcentaje de satisfaccion en:

4.7.1. Consulta -------- 4.7.2 Prest. Exter. -------

4.7.3. Reserva---------- 4.7.4.Publicaciones Seriadas----------
4.7.5. Internet -------- 4.7.6.Interbibliotecario -------------
4.7.7. B Datos ----------

4.8. Estadistica de Uso de servicios

20:00



Asistencia diaria de los usuarios 4.8.1. Si (X) 4.8.2. No ()

Consulta de la coleccién 4.8.3.Si()4.8.4.No ()
Préstamo externo e interno 4.8.5. Si (X) 4.8.6. No ()
Reserva 4.8.7. Si (X) 4.8.8. No ()
Publicaciones periddicas 4.8.9. Si (X) 4.8.10 No ()
Interbibliotecario 4.8.11 Si (X) 4.8.12 No ()
Consulta a DC 4.8.13 Si (X) 4.8.14 No ()
Consulta a Internet 4.8.15Si()4.8.16 No ()
Anexo 9.

Guia de Evaluacién de Bibliotecas
Consejo de Universidades, Espafia

1.- Los Servicios de Bibliotecay su integracién en el marco institucional
1.1. El Plan del S.B. en el contexto del Plan Estratégico de la Institucion

1.2. Planificacion docente y sus relaciones con el S.B.

1.3. Planificacion de la Investigacién y las relaciones conlos  S.B.

1.4. Mecanismos de relacion entre los S.B. y sus usuarios

2. Los procesos y la comunicacion

Preguntarse sobre los procesos y el conocimiento e implicacion del personal en la mision y
finalidad de la biblioteca

2.1. Organizacion

2.2. Procesos

2.3. Oferta de servicios a distancia

3. Los Recursos. Personal



3.1. El personal de los S.B.

3.2. Formacion

3.3. Implicacion, satisfacciéon y motivacion del personal
3.4. Instalaciones

3.5. Fondos

3.6. Ingresos

3.7. Politica de Tarifas: ingresos propios

3.8. Ingresos y Gastos

4. Resultados

4.1. Satisfaccion del usuario

4.2. Eficacia en la prestacion de los servicios

4.3. Eficiencia en la prestacion de los servicios
4.4, Estandares

4.5. Objetivos

4.6. La eficiencia en la prestacion de los servicios
5. Puntos fuertes y Puntos débiles

6. Propuesta de Mejora

Anexo 10.
ENCUESTA DE EVALUACION DE LA BIBLIOTECA
1. Datos Personales.

1.1. Sexo: ---- Hombre ----- mujer
1.2. Qué grado (semestres)

---10 ----20,----30,-—- 40 -----50,
Con qué frecuencia utilizas la Biblioteca durante el curso?

a) ---- tres 0 mas veces por semana
b) ----- una o dos veces por semana



C) ----- una o dos veces al mes
d) ---- solamente en época de examenes
e) ---- nunca

1.4. Usas los recursos y servicios de la biblioteca
a) acudiendo directamente
b) de forma remota, por Internet
¢) de ambas formas
1.5. El uso que haces del equipamiento informatico de la
biblioteca es de:
a) menos de unavez al mes
b) unavezal mes
C) unavez por semana
d) dos o0 mas veces por semana

2. Instalaciones y equipos

2.1. Valora los aspectos que aparecen a continuacion, teniendo en cuenta dos criterios: 1=
muy insatisfecho; y 5=muy satisfecho
a) Tu mayor o menor satisfaccién con cada uno de ellos

Muy insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Normal, a secas 3
Satisfecho 4
Muy satisfecho 5

b) La forma en que crees ha evolucionado el servicio en los Ultimos 1-2 afios
(1=mucho a peor; 5= mucho a mejor)

