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Introducción 

             La preocupación por mejorar el desempeño académico de las instituciones de 

educación superior para armonizarlo con los momentos económicos no es nueva en 

México; desde el siglo XVIII, los mexicanos estuvieron convencidos de la relación 

mutua entre economía y educación; entre la calidad de la educación y el desarrollo y el 

bienestar económicos. El análisis de la economía y el diseño de un proyecto político 

nacional han estado juntos desde por lo menos los tiempos independientes, aunque los 

estudios formales de economía comenzaron a finales de los años veinte del siglo 

pasado. El maestro Jesús Silva Herzog, fundador del Instituto Mexicano de 

Investigaciones Económicas (1928) y de la Escuela Nacional de Economía (1929), 

siempre destacó la estrecha vinculación entre la enseñanza de la ciencia económica y 

el desarrollo social,  el compromiso educativo de formar a los profesionales que se 

dedicaran al estudio analítico de nuestra economía con miras a alcanzar el bienestar 

de los mexicanos.  

      A lo largo de los años los planes de estudios han sido formulados, reorientados, y 

se les ha hecho innovaciones, siempre con el objetivo de ir acorde con el momento 

económico, 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 formación que necesita conocimientos ágiles, de calidad y 

alto nivel de competencia de una materia que es asimismo dinámica y cambiante, y 

que tiene un gran impacto en la vida de todos los humanos.  

      El estudio y la enseñanza de la ciencia económica de los años 70 hasta la década 

presente ha transitado por básicamente dos fuertes tendencias: un enfoque social y 

otro privado o empresarial. Ambas están entrelazadas en los planes y programas 

académicos de más de 90 instituciones de educación superior que existen hoy en 

nuestro país. En la Universidad de Yucatán se abrió la carrera de Economía 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 años de existencia,  la biblioteca Jesús Silva Herzog de la 

Facultad de Economía, reunió un acervo de más de 23,831 ítems conformado por una 

diversidad de materiales cuyos contenidos dan cuenta de las transformaciones 

sufridas.  Durante todos estos años la biblioteca no tuvo una orientación definida, y si 

muchas deficiencias; una operación irregular en los  servicios de prestamos y de 

consulta; una adquisición de materiales indiscriminada y limitada en número y tipo de 

materiales; no tuvo personal profesionalizado, y el registro documental quedo 

suspendido desde 1992.  

        En mayo de 2002 se tomó la decisión de cambiar la biblioteca a la modalidad de 

estantería abierta, y darle una dirección acorde con los planes de estudios que exige el 

estudio de la ciencia económica actual. Para ello era un  imperativo hacer un análisis 

de la situación de la biblioteca que nos permitiera saber  qué aspectos mejorar de los 

servicios y el registro documental  para agilizar el acceso a la información, y también 

tomar decisiones sobre los contenidos y materiales  que requiere la formación 

académica de un economista creativo, innovador y crítico, que ya fuere desde la 

docencia y la investigación o en el mercado laboral, se desempeñase con altos niveles 

de competencia. Era  necesario saber qué se cambiaría, qué se reforzaría, y que 

tendríamos que hacer para lograrlo. 

      Generalmente se acepta que la Biblioteca es una fuente básica para el aprendizaje 

y la generación de conocimientos. Se asume que existe una íntima relación entre ésta 

y el ejercicio de la docencia y la investigación, que de no darse incidiría de manera 

negativa en la calidad de la producción intelectual y la enseñanza. Asimismo se 

considera que esta relación deberá estar en constante revisión y ajuste para 

mantenerla acorde con las innovaciones educativas y  las demandas de investigación 

económica más actuales. 

      La preocupación por renovar la enseñanza de la ciencia económica ha estado 

presente durante toda la década pasada; las organizaciones de profesionales de la 

economía 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 enseñanza mediante los cuales se eleve el nivel educativo de los 

economistas en formación; se propone la inclusión de saberes novedosos vistos desde 

la perspectiva del plan de estudios, pero el papel que deberá desempeñar la biblioteca 

dentro de estas innovaciones está 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 

investigación se planteó generar una estrategia de desarrollo en correspondencia con 

el nuevo modelo educativo que se propone adoptar la Universidad Autónoma de 

Yucatán, en el que se promueve el autoaprendizaje, la formación interdisciplinaria, la 

autorreflexión y la participación del estudiante en su propia formación, en un ambiente 

de flexibilidad curricular, de menor actividad presencial en el aula y mayor tiempo en 

investigación. En este modelo educativo la biblioteca es el centro de la actividad 

enseñanza-aprendizaje al proporcionar a los usuarios-estudiantes y profesores- la 

información que requieren; y los bibliotecarios, el personal con conocimiento y 

habilidades, que orienta e instruye a los usuarios en el uso óptimo de la información. 

      La Facultad de Economía en que se halla inserta la BJSH, tiene como misión 

“formar al mejor economista del estado, la región y el país”, lo que exige que la 

biblioteca deba marchar acorde con este propósito general, e impone un proceso de 

planificación que fije las metas y los objetivos concretos así como el desarrollo de los 

planes para convertirla en un centro informativo de excelencia académica.  

         Saber hasta qué punto la BJSH  está cumpliendo con las metas de la institución, 

requería una evaluación de lo que está 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 formación académica actual de un 

economista. ¿Estamos proveyendo a los usuarios de los conocimientos actuales, los 

debates teóricos y las aplicaciones metodológicas que precisan; estamos adquiriendo 

lo que les es útil, lo que resuelve sus necesidades de información?, ¿estamos 

proveyendo a nuestros usuarios de los materiales y los servicios acordes con los 

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



¿estamos contribuyendo a la calidad que se asume debe tener el proceso enseñanza-

aprendizaje de un profesional de la economía?, ¿qué orientación 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 formación académica sólida, actual, plural, que se traduzca en un 

profesional competitivo, innovador y crítico de su práctica profesional y de la 

circunstancia social en la que vive y actúa. 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 investigación, de difusión de la cultura, y de extensión 

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 investigación, 

la difusión de la cultura y la extensión universitaria”  

      Qué modelo de evaluación de bibliotecas utilizar para evaluar el papel de una 

biblioteca de economía en su función de apoyo a la enseñanza e investigación de la 

ciencia económica? Fue la primera pregunta formulada para emprender una valoración 

de lo qué está siendo y haciendo la biblioteca Maestro Jesús Silva Herzog de la 

Facultad de Economía de la Universidad Autónoma de Yucatán, con el objetivo de 

orientar su función y operación futuras como apoyo académico sustancial para la 

formación del economista dentro del marco del nuevo modelo educativo y académico 

de la Universidad. ¿Cuál de los modelos de evaluación de bibliotecas, que se han 

generado a lo largo de casi medio siglo de práctica evaluativa, sería el idóneo para 

conocer el funcionamiento real de esta biblioteca, por un lado; y por el otro, disponer 

de los elementos que dirijan su reorientación? 

      Se dice que la virtud de la evaluación es su capacidad de orientar y reorientar las 

acciones y decisiones,   que nos permite tener los elementos para un análisis crítico de 

lo se está siendo, si se está haciendo lo que se debiera, y si no, cómo se deberá hacer, 



y qué será necesario cambiar y hacia dónde.  Llevar a cabo un programa o estudio de 

evaluación, exige definir la audiencia a la que va dirigida, los requerimientos de 

información, el objeto u objetos por evaluar, los propósitos de la evaluación, las metas 

por examinar, las variables por evaluar, las bases para interpretar los hallazgos, y los 

estándares que apoyen la valoración efectuada. Qué técnicas usar en su conducción, 

qué clase de evidencia será valiosa, y cuál no, y qué uso tendrán los resultados, 

dependerá de la perspectiva desde la cual se aborde.    

     Este trabajo se propuso hacer una evaluación de la BJSH tomando como marco de 

referencia el conocimiento acumulado por cinco décadas de práctica de evaluación en 

bibliotecas; cuáles habían sido las entidades y procesos básicos de evaluación, cómo 

se relacionaban y cuáles eran las regularidades observadas y comprobadas en el 

campo,  para decidir qué evaluar y cómo,  de manera que obtuviéramos los elementos 

necesarios para fortalecer y orientar su función de apoyo a la enseñanza y a la 

investigación económicas.  

    Como resultado de esta revisión de conocimientos, obtuvimos que los elementos 

clave de la evaluación son el uso, el usuario y la operación 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 

algún proceso; se evalúa aspectos particulares que son elegidos por los bibliotecarios 

de manera opcional, por ejemplo, una o dos medidas de evaluación para una o dos 

funciones.  

      Las primeras evaluaciones que concebían a la biblioteca como una alianza entre 

los recursos de información y el personal adecuado para satisfacer las necesidades de 

información, ponían énfasis en medir los niveles de operación y el uso en términos de 

tiempos, costos e indicadores numéricos y con criterios de eficiencia. La aplicación de 

enfoques de otras disciplinas para evaluar las bibliotecas favoreció un cambio de 

concepción de la biblioteca de una colección de materiales a un sistema dinámico en 

interacción con su entorno. Los modelos matemáticos 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 políticas de 



descarte y almacenamiento. El enfoque de evaluación cambió de las colecciones a los 

procesos que se efectuaban en ellas, y favoreció la integración de colecciones y 

usuarios.  No solamente cambió el concepto de biblioteca sino que también se afirmó 

su carácter de institución social, entonces el interés se centró más en los servicios, y 

para evaluarlos se elaboró indicadores de desempeño 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 rendición de cuentas 

ejercieron presión 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 ámbitos (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 información fueron añadidos otras categorías de actividades de servicio al público.  

Sin embargo los indicadores puramente cuantitativos no ayudaron al bibliotecario sobre 

los cambios que se debía hacer para mejorar, ni revelaban el valor de una biblioteca. 

El interés de los bibliotecarios era ¿cómo demostrar que tan bien satisfacían a sus 

usuarios; y qué tipo de información debían colectar para la planificación, la 

administración y los objetivos institucionales?, ¿qué instrumentos y medidas utilizar 

para el impacto, la eficiencia y efectividad de la biblioteca?, ¿cómo cuantificar y 

explicar la producción bibliotecaria?, ¿cómo demostrar los niveles de desempeño, y 

colectar la información útil para la planificación bibliotecaria?  

        Las organizaciones de bibliotecarios (ARL, ACRL), después de décadas de 

trabajo en la elaboración e investigación de estándares para sistemas bibliotecarios  

universitarios y de investigación, concluyeron en que el carácter de los estándares –

cuantitativos o cualitativos- dependería de quién los usara, para qué, y de acuerdo con 

lo que necesitara; que ya fuera por motivos de administración, o con objetivos de 

acreditación o de evaluación, se tendrían que considerar qué tan bien hace la 

biblioteca lo que hace; qué tan bien está apoyada económicamente; y qué tanto puede 

ser comparada con otras. Finalmente los sistemas bibliotecarios son únicos, ellos 

deben determinar sus propios criterios de desempeño y evaluación, hay una amplia 



gama de indicadores que pueden ser seleccionados según el tipo de biblioteca o los 

propósitos de evaluación. Y elaborar sus estándares enfatizando en la medición del 

desempeño de las bibliotecas, de su contribución a la enseñanza y de sus servicios a 

la comunidad de usuarios. 

     La emergencia de las tecnologías de información vulneró el concepto de biblioteca 

imponiendo la revaloración de los servicios, las funciones y los criterios de medición y 

evaluación, pero estaba claro que la biblioteca seguirá siendo una institución social 

cada vez más compleja en la medida en que la complejidad del conocimiento y de la 

tecnología avanzara. En su reestructuración se tomaron modelos y enfoques de la 

mercadotecnia y la administración como el de gestión de la calidad y la teoría de la 

efectividad organizacional. En el primero la planeación estratégica y la evaluación 

fueron clave para alcanzar la satisfacción del usuario y para determinar la calidad de 

los servicios y productos. Pero la dificultad para evaluarlas fue que el énfasis de la 

evaluación se puso en el uso de la biblioteca, medidas que resultaron insuficientes 

para el concepto calidad, cuya naturaleza no estaba bien definida, había incertidumbre 

en cómo caracterizarla de manera significativa, y sobre cómo conocer las expectativas 

de los usuarios; además de que calidad y satisfacción son conceptos que requieren un 

esquema cualitativo ya que están relacionados con actitudes y conductas. 

       En cuanto a la efectividad ha habido una gama de metodologías para medirla. El 

trabajo de investigación que se realiza en la materia está basado en cuatro modelos 

que agrupan a los métodos y enfoques de evaluación y medición del desempeño que 

se han utilizado.  La efectividad ha sido medida en términos del grado en que se logran 

las tareas y objetivos; según la habilidad de la organización para hacerse de recursos 

de su entorno; de acuerdo con su eficiencia para convertir insumos en productos; o en 

el grado o extensión en que las necesidades de sus constituyentes son cumplidas. Sin 

embargo el concepto es difícil de materializar, y las medidas que se obtienen 

relacionan la efectividad de la biblioteca con la efectividad de la organización, al igual 

que el de calidad, que según estudiosos, dependerá del contexto en el que la 

organización 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 fácil; evidenciar la 

correlación entre la valoración de la satisfacción del usuario y el desempeño de una 

biblioteca, es difícil ya que los niveles de satisfacción per se, no nos dan el grado de 

enriquecimiento cognoscitivo del usuario. La correlación entre el uso de la biblioteca y 

los logros académicos es hoy la medida más importante para mostrar el valor de los 

servicios bibliotecarios dentro de la empresa educativa universitaria.  

      La medición del impacto de una biblioteca en términos de la interacción del usuario 

con los recursos y los servicios requiere definir cuáles serían las medidas para valorar 

el impacto, quién las decidiría, y sobre qué espacio de tiempo se mediría el éxito o 

fracaso, qué métodos de colección previa de información sería preciso tener –

cualitativos, cuantitativos. Y la elaboración de nuevos estándares de ser necesario.   

       De manera que si hoy queremos evaluar una biblioteca debemos pensar en un 

esquema que nos revele la relación entre uso de la biblioteca y el éxito académico.  

Sería recomendable reflexionar  y revisar estudios empíricos  y manuales de 

evaluación del rendimiento, para identificar los indicadores que midan y demuestren el 

impacto sobre los resultados de la institución educativa; sería  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 enseñanza-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 relación uso de la biblioteca y logros académicos, de manera que plantearse una 

evaluación de la BJSH para reorientar su función de enseñanza y aprendizaje de la 

ciencia económica es la perspectiva adecuada. Pero debíamos además definir los 

objetos por evaluar, las metas por examinar, las variables por valorar, las bases para 

interpretar los hallazgos y los estándares.  Pero las condiciones reales de operación de 

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



evaluación. La BJSH no tuvo una orientación definida, ni personal especializado, y si 

muchas deficiencias en la operación de los servicios y rezagos en los procesos; y 

registro de uso de los servicios y circulación de los materiales incompletos. Nunca ha 

sido evaluada ni siquiera de manera parcial, y no existió un plan de desarrollo 

bibliotecario.  

       Los manuales tienen una gama grande de indicadores que se pueden elegir según 

el tipo de biblioteca, y por lo general son usados con propósitos de acreditación, no 

obstante, así fueran utilizados con otros propósitos, requieren la colección previa y 

sistemática de información. Necesitábamos un modelo acorde con las condiciones de 

rezago en materia de colección y sistematización de estadísticas de uso, operación y 

organización de los servicios. 

     Los requerimientos de información para proceder a la evaluación fueron el primero y 

principal obstáculo. La BJSH cambió de modalidad de acervo cerrado a abierto desde 

octubre de 2002, y es a partir de esa fecha en que se dispone de las estadísticas más 

completas de uso y circulación de los materiales   

      Así elegimos dos esquemas que se han aplicado a bibliotecas similares a la 

nuestra y en universidades, que como la Autónoma de Yucatán, optan por nuevos 

modelos educativos que exigen cambios estructurales. Además de que ambos 

contemplan el conjunto de la biblioteca, las colecciones, los servicios, la 

infraestructura, a los usuarios, y la organización institucional  

      Por un lado la Guía de Evaluación de Bibliotecas del Consejo de Universidades de 

España (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 

españolas con éxito, es producto del análisis de otros modelos exitosos en Europa, 

concretamente el modelo británico HEFCE, y al EFQM o modelo europeo de la calidad.  

Y por el otro, la Guía Metodológica para Evaluar las Bibliotecas de las Instituciones de 

Educación Superior de la Región Centro Occidente de ANUIES; un documento 

pensado para establecer un diagnóstico sobre las bibliotecas de las instituciones de 

educación superior en México, y así definir las estrategias eficaces para mejorarlas y 



actualizarlas. También es producto del análisis de otro modelo, el de Evaluación 

Integral de las Bibliotecas de Educación Superior en México, que fue revisado y 

mejorado al diseñar la Guía.  

  ¿Cuál sería el resultado de aplicar estos dos modelos?, ¿tendrían resultados 

diferentes, similares o complementarios?, o quizá rendirían resultados diferentes en 

unos aspectos, y complementarios o similares en otros.     Cuál de las dos guías nos 

rendirían la información mejor y más detallada sobre las debilidades y fortalezas de la 

BJSH?. ¿Qué resultados arrojaría la aplicación de ambos modelos usando la misma 

información disponible para dar respuesta a algunos apartados; y cuáles serían los 

resultados de cruzar la información que rinda la Guía CRUE, para responder apartados 

de la Guía ANUIES?   ¿Podríamos obtener así la respuesta sobre cómo orientar 

nuestra biblioteca para constituirla en ese apoyo sustancial para la investigación y el 

proceso de enseñanza-aprendizaje de la ciencia económica? 

      Para dar respuesta a ambas guías utilizaríamos las estadísticas de uso y las 

estadísticas anuales de bibliotecas de la SEP de 2002 a 2004, los informes anuales de 

actividades de la BJSH de los años 2003, 2004 y 2005; la documentación institucional 

como el Programa de Fortalecimiento Institucional 2003-2006, el Reglamento Interior 

de la Facultad, el Manual de Organización, El Reglamento de Uso y Circulación de 

materiales, y el Plan de Desarrollo de la Facultad. Aplicaríamos 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 Estadísticos). 

       El resultado de este ejercicio de evaluación quedo ordenado de la siguiente 

manera. Un primer capítulo sobre la evaluación en general que nos mostró la amplitud 

del tema, la diversidad de enfoques,   de ámbitos de aplicación y usos.  Y que la 

evaluación con objetivos de acreditación ha sido dominante ya sea para allegarse 

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



políticas públicas en materia de salud, desarrollo comunitario, servicios asistenciales, 

etcétera.   

      El segundo apartado contiene la revisión sobre evaluación de bibliotecas que nos 

permitió 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 

interacción con el entorno; y cómo los criterios y enfoques de evaluación fueron 

aplicados a los procesos bibliotecarios, en etapas sucesivas de prueba, de 

investigación y de reflexión de la evidencia empírica 

         El tercer capítulo es el estudio de caso, la aplicación de los instrumentos de 

evaluación 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 

investigación y al proceso de enseñanza-aprendizaje que requiere el nuevo modelo 

educativo de la UADY. 

         En el cuarto apartado se asientan las conclusiones a las que se llegó, qué 

obtuvimos tanto en materia de evaluación de bibliotecas como de la evaluación de la 

BJSH de manera particular. Los elementos para la toma de decisiones pertinente a la 

construcción de la biblioteca que requiere la empresa educativa universitaria, o en su 

defecto para elaborar un plan que nos lleve a la mejora continúa de esa función de 

apoyo a la investigación y la docencia.  