Mucho a peor 1
Algo a peor 2
Méas o menos igual 3
Algo a mejor 4
Mucho amejor 5

2.2. El horario de la biblioteca

Muy insatisfecho
Mucho a peor

5 Muy satisfecho

123
1 2 3 4 5 Mucho a mejor

Sl

2.3. La claridad en la sefializacién dentro de la biblioteca

Muy insatisfecho
Mucho a peor

1 2 3 4 5 Muy satisfecho
1 2 3 4 5 Mucho a mejor
2.4. El nimero de puestos informéticos que ofrece la biblioteca

Muy insatisfecho
Mucho a peor

5 Muy satisfecho

12314
1 2 3 4 5 Mucho a mejor

2.5. El ndmero de puesto de lectura



Muy insatisfecho
Mucho a peor

1 2 3 4 5 Muy satisfecho
1 2 3 4 5 Mucho a mejor
2.6. La comodidad de las instalaciones de la biblioteca

Muy insatisfecho
Mucho a peor

1 2 3 4 5 Muy satisfecho
1 2 3 4 5 Mucho a mejor
2.7. El ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca

Muy insatisfecho1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

2.8. Catalogo Automatizado

Muy insatisfecho
Mucho a peor

5 Muy satisfecho

123
1 2 3 4 5 Mucho a mejor

Sl

2.9. Las Bases de Datos

Muy insatisfecho1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho a mejor

2.10. El acceso a Internet

Muy insatisfecho
Mucho a peor

5 Muy satisfecho

123
1 2 3 4 5 Mucho a mejor

Sl

3.- Recursos de Informacién (Libros, revistas, audiovisuales, etc.)
3.1. La adecuacién de los fondos bibliogréficos a tus necesidades

Muy insatisfecho
Mucho a peor

1 2 3 4 5 Muy satisfecho
1 2 3 4 5 Mucho a mejor
3.2. La actualizacién de los recursos de informacion

Muy insatisfecho
Mucho a peor

1 2 3 4 5 Muy satisfecho

1 2 3 4 5 Mucho a mejor

3.3. La facilidad para localizar los libros

Muy insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

3.4. La facilidad para localizar una revista, un periédico, etc.

Muy insatisfecho
Mucho a peor

1 2 3 4 5 Muy satisfecho
1 2 3 4 5 Mucho a mejor
3.5. La facilidad para obtener un articulo de una revista electrénica

Muy insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

3.6. La claridad con que estan distribuidos los fondos bibliogréaficos por secciones (manuales,
referencia, hemeroteca, fondo especializado, etc.)

Muy insatisfecho
Mucho a peor

5 Muy satisfecho

12314
1 2 3 4 5 Mucho a mejor

3.7. La respuesta obtenida al solicitar alguna informacion



Muy insatisfecho1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

3.8. La facilidad para consultar el catélogo de la biblioteca

Muy insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

3.9. La facilidad para consultar el WEB de la biblioteca

Muy insatisfecho1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

3.10. La facilidad para hacer sugerencias y comentarios 0 peticiones para nuevas
adquisiciones

5 Muy satisfecho

Muy insatisfecho1 2 3
1 2 3 4 5 Mucho a mejor

Mucho a peor

Sl

3.11. La respuesta obtenida a las sugerencias, comentarios 0 peticiones para nuevas
adquisiciones

Muy insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

4.-El préstamo
4.1. La agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo

Muy insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

4.2. La idoneidad de los plazos de préstamo
Muy insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

4.3. El volumen o nimero de documentos que se pueden obtener en préstamo

Muy insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

4.4. La sencillez de las gestiones para acceder/formalizar el préstamo

Muy insatisfecho 1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

4.5, La sencillez de las gestiones para reservar y renovar el préstamo de documentos

Muy insatisfecho1 2 3 4 5 Muy satisfecho
Muchoapeor 1 2 3 4 5 Mucho amejor

4.6. La facilidad/rapidez con la que se puede disponer de un documento que esté en otra
biblioteca de la universidad

5 Muy satisfecho

Muy insatisfecho1 2 3
1 2 3 4 5 Mucho a mejor

Mucho a peor

Ll

5.- Laformacién de usuarios



5.1. ¢ Cémo calificarias la utilidad de la informacidn basica que recibiste sobre la biblioteca al
iniciar tus estudios en la universidad?

Muy atil---------- 1
Util--mmmmmmeme- 2
Normal ----------- 3
Poco uatil -------- 4
Nada atil -------- 5

Si su respuesta es Negativa, pase a contestar el apartado 6.

5.3. ¢ Has asistido a algin curso de formacion de usuarios?

Muy atil---------- 1
Util---mmmmmmeeev 2
Normal ----------- 3
Poco atil -------- 4
Nada atil -------- 5

6.- El personal de la Biblioteca

6.1. La capacidad de gestidn y resolucion de las preguntas de las personas que atienden los
mostradores

Muy insatisfecho
Mucho a peor

1 2 3 4 5 Muy satisfecho
1 2 3 4 5 Mucho a mejor
6.2. La cordialidad y amabilidad en el trato del personal de la biblioteca

Muy insatisfecho
Mucho a peor

5 Muy satisfecho

1 2314
1 2 3 4 5 Mucho a mejor

7.- Valoracion Global

Queremos que valores el servicio de Biblioteca considerado de manera global, es decir,
considerando todos aquellos aspectos que creas son importantes cuando haces uso de este
servicio

Muy insatisfecho
Mucho a peor

5 Muy satisfecho

123
1 2 3 4 5 Mucho a mejor

Sl

8.- Sugerencias
Este espacio est4 reservado para que, de forma sencilla, nos expongas aquellas sugerencias o
propuestas que consideres podrian mejorar el servicio de Biblioteca



iMUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION!

Anexo 11 )
ENCUESTA DE EVALUACION DE LA BIBLIOTECA
AMBITO INTERNO

1.- Datos Personales
1.1. Escala o grupo al que perteneces

A B C D

1.2.. Horario en que trabajas

2.- Estrategia

2.1. ¢ Conoces las lineas de actuacion anuales de la Universidad?
Si ------- No------

2.2. Sabes si existe un documento anual de objetivos de la Biblioteca?
Si ------- No------

2.3. ¢Sabes si existe un control y seguimiento periddico de estos objetivos?
Si ------- No------



2.4.¢Conoces los objetivos que afectan a tu puesto de trabajo?

2.5. Valora tu participacion en las reuniones informativas o en la aportacion de sugerencias y
mejora:

Activa------- Pasiva ------

3.-Estructura
3.1. ¢ Conoces el organigrama vigente de la Biblioteca?

Si --=---- No------
3.2. ¢ Valoras como positivo una estructura flexible abierta a cambios organizativos?
Si --=---- NoO------

3.3. Valora hasta qué punto crees que se puede mejorar la calidad en la prestacién de los
servicios que presta la biblioteca

1--- 2--- 3---- 4---- 5----
4.- Equipos y personas
4.1. Valora si la informacién de la que dispones es la necesaria para el desarrollo de tu puesto
de trabajo

1--- 2--- 3---- 4---- 5----

4.2. Valora hasta qué punto las actividades de formacion a las que asistes son Utiles para tu
puesto de trabajo

1-es 2-ne Benes 4enee 5w
4.3. Valora el mobiliario de tu puesto de trabajo
1-es 2-ne Benes 4enee 5w
4.4. Valora las condiciones ambientales de tu puesto de trabajo
1-es 2-ne Benen 4unen G
4.5, Valora si los equipos informaticos son los adecuados para tu puesto de trabajo
1-es 2-ne Benen 4unen G

4.6. Valora si la aplicacién informética con la que trabajas es la adecuada para el desempefio
de tu puesto de trabajo

Lo 2-e Bemee foene 5o

5.-Procedimientos
5.1. ¢Existen manuales de procedimientos en tu unidad?