       El quinto contiene las recomendaciones, qué se sugiere hacer en evaluación de 

bibliotecas en base a los resultados obtenidos mediante esta investigación. Seguido 

las fuentes bibliográficas y de información. Se adjunta un apartado de anexos que 

incluye figuras como esquemas de conceptualización de la biblioteca, organigramas, la 

gama de metodologías empleadas; y un último apartados con un anexo estadístico 

sobre el procesamiento de los cuestionarios aplicados. 

 



 

 
1. EVALUACION 

En este capítulo se define el término evaluación; se reseña su práctica y los tipos de evaluación 

de diferentes ámbitos, en particular en el campo de la educación poniendo énfasis en la 

evaluación de Acreditación, que ha sido la que se ha practicado más en nuestro país.  

 

 

1.1.- Definición y propósitos 

La definición del término Evaluación, es el de estimación del valor de alguna actividad; en 

términos generales se entiende como la ejecución de un juicio de valor, los méritos de algo o 

de alguien; el examen o valoración de una idea, servicio o programa, valiéndose de algún 

patrón implícito o explícito. Su característica esencial es mejorar, y hacer el desempeño o 

ejecución de algo, ya sea una persona, servicio o programa de educación, de salud, de 

servicios jurídicos, clínicos, etcétera. 

    Se le considera un elemento esencial de la administración exitosa de cualquier empresa. Un 

crecimiento sano implica capacidad de adaptación en un ambiente cambiante, y adaptación 

implica evaluar para determinar qué cambios es necesarios hacer, y cómo se pueden llevar a 

cabo de manera más exitosa. 

    Algunos estudiosos del tema
1
 asientan que “cualquier intento para evaluar formalmente algo, 

involucra una amplia gama de conceptos tales como valor, mérito, valioso, crecimiento, 

criterios, estándares, objetivos, necesidades, normas, clientes, audiencia, validez, confiabilidad, 

objetividad, significado práctico, rendición de cuentas, fortalecimiento, insumos, procesos, 

producto formativo, sumativo, costo, impacto, información, credibilidad, y desde luego, el 

término evaluación por sí mismo 

       La evaluación no es una actividad estática de una sola vía; el ejercicio de hacer una exige 

estar al tanto de la teoría y la práctica en la materia. El diseño de un programa o estudio de 

evaluación precisa de una gran cantidad de trabajo intelectual y manual, porque será necesario 

identificar y definir la audiencia y los requerimientos de información; el objeto por ser evaluado, 

los propósitos de la evaluación, los procedimientos inquisitorios; los intereses y metas por ser 

                                                
 
 



examinados; las variables por ser valoradas, las bases para interpretar los hallazgos, y los 

estándares para apoyar la valoración de la calidad del trabajo. 

     Existe una gama amplia de perspectivas teóricas que varían en muchos aspectos debido a 

la complejidad de trabajo de evaluación, al amplio espectro de situaciones y contextos políticos 

en los que se lleva a cabo; y a las orientaciones e ideas de los que escriben sobre evaluación
i
. 

Las formas en que la evaluación es conceptualizada difieren según el rol que se les asigné, los 

objetivos en el proceso, el grado en el que se desea presentar los hallazgos convergentes y 

divergentes; según el corolario que se prefiera, el constructivista, los hallazgos objetivistas o las 

interpretaciones; por la ausencia o uso de controles, o bien según el grado en el que la teoría 

es usada para determinar las variables, y las interrelaciones por examinar. 

    Aunque la evaluación ya era conocida, su arranque como una practica formal y ampliada se 

ubica en los años 60 cuando el gobierno federal de la Unión Americana, destino grandes 

sumas de dinero en programas de servicios, en particular en educación y salud pública; pero su 

etapa madura como profesión comienza durante la presidencia de Lyndon B. Jonson
ii
  en la 

que hubo una explosión evaluativa. 

    El desarrollo de la evaluación de programas puede ser descrito en siete períodos. Una etapa 

original anterior a 1900 a la que Madaus y Stufflebeam
iii
  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 renglón seguido la Edad de la Inocencia de  

1946 a 1957; la Era del Desarrollo de 1958 a 1972;  la Era de la Profesionalización, de 73  a 

83, y por ultimo, la etapa de la Expansión e Integración, de 1983 a 2000. Veamos. 

    Desde el primer puntaje cuantitativo para medir los exámenes escolares, la evaluación se 

desarrolló en el campo de la educación; en 1845 comenzó la larga tradición de usar las 

calificaciones de los estudiantes para evaluar la efectividad de los programas de instrucción. 

Será hasta el siglo XX, cuando los círculos industriales y educativos adopten las ideas de 

sistematización, estandarización y eficiencia. Se hizo sondeos en las escuelas enfocadas hacia 

la eficiencia de los alumnos y los maestros usando criterios como gastos, proporción terminal 

de alumnos, tarifas de promoción, etcétera. Se empleo pruebas objetivas en Aritmética, 

Escritura, Prosodia y Composición para determinar la calidad de la enseñanza; el porcentaje de 



estudiantes egresados se convirtió en un estándar por el que los maestros podían 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 currículo como un “conjunto de experiencia 

escolares planeadas, diseñadas e implementadas para ayudar a los estudiantes a lograr los 

resultados de conducta específica
iv
. Para él la evaluación era una comparación entre 

resultados deseados y reales. Acuño el termino “evaluación educativa” con el significado de 

valorar el grado en el que han sido logrados valores objetivos como parte de un programa de 

instrucción. Una concepción que sirve de fundamento a la evacuación de resultados actual. 

      De manera paradójica, en el periodo siguiente, la pobreza, la desigualdad y la 

discriminación 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, 

física, de nutrición, de instrucción musical, deportiva, de educación técnica y de negocios, y de 

educación de la comunidad. La evaluación de estos años no tenia propósito social, fueron los 

tiempos felices de las pruebas estandarizadas en los negocios y en cuanta empresa o 

institución se interesara en regular sus actividades. 

     En 1954, la American Psychological Association (APA) preparo las recomendaciones para 

los primeros tets psicológicos y técnicas de diagnóstico. Por primera vez se discutió la 

necesidad de tratar con estándares por separado. Los esfuerzos para elaborarlos fueron 

asunto de agencias locales, y los recursos provinieron de donantes, voluntarios y 

organizaciones de profesionistas.  Será hasta iniciar la década de los 60 cuando las 

evaluaciones curriculares en gran escala serian patrocinadas con fondos federales. Entre 1958 

y 1972, la evaluación se expandiría 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 economía en crecimiento 

permitía financiar programas sociales para todos los ciudadanos, pero se exigió una rendición 

de cuentas para evitar la mala inversión. 

    Ante el requerimiento de tanta evaluación y de distintas características se fortaleció la idea 

de que era tiempo de desarrollar nuevas teorías y métodos de evaluación así como la 

capacitación para los evaluadores. Estas nuevas conceptualizaciones reconocieron la 



necesidad de evaluar las tareas y metas, de mirar a los insumos, examinar la implementación y 

entrega de servicios así 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 profesión; no estaba claro cuáles eran sus calificaciones, y si las 

debía tener; no había una organización profesional, no había revistas especializadas, ni 

literatura sobre evaluación. Los pocos estándares de buenas prácticas articulados que existían 

estaban confinados al campo de las pruebas educativas y psicológicas; el campo de la 

evaluación era amorfo y fragmentado, tenía poca estatura y ninguna importancia política. Fue 

precisamente en el ámbito 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, 

que se convirtieron en lo mejores vehículos de difusión del trabajo educativo. 

     Universidades como las de Boston, Illinois y Stanford desarrollaron cursos de metodología 

de evaluación y programas de graduados; y también se establecieron algunos centros 

gubernamentales para desarrollo e investigación de la evaluación.  De 1973 a 83 los 

evaluadores entendieron que las técnicas de evaluación debían lograr resultados que habían 

sido vistos como periféricos por la investigación; debían servir a las necesidades de 

información de sus clientes de evaluación; 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 

que se comenzaron a implementar desarrollos muy prometedores como el modelo CIPP 

(Context, Input, Process and Product), el meta análisis, la evaluación responsiva y la 

naturalística. 

     El último periodo, es el de la expansión de la evaluación manifiesta en el desarrollo de 

sociedades de evaluación en más de 20 países, y en la comunicación y colaboración de 

evaluadores de distintas disciplinas. Hubo una gran integración y enriquecimiento de métodos e 

ideas de evaluación 

 

 

 

 



1.2. Tipos de Evaluación  

 

La naturaleza de la evaluación, cómo conducir una, y cómo presentar y usar los resultados se 

nos muestra desde un espectro amplio de posiciones epistemológicas e ideológicas, de las que 

dependen las técnicas probables que serán usadas en su conducción, qué clase de evidencia 

será valiosa y cuál relegada, y qué usos se harán de los hallazgos de la evaluación. Los 

siguientes son algunos de los tipos de evaluación más usados
v
  

-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 evaluación basada en metas (GBE Goal-based evaluation) está 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 población 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 cómo algunos aspectos relevantes de la conducta difieren de un 

grupo a otro. 

-Evaluación orientada por decisiones (DOER: Decision-Oriented educational research); la 

investigación educativa orientada por decisiones está diseñada para ayudar a los educadores a 

reflexionar sobre cómo consideran las tareas de la política educativa, cómo establecen sus 

prioridades, y cómo se comprometen con la administración de los sistemas educativos; es para 

la investigación aplicada e involucra una búsqueda exhaustiva 

-Evaluación orientada por el consumidor (Consumer-Oriented), su propósito es juzgar los 

méritos de los bienes y servicios alternativos, y ayudar a los contribuyentes a hacer elecciones 

juiciosas en la compra de estos bienes y servicios 

-Evaluación basada en el costo (Cost-based evaluation). Un análisis de factibilidad de costos 

es para informar a los decisores sobre los recursos necesarios para la implementación y 

operación continua de un programa; la estimación del costo es esencial para decidir si la 

iniciativa es una alternativa razonable. El análisis costo/efectividad es el proceso sistemático de 

integrar información sobre los costos y efectos de varias alternativas, para identificar cuál es la 



que emplearía los recursos de manera más eficiente. El análisis costo/beneficio es el proceso 

para saber el grado en el cual la inversión es económicamente 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 teoría de la administración (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 desempeño de la operación actual, y los 

elementos guía del futuro. Es un marco de referencia que puede darnos la visión y estrategia 

de una compañía en un conjunto coherente y articulado de medidas de desempeño, de manera 

que los ejecutivos canalicen las energías, habilidades y conocimiento poseído por la 

organización para lograr las metas a largo plazo. 

-Evaluación interna, es la que lleva a cabo personal de la empresa o muy cercano a ella; el 

foco de la atención está centrado en los programas o problemas de relevancia directa para la 

administración interna de la organización  

-Evaluación externa es la que hace un evaluador externo, y dependiendo de dónde o a quién 

se reportará determinará si es formativa o sumativa 

-Evaluación formativa es la que se conduce durante el desarrollo de un programa o producto; y 

la sumativa, es conducida después de su realización, y es en beneficio de una audiencia 

externa de decisores 

-Evaluación basada en la teoría de las ciencias sociales (Social Sciences Theory Based) Este 

tipo de evaluación parte del principio de que los programas sociales están basados de manera 

explícita o implícita en las teorías del cambio social;  saca a la superficie a aquellas teorías, e 

identifica los supuestos contenidos en el programa; la ayuda consiste en examinar el grado en 

el cual el programa sostiene las teorías; la evaluación debe mostrarnos cuáles de los 

supuestos refuerzan su fracaso, dónde fracasan y cuál de las teorías está mejor apoyada por la 

evidencia. 

Evaluación orientada por méritos (Merit Oriented) es la determinación sistemática y objetiva del 

mérito de un objeto, y su valor en relación a un propósito 



-Evaluación responsiva es aquella orientada hacia las actividades del programa más que a sus 

intenciones; responde a los requerimientos de información de una audiencia 

- Evaluación orientada por encuesta o averiguación (Inquiry Oriented) es la que está enfocada 

a procesos que requieren exposición o explicación de elementos o aspectos que son total o 

parcialmente secretos, menos accesibles, menos observables, y más difíciles de llevar a cabo; 

busca resarcir el interés del público, y los resultados son el producto de los esfuerzos 

personales del evaluador 

-Evaluación de empoderamiento (Empowerment evaluation) es el uso de conceptos, técnicas y 

hallazgos de evaluación para alimentar el fortalecimiento y la autodeterminación; está diseñada 

para que la gente por sí misma fortalezca sus programas usando una forma de autoevaluación 

y reflexión; es una actividad de tipo colaborativo. 

-Evaluación naturalística es un enfoque que minimiza mucho de la terminología científica, en 

lugar del conocimiento técnico como prioritario, la inferencia estadística, la formulación de leyes 

generales, y la separación entre el observador y el sujeto de estudio, se centra en el uso de 

metáforas, analogías, inferencia informal, descripciones vívidas, razones, explicaciones, 

interacción, significados, perspectivas múltiples, y conocimiento tácito 

-El Crítico /El Conocedor es un tipo de evaluación cuya principal contribución es el cuidado de 

la calidad de vida en el salón de clases. El conocimiento y la sapiencia juegan un papel muy 

importante hacia ese fin, refinando los niveles de aprehensión de las calidades que prevalecen 

en un salón. 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 

-Evaluación de exposición y narración de cuentos (Expository Storytellin) es un tipo de trabajo 

que requiere la percepción y la habilidad de un observador práctico, y la empatía y cuidados de 

un clínico. 

-Evaluación iluminativa. El interés prioritario de este tipo de evaluación es con la descripción y 

la interpretación, más que con la medición y la predicción, su ayuda es para estudiar un 

programa innovador: cómo opera, cómo está influenciado por las varias situaciones en las 

cuales se aplica, sus ventajas y desventajas, y cómo 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 

innovación más significativos, que son concomitantes y críticos para el proceso. 

     Y por último tenemos la evaluación como persuasión, en ella se conceptúa que la 

evaluación es un acto de persuasión, persuadir mas que convencer; argumentar más que 

demostrar; es creíble más que cierta; es aceptada de manera variable que no obligatoria; y es 

menos cierta y más particularizada.       

   

1.3. Evaluación y Acreditación 

 

En efecto la evaluación ha tenido mayor desarrollo en el campo de la educación. Y es 

precisamente de este campo desde donde se emprenderá la evaluación de las universidades 

como instituciones de educación superior. A lo largo de 50 años se registró un fuerte 

crecimiento de la matrícula y del número de instituciones de educación superior, hubo una 

tendencia al incremento de las instituciones privadas, una gran diversificación institucional y 

alta disparidad en los niveles de calidad. Pero al finalizar la década de los años 80, y dar inicio 

la de los 90, el tema de la calidad comenzó a afirmarse en la agenda de la educación en 

diversos países de América Latina
vi
.  

     En las décadas anteriores el énfasis en materia de planeamiento y desarrollo de la 

educación estuvo centrado en aspectos cuantitativos. Los desafíos de los sistemas de 

educación de la región fueron su crecimiento, la ampliación de su cobertura, la construcción de 

escuelas, y la formación de docentes.  Pero a partir de los años 80,  en un mundo  de una 

economía cada vez más globalizada, una nueva concepción política comenzó a reemplazar a 

la del estado del bienestar, una nueva relación entre estado y sociedad , y entre estos y la 

universidad, en la que la rendición de cuentas (accountability) se ha constituido en un 

componente principal.    

      La discusión sobre la calidad destacó 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 según 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 unívoco, se construye a 

través de consensos de manera gradual, integra y articula visiones y demandas diferentes con 

los valores y con los propósitos de la institución educativa
vii

.   

     Para evaluarla existe una diversidad de enfoques; para unos el énfasis está en lo valorativo, 

en la emisión de juicios de valor; para otros lo importante es la toma de decisiones; aunque hay 

quienes ponen el acento en la ética, los valores públicos y los intereses de los actores en 

cuestión. 

    En Estados Unidos y Canadá, la evaluación es desde hace décadas una actividad 

permanente vinculada con la gestión de las instituciones. En el nivel superior se lleva a cabo 

por medio de agencias regionales, y la acreditación de las carreras por agencias 

especializadas. En Canadá la evaluación está a cargo de los consejos provinciales de las 

universidades; y la acreditación de carreras por agencias especializadas.  La constitución de la 

Unión Europea puso en activo un proceso de evaluación con fines académicos y profesionales 

en el marco de la tendencia creciente a la rendición 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 tecnología; mayor demanda de autonomía universitaria, 

mayores requerimientos presupuestales, y nuevas relaciones entre el gobierno y las 

universidades.  En estos procesos se ha considerado a la evaluación y a la acreditación como 

los instrumentos clave para garantizar la calidad de la educación y de los profesionales 

formados en las universidades 

     Para 1990 la evaluación se había convertido ya en una política educativa aplicada en la 

mayor parte de los países del globo
viii

. En México se creó en 1989, la Comisión Nacional para 

la Evaluación de la Educación Superior (CONPES), y se instalaron varios comisiones 

nacionales integradas por funcionarios del gobierno federal y por rectores o directores del 

sistema de educación, las temáticas fueron la evaluación de la educación superior, el fomento 

a la educación superior abierta; la vinculación de la investigación con los sectores social y 

productivo, la evaluación y mejoramiento del posgrado, y la evaluación y promoción de la 

calidad de la investigación.  A partir de la CONPES se han conformado más organismos 

encargados de la evaluación institucional: la Comisión Nacional de Evaluación de la Educación 

(CONAEVA), los Comités Interinstitucionales de Evaluación de la Educación Superior (CIEES), 



el Sistema Nacional de Investigadores (SNI), El Programa de Becas al Desempeño del 

Personal Académico, el Programa de Carrera Docente, el Centro Nacional para la Evaluación 

de la Educación Superior (CENEVAL), el Consejo para la Acreditación de la Educación 

Superior (COPAES), y el Instituto Nacional para la Evaluación de la Educación (INEE)
ix
. 

       Desde 1988, se puso énfasis en la evaluación como un componente integral de los 

procesos de planeación y cambio. La CONAEVA estableció una propuesta de evaluación 

institucional múltiple que consistió en tres modalidades: la autoevaluación, la valoración 

interinstitucional; y la del sistema y subsistemas de educación superior: De las cuales, 

solamente la evaluación de programas devino en una estructura estable
x
. 

    La evaluación y la acreditación han adquirido relevancia especial en el mejoramiento de la 

calidad del sistema, como los medios para acceder a distintos programas de compensación 

salarial para los académicos, y cómo condición para obtener recursos económicos adicionales 

a nivel institucional
xi
. 

      La modalidad de evaluación para acreditación es la que se ha empleado regularmente en 

los procesos de evaluación  en la educación superior en México. Si revisamos la información 

que nos proporciona la revista U2000 Crónica de la Educación Superior podemos darnos 

cuenta del desarrollo que ha tenido. Entre 2001 y 2006, el número de evaluaciones hechas por 

los Comités Interinstitucionales de Evaluación de la Educación Superior (CIIEES), creado en 

1991, se incrementó en un 100%
xii

. Para 2005 podemos ver la proliferación de certificaciones y 

acreditaciones en las universidades de Guadalajara, Yucatán, Quintana Roo, la Facultad de 

Estudios Superiores Aragón de la UNAM, la Autónoma de San Luís Potosí, y la Autónoma de 

Zacatecas; un año más tarde se unieron a esta tendencia, la Autónoma de Tamaulipas, la 

Autónoma del Estado de Hidalgo, la de Guerrero, la de Colima, la de Campeche, la Universidad 

michoacana de San Nicolás de Hidalgo, la Benemérita Autónoma de Puebla, la Universidad de 

Guanajuato, la Autónoma de Chapingo, la Universidad de Ciencias y Artes de Chiapas, la de 

Querétaro, la Benito Juárez de Oaxaca, la Autónoma de Morelos, la Universidad de Occidente 

y la Autónoma del Estado de México
xiii

.  

   Los procesos de acreditación y certificación se enfocan principalmente hacia aspectos como 

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

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



telecomunicaciones, control escolar, consejos editoriales y difusión cultural, entre otros. En 

cuanto a planes y programas hay variación en  las metas por lograr en los procesos en vías de 

evaluación, certificación o acreditación.  

     También hay variación en lo que se refiere a los organismos acreditadores, además de las 

CIIEES  han surgido otros abocados a la certificación y acreditación de carreras específicas 

como el Consejo Nacional para la Acreditación de la Educación Superior en Derecho 

(CONFEDE), la Entidad Mexicana de Acreditación (EMA), el Consejo Nacional de Acreditación  

en Informática y Computación (CONAIC), el Consejo de la Acreditación de la Enseñanza de la 

Ingeniería, la Asociación Española de Normalización y Certificación (AENOR), Consejo 

Nacional para la Acreditación de la Ciencia Económica (CONACE), el Comité Mexicano para la 

Acreditación de la Educación Agronómica, el Consejo Nacional para la Enseñanza e 

Investigación en Psicología (CNEIP), el Consejo Mexicano de Acreditación y Certificación de 

Enfermería (COMACE), la Asociación Mexicana de Educación Agrícola Superior, la Asociación 

para la Acreditación y Certificación en Ciencias Sociales (ACCECISO), y el Consejo Mexicano 

para la Acreditación de la Educación Médica (COMAEM), Consejo de Acreditación de 

Enseñanza de la Ingeniería (CACEI), entre otros. 

      En los años que van de esta década, y de acuerdo con la información oficial
xiv

 ya son 27 las 

universidades que tienen por lo menos, el 75% de su matrícula 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 educación tecnológica, esta modalidad de evaluación también ha 

sido la más socorrida, el Instituto Politécnico Nacional (IPN) es considerado desde 2005 “la 

única institución educativa de todo el país 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 institución están certificados con la ISO 9001-2000”
xv

. Hoy,  de 47 

instituciones que forman parte el sistema tecnológico, 30 reciben el reconocimiento por primera 

ocasión y los restantes recibieron refrendos de su calidad
xvi

.  

    El modelo evaluativo de acreditación distingue dos términos: certificación y acreditación, el 

primero alude al proceso  que garantiza que una organización reúne los requisitos establecidos 

para el aseguramiento de la calidad. Y la acreditación es el proceso de validación de las 

agencias de certificación. Hay otro modelo que es el de evaluación institucional con objetivos 



similares al modelo de acreditación pero se diferencia en que  el primero se orienta a formular 

juicios, no siempre está determinado por estándares; y se sitúa en el marco de la 

autorregulación que se genera al interior de la organización. La crítica es que “no es lo mismo 

evaluar una institución o programa en función de unas normas de calidad establecidas por una 

agencia; que estimar la adecuación de los procesos y la calidad de los resultados obtenidos en 

función de los objetivos que la institución se propuso alcanzar”
xvii

  

     La modalidad de evaluación interinstitucional a través de pares académicos puede tener 

funciones distintas: una evaluación diagnóstica sobre la situación de las funciones y tareas de 

la educación superior en determinada área; la acreditación  y el reconocimiento que se otorga a 

programas o unidades académicas en la medida que cumplan con criterios y estándares de 

calidad establecidos; dictámenes sobre proyectos o programas que buscan apoyos 

económicos; y asesoría a instituciones para la formulación en implantación de programas y 

proyectos. Entre sus ventajas se señala que los comités están integrados por académicos de 

reconocido prestigio; está orientada a apoyar los esfuerzos institucionales de superación y 

mejora; es más objetiva porque es una evaluación externa, y los evaluadores están libres de 

los compromisos internos; facilita el intercambio de experiencias; y por ejecutarse con la 

interacción directa con los autores del programa por evaluar tiene impacto inmediato. 
xviii

 

     La acreditación de instituciones y programas educativos consiste en la producción y difusión 

de información garantizada  acerca de la calidad de los servicios educativos; el órgano o 

instancia que acredita es el garante de la precisión y confiabilidad de dicha información. La 

acreditación puede estimular el mejoramiento de la calidad educativa pero solamente bajo 

ciertas condiciones
xix

 . En México es el estado a través de los CIEES es el que desempeña la 

función acreditadora, y se han constituido instancias colegiadas que contribuyen a la 

acreditación de programas de educación superior.  Se ha hecho una distinción entre 

acreditación y evaluación diagnóstica. 

Con la experiencia del CIEES se concluyó en que la acreditación debía hacerla organismos 

diferentes al CIEES, ya que esta última instancia ha centrado su trabajo en la evaluación 

diagnóstica. Los comités deberían determinar los criterios y procedimientos para la acreditación 

pero no en su realización. El resultado de la acreditación  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 según la calidad comparativa de sus servicios educativos ; pero la 

principal función de la acreditación de un programa es proporcionar la información 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 acreditación se sustenta en una evaluación previa, y a veces se confunde 

y se piensa que la sola evaluación  conduce necesariamente a la acreditación. Pero las 

características de la evaluación depende del tipo de acreditación que se va a realizar; por 

ejemplo, si se trata de formular un padrón, la evaluación consiste en el cotejo de las 

características del programa evaluado con un catálogo de criterios, indicadores y parámetros; y 

si el programa cumple con ellos se le califica de acreditado, según  las categorías que se hayan 

definido previamente, alta calidad, excelencia, nivel 1, nivel 2, etc. 

   Aunque se asegura  que una de las funciones de la acreditación es el mejoramiento de la 

calidad, esto no es condición sine qua non, ya que por ejemplo, un padrón de acreditación de 

programas educativos indicará, en términos de criterios, indicadores y parámetros que metas 

deberán alcanzar pero no cómo 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 acreditación  es hacer un simple cotejo de los insumos de 

dichos programas, pero éstos no garantizan nada, porque en educación son importantes los 

insumos así como los procesos en los que se interrelacionan ; para subsanar esta limitación se 

ha tratado de incorporar en la acreditación , la evaluación de resultados, pero esto representa 

dificultades mayores aún no resueltas, por ello es necesario reconocer que para que la 

acreditación contribuya al mejoramiento de la calidad  son necesarios otros tipos de evaluación.  

    La evaluación diagnóstica es aquella que busca un conocimiento más sólido 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 evaluación, el evaluado –alumno-profesor-

programa, institución- siempre tendrá la posibilidad de subsanar las deficiencias y avanzar en 

su desarrollo. 



      La metodología de la evaluación para acreditación que consiste en el cotejo de las 

características de los insumos del  objeto o programa evaluado contra un conjunto de 

parámetros, no garantiza un conocimiento sólido del desempeño de la institución o programa. 

La evaluación diagnóstica no excluye a la de acreditación, es otra evaluación; el argumento de 

mayor peso para recurrir a aquella es que la evaluación por acreditación es insuficiente para 

elevar la calidad de la educación, para ello es preciso una evaluación diagnóstica  que nos 

provea de un conocimiento más sólido sobre los logros y deficiencias de la institución o 

programa evaluado, y las causas de estos logros y deficiencias, como base para definir las 

acciones de mejoramiento; es una evaluación que busca una explicación de los éxitos y los 

fracasos, requiere de mayor tiempo y puede aportar elementos para la definición de los criterios 

de acreditación 
xx

 

    Al entrar la evaluación y la acreditación a las universidades, activo la participación de todos 

los constituyentes del sistema universitario, entre éstos, el sistema bibliotecario.     Por años se 

asumió que las bibliotecas eran valiosas por sí mismas, pero la evaluación puso en entredicho 

su valor así como sus funciones y su futuro como proveedora de servicios informativos, en 

particular al estallido de las tecnologías de información. Las bibliotecas debían demostrar a las 

instituciones cada vez más demandantes, el valor que representan para la sociedad; su 

importancia dentro del proceso educativo formal, para la provisión de información que reclama 

la ciudadanía, y para la conservación y difusión 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 encaminó esfuerzos para certificar sus ocho bibliotecas aplicando  la Norma ISO 

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 bibliotecarios certificados fueron  adquisición, selección, 

servicios técnicos y servicios al público; y han programado para el próximo año (2006) para 

certificar el centro de tecnologías de aprendizaje. E igualmente la Universidad de Quintana 

Roo, certificó los procesos formación de usuarios, servicios al usuario, organización 

bibliográfica, desarrollo de colecciones, y gestión 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 Asociación Española de Normalización (AENOR)
xxi

. Estas bibliotecas se 

certificaron siguiendo estas normas que provienen del mundo industrial, útiles para iniciar 

acciones de mejora en sus procesos particulares pero no para evaluar su impacto en los 

resultados de la educación que se imparte en las instituciones correspondientes.
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       En el siguiente capitulo veremos el desarrollo que tuvo la evaluación de bibliotecas; las 

tendencias que se dieron a lo largo de cinco décadas; el cambio en el uso de criterios y 

conceptos de evaluación aplicados a los distintos procesos de operación, de registro 

documental, de servicios y del personal bibliotecario; y la diversidad de instrumentos de 

medición. Una revisión de la literatura sobre el tema que nos sirvió de marco de referencia para 

elegir la opción de evaluación más acorde con nuestros propósitos.  
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2.  Evaluación de Bibliotecas 

Este capítulo segundo contiene la revisión de la experiencia práctica de cinco décadas de 

evaluación de bibliotecas. Fue ordenada tomando como guía el panorama general que nos 

ofreció las lecturas que hoy conforman el vasto conocimiento que se tiene del tema
1
.  Se 

identifican cuatro grandes tendencias, una primera en la que la valoración puso énfasis en los 

insumos; la segunda en la que el énfasis estuvo en los Estándares y las Normativas; una 

tercera en la que la Calidad de los servicios y la Satisfacción del Usuario se convirtieron en el 

enfoque principal; y una última en la que el énfasis se ha puesto sobre los Resultados. Cada 

tendencia fue un proceso paulatino de prueba, investigación y de reflexión sobre la evidencia 

empírica que las respaldaba.    

 

Criterios y Enfoques de Evaluación de Bibliotecas 

La biblioteca ha sido concebida como intermediaria entre la información y el usuario
2
,

un sistema con Insumos que pasan por un proceso para dar lugar a productos que facilitan a 

los usuarios el acceso a la información, un esquema en el que los Insumos son la Información,  

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 producción de más conocimiento o provean la información para la toma de 

decisiones. En el caso de las bibliotecas la evaluación ha tenido carácter de diagnóstico para 

modificar el sistema existente, o para diseñar uno nuevo. Concepción que en esencia no ha 

variado, las bibliotecas siguen siendo esos centros que unen a la información con los usuarios, 

lo que ha variado son los formatos informativos y los medios y mecanismos de transmisión.  En 

lo que se refiere a la biblioteca el esquema no ha sufrido variaciones sustanciales, lo que 

cambió fue el foco de la atención de la evaluación; una primera  tendencia  fue centrarse en los 

Insumos del sistema bibliotecario; después la preocupación fue la elaboración de Estándares y 

Normativas que permitiera medir el desempeño bibliotecario; una tercera, en la que  el 

concepto de la Calidad de los servicios y la Satisfacción del Usuario con aquéllos fue el objeto 

de la evaluación; y una cuarta en la que la preocupación es evaluar los Resultados y el Impacto 

de las bibliotecas en el aprendizaje, la enseñanza y la investigación 
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      En el primer período el énfasis se puso en los Insumos, particularmente en la medición de 

Tiempos y costos
3
. Una época en que la biblioteca era vista más bien orientada hacia el 

consumo de bienes que hacia los servicios. La medición del desempeño que se llevaba a cabo 

era variaciones de unos cuantos enfoques como Acceso, Costo, Satisfacción del Usuario, 

Tiempo de respuesta y Uso; sin embargo la crítica señalaba que las técnicas empleadas eran 

matemáticas y no respondían a los aspectos más relevantes de los elementos cuantitativos y 

cualitativos de una biblioteca, además de que no se consideraba la evaluación del conjunto 

total de la biblioteca, ni había una comprensión clara del propósito de la evaluación, el cómo, el 

por qué, el método y las razones de la evaluación, aunque si había  la preocupación por 

relacionar la medición con la Calidad y la Satisfacción de lector.  Y se manifestó dudas 

respecto a las Estadísticas que se recolectaban las que, según la opinión, no proporcionaban la 

información que permitiera medir la Calidad 
4
 

       En el segundo período se puso énfasis en la Eficiencia, esto es, en el uso que se hacía de 

los recursos en la consecución de los objetivos; el grado en que se podía 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 matemáticas a la circulación de libros creándose 

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 precisión de la información, la 

actualidad de los contenidos, la relevancia y el precio de la información, posteriormente se 

añadieron también la cobertura y el monto del esfuerzo requerido por el Usuario
5
. 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 condición previa enfocar la valoración 

considerando el punto de vista del Usuario y de la administración de la biblioteca.  Quedó 

entendido que los tres elementos clave para la evaluación eran el Usuario, el Uso de la 

Información y la biblioteca en su conjunto. 

    No obstante por años la evaluación y medición del desempeño de las bibliotecas estuvo 

centradas en el tamaño y calidad de las colecciones; se aplicaron criterios matemáticos para 

medir la circulación de la información, y después bibliométricos, en particular al ser 
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conceptuada la biblioteca como parte del ciclo de creación, organización y diseminación del 

conocimiento, un sistema dinámico en constante movimiento e interacción con el entorno, que 

cambió el concepto de biblioteca de una mera colección de materiales a una institución con un 

cometido social. 

    La creación de modelos abstractos trajo consigo la introducción de técnicas de 

administración como los Diagramas de Flujo, los estudios de costos y métodos de contabilidad 

y presupuestación que permitieran ver con mejor detalle a estos modelos en operación. Y en lo 

que se refiere al Uso, se incorporó  la información sobre los Usuarios, los patrones de Uso, el 

tamaño de la colección, el número del personal, la obsolescencia, dispersión e incremento de 

los materiales; poniendo énfasis en los problemas de las estadísticas del Uso de la biblioteca. 

      La investigación de Operaciones fue una novedad que se aplicó a varias realidades 

bibliotecarias, cuya aportación se expreso en estudios relacionados con los sistemas de 

información para la administración de bibliotecas, modelos de planeación y administración. 

Esta tendencia fue criticada por restringirse al uso de la biblioteca, aunque aportó un mayor 

entendimiento de la toma de decisiones de los Usuarios
6
  

     Otro enfoque de aquel primer período de los años setenta fue la de la relación entre el 

Análisis costo-beneficio y los Precios, así como el concepto del Tiempo Ahorrado con la 

Satisfacción 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 

que se derivan de él, persigue establecer costos y beneficios sociales de la inversión, 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 Satisfacción del Usuario y al 

Uso de la biblioteca, fue muy difícil disponer de evidencia que demostrara la conexión entre 

satisfacción del usuario y desempeño bibliotecario, así como que la efectividad de una 

biblioteca no está reflejada necesariamente en los usos que se hace de ella; y por último que 

para medir la satisfacción del usuario  era necesario considerar problemas asociados con 

actitudes, ya que por ejemplo,  los niveles de satisfacción expresados de manera gráfica no 

proporcionan el grado de enriquecimiento cognoscitivo alcanzado por el Usuario
7
.  
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      En el caso de la Relevancia que se refiere a sí el documento contiene la información sobre 

el tema demandado, se relacionó 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 más fue el de Utilidad y Relevancia, empero no pudo ser definido en función de la 

Relevancia ni se estableció una metodología para valorar este concepto en función 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 

aplicación 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 evaluación de Colecciones de este período se concentró en la habilidad del acervo para 

satisfacer los requerimientos de los usuarios; y se generó algunos criterios para evaluar 

acervos como el tamaño, el porcentaje del presupuesto, el costo total por usuario, el balance 

de sus temas, el préstamo interbibliotecario, etc. 

    En este período quedó claro que los métodos matemáticos estadísticos 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 período, que coincide con la década de los años 80, se va a poner 

énfasis en establecer los Estándares y las Normativas
8
 que permitieran medir la operación, las 

actividades y los procedimientos. Desde la década de los años 50 a 60, ya se consideraba al 

bibliotecario como un educador, como un profesional altamente calificado; se había establecido 

una cantidad mínima del presupuesto para al biblioteca, y el número del personal calificado 

para el tamaño de la colección. Estos estándares fueron los que cambiaron a las bibliotecas 

escolares y de nivel medio en los años 60, pero al llegar a los años ochenta, su crecimiento era 

cada vez más insostenible ante la creciente inflación de la economía.  

       La emergencia del concepto de Rendición de Cuentas se puso de manifiesto en 

mecanismos de control presupuestal más estrictos, que exigían estándares que respaldaran los 

requerimientos presupuestales; se tendría que demostrar que los recursos invertidos estaban 

siendo utilizados de la mejor manera. Esta tendencia hizo presión en particular en las 
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bibliotecas universitarias, que por esta década, ya competían con las facultades y centros por 

los recursos destinados a la educación superior.  

     Los estándares de 1933, 1959 y 1960, resultaban insuficientes para las universidades que 

ya eran instituciones en transición con estructuras organizacionales   variadas. Los 

bibliotecarios universitarios también tenían interés en saber si estaban satisfaciendo a sus 

usuarios, y sobre cómo colectar la información que demostrara a los administradores e 

instituciones el buen uso de los recursos. 

    Los estándares 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 estándares debían 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 estándares?, ¿Para qué los usan?, y ¿qué es 

lo que necesitan?, se generó nuevos estándares dirigidos a administradores, a instituciones y a 

cuerpos evaluadores, que si bien podían evaluar la biblioteca por diferentes motivos,  el 

denominador común sería qué tan bien lo está haciendo la biblioteca, qué tan bien está 

apoyada económicamente, qué tanto puede ser comparada con otras bibliotecas 

      En los estándares universitarios cada sistema bibliotecario resultaba ser único y debía 

determinar sus propios criterios de desempeño y evaluación, siempre que mantuviera una 

interrelación favorable a la misión 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 crítica señaló que las estadísticas habían sido útiles 

para las funciones tradicionales de las bibliotecas pero no para las tecnologías emergentes que 

en aquella década ya estaban presentes en las bibliotecas, y que debía prestársele mayor 

atención a aspectos como el Desempeño y el Acceso al servicio.  

     En la década de los años 80 se prestaría mayor atención a estos dos aspectos; en 1982 se 

pusieron a prueba medidas como la Disponibilidad  y Accesibilidad a los materiales, el análisis 

del patrón de la actividad y del retraso del préstamo Interbibliotecario; a la par se siguió 

colectando estadísticas  complementarias sobre Insumos informativos específicos y los gastos 

correspondientes  así como de elementos adicionales propuestos por los miembros de la ARL, 
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que contemplaban grados de éxito en los servicios y sus costos, y la conformación de 

estadísticas en Acceso y Personal.  

   Cada revisión de los estándares 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 

que precisamente por las innovaciones demandaba que se consideraran en número y 

habilidades,  a nuevos servicios personal con nuevas capacidades, y así se consideraran 

también los espacios pertinentes para servicios audiovisuales, de cómputo y recursos 

compartidos. 

    Los esfuerzos de la ARL de 1990 en adelante estuvieron orientados a integrar medidas de 

productos y servicios, pero también se consideró elemental distinguir entre aquellas medidas 

de Acceso que mostraran los servicios bibliotecarios, y las medidas de desempeño que están 

más relacionadas con la administración efectiva de una biblioteca. Lo que resultó en que las 

medidas de Acceso podían incluso ser colectadas en el ámbito nacional, pero las de 

Desempeño eran de carácter local. 