Si ------- No------
6.- Indica las dos cosas que mas te satisfacen de tu puesto de trabajo




7.- Indica las dos cosas que si pudieras cambiarias inmediatamente de tu puesto de
trabajo:

8.- Indica, segln tu punto de vista, dos puntos fuertes y dos puntos débiles de la
biblioteca:

9.- Indica otras sugerencias y propuestas de mejora que tengas:

MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION

Anexo 12.

Organigrama General y Administrativo de la UADY



Rectoria Rector

Secretaria de
Rectoria

Secretaria General

Auditoria Interna Direcciones

Generales

[ ]

R Direccién General de|
Direccion General de| Escuelas y
X Desarrollo a de
Finanzas ;
Academico
Faculta
Economia

Unidad de Servicios
Bibliotecarios

Director

Consejo Académico Secretaria

[ ]
Secretaria Secretaria Unidad de Postgrado

Organigrama de la Universidad Auténoma de Yucatan
omite de:
. Tesis
Secretaria Biblioteca
[ I I ]
www.transparencia.uady.mx/Organigrama.html Responsable de la Coordinadores de Coozggg?:ar:s de Profesores
Biblioteca Areas de Gestién o

Técnico bibliotecario|

Anexos 13.

Sistema bibliotecario

Fortalezas Problemas (prioridad)




O

0

Un sistema bibliotecario integrado por
medio de elementos organizacionales y
normativos comunes

Servicios bibliotecarios de alto uso (95
usos per capita en 2002)

Existencia de un programa integral de
formacion de recursos humanos en
bibliotecologia.

Relacion libro-alumno de 14.3 titulos y
22.3 volumenes.

Modelo de evaluacion propio e integral
Indicadores de rendimiento establecidos

El nimero de personal indispensable para
proporcionar los servicios

Desarrollo mantenido de las colecciones
documentales

. Acceso a servicios especializados en linea

0

0

Colecciones documentales organizadas y
sin rezago

Servicios bibliotecarios
automatizados por completo.

basicos

(1) Insuficiente personal profesional en
bibliotecologia

(3)Colecciones pequefias y obsoletas en
varios casos

(1) Aunque la relacién libro alumno es de
14.3 es insuficiente ya que alrededor del
30% de la coleccion existente fue
publicada entre 1975-1985

(2) Pocos servicios con valor agregado

(3) La estructura organizacional requiere
adecuacion para lograr una clara relacion
entre la administracion central y las
bibliotecas.

(2) Obsolescencia de las colecciones de
caracter técnico-cientifico y la cantidad de
titulos de revistas por suscripcién que es
de 15 por programa de posgrado.

Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI 3.0), Direccion General de Desarrollo
Académico, UADY; http://www.transparencia.uady.mx/Enlace.php?Num=12

SISTEMA BIBLIOTECARIO 2003 2004 2005 2006

Incrementar el porcentaje del personal bibliotecario capacitado. 25% 50% 100%
Incrementar el nUmero de personas con maestria en

bibliotecologia. 1 1 11




Incrementar de nimero de personas con licenciatura en

bibliotecologia. 4 5 10
Aumentar el nimero de servicios creados por area del

conocimiento. 1 3 5
Incrementar la relacion libro-alumno. 14.7 15.5 16.00

(Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI 3.0), Direccion General de Desarrollo
Académico, UADY:; http://www.transparencia.uady.mx/Enlace.php?Num=12 )

Fortalecimiento del Sistema Bibliotecario. Objetivo
Mejorar el Sistema Bibliotecario para que sea capaz de ofrecer de manera eficaz y eficiente
los servicios documentales necesarios para cubrir las necesidades de informacion de las
tareas sustantivas de la Universidad.

1.

2.

Actualizar e incrementar el acceso al conocimiento vigente y relevante para los
programas educativos de la Universidad.

Formar y actualizar a los recursos humanos suficientes para proporcionar servicios
informativos de calidad.