   En la década de los años 90, la ARL centró su atención en el desempeño de las bibliotecas 

de investigación y su contribución a la enseñanza, y los servicios a la comunidad de usuarios, y 

aunque no se ha tenido el éxito esperado, la organización continua en la búsqueda de medidas 

relevantes y de significado tanto dentro del contexto local como en el comparativo. La 

búsqueda de nuevas medidas para valorar a las bibliotecas académicas o de investigación y 

sus operaciones continúa; se han constituido grupos de trabajo que desarrollan medidas que 

puedan ser de utilidad como la Facilidad y Anchura del Acceso, la Satisfacción del Usuario, el 

Impacto de la biblioteca en la enseñanza y el aprendizaje, el impacto de una biblioteca de 

investigación, el Costo de la efectividad de las operaciones y los servicios así como su 

habilidad y capacidad organizacional
9
. 

     La aparición de nuevas tecnologías de información sin duda cambió el escenario de la 

evaluación de bibliotecas, imponiendo una revaloración de los servicios y los criterios de 

medición y evaluación. La automatización de algunos procesos y el acceso a la información de 

manera remota y en formatos no impresos llevaron a la búsqueda y creación de nuevos 

mecanismos y herramientas más adecuadas a esta tecnología emergente. 
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   Los bibliotecarios tuvieron que interactuar con expertos en otros campos involucrados en la 

invención y producción de una tecnología de complejidad creciente. Del campo de la 

administración se tomaron los enfoques de los procesos de Toma de Decisiones y el de la 

Planeación Estratégica, que hicieron que los bibliotecarios revisarán sus funciones y 

actividades desde otros ángulos, y redefinieran sus metas y las estrategias para alcanzarlas; 

asimismo se involucró al Personal de manera que éste se vinculara con la organización, y 

favoreciera la ejecución de planes estratégicos. A la par los bibliotecarios tuvieron que 

reconsiderar sus estructuras organizativas y las facilidades que los procesos automatizados 

brindaban para la renovación organizacional, las bibliotecas de acervo abierto y constituidas 

por área del conocimiento fueron llevadas a la mesa de los debates 

     Era innegable que las bibliotecas crecerían y se diversificarían por varios motivos, por un 

lado, la automatización y el desarrollo acelerado de los mecanismos de búsqueda y acceso a la 

información, cada día más amplia y variada; y por el otro, la generación vertiginosa de los 

formatos y la complejidad creciente del conocimiento.  

    Ante este escenario los bibliotecarios se vieron enfrentados a revalorar la enseñanza 

bibliotecológica y el papel del bibliotecario; ahora más que siempre era preciso evaluar el 

desempeño del personal; redefinir sus tareas, los niveles óptimos de desempeño, definir sus 

objetivos en términos de cantidad, calidad y tiempo invertido; y desde luego contemplar que la 

evaluación del personal bibliotecario había sido variada de institución a institución, la 

publicación de artículos y el desempeño en el servicio y en su puesto habían sido en términos 

generales los criterios para promocionar y basificar a los bibliotecarios.  

       Al mediar la década de los años noventa el énfasis de las organizaciones fue puesto sobre 

la medición del desempeño en bibliotecas y servicios de información; se buscaba la definición 

de indicadores de desempeño relevantes, el desarrollo de estándares internacionales, el 

benchmarking y otras actividades tendientes a medir la Calidad, además de incluir la 

evaluación de recursos electrónicos, digitales y redes bibliotecarias; y muy importante, la 

medición del desempeño en función 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 búsqueda de consensos para medir los nuevos servicios como las 

Bases de Datos, las páginas Web, el servicio de Referencia en línea, etc.  
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    En esta misma década hubo mayor interés por la Calidad del Servicio
10

, medida desde el 

criterio de la Satisfacción del Usuario, aunque hubo incertidumbre sobre cómo caracterizar la 

Calidad y cómo conocer las expectativas de los usuarios. Para ello hubo una revisión de las 

metodologías para medir la Efectividad, y de los enfoques de evaluación y medición del 

desempeño. En la metodología de la consecución de tareas, lo que se mide es el grado en que 

se logran los objetivos según ciertos estándares. El modelo de sistemas de recursos o 

sistemas externos,  en el que la efectividad se mide según las habilidades de la organización 

para obtener recursos del entorno. El de los sistemas internos, que pone énfasis en el sistema 

de comunicación interna de la organización, y en la eficiencia con que convierte Insumos en 

Productos. Y la metodología de los Constituyentes Múltiples, que valora la efectividad según 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 cómo medirla desde los años 70, se pondría mayor énfasis en la década de los 

noventa en particular para medir la efectividad que no es lo mismo que medir el desempeño.  

     La contrastación de metodologías y enfoques llevó a entender que la Efectividad de una 

biblioteca es difícil de convertir en realidad por ser un concepto que en la medida que se 

entiende mejor, el concepto se hace más profundo y complejo. El modelo más 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 

que miden es la efectividad de la organización para allegarse de recursos. El modelo de 

Consecución 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 

que asume que si el Usuario afirma que hay calidad en el servicio, es porque así es; y la otra, 

que afirma que habrá calidad según el grado en que se logran los objetivos y metas de los 

planes educativos.  Ambas perspectivas fueron vinculadas mediante la discusión de las 

expectativas y la valoración de los resultados, de manera que se pudiera establecer qué es la 

Calidad del Servicio y qué la Satisfacción del Usuario, y cómo difieren; cómo se podría medir la 
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satisfacción del Usuario con los servicios bibliotecarios; cómo se valorarían los resultados, 

cómo se podrían medir; y cómo está relacionada la valoración de los Resultados con la calidad 

del servicio y la satisfacción. 

      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, sirvió a los bibliotecarios investigadores como marco 

para entender las condiciones de la provisión de un servicio de Calidad. Y también se gestó la 

iniciativa de buscar nuevas medidas que permitieran medir el impacto de una biblioteca en 

función de la interacción del usuario con los recursos y servicios, la ARL tomó la batuta y 

emprendió un proyecto piloto utilizando SERVQUAL un instrumento desarrollado en el campo 

de la mercadotecnia que conceptúa 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 empatía y la correspondencia. Su 

aplicación  reveló que  las dimensiones  tenían que ser ajustadas,  se podían usar tres de las 

cinco Empatía, Confiabilidad y Tangibles, y se debía añadir una cuarta para el caso del sector 

no lucrativo que sería Recursos con la que se mediría colecciones, revistas, entrega de 

documentos, acceso remoto. Se concluyó que las cifras obtenidas de su aplicación podían ser 

válidas para unos aspectos y en otros no, y podían ser confiables en algunos casos pero en 

otros no.  

    De hecho no existe una definición de Calidad totalmente aceptada; la aplicación del 

concepto depende de la organización y del marco conceptual que describe la naturaleza de la 

Calidad. Es cierto que se ha incorporado al Usuario en la planeación y evaluación de los 

servicios pero aún no hay consenso sobre los criterios basados en éste para medir la calidad 

de los servicios, como tampoco hay las herramientas analíticas   para aplicar criterios a 

servicios específicos. La Satisfacción del Usuario   se sigue viendo como el mecanismo para 

proveer servicios de calidad; pese a la variedad conceptual, ya que para unos está relacionada 

con las medidas de productos para satisfacer las expectativas de los Usuarios, y para otros es 

igual a Efectividad de la organización, 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 organización quiera valorar sus servicios; ya que la valoración puede 
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requerir dar seguimiento a gastos; la medición del volumen de actividad, o la consecución de 

estándares y metas. 

    Por otra parte es necesario considerar que la satisfacción de los Usuarios y su visión de la 

calidad de los servicios está relacionada con que éstos tienen diferentes habilidades sobre el 

uso de la biblioteca y de la información; además de que la medición entre las expectativas de 

los usuarios y el desempeño 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 más han concluido 

que 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 satisfacción total, señalando que las dos variables más importantes son los 

recursos para fortalecer los servicios y el comportamiento del personal en ayudar y proveer 

servicios ágiles. Sin embargo se presentan ciertas dificultades para la aplicación 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 percepción de un producto, aquí es importante contemplar el carácter activo del 

Usuario en su aprendizaje. Además de hay que distinguir entre las expectativas y las 

necesidades del usuario, y si el modelo puede determinar las necesidades más que las 

expectativas. 

    En la satisfacción del Usuario, la naturaleza, uso y provisión de los servicios de Referencia 

adquieren relevancia ya que es a través de estos cómo se puede saber si las necesidades y 

expectativas están siendo satisfechas, en qué grado, y cuáles son sus diferencias. Al iniciar la 

década de los años 80 una universidad norteamericana emprendió una campaña de 

recolección estadística sobre los servicios de Referencia e Información que tuvo como 

resultados estadísticas 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 medición con lineamientos para las transacciones de 

escritorio como que serían  reportadas como medida del servicio y como carga de trabajo,  se 

tomarían en varios momentos del año y que reflejaran el uso alto, mediano o bajo.  



 11 

      En opinión de otros estudiosos los elementos clave son la información del producto y la 

instrucción en el uso de los recursos. Una biblioteca médica desarrolló estándares para estos 

servicios para evaluar a los bibliotecarios referencistas, generando una lista de cualidades 

asociadas con el servicio que fueron agrupadas en tres categorías: características de la 

conducta, conocimiento y habilidades de Referencia. El trabajo previo a estas dos instituciones 

había 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 

colección de Referencia, la Precisión de la información y la Satisfacción del Usuario, pero nadie 

propuso un mecanismo específico de medición. Posteriormente hubo una revisión de las 

aportaciones, y se agrupó la lista de criterios que se habían manejado en cinco objetivos del 

servicio que servirían de base para sus estándares; dos trataban sobre la profundidad y la 

extensión del conocimiento; otros dos con la interacción del Usuario y el referencista, y un 

objetivo más relacionado con las habilidades de búsqueda; además identificaron  los servicios 

con los que los referencistas debían compenetrarse como búsqueda de literatura, demandas 

por materiales no poseídos, préstamo Interbibliotecario y recuperación de información; además 

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 

Administración de la Calidad Total. El primero, o sea, el momento de interacción entre el 

Usuario y el servicio presenta la dificultad de que en el ambiente bibliotecario no se está 

vendiendo un producto al cliente, sino que se está buscando fortalecer los conocimientos y 

habilidades, sin embargo, su aplicación en el campo de los negocios, reveló que ni en este 

ámbito 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 más fuerte en materia de evaluación de bibliotecas es medir el impacto 

de éstas, cuál es el resultado de usar la biblioteca en los logros académicos
11

. Se ha dicho que 

existe una correlación entre la cantidad de libros usados y el puntaje en las calificaciones de los 

usuarios,. Pero también se sabe de la subutilización de las bibliotecas, y de que no se logró 

establecer una relación entre puntajes altos y uso de la biblioteca, como también el hecho de 

que 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 reconoció también que el préstamo en un aspecto del uso y que tendría que 

ser tomado en consideración en cualquier esquema de medición, ya fuere de materiales 

impresos o electrónicos. 

    La biblioteca del siglo XXI está siendo vista como parte integral de las empresas educativas, 

y el Uso de una biblioteca vinculado con el éxito académico sería la medida más importante 

para demostrar el valor de los servicios bibliotecarios; de manera que la medición de los 

Resultados de usar la biblioteca en la enseñanza, el aprendizaje y la investigación es la 

tendencia futura.  Las iniciativas de bibliotecarios investigadores apuntan hacia que es 

necesario establecer claridad en la definición de Impacto, de niveles y tipos de impacto, se 

deberá evitar ver el impacto en términos exclusivamente de finanzas; y que la medición debe 

hacerse a los diferentes usuarios, y establecerse cuáles serían las medidas de impacto, quién 

las decidiría, y sobre qué espacio de tiempo se medirían. Recomiendan métodos mixtos de 

colección de la información al respecto, y el tiempo y los recursos con que contarían. Es 

necesario crear nuevos estándares que nos den la evidencia sobre los resultados en 

investigación, y sobre la Satisfacción del usuario y la Calidad en el servicio. En fin que en la 

evaluación 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 colección de la información y las razones de resultados diferentes.   

    Una propuesta más concreta es la que ofrece cinco dominios o ámbitos de evaluación al 

respecto como son a) los resultados de aprendizaje y productos educativos de capacitación; b) 

la eficacia docente, la productividad de la investigación y el desarrollo profesional del 

profesorado; c) la viabilidad y vitalidad institucionales; d) el Acceso, disponibilidad y utilización 

de los recursos de enseñanza y aprendizaje; y e) la Infraestructura, esto es recursos humanos, 

colecciones, instalaciones y equipo. Y desde luego es necesaria la conjunción de profesorado y 

bibliotecarios para definir funciones y recursos clave vinculados con los resultados más 

valorados del aprendizaje, la docencia y la investigación. 

     Es una realidad que las tecnologías de información y comunicación ya son parte entrañable 

de las bibliotecas, y que la evaluación de estos recursos generó desde hace más de una 
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década una serie de proyectos para elaborar indicadores de rendimiento
12

; se aceptó que las 

expectativas de los usuarios y los criterios de evaluación en los ámbitos impreso y electrónico 

no variaban de manera sustancial, pero sí las medidas e indicadores del rendimiento. Una 

aportación de los proyectos MIEL y EQUINOX fue establecer el uso de Sesiones como unidad 

básica de medición, pero a medida que el software va evolucionando, las sesiones resultan 

insuficientes. También se indicó que era importante explorar las necesidades de administración 

de la información, e indicadores de desempeño para las bibliotecas electrónicas emergentes. 

    Otros proyectos llevados a cabo en Europa tuvieron el cometido de desarrollar herramientas 

de software para medir el desempeño. Y aunque solamente persiste uno de estos proyectos los 

logros fueron notables en cuatro áreas: en el producto EQUINOX de software per se; la 

publicación de un XML DTD para problemas de interoperabilidad, y sistemas de apoyo a las 

decisiones; la promoción de enfoques de la calidad que no están vinculados con los estándares 

internacionales; y el desarrollo de un consenso internacional sobre indicadores del desempeño 

en bibliotecas electrónicas. Todavía se necesita mayor claridad para colectar y reportar la 

información, mayor precisión en los estándares, definir procedimientos y métodos de colección 

de los datos, no hay un conjunto de principios de diseño de infraestructura de red, y la falta de 

herramientas acordes con la vertiginosa innovación de esta tecnología  

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

electrónicos, pero las características cambiantes de éstos últimos trajo otros criterios 

relacionados con la facilidad de navegación, la compatibilidad e interoperabilidad, la 

actualización y la velocidad. Al valorar la Calidad de estos recursos es necesario considerar, 

desde luego, la calidad de la información por sí misma independientemente de su forma de 

difusión, diseño o audiencia, pero también la calidad del contexto de acceso a ella y su 

adecuación a las necesidades del sistema y de los Usuarios; y la calidad de la representación 

relacionada con la estructura técnica del recurso. 

   El impacto de la tecnología en las funciones, servicios y productos trajo consigo desde la 

reestructuración de la biblioteca como organización hasta la implementación de nuevos 

servicios y maneras de proveer información. La biblioteca se convierte en una entidad cuya 

organización sería 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), 

podríamos decir que la práctica de la evaluación se concentra en los tres primeros 

componentes; hemos visto cómo los criterios y enfoques fueron siendo aplicados a uno y otro 

componente sin llegar a complementar el sistema,  sin embargo el avance de la investigaciòn y 

la práctica evaluativa han demostrado que es necesaria la evaluación de todos y cada uno de 

sus componentes si se quiere tener una imagen completa de la biblioteca.     

Ya sabemos que los Insumos por sí solos no son suficientes para valorar el desempeño de una 

biblioteca, pero siguen siendo sustanciales para cualquier programa de evaluación, y para 

cualquier servicio que se quiera implementar. Los procesos siguen estando ahí, diversificados y 

con posibilidades tecnológicas y agilidad sin precedente. Los productos de antaño también se 

han diversificado gracias a las herramientas y programas operativos, de aplicación y otras 

utilidades tecnológicas de reciente creación.  Y los Resultados, relegados por un tiempo, 

ocupan hoy la escena de la evaluación pues el énfasis esta puesto justamente en la 

contribución 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 evaluación por elegir; que 

en definitiva la perspectiva de la evaluación de bibliotecas universitarias debe ser la del impacto 

en el proceso educativo. Que para medir el desempeño de la biblioteca las normativas nos 

ofrecen una gama muy amplia de indicadores, cuya aplicación exige como condición la 

colección previa y sistemática de información que corresponda a los indicadores 

seleccionados.  Que los enfoques y/o modelos de evaluación deberán contemplar la interacción 

con el entorno institucional, en general, y con el proceso de enseñanza-aprendizaje en 

particular. Que la modalidad de evaluación más practicada ha sido con propósitos de 

Acreditación; que los modelos no siempre son aplicados en su totalidad, y que la elección de 

alguno debe hacerse pensando en las características particulares de las bibliotecas, y de las 

instituciones en que se inserta. 
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    Mediante esta revisión, entendimos que en el caso de la BJSH, una biblioteca con falta de 

planificación, con inconsistencias, duplicidades y rezagos, era conveniente un modelo aplicado 

en una realidad similar. Nos propusimos utilizar las guías de evaluación que nos ofrecen, por 

un lado la Asociación Nacional de Universidades e Instituciones de Educación Superior 

(ANUIES) (Ver Anexos), y por el otro, la Guía de Evaluación de Bibliotecas del Consejo de 

Universidades de España (CRUE) (Anexos). Ambas elaboradas mediante el análisis y la crítica 

de modelos anteriores y puestos en práctica en otras latitudes (Modelo holandés, EFQM, 

modelo británico, australiano) con propósitos de acreditación y de mejora continua, en 

universidades que como la nuestra, transitan hacia un nuevo modelo educativo que está 

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 Evaluación 

Nuestros instrumentos de Evaluación de la Biblioteca Jesús Silva Herzog serían La Guía de 

Evaluación de Bibliotecas del Consejo de Universidades de España (CRUE), y la Guía 

metodológica para evaluar las bibliotecas de las Instituciones de Educación Superior de la 

Región Centro Occidente de la Asociación Nacional de Universidades e Instituciones de 

Educación Superior de México (ANUIES); ¿porqué estas dos Guías?, Consideramos que 

pueden ser complementarias; la Guía CRUE requiere datos cualitativos y cuantitativos, en tanto 

que la Guía ANUIES es de carácter cuantitativo. La primera demanda que la información sea 

analizada, valorada, que se discuta y reflexione en torno a criterios que proporciona; mientras 

que la otra solamente pide cantidades  o porcentajes, y contiene preguntas concretas de si o 

no.(Ver Anexos 8 y 9) 

      Los indicadores de la guía ANUIES son menos en número comparados con los que 

presenta la guía CRUE en sus Tablas (Anexo 14), en las que se apunta concentrar los últimos 

cinco años de operación, en tanto que la guía mexicana solo contempla tres años.   

    Ambas guías contemplan el marco institucional, los recursos, los servicios y la satisfacción 

del usuario; la española incluye además los resultados, los puntos fuertes y débiles, y las 

propuestas de mejora; y la mexicana, las estadísticas de Uso de los servicios.  

         La guía española ofrece unas Tablas para concentrar la información recogida en cinco 

años sobre datos generales, el personal, las instalaciones, los fondos documentales, los 

servicios ofrecidos y los gastos en adquisiciones.  Y tres cuestionarios para estudiantes de 1º, y 

2º. Ciclos, para personal docente y de investigación, para personal administrativo y de 

servicios, y un último cuestionario llamado de Ámbito interno para personal de la biblioteca 

(Anexo 10 y 11). Los tres primeros son iguales y están orientados a medir la satisfacción de los 

usuarios con las instalaciones y equipos, con los recursos informativos, con los servicios de 

préstamo, con la formación de los usuarios y el personal de la biblioteca; y el cuarto, está 

diseñado para saber si el personal está enterado de la estrategia y la estructura institucionales, 

así como de los procedimientos internos, cómo valora el equipo y a las personas con quienes 

trabaja, y su satisfacción u objeción a condiciones de sus puestos de trabajo. 

     Por su parte, la guía Anuies es un cuestionario que requiere datos sobre la estructura 

organizacional, los recursos físicos y humanos, la colección documental, los servicios de 

préstamo, de consulta, reprográficos, la formación de usuarios, su satisfacción, y las 

estadísticas de uso de los servicios.  

    Consideramos que la aplicación de estos dos instrumentos nos permitirá comparar,  si los 

resultados de datos cuantitativos difieren de los cualitativos, si la evaluación de la biblioteca 

mediante una de las guías difiere de la otra, y en qué aspectos del conjunto bibliotecario. Cuál 

será el resultado de responder de manera parcial la guía CRUE, y de cruzar la información 

obtenida en ésta para responder a la guía ANUIES. Las Tablas de sistematización de las 



estadísticas colectadas que nos ofrece la primera, señala Indicadores que no podemos 

responder porque las estadísticas de la BJSH no los contemplan, y porque además hace cinco 

años la BJSH estaba en rezago total. Y sucede algo similar con la guía ANUIES en la que no 

podemos responder sobre los servicios, número y tipo de Consulta, ni sobre los Porcentajes de 

Satisfacción de los Usuarios, para esto último será preciso cruzar la información obtenida 

mediante el cuestionario de la guía CRUE que está dirigido a medir este aspecto. Del que la 

guía ANUIES solamente considera la satisfacción en servicios de consulta y préstamo; pero la 

guía de las universidades españolas es mucho más amplia. Y en cuanto a formación de 

usuarios, la guía mexicana considera las visitas guiadas, cursos y talleres, en tanto que la 

española, los cursos y la utilidad de la información proveída. En las siguientes páginas veremos 

el procesamiento de la información resultante de la aplicación de ambas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Procesamiento e Interpretación de los Datos 

           

                                          Guía de Evaluación de Bibliotecas. 

                                          Consejo de Universidades, España 

 

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

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

El punto por considerar en este primer apartado será la “identificación del nivel de integración 

entre las metas y los objetivos de la universidad y de su servicio de bibliotecas” 

En el inciso 1.1. de la Guía se deberá 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 

que la institución y sus SB toman respecto a la enseñanza, la investigación y otras actividades. 

     De acuerdo con el organigrama de la UADY
 
36. El primer nivel corresponde a la rectoría; el 

segundo a la dirección de desarrollo académico conformada por las coordinaciones generales 

de docencia, de investigación y relaciones interinstitucionales, y de extensión, y por las 

unidades de gestión institucional y de servicios bibliotecarios. La unidad de servicios 

bibliotecarios estaría en un tercer nivel, que de acuerdo con el plan institucional para el 

desarrollo bibliotecario
 

37, es “un sistema semidescentralizado donde las funciones de 

organización bibliográfica, de capacitación de personal, y de normatividad corresponden al 

órgano coordinador, y los servicios y las actividades intrínsecas, se delegaron en cada 

biblioteca. 

    A la par, las bibliotecas del sistema están integradas al organigrama general de la UADY. La 

biblioteca Jesús Silva Herzog de la facultad de economía está en el siguiente esquema 

jerárquico
 
38. En el primer nivel está la rectoría; en el segundo la dirección de desarrollo 

académico; en el tercero, la dirección de la facultad apoyada por el consejo académico, la 

coordinación de planeación y asistente secretarial. En el cuarto nivel están la secretaría 

académica, la administrativa y la unidad de posgrado e investigación. La secretaria académica 

se apoya en el comité de biblioteca, las coordinaciones de las áreas académicas y de gestión, 

los profesores y el responsable de la biblioteca. Este último está vinculado con la unidad de 

servicios bibliotecarios, aunque el comité de la facultad y la secretaría académica en general, 

no tienen vínculos formales con la USB, ni funciones conjuntas 39.  

Un segundo elemento por analizar y valorar dentro de este mismo inciso es la planificación de 

los servicios bibliotecarios a corto, mediano y largo plazo. Según el programa integral de 

fortalecimiento institucional la universidad autónoma de Yucatán transita por una etapa de 

reforma académica que está requiriendo cambios estructurales y normativos para su operación; 

la implementación de un nuevo modelo educativo y académico que dé paso a la formación 

integral e humanística que la institución asume como misión, ha sido enfatizada desde la 

versión 1.0 del PIFI en la que comenzó su planeación, que en la siguiente versión 2.0.,se 



convirtió “en la operación de un esquema de acción conjunta” (p.2), y en la tercera versión 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 versión 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 llevó a cabo un proceso de autoevaluación, que permitió conocer 

el estado actual de la gestión académico-administrativa, esto es las fortalezas y problemas de 

los planes educativos, los profesores, la gestión misma y la infraestructura. Enseguida la fase 

de la “actualización de la planeación y seguimiento y adecuación de las metas compromiso”, en 

la que, de manera participativa se revisó la misión y la visión institucionales que sustenten a las 

acciones de mejora. Y una tercera etapa de elaboración de los programas de fortalecimiento de 

la gestión y los de fortalecimiento de cada dependencia que conforma la institución. 

   De acuerdo con el programa integral de fortalecimiento institucional (Versión 3.1), la situación 

que 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 atención 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 áreas del conocimiento. 

b) Formar personal bibliotecario profesional suficiente, actualizado y capacitado para ofrecer 

servicios bibliotecarios de calidad. 

c) Mantener actualizada la colección bibliográfica universitaria y lograr una relación titulo de 

libro alumno de 16. 

d) Crear servicios bibliotecarios suficientes, eficientes y de calidad para cubrir los 

requerimientos de información de los PE. 

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

f) Contribuir a la formación 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 certificación con la norma 

ISO 9000-2000 de varios procesos, entre ellos los servicios bibliotecarios. La que comenzó a 

llevarse desde febrero de 2004 al constituirse el comité de gestión de la calidad del sistema 

bibliotecario de la UADY, que desde esa fecha efectúa los pasos necesarios para llevar a su 

certificación. 

  En el apartado actualización de la planeación en el ámbito institucional 40, la propuesta de la 

UADY para cumplir con su objetivo general es el desarrollo y fortalecimiento del sistema 

bibliotecario y de las tecnologías de información 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 



información de las tareas sustantivas de la Universidad,; y como estrategia para lograrlo, 

“Organizar los servicios bibliotecarios y su infraestructura por área del conocimiento, facilitando 

el mantenimiento y desarrollo de colecciones documentales y la prestación de servicios 

certificados con personal.  Se contempla asimismo metas anuales por alcanzar, como se indica 

en el Anexo 13. 

   Lo señalado en los párrafos precedentes son las metas y compromisos institucionales 

generales; existen también las metas particulares propuestas en el programa de fortalecimiento 

de la gestión, 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 educación superior 

(PRODES) correspondiente a la facultad de economía, y en coordinación con lo establecido en 

el PFI versión 3.0, se hizo la autoevaluación, se discutió las políticas, sobre los programas 

educativos, los cuerpos académicos, el profesorado, el seguimiento de egresados, y aunque en 

la fase de autoevaluación se menciona que el acervo y la unidad de cómputo, han ido 

incrementando sus adquisiciones en tecnología y materiales, no aparecen en el objetivo y las 

estrategias futuras de la facultad. Sin embargo, según entrevista con el secretario académico 

de la misma 41. En este rubro se siguen los lineamientos establecidos en el PIFI. Y según el 

reglamento interno de la facultad de 1992 que la biblioteca funcionará de acuerdo con las 

disposiciones del departamento de servicios bibliotecarios (hoy unidad de servicios 

bibliotecarios)  

 

Planificación docente y sus relaciones con el S.B. 

En este apartado es preciso examinar y valorar los mecanismos formales entre los 

responsables de la planificación docente y los S.B. 

   En la Facultad de Economía el responsable de la planificación docente es el secretario 

académico quien en conjunto con los profesores coordina la elaboración de programas, 

reuniones evaluativas de los grupos por áreas, horarios y cargas de trabajo. De acuerdo con el 

organigrama de la secretaría 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 secretaría, y el segundo como coordinador de área. El comité de 

biblioteca está integrado por el director, el secretario académico, el administrativo, el 

coordinador de cuerpos académicos, el responsable de la unidad de posgrado y educación 

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 gestión. 

   Según el manual de organización
 

42 entre las actividades específicas del secretario 

académico están las de: “determinar conjuntamente con el responsable de biblioteca, las 

nuevas adquisiciones bibliográficas; vigilar que se cumplan las políticas 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 políticas y lineamientos para la adquisición de material bibliográfico”; y el 

responsable, entre sus funciones, tiene la de “apoyar a la unidad de posgrado y coordinadores 

de área en la selección de bibliografía básica y complementaria de las materias que se 

imparten.”   

   Los profesores participan solicitando los materiales para sus cursos. Se les comunica 

mediante un boletín de nuevas adquisiciones, impreso y vía correo electrónico; y se les reenvía 

por vía electrónica, las novedades de las casas editoriales especializadas en el campo. A los 

profesores se les solicita anualmente por correo electrónica 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 Economía, en su capítulo décimo “Biblioteca y 

Centro de Cómputo”, dice a la letra “Artículo 146.- La Facultad de Economía contará con una 

biblioteca especializada que proporcione un servicio adecuado y eficiente a los alumnos, 

maestros, investigadores y personas interesadas, que funcionará de acuerdo con las 

disposiciones del departamento de servicios bibliotecarios (USB) de la universidad autónoma 

de Yucatán. 

Artículo 147.-La Facultad de Economía contará con un centro de cómputo que proporcione un 

servicio adecuado y eficiente en el área de informática a los alumnos, maestros e 

investigadores de la facultad, el cual estará regido por su propio manual de usuarios.” 
43

   

    No existe un documento en donde se especifique la participación y el nivel de implicación 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 según los intereses particulares de algunos 

profesores que ponen empeño en que sus alumnos conozcan los materiales, pero no es la 

norma, presentándose la situación en que los alumnos solicitan un material cuyo maestro no 

pidió 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 

electrónicos que se les envían. Otro punto débil, es la no existencia de un documento que haga 

explícita la relación entre docentes y S.B. 

 

Planificación de la Investigación y las relaciones con los S.B.  

Con excepción del comité de biblioteca, en el que está incluido el coordinador de los cuerpos 

académicos de la facultad, no existe ningún otro mecanismo que establezca de manera 

explícita la relación entre los responsables de la investigación 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 

esporádica, algunos profesores lo ponen en práctica, pero no es la norma. Los materiales para 

investigación son, por lo general, adquiridos por los investigadores mediante los recursos 

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



electrónica 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 vinculación 

explícita del profesorado dedicado a la investigación con los S.B., ni con la difusión, mejora y 

oferta de nuevos servicios. 

 

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

Existe un comité de biblioteca cuyo reglamento fue modificado pero aún no se aprueba. El 

reglamento de uso y circulación de los materiales rige la relación 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 disposición reglamentaria. 

  Los alumnos así como los maestros e investigadores no conocen el reglamento, o lo conocen 

de manera parcial. Un punto débil es la infracción de estas disposiciones por parte de maestros 

e investigadores, quienes además de no frecuentar el acervo, e ignorar lo establecido, son 

emulados por los alumnos. 

   El reglamento no contiene información específica sobre la estructura de organización 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 boletín de nuevas adquisiciones, carteles, se sube a la página web de la facultad, y 

se les envía al profesorado por correo electrónico. 

 

Los Procesos y la Comunicación 

Organización 

Como sugiere la Guía, “analizar los mecanismos internos que aseguren la calidad de los 

servicios ofrecidos, supone preguntarse sobre los procesos y el conocimiento e implicación del 

personal en la misión y finalidad de la biblioteca”. 

  El personal no conoce el organigrama de la estructura organizativa, que según el manual de 

organización es vertical. En este documento se definen las funciones y actividades específicas 

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 relación del Responsable de la biblioteca con la USB es aquello 

relacionado con las adquisiciones de materiales, la organización bibliográfica, y la capacitación 

de personal; como se señala en la página Web de la USB/ departamento de servicios 

bibliotecarios, los servicios y las actividades intrínsecas 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 interacción muy estrecha. Las tareas del 

personal de la USB tampoco están 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 adquisición de materiales, los responsables llevan a cabo todo el trabajo de 

selección, búsqueda, identificación y organización de la desiderata, y la USB solamente cotiza 

y paga.  

   El punto más débil para el diseño y oferta de los servicios es la falta de interacción entre la 

USB y la Facultad; debe existir una estrecha colaboración de aquélla con la secretaria 

académica en particular para la planificación y diseño de servicios (educación continua, 

biblioteca virtual, etc.); y más aún para las necesidades tecnológicas futuras, para las que 

deberán interactuar la facultad, la biblioteca, la USB la unidad de cómputo y teleinformática.   

    El personal de la biblioteca, con excepción del responsable no tiene formación 

bibliotecológica. Aunque aceptan la flexibilidad en horarios, y llevan a cabo tareas diferentes, 

ante cambios de organización se oponen argumentando que estos no están definidos en sus 

contratos de trabajo.  

   

 Procesos 

Los principales procesos de los S.B. están identificados y normalizados en el manual de 

procedimientos del sistema bibliotecario de la UADY de 1995. Este manual está siendo 

reestructurado por el comité de gestión de la calidad del sistema bibliotecario de la UADY, 

constituido desde febrero de 2004. El personal conoce los procedimientos por medio de la 

práctica 

 

Oferta de servicios a distancia 

Los únicos servicios a distancia son la consulta del catálogo de unión de la UADY, y las bases 

de datos que pueden ser consultados de forma remota. No se gestiona el préstamo de manera 

telefónica ni por correo electrónico. En la página web, el espacio para la biblioteca contempla 

algunas bibliografías y comentarios de algunas novedades editoriales 

 

Los Recursos 

Personal 

La BJSH cuenta con el siguiente personal: un responsable con conocimientos de 

bibliotecología y estudios de doctorado. Una auxiliar de biblioteca, con licenciatura en Historia. 

Un licenciado en Economía, y una secretaria. 

      Los perfiles profesionales de cada puesto no están 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 maestría en Bibliotecología, 

persiste la escasez de personal capacitado. La política de promoción para el personal de los 

S.B., proviene, para los empleados sindicalizados, del sindicato o asociación única de 

trabajadores administrativos y manuales de la UADY principalmente del sindicato de 

trabajadores; para los empleados de confianza, o por contrato, la promoción   es asunto que 

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

 



   

  En los últimos tres años, el personal incrementó 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 año, se dio paso a la fusión organizativa de la biblioteca y la unidad de 
cómputo, y con ello al personal de la BJSH se unió una secretaria y una Ingeniera en 
Informática 
 
    De acuerdo con los datos proporcionados en la encuesta de evaluación de la biblioteca. 

ámbito interno, de la guía de universidades españolas, en datos personales, el personal 

manifestó que dos tienen la categoría A, otras dos tienen la categoría C; uno la categoría B, y 

uno mas la categoría D. 

   En lo que se refiere a su horario de trabajo: 2 trabajan en la mañana (horario corrido); uno 

solamente en la tarde; y 3 mas trabajan en ambos. 

    En referencia a su antigüedad en el centro de trabajo, tres tienen más de 10 años trabajando 

en la Facultad; uno tiene el rango de 2 a 5 años; y los dos restantes, menos de dos años. 

    En el apartado 2 Estrategia, solamente uno manifestó conocer las líneas de actuación 

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 contestó respecto de si existe un 

control y seguimiento periódico de los objetivos, y tampoco conocen los objetivos que afecten a 

su puesto de trabajo. Y en cuanto a su participación en las reuniones informativas, o en la 

aportación de sugerencias y mejora, 4 dijeron que es una actuación 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 valoración 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 información que tienen para el desarrollo de su puesto de trabajo, aunque dos manifestaron 

la necesidad de mayor información. Referente a las actividades de formación, cinco 

coincidieron en calificarlos de positivos para su trabajo; solamente uno de ellos manifestó que 

no siempre son útiles. El 50% dijo estar satisfecho del mobiliario de sus puestos de trabajo, y el 

otro 50, manifestó estar medianamente satisfechos.  Las condiciones ambientales de su trabajo 

fueron calificados de satisfactorias por 5 miembros del personal, solamente uno las calificó de 

insatisfactorias. En relación con los equipos informáticos de sus puestos de trabajo el 50% dijo 

que sí eran los adecuados; y el otro 50 manifestó necesidades de mejorarlos. Y en cuanto a si 

la aplicación informática con la que trabajan es adecuada, 4 le dieron calificación regular y 2 de 

satisfactorias. 



    En el punto procedimientos del cuestionario ámbito interno, 4 respondieron que no hay un 

manual de procedimientos en su unidad, y 2, dijeron que sí. El 100% dijo no haber participado 

en su confección. 

    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 satisfacción de los usuarios, la 

confianza de sus superiores y la organización de la biblioteca. Entre las cosas que cambiarían 

de inmediato Las computadoras, y el mobiliario obsoletos, el mecanismo de adquisición de 

equipos, los espacios para los usuarios debería ser mayor. Entre los puntos fuertes, el personal 

señaló la comunicación directa con el responsable, el acervo, la actitud de mejora, el número 

de computadoras con Internet; la independencia para realizar su trabajo, y la organización de la 

biblioteca. Entre los débiles, la automatización de los servicios bibliotecarios; la falta de 

integración del equipo, personal sin actitud de colaboración y servicio; el escaso desarrollo de 

la página web de la Facultad, los problemas con la red, y personal poco capacitado. También 

sugirieron mayor motivación para el personal, más capacitación, especialmente en el manejo 

del SISBI, más personal para la atención de los usuarios y la implementación de nuevos 

servicios; y desarrollar más el sitio de la biblioteca en la página web.   

  Un punto fuerte es el incremento de personal, y uno débil es su falta de capacitación en las 

tareas sustantivas de la biblioteca. Otro punto débil es la política de promociones dividida. Por 

un lado los sindicalizados, y por el otro, los de confianza, con prestaciones, obligaciones y 

derechos diferentes.  

   Según la encuesta de evaluación, los usuarios calificaron al personal de la siguiente manera: 

de acuerdo con su capacidad de gestión y resolución de preguntas, el 41.6% está satisfecho; el 

39.3% está muy satisfecho; hay un 15.7 que dice que es normal a secas; un 1% está 

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 evolución 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 o menos igual; y para el 

2.5% restante que ha ido de algo a peor, a mucho a peor. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Formación 

 No se dispone de un plan específico de formación del personal de la biblioteca JSH; los cursos 

de capacitación que se les han impartido, son parte del programa de actividades de la 

coordinación de desarrollo humano, dependiente de la dirección general de finanzas, la que 

mediante encuestas capta las necesidades de capacitación de las distintas dependencias. 