Desarrollar y proporcionar los servicios documentales adecuados a las necesidades de
los programas educativos y de las lineas de generacién y aplicacion del conocimiento.
Consolidar la infraestructura fisica disponible indispensable para la integracion de los
servicios documentales por area del conocimiento.

Actualizar los medios necesarios para la automatizacién de los servicios bibliotecarios.
Contribuir a la mejora de la capacidad docente y a la formacién de profesores y de los
programas educativos a través de la formacién de habilidades informativas.

Asegurar la calidad de los procesos de gestion de los servicios bibliotecarios.

Programa de Fortalecimiento de la Gestion, PIFI 3.1. Direccion General de Desarrollo
Académico, UADY; http://www.transparencia.uady.mx/Enlace.php?Num=12

Anexo 14.

Tablas de la Guia de Evaluacion de Bibliotecas CRUE
Tabla 0 Datos Generales




Universidad
Estudiantes
Profesores

Centros bibliotecarios
M2 biblioteca

M2 almacén

Puntos de lectura
informatizada y multimedia

Total de entradas a la
biblioteca

Consulta de bases de datos
por profesor

Consulta de bases de Datos
x alumno

Total de préstamos X
profesor

Total de prestamos x alumno

Total de alumnos asistentes
a cursos de formacién

Total de respuestas de
informacion del personal

Total de horas de formacion
impartidas

Coste del personal de los
S.B.

Total de préstamos en sala

Gasto total de adquisiciones
de monografias

Gasto total de adquisicion
de revistas

Gasto total de adquisicion
de BD e inf. Electrénica

Inversiones totales de la

X-2

X-1



Universidad

Presupuesto total de la
universidad

Presupuesto total de los S.B.

Coste operativo total

Tabla 5 Actividad

Indicador de Actividad  X-4 X-3
Apertura

Visitas

Consultas BD

Prestamos alumnos

Prestamos

profesores

Consultas

BD/profesor

Consultas

BD/alumno

Formacion de

alumnos

Formacion

profesores

Respuestas de

informacion

Anexo 15

Clasificacién BJSH

Clasificacion Tema

AC OBRAS GENERALES

B FILOSOFIA

BC LOGICA
FILOSOFIA

BD ESPECULATIVA

BF PSICOLOGIA

BH ESTETICA

X-2

no. de
ejemplares
572
122
16

26
15
1

X-1



BJ

BR
BS
BT
BV

CB
CT

DK
DP
DR
DS
DT

GB
GE
GF
GN

HA
HB
HC
HD
HE
HF
HG
HJ

HM
HN
HQ
HT
HV
HX

JA
JC
JF
JK
JL
JS
JV
JX

KD
KDz
KG
KGF

LA
LB
LC
LE

ETICA

CRISTIANISMO

LA BIBLIA

TEOLOGIA DOCTRINAL
TEOLOGIA PRACTICA
CIENCIAS AUXIL
HISTORIA

HISTORIA DE LA CIVIL
BIOGRAFIA

HISTORIA GENERAL
HIST.EUROPA ORIENTAL
HISTORIA ESPANA

HIST PENINS BALCANES
HISTORIA ASIA
HISTORIA AFRICA

HIST AMER HEMIS OCC
HISTORIA ESTADOS U
GEOGRAFIA FISICA
GEOGRAFIA PAISES
ECOLOGIA HUMANA
ANTROPOLOGIA
CIENCIAS SOCIALES
ESTADISTICA

TEORIA ECONOMICA.
HISTORIA ECONOMICA
HISTORIA ECONOMICA
TRANSPORTE Y COM
COMERCIO Y NEGOCIOS
FINANZAS

FINANZAS PUBLICAS
SOCIOLOGIA GENERAL
HISTORIA SOCIAL
FAMILIA, MATRIMONIO
COMUNIDADES, RAZAS
PATOLOGIAS SOCIALES
SOCIALISMO, COMUNIS
CIENCIA POLITICA. LEGIS
C. POL. COL. GRALES
TEORIA POLITICA T.EST
HIST. CONSTITUCION Y A
POLITICA DE PAISES. EU
POL. PAISES AMERIC L.
GOBIERNO LOCAL
COLONIA Y COLONIZA
DERECHO INTER. REL. |
DERECHO. GENERAL
DER. G.B. E IRLANDA
DER AMERICA. E.U.

DER. AM. LAT. GRAL.
DERECHO MEXICANO
EDUCACION

HISTORIA EDUCACION
TEORIA'Y PRACT. EDUCA
ASP. ESPECIAL. EDUCA
INSTITUCIONES EDU.E.U.

el i N

85
15

42

87

20

23
305

I

16
47
51
943
564
1020
12
455
347
89
66
74
11
73

171

32
71
22
13
102
16

51

= N

66

16
47
25
44



ML MUSICA. LITERATURA DE 1
N BELLAS ARTES. GRAL 1
NA ARQUITECTURA 4
NC DIBU. DIS. ILUSTRAC 2
NX ARTES EN GENERAL 2
P LENGUA Y LITERATURA 9
PC LENGUAS ROMANCES 18
PE INGLES 1
PN HIST. LITERATURA 25
LITERATURAS
PQ ROMANCES 14
Q CIENCIA 67
QA MATEMATICAS 164
QK BOTANICA 2
QP FISIOLOGIA 2
RA ASP. PUBLI. MEDICINA 4
RC MEDICINA INTERNA 2
RJ PEDIATRIA 1
S AGRICULTURA. GENERAL 23
SB CULTIVO DE PLANTAS 4
SD SILVICULTURA 3
SH ACUACULTURA. PESQ 8
T TECNOLOGIA. GENERAL 39
TA INGENIERIA GENERAL 10
TC INGENIERIA HIDRAULICA 2
TD TECNOLOGIA AMBIENTAL 11
TJ INGENIERIA MECANICA 5
TK INGENIERIA ELECTRICA 6
TN INGENIERIA MINAS 3
TS MANUFACTURAS 24
U CIENCIA MILITAR 2
UA ARMADAS 8
z BIBLIOGRAFIA BIBLIOTE 35
Anexo 16
LISTA DE SIGLAS
ABIESI Asociacion de Bibliotecarios de Instituciones de ensefianza superior y de
investigacion
ALA American Library Association
ARIST Annual Review of information Science and Technology
ARL Association of Research Libraries

Cha Analisis costo/ beneficio



CIPP Model- Context, imputed process and product
CLAIM Center for Library and information Management
CONZUL Committee of New Zealand University Libraries
CRL Center for Research Library

CRL College and Research Libraries

COUNTER Counting Online Usage of Networked Electronic Resources

DSS Decision Support System

ECITE European Conference on Information technology
Evaluation.

EFQM European Foundation for Quality Model

EJISE Electronic Journal of Information System Evaluation

IATUL International Association of Technological University Libraries

IFLA International Federation of Libraries Association

IPEDS Integrated Postsecondary Education Data System

JAL The Journal of Academic Librarianship

JAS Journal Access Service

LIRG Library and Information Research Group

Mbo Management by Objectives

MRAP Management Review and Analysis Program

NACUBO National Association of College and University Business

Offices
OPAC Online Public Access Catalog
OR Operations Research
PPBS Planning, Programming a Budgeting System

SCONUL Standing Conference of National and University Libraries

SLAs Service level agreements



	Portada
	Tabla de Contenido
	Introducción
	1. Evaluación
	2. Evaluación de Bibliotecas
	3. El Estudio de Caso: la Biblioteca Jesus Silva Herzog de la Facultad de Economía de la UADY
	4. Conclusiones
	5. Recomendaciones
	6. Bibliografía y Fuentes de Información
	7. Anexos