Estos cursos son programados por la coordinación 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  

    Según se señala (PIFI 3.1.) entre las metas del sistema bibliotecario, está el incremento de 

personal capacitado, sin embargo, la unidad de servicios bibliotecarios está en una etapa 

transicional que está en su fase de planeación del cambio hacia las bibliotecas por área del 

conocimiento; a la par, también se está instrumentando un plan de capacitación para el 

personal del sistema, acorde con el cambio y con el modelo educativo correspondiente   

    Un punto fuerte de la formación es que existe ya dentro de la institución, un programa 

sistemático de capacitación dirigido al personal en general; y que la USB está también llevando 

a cabo programas de licenciatura y maestría en bibliotecología para incrementar al personal 

especializado. 

    Un punto débil es la antigüedad del personal. Dos de ellos tienen 24 y 30 años 

respectivamente; participan en capacitación y en otras labores según su voluntad personal; 

consideran que no pueden ser obligados a llevar a cabo ninguna otra actividad.  

    En lo que respecta a la formación de los usuarios, y de acuerdo con la encuesta, la utilidad 

de la información básica sobre la biblioteca al iniciar los estudios fue calificada por el 34.8% 

como útil; por el 31.5% como muy útil; por un 20.2, como normal; un 3.4, la califica de poco útil, 

y otro 3.4%, de nada útil. En referencia a si conocían los cursos de formación de usuarios de la 

biblioteca, el 86.5% respondió que no; solamente un 13.5, dijo que si los conocía. De los que si 

los conocen, solamente un 10%, han asistido a alguno; y de estos, un 5.6 manifestó que les 

han resultado útiles 

 

Implicación, satisfacción y motivación del personal 

Este apartado es un punto muy débil en general. No existen reuniones periódicas de 

responsables de bibliotecas; estas se llevan cabo por convocatoria de la USB, cuando lo 

amerita; es el mecanismo de comunicación de la dependencia para dar a conocer, planes y 

proyectos, o bien para invitar a la participación en las actividades prioritarias de la USB, como 

es el caso del comité de gestión de la calidad del S.B. 

    Según 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 

satisfacción del personal y sus resultados, ni estrategias formales específicas de motivación-

incentivo del personal, ni un sistema que permita la participación 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 estantería, y 167 metros cuadrados para el área 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 calificó las instalaciones y equipo, de bueno pero que podría 

mejorar; en cuanto al equipo informático, éste fue calificado, por un 50% del personal como 

adecuado, y por el otro 50, como adecuado pero podría mejorar; y en relación a la aplicación 

informática para desempeñarse en sus puestos, cuatro dijeron bueno pero que deben mejorar, 

y solamente dos, que eran adecuados. No existe un mecanismo de detección formal de las 

necesidades de nuevas tecnologías. Su adquisición es discutida por los responsables de la 

biblioteca y del equipo tecnológico, en conjunto con las autoridades. Las Bases de Datos son 

las que están disponibles en la página Web de la UADY. 

    Los puntos fuertes de las instalaciones; la señalización, el equipamiento ambiental. Los 

puntos débiles, espacios mayores para aulas de estudio, mayor número de computadores, 

Internet 

      Los usuarios calificaron las instalaciones y equipos de la siguiente manera: el 38% está 

satisfecho con el horario de la biblioteca; el 33%, está muy satisfecho, mientras que un 18% 

manifestó 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 o menos igual, y un 2, dijo que algo a peor.  

   Casi el 43.8% está satisfecho con la claridad en la señalización; 38.2% está muy satisfecho; 

hay un 12.4% para los que es normal a secas; y un 1.1% que está muy insatisfecho. En cuanto 

a su evolución en los últimos uno a dos años, un 42.7% opina que cambió de mucho a mejor; 

un 32-8% de algo a mejor; un 12.4%, más o menos igual; y un 1.1%., mucho a peor. 

   Con respecto al número de puestos informáticos el 42.7% está 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 evolución 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 un1.1., mucho a peor. 

    El 46% dijo estar satisfecho, y el 20% muy satisfecho sobre el número de puestos de lectura, 

mientras que un 19% dijo que normal a secas; y un 8% se mostró insatisfecho. Un 40% calificó 

de algo a mejor la evolución del servicio; un 27% de mucho a mejor, un 18, de mas o menos 

igual; y un 4.5.% de algo a peor. 

    La comodidad de las instalaciones fue calificada como sigue: un 44.9% está satisfecho; el 

32.6% está muy satisfecho; para un 12% la comodidad es normal a secas; un 5.6% está 

insatisfecho, y el 2.2% está muy insatisfecho. El 44% dice que la evolución 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 calificó de mucho a mejor; el 29.2% de algo a mejor; un 15.7% de mas o menos 

igual; un 3.4 de algo a peor, y un 1% de mucho a peor. 

    Con respecto al catálogo automatizado, el 29% está satisfecho, el 28, normal a secas, un 15 

está insatisfecho, hay un 12% que dice estar satisfecho, y un 5% que está muy insatisfecho. En 

cuanto al servicio, la percepción sobre su evolución 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% está satisfecho con el servicio; un 24% dice que 

es normal a secas; el 19% está 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 o menos igual, para un 5% ha evolucionado de algo a peor; y para el 1% 

de mucho a peor. 

    Según 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 evolución del servicio ha ido de algo a mejor; un 23% 

más o menos igual; un 19% la calificó 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 decisión sobre la adquisición 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 información correspondientes a sus cursos e investigaciones; b) con estas 

peticiones se conforma la desiderata anual que detalla, además de sus elementos de identidad, 

el grado de prioridad de cada materia; y c) se somete a la consideración del comité. Una vez 

hecho esto es enviado a la USB que se encarga de tramitar su adquisición y pago. A la BJSH, 

le corresponde la tarea de selección, búsqueda, identificación y conformación de la desiderata, 

así 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 títulos de libros (12,320 ejemplares); 321 títulos de revistas (8,000 ejemplares); 782 

títulos de Tesis (1887 ejemplares)); 120 videos, 2 DVD, y disquetes.  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      Materiales de la BJSH  

 

   Según nuestra encuesta, la adecuación de los fondos bibliográficos 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% está 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 más o menos igual para un 16.9%, y un 2.2.%  es de 

algo a peor. 

    La actualización de los recursos de información 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 actualización 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 actualización 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 consideró 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 periódicos, fue calificada, 

por el 48.3% como satisfactoria; de muy satisfactoria por el 20.2%; de más 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 

o 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 electrónicas, el 36% coincidió en calificarla en 

normal a secas; el 20.2 se manifestó satisfecho; el 18% insatisfecho; el 11.2% lo encuentra 

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

Materiales títulos 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 



23.6% como que cambió de algo a mejor; un 15.7, manifestó que de mucho a mejor; el 9, que 

de algo a peor, y el 3.4% restante que cambió de mucho a peor. 

   La claridad con que están distribuidos los fondos bibliográficos fue calificada de satisfactoria 

por el 43.8%, y por el 28.1, como muy satisfactoria. El 14.6% opinó que la claridad es normal a 

secas, y 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 

más 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 información. 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 está mas o menos igual; y el 1.1.%, que ha cambiado de 

algo a peor. 

    La facilidad para consultar el catálogo 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 evolución de este servicio ha sido de 

mucho a mejor; para el 34.8, de algo a mejor; para el 15.7 sigue más o menos igual; y para el 

1.1%, cambió 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 

evolución satisfactoria en el servicio; un 23% nos dice que sigue mas o menos igual; el 19.1, 

que 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 o 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 relación 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, más 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 

encontró satisfactoria, mientras que al 29.2, le pareció normal a secas; al 20.2, le es muy 

satisfactoria; a un 10.1, les es insatisfactoria, y al 1.1.% le pareció muy insatisfactoria. La forma 

en que ha cambiado, fue calificada por el 30.3%, de mas o 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 podríamos 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 

dejó una cantidad de ejemplares que exceden al número reglamentario de 3 por título. 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 devolución de los materiales. Tres 

pesos por día por cada material, para los estudiantes de licenciatura; y cinco para los 

profesores y alumnos de la maestría. El propósito al instaurar el pago de las multas fue ejercer 

presión sobre los estudiantes, para que obedecieran los tiempos y no obstaculizaran el flujo de 

información 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 utilización. 

 

 

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 adquisición 

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 

participación en la planeación y presupuestación del gasto de la unidad.  

 

Resultados 

Satisfacción del Usuario 

Los buzones de sugerencias y las solicitudes de los estudiantes y profesores son los 

mecanismos y estrategias empleados en los S.B. para conocer las expectativas y necesidades 

de sus usuarios. Las encuestas de evaluación no son sistemáticas; su aplicación depende del 

responsable de cada biblioteca, o bien de requerimientos de las facultades o centros en los que 

se hallan. 

    Según la encuesta de evaluación de biblioteca de la guía de bibliotecas españolas el 57% de 

los usuarios son hombres y un 42.7% son mujeres. De la muestra encuestada el 34% es del 5º. 

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 5º.,y sexto. Un 4.5.% es del primer grado; 3.4% 

del segundo grado; y otro 3.4% de la maestría 

   En relación 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 exámenes. Y en lo se refiere a la manera en 



que 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 informático, casi el 35% dijo 

utilizarlo menos de una vez al mes el 28%, una vez al mes; el 18, una vez a la semana y casi el 

16% lo utiliza dos o más veces por semana. 

    De acuerdo con los datos obtenidos mediante la encuesta, la agilidad en la atención 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% 

que sigue mas o 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 o 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 o menos igual; para un 3.4, de algo a peor, y para 

el 2,2,% de mucho a peor. 

    Sobre el volumen o número de documentos que se pueden obtener en préstamo, la opinión 

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. Cómo ha cambiado 

este servicio en los últimos uno a dos años, es de mucho a mejor, según el 47.2%; para el 28 

ha sido de algo a mejor; para el 11.2% sigue mas o 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. El 10% que 

sigue más o 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 Valoración Global de la BJSH, el 55% opinó 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 evolución 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 más o menos igual, y un 1.1, que ha sido de mucho a peor. 

    Entre las sugerencias encontramos: adquisición de libros en microempresas comerciales y 

de negocios; cubículos de estudio, computadores con internet; préstamos de más días para los 

de los últimos semestres; adquisición de nuevos y más materiales. Credenciales de la BJSH; 

formación de usuarios en bancos de datos y la red; actualización de bibliografía. Mayor número 

de libros en préstamo. Mayor precaución y cuidado en el mostrador; carteles informativos sobre 

sitios y vínculos en la red. Mayor número de volúmenes. Promoción de uso de los catálogos. 

Adquisición de literatura económica en inglés. Mejorar la consulta automatizada y mayor equipo 

de cómputo. Mayor vigilancia sobre el respeto al reglamento. Servicio telefónico para 

renovaciones. Talleres de investigación. Difusión de los materiales. Sanciones más fuertes a 

los que no cumplan con las normas de la biblioteca. Adquisición de publicaciones literarias y 

culturales. Mejorar la página Web. Abrir la biblioteca en sábados. Más 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 útiles; que les tengan la información 

exacta para hacer sus trabajos sin que tengan que buscar en el acervo; que la información 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 burocrático que no nos corresponden como sus 

matrículas, los profesores faltistas, los intendentes, los salones; consideramos que unos de los 

más graves problemas que revela el estudiantado, es que quieren información pero sin tener 

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

 

Eficacia en la prestación de servicios 

 Este aspecto lo consideramos sumamente importante pues es el que nos podría enlazar (o 

conectar) con el impacto de los servicios bibliotecarios en el desempeño escolar; no obstante, 

para “comprobar si los servicios ofrecidos han conseguido los objetivos propuestos por los S.B. 

o la institución”, o para “conocer el volumen de actividad realizada en los servicios clave”, o 

bien para saber hasta dónde y cuánto se logra alcanzar ciertos estándares de servicio en un 

período dado, habría que sistematizar de manera previa los datos necesarios. Por ejemplo, el 

número de documentos suministrados por estudiante en un año.  

    Quizá un punto muy débil es que la automatización 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 automatización de los procesos y procedimientos de las 

bibliotecas, de manera que se pueda tener la información que nos responda sobre la eficacia 

en la prestación 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 podríamos llamar clave en la BJSH, 

solamente a través del número de solicitudes registradas en las boletas; no tenemos 

disponibilidad de los datos sobre el número de documentos suministrados por estudiante en un 

año; las respuestas de información dadas por estudiante; las horas de estudio-trabajo por 

estudiante; y la proporción de estudiantes que han recibido formación sobre el funcionamiento 

de los S.B., lo que nos permitiría conocer sobre el impacto de las actividades de la biblioteca en 

el desempeño de los estudiantes.         

 

Estándares 

Según la guía los estándares 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; además de favorecer la comparación con otras 

bibliotecas. Es cierto que la formulación explícita de los estándares nos permitiría hacer un 

resumen de indicadores de comportamiento de manera que pudiéramos mantener un 

seguimiento año con año; y que sería muy recomendable especificar si se deben determinar 

estándares de calidad para todos o solamente para algunos de los servicios; además de 

valorar su funcionalidad en el nivel de adaptación en la prestación del servicio; y señalar las 

desviaciones mas significativas y sus posibles causas; sin embargo, este no es nuestro caso; 

no existen indicadores y estándares 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 Evaluación Integral de las Bibliotecas de 

Educación Superior en México, pero su aplicación  no ha sido la norma.
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Objetivos 

Con respecto a la evolución de los objetivos, la guía recomienda también definirlos claramente 

para poder juzgar que tanto se ha conseguido o está consiguiéndose. Es preciso priorizarlos, 

definir cuáles, para qué servicios y porqué, así como valorar su nivel de consecución, 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 evaluación, 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 guía, tiene indicadores que no podríamos cubrir; por ejemplo, el 

número de horas que la biblioteca permanece abierta para los estudiantes de tiempo completo, 

podríamos 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 sería el caso de las categorías de los usuarios; o también a 



que, los usuarios, no proporcionan la información 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 categorías.   

 

La eficiencia en la prestación de los servicios 

En cuanto a la eficiencia en la prestación de servicios, la guía 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 consecución de un producto, de manera fija. Y, 

aunque puede ser causa de muchas confusiones, también habrá que considerar el gasto con 

miras a contrastarlo con el número de personas implicadas en un servicio; se trata de prestar 

mejores servicios con el menor número de personas y con un bajo costo.  

    Para la BJSH, no es fácil hacer estas precisiones, pues los gastos de personal (sueldos, 

prestaciones), así como el de adquisiciones, y los relacionados con su operación 

(mantenimiento, papelería, pago de luz, agua, etc.) no son asunto del responsable de la 

biblioteca. Los primeros son responsabilidad de la dirección de finanzas; en cuanto a las 

adquisiciones, éstas son responsabilidad de la USB; y si se trata de los gastos de operación, 

estos son controlados por la caja general de la facultad, y al igual que con las anteriores 

categorías de gastos, el responsable de la biblioteca no interviene en su planeación y/o 

distribución 

 

Prestación de Servicios 

En consecuencia con lo expuesto en el inciso inmediato anterior, no nos es posible valorar el 

costo de la prestación de servicios del personal de la biblioteca, y su evolución en los últimos 

cinco años.   

 

Distribución del Gasto en adquisiciones-suscripciones 

 Una situación similar es la que se nos presenta en este inciso. Por ejemplo, para valorar el 

gasto medio por estudiante en adquisición de información, precisaríamos tener a disposición 

las cantidades detalladas, pero solamente disponemos del número de estudiantes. Para valorar 

si el gasto es el adecuado según los diferentes tipos de fondos, necesitaríamos tener las 

cantidades invertidas, y no solamente el número total de libros, revistas y otros materiales 

comprados 

 

Resumen 

Este resumen nos permitiría valorar la relación entre el aumento del gasto en la adquisición de 

fondos, y el número de nuevos fondos; y la relación entre el incremento de fondos y el 

incremento del número de préstamos. Relaciones que solamente podríamos rastrearlas 

tomando por ejemplo, las cifras totales de adquisiciones comparadas el número de préstamos 

en los últimos tres años, que no un quinquenio como sugiere la guía     

 



 

Puntos fuertes y puntos débiles 

Los servicios de la biblioteca y su integración en el marco de la institución. De acuerdo con la 

guía de evaluación de bibliotecas, del Consejo de Universidades de España, la biblioteca Jesús 

Silva Herzog se encuentra en niveles diferentes; dentro del organigrama administrativo, está en 

el tercer nivel de la estructura; y en el organigrama general de la universidad autónoma de 

Yucatán, ocupa un quinto nivel, es decir, el primer nivel es la rectoría; en el segundo la 

dirección de desarrollo académico; en el tercero la dirección de la facultad; en el cuarto nivel, la 

secretaría académica, y en el quinto, la biblioteca.   

     Esta posición en la estructura organizativa es quizá el punto más débil, ya que no existe la 

interacción formalizada y sistemática 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 organización bibliográfica, la capacitación del personal y la 

normatividad, mientras que los servicios y las actividades intrínsecas se delegan en las 

bibliotecas; éstos últimos, 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 institución se ha impuesto. Además hay una dinámica que viene de las 

autoridades de primer nivel, favorecedora de la reestructuración de los procesos de la 

universidad en su conjunto. La constitución de comités de gestión de la calidad del sistema 

bibliotecario y de la universidad, en 2004 y 2005, apunta hacia allá    

   En lo que se refiere a la planificación docente, aunque existen actividades y funciones 

específicas definidas en el manual de organización (1995), el punto débil es que no se ponen 

en práctica. Algunos profesores se mantienen en contacto permanente con la biblioteca, pero 

no es la generalidad; no existe un documento que formalice de manera explícita la relación 

entre docentes y servicios bibliotecarios. Algo similar sucede con la investigación y los S.B. su 

relación no es una práctica generalizada.  

    Otro punto débil en cuanto a los mecanismos de relación entre la biblioteca y sus usuarios, 

es el desconocimiento del reglamento. Está en la página web, está 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 dinámica de este programa, hacia una 

institución universitaria de vanguardia en el campo de las ciencias económicas, es favorable 

para hacer los cambios, reestructurar funciones y definir interrelaciones. 

    El punto más débil en los procesos y la comunicación es la falta de interacción entre las 

partes en las que está inmersa la biblioteca. Ya existen, aunque no de manera explícita, 

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



conocidas por el personal, ni de la biblioteca, ni de la facultad. Es necesaria una intensa 

campaña de difusión de estos, y su formalización más explícita. 

    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 está siendo reestructurado por el comité de gestión de la calidad del sistema 

bibliotecario, conformado desde 2004.  

  En cuanto a los servicios a distancia, el punto débil es que los únicos servicios de forma 

remota son la consulta del catálogo de la UADY y las bases de datos. Los posibles servicios 

están apenas en construcción, al igual que la página web. 

  En lo que respecta a los recursos y el personal, la debilidad más fuerte es la falta de personal 

capacitado en bibliotecología, y la política de promoción del personal; ésta proviene de la 

AUTAMUADY para los empleados sindicalizados; y de la facultad para empleados no 

sindicalizados. 

     Según la encuesta, una debilidad es el desconocimiento de los objetivos de la institución, de 

la biblioteca y de sus puestos de trabajo, sin embargo, una fortaleza es que la mayoría 

considera que es necesario mejorar la calidad de los servicios, que deberían tener mayor 

información sobre sus puestos, la mitad cree que las actividades de formación son positivas 

para su trabajo. Están contentos con el ambiente de trabajo, con los equipos informáticos, y 

consideran que lo que más les satisface es el aprendizaje diario y el contacto con los usuarios 

    Otra fortaleza es la que proviene de la revisión y reestructuración que se está llevando a 

cabo en lo que respecta a personal. Se está elaborando un manual de puestos con las 

habilidades y conocimientos que deberá poseer el personal del sistema, dentro del marco del 

nuevo modelo educativo.   

     En lo que respecta a la formación, la debilidad estriba en que no hay un plan específico de 

formación del personal de la biblioteca, pero la fortaleza también proviene de la 

reestructuración que se está llevando a cabo; y que en los objetivos del programa de 

fortalecimiento institucional del sistema bibliotecario, la capacitación y la formación de personal 

calificado, ocupa un lugar central. 

     Una debilidad es que no existen estrategias para conocer el grado de satisfacción del 

personal, ni de motivación e incentivos, ni un mecanismo formalizado que establezca la 

participación 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 más estantería; el equipo informático necesita ser mejorado. No 

existe una forma o mecanismo de detección de necesidades de tecnologías de información. 

   Entre la fortalezas podemos destacar la señalización y el equipamiento ambiental; la mayoría 

de los usuarios las calificaron satisfactoriamente, hay claridad en la señalización; encuentra lo 

equipos informáticos satisfactorios; en términos generales consideran a las instalaciones 

satisfactorias, con excepción del catálogo automatizado, que fue calificado por un 30% como 

insatisfactorio, no así 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 

adecuación de los fondos bibliográficos, la actualización de los recursos de información, la 

facilidad para localizar libros, revistas, la claridad con que están distribuidos, las respuestas 

que obtienen los usuarios, la facilidad para consultar el catálogo de la biblioteca, y para hacer 

sugerencias han sido calificadas, por el 60 a 80% de los usuarios de satisfactoria a muy 

satisfactoria, además de que de un 45 a un 75% consideran que los servicios han cambiado de 

algo a mejor a mucho a mejor. Con excepción 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 planeación y presupuestación del gasto. El ejercicio del gasto de contabiliza de 

manera global, mantenimiento, equipamiento, adquisiciones de tecnología, etc. No es posible 

disponer de las cantidades sobre el gasto total por usuario, por ejemplo. Tendríamos que 

recabar información contable a la que formalmente, tampoco tienen acceso los responsables 

de las bibliotecas.  Las cantidades destinadas a cada una de las áreas son competencia de la 

dirección, de la secretaría académica y el responsable de planeación. Los ingresos que se 

obtienen en la BJSH no están relacionados con los objetivos de la institución. La unidad de 

servicios bibliotecarios destina fondos para las bibliotecas, pero los responsables no tienen 

acceso a su planeación y presupuestación.       

    En cuanto a los resultados sobre la satisfacción 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 atención 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 medición de la eficacia en la prestación de servicios reside en 

que solamente el 35% del acervo está automatizado. El programa que utiliza el sistema 

bibliotecario contempla la automatización de los servicios bibliotecarios, pero con la condición 

previa de de tener registrado en el banco de datos todos los materiales del acervo, así como a 

los usuarios, de manera que se pudiera tener los elementos para conocer la relación sobre el 

número de documentos suministrado por estudiante en un año. Respecto a las horas de 

estudio-trabajo por estudiante; y la proporción de estudiantes que han recibido formación sobre 

el funcionamiento de la biblioteca, no es contemplada en el SISBI. Esto último es una debilidad 

más en el sentido de que es precisamente este rubro el que nos permitiría conocer, en parte, el 

impacto de las actividades de la biblioteca en el desempeño de los estudiantes.   

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

existen indicadores ni estándares establecidos.45 



      En lo que se refiere a los objetivos, la mayor debilidad es que no han sido definidos y no 

disponemos de la información sistematizada para contestar según los indicadores que se nos 

piden, por ejemplo, podríamos proporcionar el número de horas que la biblioteca permanece 

abierta, pero no cuántas 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, además de que los usuarios 

no siempre proporcionan toda la información que se les solicita. Para conocer la evolución de 

los objetivos, tendríamos que comenzar por definirlos, y reformar nuestros formatos integrando 

los indicadores y la información correspondiente requerida. La misma debilidad presenta el 

rubro Actividad, los registros no están organizados para recabar la información de acuerdo con 

los indicadores de la Guía.    

   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 

participación formal en su planeación y/o distribución. Los sueldos es un asunto que la 

secretaría administrativa de la facultad ve con la dirección 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 construcción son decididos de 

manera conjunta por la dirección de la facultad, la secretaría académica y el responsable de 

planeación.        

 

Propuesta de Mejora 

Con respecto a las mejoras en el aspecto institucional, es importante aprovechar el impulso 

que las autoridades de la universidad promueven a favor de un cambio de modelo educativo y 

de mejorar la calidad de la educación universitaria. La Facultad de Economía está iniciando su 

proceso de certificación por parte del CONACE (Consejo Nacional para la Certificación de la 

Economía), es el momento para abordar la reestructuración de los procedimientos, para 

repensar las funciones, replantear objetivos y metas, redefinir actividades. La revisión de los 

manuales de organización y el reglamento interior podrían abrir el paso a la transición de la 

facultad hacia el nuevo modelo educativo, y la organización en campus por áreas del 

conocimiento. Siendo la biblioteca sustancial al nuevo modelo, su reestructuración es clave. Es 

recomendable darle un mayor campo de acción, promoviendo la formalización de los objetivos 

y tareas comunes con otras áreas de la estructura organizacional; y reorientando el esquema 

organizativo hacia uno de mayor flexibilidad e interacción. 

    La creación de servicios a distancia, por ejemplo, involucra a varias partes de la estructura 

(educación a distancia, unidad de cómputo, biblioteca), su interacción permanente es un factor 

determinante en el éxito de estos servicios. 

    Es definitivo que para el cambio que se propone la institución, se requiere de personal con 

más y mayores capacidades. Aprovechando la buena disposición del personal para el 

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



profesionalización, en bibliotecología, en nociones fundamentales en economía, en recursos 

informáticos; y otros cursos que refuercen sus actitudes de servicio, el trabajo en equipo; y 

promover su participación en el plan de desarrollo de los servicios.             

     En cuanto a las instalaciones, deberá ampliarse el espacio general de la biblioteca. Se 

necesita más puestos de lectura, más equipo informático, mejores espacios para la 

administración, mayor espacio para la estantería y los materiales informativos de reciente 

adquisición; y si se piensa en ofrecer otros servicios como salones de estudio, entonces deberá 

llevarse a cabo una ampliación de su edificio actual, dotándolo además de la infraestructura 

eléctrica y electrónica adecuadas para el Internet inalámbrico y una mejor iluminación y 

equipamiento(computadores, mesas de trabajo, pizarrones, señalización).  

     Hay que poner mucho énfasis en la automatización de todo el acervo. Es una tarea 

prioritaria y paso previo para emprender otras actividades que refuercen y optimicen su uso, 

como la difusión 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 política de desarrollo de colecciones, que 

adecue las adquisiciones a los requerimientos actuales de la enseñanza de las ciencias 

económicas. El acervo deberá 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 atención especial en la 

formación de habilidades de búsqueda y navegación en la red entre los usuarios.   

    En el rubro de los Ingresos lo que habrá que mejorar es la participación del responsable de 

la biblioteca en los asuntos relacionados con la presupuestación y planeación, por lo menos en 

lo que al acervo atañe. Sería recomendable pensando en otras fuentes de ingreso, o valorar las 

existentes. 

    La satisfacción que manifestaron los usuarios con los servicios de la biblioteca tal como 

funcionan ahora, deberá ser reforzada, ofreciéndoles mejores servicios, optimizando sus 

habilidades, teniendo personal, además de afable, cortés, y con actitud de servicio, con 

conocimientos en la ciencia económica. 

     Un factor sumamente importante es la medición de la eficacia y la eficiencia en la prestación 

de los servicios. Esta guía de evaluación 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; número de veces que son consultadas las bases de 

datos por alumnos y profesores de TC, que serían básicos para medir el impacto de las 

actividades de la biblioteca sobre los usuarios. El sistema automatizado SISBI puede arrojar 

parte de esta información; pero es preciso repensar los formatos de registro del sistema para 

poder tener más elementos que nos rindan mayor precisión. Se requiere también la conjunción 



de bibliotecarios e informáticos para discutir, y explicitar los estándares de calidad que 

aseguren el cumplimiento de las expectativas institucionales y las de los usuarios. 

     Algo similar tendrá que hacerse con respecto a la valoración del costo de la prestación de 

los servicios, del personal, y cómo éstos han evolucionado en un lustro. El responsable de la 

biblioteca deberá tener una participación en la planeación y presupuestación a nivel facultad, 

de por lo menos lo relacionado con la operación de los servicios bibliotecarios; y a nivel sistema 

bibliotecario, en lo relativo a las adquisiciones. 

      De suma importancia para todo el proceso de evaluación, es la definición de objetivos y 

metas más específicos de la BJSH, utilizando los resultados de esta evaluación; entonces 

podremos valorar si estamos cumpliendo con nuestros objetivos y con los de la UADY y la 

Facultad; y si hay coincidencia entre nuestras actividades y la oferta de calidad educativa en el 

campo de la economía.        

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



Guía Metodológica para evaluar las Bibliotecas de las Instituciones de Educación 
Superior de la Región Centro Occidente de ANUIES 
 
Estructura Organizacional 
 
El plan de desarrollo de la Institución está expresado en el programa integral de fortalecimiento 

institucional (PIFI) en su versión 3.1. que es la que corresponde a las metas y compromisos 

establecidos para 2005-2006, además de presentar una evaluación desde 2002. El plan de 

desarrollo bibliotecario, se encuentra expresado en el mismo PIFI 3.1., en el programa de 

fortalecimiento de la gestión. En términos generales contempla el fortalecimiento del sistema 

bibliotecario, o sea, “en una mejoría del sistema para que sea capaz de ofrecer de manera 

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

información de las tareas sustantivas de la UADY” 

   Respecto al plan de desarrollo bibliotecario en particular, la unidad de servicios bibliotecarios 

transita por un período de reestructuración que ha comenzado desde febrero de 2004, en que 

se constituyó el comité de gestión de la calidad del sistema bibliotecario de la UADY, y se 

conformaron los subcomités de colecciones, organización bibliográfica, servicios, personal y 

formación de usuarios,  cada uno está llevando a cabo las tareas pertinentes para la 

reestructuración del sistema en cinco grandes bibliotecas por áreas del conocimiento, y de 

todos los procesos correspondientes, acorde con el nuevo marco educativo que se ha 

propuesto la institución.  

  De acuerdo con el organigrama administrativo de la UADY, el nivel jerárquico del sistema 

bibliotecario es de tercer nivel y las bibliotecas quedan en el cuarto nivel. Empero en el 

organigrama general de la facultad está en un quinto nivel. Hasta hoy no existe un programa de 

trabajo formalizado entre los distintos niveles.  

    El manual de organización de la facultad es el correspondiente a la versión de 1999; y el 

reglamento interior de la facultad vigente es el de 1992.  El manual de procedimientos del 

sistema bibliotecario es de 1995, y al igual que los manuales de organización, de 

procedimientos y de puestos están siendo reestructurados. El comité de gestión de la calidad 

del sistema bibliotecario de la UADY, constituido desde febrero de 2004, está trabajando en 

ello. La BJSH cuenta con un reglamento de uso y circulación de los recursos y servicios que 

fue elaborado en el último trimestre de 2003, y actualizado en octubre de 2004. El documento 

es dado a conocer a través de la página web de la Facultad, y está a disposición 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 

que no ha sido aprobado. La BJSH no tiene un proceso de evaluación para el seguimiento y 

desarrollo de sus actividades    

 

 

 

 

 



Recursos 

Presupuesto  

Los recursos para nómina, equipo, mobiliario y gastos de operación son manejados por la 

secretaría 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 reunión, y se le envía por correo electrónico 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 secretaría administrativa de la facultad maneja la nómina según los lineamientos de 

la dirección general de finanzas; y los gastos de mantenimiento y operación, son decididos por 

la dirección de la facultad, el secretario académico y el responsable de planeación. El 

responsable de la biblioteca no participa en la planeación, ni en la presupuestación de los 

recursos para la facultad.  

      

 Personal 

La BJSH cuenta con el siguiente personal. En servicios al público están dos personas. Una 

secretaria, y un licenciado en economía, con categoría de profesor de carrera. En procesos 

técnicos, dos personas, una licenciada en historia con categoría de auxiliar de biblioteca, y la 

responsable. Para la administración, se cuenta con una persona que es la responsable de la 

biblioteca con conocimientos en el campo de la bibliotecología y en ciencias sociales. Los 

puestos no están definidos, las tareas básicas se concentran en la operación de los servicios 

de préstamo, y en la automatización del acervo. Cuando hay ausencias, el personal suple en 

sus tareas a los ausentes en base a las necesidades momentáneas    

 

Planta Física 

Los usuarios internos de la BJSH son 339. La BJSH tienen una planta física de 224 metros 

cuadrados, repartidos de la siguiente forma: 32 mts., para el personal; 25, para la estantería; y 

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

 

Planta Física (Colección) 

De acuerdo con la guía los espacios deberán responder al porcentaje de la norma 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 ítems.  

 

Planta Física (Oficinas y servicios) 

El área destinada para oficinas y servicios es de 32 metros cuadrados. Incluye, el mostrador de 

préstamos, la oficina de la responsable, el área de consulta en línea 

 

 

 



 

Tecnología aplicada a los procesos y servicios 

La BJSH dispone de un número total de 6 computadores. 2 para Servicios al público; 2 para 

procesos técnicos, 1 para la consulta en línea, y uno más para los asuntos administrativos. Se 

cuenta con 3 lectores de CD-ROM- dos para servicios al público, y uno para procesos técnicos. 

Cuatro computadores están conectados a Internet 

 

Colección Documental 

Política de desarrollo de colecciones 

No existe una política explícita y formal para la BJSH. La existente es la política general de 

desarrollo de colecciones documentales del sistema bibliotecario; es una propuesta que surgió 

después de la revisión de la versión de 1985, que al igual que otros documentos está siendo 

revisada desde 2004 para su adecuación a las nuevas condiciones de organización dentro del 

nuevo modelo educativo 

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

sustantivas de la UADY. 

 

Área Temática Porcentaje 

Historia Económica 12% 

Teoría Económica  7% 

Obras generales 4% 

Comercio y Negocios 3% 

Finanzas 2% 

Historia Estados Unidos 2% 

Socialismo, Comunismo 1% 

Matemáticas 1% 

Filosofía 0.9% 

Política. América Latina 0.8% 

Derecho Internacional 0.4%* 

 Porcentaje de distribución de las diferentes áreas temáticas 

 

    El mayor porcentaje de libros del acervo lo tiene el área de historia económica, seguido de 

teoría económica. En contraste derecho internacional y relaciones internacionales apenas 

cubre un 0.4%. La facultad abrió su licenciatura en comercio internacional en septiembre de 

2005  

 

 

 

 

 



 

Materiales documentales procesados 

Acervo Organizado en Estantería 

 

materiales títulos ejemplares 

Libros 7558 12320 

Revistas 321 8000 

Tesis 782 1887 

Separatas 180 210 

INEGI  1414 

Totales  23831 

                                               Acervo organizado en estantería 

 

Existen 1823 libros que están inventariados solamente, no tienen la clasificación. Y 

aproximadamente 2000 mas que corresponden al colección Víctor Manzanilla Schaffer, los que 

tampoco han sido inventariados ni clasificados. O sea que del total de 12320 ejemplares, 3853 

corresponde a temas económicos; y si tomamos en cuenta los 3823 libros sin clasificar, serían 

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

 

Número de registros catalográficos automatizados 

El número de registros catalográficos automatizados es de 1,567registros de títulos de libros; y 

49 títulos de revistas (No se toma en cuenta los materiales solamente inventariados ni la 

colección VMS)   

 

Número de fichas en catálogo topográfico 

El número de fichas en el catálogo topográfico es de 3,891 títulos de libros (No se esta 

tomando en cuenta la colección VMS) 

 

Número de Títulos adquiridos en los últimos tres años 

Materiales 2002-3 2003-4 2005 Totales 

Libros 149 títulos  203 títulos  311 títulos 663 títulos 

Revistas 2 títulos* 1 título** 2 títulos**  5 

Videos   10 10 

DVD   1 1 

CD  22  22 

. Número de títulos adquiridos en los últimos tres años, vías compra y donación 
* Se adquirió los títulos Revista Mexicana del Caribe y Revista de Economía, Universidad de 
Los Andes, Mérida, Venezuela   
** Se adquirió un nuevo título: Explorations In Economic History 
*** Se adquirió dos nuevos títulos de revistas: The Journal of Economic Perspectivas, y Journal 
of Economic Literature. 
 



 

Número de títulos procesados anualmente 

Con respecto a este punto es difícil ofrecer un número preciso pues la tarea de procesarlos es 

realizada por personal que también cumple con otras tareas, como la de atención al público 

que es una carga fuerte de la BJSH, por ello el procesamiento anual no ha sido registrado de 

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

 

Evaluación de las colecciones 

Número de materias impartidas 

La facultad de economía imparte la licenciatura en Economía, la maestría en gobierno y 

políticas públicas, y los diplomados de políticas públicas y planeación pública. En la licenciatura 

se imparte un total de 51 materias divididas en 9 semestres. En la maestría, se imparte 18 

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

 

Número de títulos por materia impartida 

Considerando que la BJSH dispone de 7558 títulos, y se imparte 76 materias, sería 99 títulos 

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

 

Número de volúmenes por alumno 

Si tomamos como base los 12320 volúmenes de libros, los 8000, ejemplares de revistas, y las 

1887 tesis, el numero de volúmenes por alumno es de 22,207 entre 339, número total de 

alumnos, -274 en la licenciatura en economía, 34 en la maestría y 31, en la nueva licenciatura 

en comercio internacional-, esto es, que la BJSH dispone de 65 volúmenes por alumno, cuando 

la norma es de 15 por alumno. 

 

Número de volúmenes por profesor TC 

El número de volúmenes por profesor de TC es 22,207 volúmenes entre 20, es decir, a 1,110 

por PTC. Esta casi al 100% de la norma que es de 100 volúmenes por profesor. Pero cabe 

señalar que hay otros 25 profesores que imparten materias pero que no son de TC, son de 

tiempo parcial, o por asignatura. En este caso sería 22,207 volúmenes entre 45, o sea, 493 por 

profesor.  

 

Número de títulos de revista por especialización 

De las 321 títulos de revistas, la BJSH cuenta con 84 sobre temas económicos. O sea que el 

26% de la colección hemerográfica corresponde a campo de la economía  

 

 

 

 

 



Servicios 

Acceso a la colección 

El acceso a la colección de la BJSH es de estantería abierta; el catálogo es manual y en línea 

(catálogo de la UADY). El acervo tiene señalización sobre la normatividad, las clasificaciones, 

las distintas colecciones y áreas de lectura, de servicios, y de acceso restringido, la ruta de 

evacuación, 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 a la semana 

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 

préstamos 

2 computadores, 

teléfono 

6 computadores, 

teléfono y fax 

6 computadores, 

teléfono y fax 

 Número de préstamos anuales. La información fue tomada de la Estadística de Bibliotecas 
de la SEP y el INEGI, de los años correspondientes. 
 * Corresponde a otorgados por la BJSH. 
 **de estos préstamos, unos 50 son otorgados y los restantes, recibidos. 
 
Servicios de Consulta 

Nuestra colección de obras de consulta se compone de 41 títulos.  

 

Número de profesionales 

 Los servicios de Consulta ocurren de manera esporádica en la BJSH; no hay un profesional 

destinado ex profeso a este servicio.  

 

Número de títulos 

El número de títulos de la colección de consulta es de 39 títulos y 85 ejemplares. Cuando el 

parámetro establecido es un mínimo de 500 títulos de obras referenciales.  

 

Número y tipos de consulta 

De referencia 

Los tipos de consulta que se proporcionan en la BJSH, son los de referencia e investigación. 

Ninguno es sistemático, ni existe información que nos proporcione número, tema, usuario, 

periodicidad, resultados, etc. 

 



 

De investigación 

Ni existe un mecanismo formal que promueva la interacción entre biblioteca y cuerpos 

académicos. Los servicios de consulta de investigación se hacen de manera informal y 

ocasional.  

 

Servicios de Reproducción 

La BJSH no proporciona servicio de fotocopiado, aunque si da préstamos para fotocopia. El 

servicio está concesionado. Se cuenta con el programa Ariel. Dispone de lectores de CD-ROM. 

No existe de manera formal el servicio de obtención de documentos; es solicitado muy 

ocasionalmente  

 

Formación de Usuarios 

En relación a las actividades de formación de usuarios, no están 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, maestría y diplomados, desde 2003. Hemos 

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

 

Estudios de Satisfacción de Usuarios 

Porcentaje de satisfacción en: 

De acuerdo con la encuesta de evaluación de la guía española, los usuarios de la BJSH 

manifestaron estar satisfechos con  

Consulta----el 70% está de satisfecho a muy satisfecho con el servicio. Pero solamente el 30% 

encuentra satisfactorio al catálogo automatizado  

Préstamo externo------según 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 

 

Estadísticas de Uso de servicios 

La BJSH genera anualmente estadísticas del uso de los servicios como: asistencia diaria de los 

usuarios; préstamo externo e interno; reserva; publicaciones periódicas; préstamo 

interbibliotecario; consulta de discos compactos; consulta de videos; consulta a Internet; 

podríamos añadir, estadísticas de uso de los computadores, y del uso en sala del material del 

INEGI.  

 

 



Resultado de la evaluación con la Guía metodológica 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 misión y el quehacer sustantivo de la universidad; así como las metas 

y estrategias para cumplir con los objetivos establecidos. La institución se ha autoevaluado, 

identificando las debilidades y fortalezas de cada proceso, y está llevando a cabo las acciones 

pertinentes para alcanzar el desarrollo institucional propuesto. En el programa de 

fortalecimiento de la gestión se establecen los objetivos de desarrollo del sistema bibliotecario 

“...una mejoría del sistema para que sea capaz de ofrecer de manera eficaz y eficiente los 

servicios documentales necesarios para cubrir las necesidades de información de las tareas 

sustantivas de la UADY”.   A nivel de la unidad de servicios bibliotecarios la conformación de 

los comités de gestión de la calidad de la universidad autónoma de Yucatán, y del sistema 

bibliotecario, que están llevando a cabo desde entonces la reestructuración de los procesos 

correspondientes; y la formación de personal calificado a nivel licenciatura y maestría 

responden a esa mejoría. Y dentro de la facultad de economía, la reestructuración de la BJSH 

que pasó de estantería cerrada a abierta, y la realización de estudios de maestría del 

responsable, son congruentes con el plan de desarrollo de la UADY 

     No obstante es importante revisar los manuales. El de organización de la facultad es de 

1992,  se le hizo reformas en 1999, pero con los cambios propuestos de manera institucional 

amerita una nueva revisión, poniendo énfasis en conjugar los esfuerzos de los distintos niveles 

que trabajan en la reestructuración. No hay un manual de puestos de la Facultad que derive de 

los tabuladores de la institución. Hay un manual de procedimientos de 1995 que está siendo 

reelaborado por el subcomité de recursos humanos del comité de gestión de la calidad del 

sistema bibliotecario. Existe un reglamento de uso y circulación de los recursos de la BJSH que 

fue elaborado en 2003 y ha sido reformado parcialmente en 2004. Aunque se le da difusión, 

persisten las infracciones de los usuarios. El comité de biblioteca no se reunió en todo el 2005. 

     Esta evaluación 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 economía en particular. Pues hasta este momento no existió en la BJSH un proceso de 

evaluación establecido y formal. 

    El punto más débil en materia de presupuesto es la dualidad estructural de las distintas 

áreas de la facultad Al igual que la BJSH, que por un lado está subordinada a la USB, y por el 

otro, a la secretaría académica, la secretaría administrativa de la facultad, está en condiciones 

similares. La nómina es asunto que se trata con la dirección de finanzas, mientras que los 

gastos de mantenimiento y operación, se deciden de manera conjunta por la dirección, la 

secretaría académica y el responsable de planeación; a la administrativa le toca ejercerlo y 

llevar el control y registro.             



        Los parámetros que nos da la guía ANUIES sobre el personal que deberá contar una 

biblioteca de un profesional de la información por cada 100 alumnos, un técnico de la 

información 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 economía, una licenciada en 

historia, una licenciada en antropología con estudios de doctorado en historia y de maestría en 

bibliotecología, y una ingeniera en Informática, para atender a 339 usuarios**        

    La debilidad mayor en este renglón es la falta de competencias profesionales en 

bibliotecología, en economía, y habilidades en materia de tecnologías de información, 

actividades gestivas y actitudes en el trabajo.  

    La planta física de la BJSH resulta insuficiente. No cumplimos el parámetro de 2.30 metros 

cuadrados por usuario, de acuerdo con esto apenas alcanzamos 60 centímetros por usuario. El 

espacio para la estantería resulta también insuficiente sobre todo si pensamos en su 

crecimiento; y los espacios administrativos también, si contemplamos la tendencia creciente 

hacia la diversificación de servicios como el área de consulta en línea, la instalación del Internet 

inalámbrico; más espacio para mayor número de computadores para automatizar los procesos 

y servicios        

     En lo que respecta a la colección documental, no hay una política explícita y formal de 

desarrollo de colecciones de la BJSH. Esta ha sufrido un rezago de casi 10 años en materia de 

actualización. Los cambios de planes de estudio no coincidieron con las adquisiciones. Por 

ejemplo, las áreas temáticas de mayor porcentaje en la  colección son la de historia y teoría 

económicas. Es preciso reforzar otras áreas que están contempladas en los nuevos planes de 

estudio. 

   La selección de adquisiciones recae en el personal de la biblioteca y en los profesores; y su 

aprobación 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 número de 3823 libros sin clasificar; el registro de tesis fue suspendido desde 1992; y 

de los 321 títulos de revistas solamente 49 han sido automatizadas.  

    Aún así el acervo es grande, y los materiales clasificados son fácilmente recuperables en el 

catálogo manual. Los libros que no están clasificados son localizados en listados alfabéticos y 

por el número de inventario, así como también otros materiales como discos compactos, DVD, 

disquetes, videos, folletería y fotocopias. 

 

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



 
 

 

 

 Si tomamos en consideración los indicadores que se nos pide en el criterio Evaluación de  

Colecciones, la BJSH los rebasa; en lugar de 10 títulos por materia, tenemos 99 títulos por  

materia impartida. En volúmenes por alumno contamos con 59; y por profesor de TC, 402 

volúmenes, en lugar de 15 por alumno y 100 por profesor 

    El acceso a la colección es mediante la estantería abierta; dispone de un catálogo manual y 

uno en línea (Catálogo automatizado de la UADY). No obstante hay retraso en el registro 

automatizado de los materiales, pero la señalización permite al usuario ubicar las diferentes 

clasificaciones, el área de revistas, los materiales de INEGI, las tesis, y la normatividad 

relacionada con el uso y circulación de los materiales. 

    El horario de servicio es de 12 horas diarias y 60 semanales; lunes a viernes (8:00 a 20:00 

horas). Según la encuesta de la guía española, el 71.9% de los usuarios están 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 condición previa tener 

automatizado toda la colección y a sus usuarios. 

      La colección de consulta solamente consta de 41 títulos de obras referenciales. Las 

consultas de referencia y de investigación que se proporcionan a alumnos y a profesores no 

están sistematizadas, ni registradas de manera formal; de hecho son esporádicas. Se cuenta 

con acceso a fuentes electrónicas 

       La BJSH realiza el préstamo para fotocopiado, pero la reproducción está concesionada. Se 

dispone del servicio de Ariel; y las impresiones, el scanner y el préstamo de lectores de CD-

ROM, así como la venta de discos flexibles, se realizan en la unidad de cómputo.  Son escasas 

las solicitudes de obtención de documentos de otras fuentes y bibliotecas. 

        No existe un programa formal de formación de usuarios; se imparte pláticas introductorias 

a los alumnos de nuevo ingreso de licenciatura y maestría desde hace tres años. No hay 

registro de las visitas, éstas son esporádicas; no se dispone de guías. La formación de 

usuarios es un punto muy débil de la BJSH. Es preciso desarrollar habilidades de información 

en los usuarios alumnos y profesores que desconocen las posibilidades informativas de nuestra 

colección y los recursos disponibles. 

    Para responder al estudio de satisfacción de usuarios de la guía ANUIES (4.11), fueron 

tomados los datos que nos proporcionó la encuesta de la Guía de universidades españolas. 

Según esto tenemos un porcentaje de 60 a 80% de satisfacción de los usuarios con el servicio 

de préstamo externo y de consulta; la satisfacción 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 satisfacción del 40%; y la consulta del catálogo 

automatizado, un porcentaje de 30%. 

     En la BJSH se generan anualmente estadísticas del uso de los servicios de asistencia diaria 

de los usuarios, de consulta de la colección, de préstamo externo, del servicio de reserva, del 

uso de publicaciones periódicas; del préstamo Interbibliotecario, de la consulta de discos 

compactos, disquetes y videos, la consulta a Internet y la reproducción; son registros manuales 

y no siempre son llenados a cabalidad. No se tienen registros para los servicios de referencia 

de información impresa y en línea. El uso de los materiales de INEGI en sala tampoco es 

registrado.    

       Que tendríamos que mejorar y cambiar de la BJSH según esta Guía de ANUIES? 

     Es un momento oportuno para aprovechar el impulso institucional a favor de la mejoría y de 

la calidad de los procesos. Debe haber una revisión de documentos normativos; una 

reelaboración de las funciones, las actividades específicas y las tareas comunes de áreas 

diferentes. Y una difusión permanente de esta normatividad. Debe establecerse un proceso de 

evaluación formal y sistemática. Elaborar un plan estratégico a largo plazo 

   En la redefinición de tareas y actividades comunes, deberá reconsiderarse las relaciones de 

la biblioteca con las áreas administrativas, de manera que el responsable puede tener 

participación tanto en la planeación y presupuestación del gasto correspondiente a la BJHS, 

como en el de adquisiciones del sistema. 

    Es de importancia suma emprender un programa de formación profesional del personal en 

los diferentes procesos y servicios bibliotecarios, en economía y en tecnologías de información; 

y que contemple cursos promotores de actitudes de servicio, de trabajo en equipo, y de 

aprendizaje continuo. 

    Sin duda alguna el espacio físico tendrá que ser ampliado. El crecimiento de las colecciones 

y la prestación de nuevos servicios de información y de apoyo escolar, y la dotación de 

infraestructura así lo requerirán       

    Tenemos un acervo grande en número de ítems, pero habrá que depurar las colecciones, 

incrementar algunas áreas temáticas, y reorientar las adquisiciones hacia cubrir el plan de 

estudios actual y optimizar el presupuesto. La automatización 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 satisfacción de los usuarios con los servicios deberán ser mantenidos, 

mejorando los existentes, y desarrollando aquellos que reportaron menor satisfacción por parte 

de nuestros usuarios como el préstamo Interbibliotecario, y los servicios de internet y las bases 

de datos. 

    Nuestras estadísticas de uso de los servicios deberán ampliar sus elementos de registro, y 

asegurar su llenado cabal por parte de los usuarios; elaborar formatos para los servicios de 

referencia sobre información impresa y en línea.  

       En lo que respecta a la evaluación de la BJSH, ambos modelos nos arrojaron que si hay 

una falta de interacción de las partes de la estructura de la organización en las que los 

servicios bibliotecarios están integrados, y aunque hay un impulso de reestructuración de toda 



la institución, esta todavía lejano de ser una realidad. Los programas de fortalecimiento integral 

de los últimos tres años contienen los lineamientos para esta transición pero ésta es lenta. 

Habrá 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 último es un asunto que no 

figura en lo absoluto en la agenda institucional. 

    Según las guías ANUIES y CRUE el personal de la BJSH es un punto muy débil. No 

cumplimos con los parámetros de la primera, nuestro personal es un grupo reducido de 5 

personas para dar atención a por lo menos 339 usuarios internos; no tienen conocimientos de 

bibliotecología, aunque sí algunos conocimientos sobre ciencias sociales (Historia, Economía); 

y aunque desconocen los objetivos institucionales en general, y de la biblioteca y de sus 

puestos en particular, tienen muy buena disposición para mejorar y capacitarse.  Es necesario 

disponer de personal profesionalizado en bibliotecología, con  competencias en tecnologías de 

información, gestión administrativa y otros saberes relacionados con el campo del conocimiento 

de nuestros usuarios       

     En lo que a instalaciones se refiere, las dos guías nos reportaron espacio insuficiente; es 

preciso disponer de más sitios de lectura, más equipo informático, más espacios para el 

personal.  E incrementar la tecnología,  pero mediante un análisis previo de las necesidades en 

la materia, y mejorar el servicio de Internet e intranet.  

     Ambas Guías nos presentan a la Colección como una fortaleza, si consideramos la cantidad 

de ítems  que contiene, sin embargo, su fortaleza deviene en debilidad si consideramos la falta 

de registro de todos los materiales, o sea que su capacidad informativa está subutilizada. Hay 

un rezago de casi 4000 libros sin clasificar; tenemos revistas que todavía 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 más acordes con los PE vigentes en la institución; 

algunas áreas temáticas son muy pequeñas y con materiales obsoletos; y formalizar la 

participación de los profesores en las adquisiciones y selección de materiales; en particular con 

la nueva licenciatura, y el doctorado próximo a abrirse este año de 2006. Una fortaleza es que 

hay un porcentaje alto de satisfacción entre los usuarios por el acceso a la colección, el horario 

de servicios, la facilidad para localizar libros y revistas, la actualización del acervo; además de 

que superamos los indicadores de volúmenes por alumno, por profesor TC, y por materia 

impartida.  

     En lo que respecta a los recursos, su planeación, distribución y presupuestación es ajena a 

la biblioteca. El ejercicio del gasto es controlado por el departamento contable de la secretaría 

administrativa; mientras que su planeación y presupuestación se decide por la dirección, el 

responsable de planeación y el secretario académico. Es preciso promover  cambios en la 

estructura presupuestal de manera que nos permita disponer de la información relevante para 

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



    La situación en que la BJSH se encuentra con respecto al gasto, hace difícil la medición de 

la eficiencia en la prestación de servicios; esto es conocer las cantidades que se invierten en la 

operación de la biblioteca y su impacto en los resultados.  Sobre este último aspecto, el 

sistema automatizado no contempla elementos de registro como horas de estudio-trabajo por 

las diferentes categorías de usuarios; ni la proporción de estudiantes que han recibido 

formación sobre el funcionamiento de la biblioteca, con lo que podríamos medir la eficacia de 

los servicios bibliotecarios. Ambos aspectos de suma importancia para conocer el impacto de 

las actividades de la biblioteca en el desempeño de los estudiantes. 

       A nivel interno, en la UADY, existe el modelo EVA para evaluar colecciones bibliográficas, 

y el Modelo de Evaluación Integral de las Bibliotecas de Educación Superior pero su aplicación 

no ha sido una norma. La evaluación deberá ser una práctica constante. 

       Es prioritaria la definición de objetivos y metas; repensar nuestros servicios, establecer los 

estándares necesarios para alcanzar los resultados de desempeño escolar que amerita la 

vanguardia académica que la institución se propone.   

       La guía ANUIES pone atención en la formación de los usuarios y las habilidades que se 

requieren para el uso adecuado de la biblioteca. ANUIES nos pide indicadores en número y 

porcentajes, mientras que la del CRUE sin dejar de pedir números, es de carácter más 

valorativo. Por ejemplo, la identificación del nivel de integración de los S.B. en el marco 

institucional es conceptuada como “un ejercicio esencialmente cualitativo”, más un proceso de 

evaluación que de medición, y sugiere aspectos por analizar, examinar y valorar              

     Sobre la aplicación de los cuestionarios, algunos de los encuestados manifestaron tener 

dificultad para responder por falta de precisión de algunas preguntas. En el cuestionario de las 

universidades españolas,-ámbito interno-, en la parte de datos personales, al especificar escala 

o grupo de pertenencia, no especifica si es laboral o social (Véase Anexos 11). Otra 

observación sobre este mismo cuestionario es que la gradación que da del 1 al 5, no específica 

los valores de cada número, como lo hace en el cuestionario para estudiantes y profesores 

    Otra observación es que la Guía ANUIES, en su inciso préstamo, al solicitar el número de 

préstamos anuales nos pide interno, externo, interbibliotecario y equipo para el servicio; y en el 

caso de Interbibliotecario, específica poner los recibidos y los otorgados. 

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

se refiere a número de profesionales que usan el servicio de consulta, o el número que los 

proporciona. Y en los indicadores no se menciona número de profesionales. 

    En el inciso de estudios de satisfacción de usuarios se nos pide porcentajes de satisfacción 

sobre los servicios de préstamo y de información específicos; mientras que en la encuesta 

española, se nos hacen preguntas más particularizadas sobre las condiciones de los diferentes 

tipos de préstamos. Y por último, en el inciso de evaluación de colecciones, se nos pide 

número de títulos por especialización, no es claro a qué especialización se refiere, ¿el grado 

académico?, o ramas de la economía? 
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4. CONCLUSIONES 
 
En efecto mediante un ejercicio de evaluación pudimos conocer nuestras debilidades y 

fortalezas en lo que respecta  a nuestro marco institucional, nuestros recursos, nuestros 

procesos, nuestra colección documental, pero no sobre el impacto de la biblioteca en el 

proceso de enseñanza aprendizaje de la ciencia económica.  Los instrumentos que utilizamos 

fueron adecuados para evaluar la operación de la BJSH, pero sobre la relación que el uso de la 

biblioteca tiene en los logros académicos, para saber qué tipo de organización, qué 

colecciones, qué servicios y bajo qué estándares deberá operar para constituirse en un centro 

informativo de vanguardia en la ciencia económica, no fueron suficiente. Ambas guías se 

centran más en la operación de los servicios de la biblioteca,  pero no sobre el impacto que la 

biblioteca pudiera tener en la formación académica .La guía española tiene un apartado para la 

medición de la eficacia en la prestación de servicios, que sería la que nos podría llevar hacia 

conocer el impacto de los servicios bibliotecarios en el desempeño de los estudiantes, de los 

profesores y los investigadores.  En sus tablas (Anexos 11. Tablas 0 y 5) contiene algunos 

indicadores que también serían elementos importantes de considerar para medir el impacto, 

como horas de estudio-trabajo por usuario, número de préstamos por estudiantes y profesores 

de TC.  En el caso de la guía metodológica ANUIES, ésta no contiene criterios que nos 

permitan vincular los servicios bibliotecarios con el desempeño académico.   Es notorio que 

ninguno de los modelos abunda en criterios e indicadores para evaluar la función de la 

biblioteca en relación con el proceso de enseñanza-aprendizaje.  

     Si bien nos permitieron entender  que para la dinámica de la educación 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 organización que 

promueva la participación y la comunicación de y entre el personal; y que disponga de los 

mecanismos para evaluar su funcionamiento, y reorganizarse ante cambios cuando así se 

requiera. Este ejercicio evaluativo nos reveló que si queremos que la biblioteca se convierta en 

apoyo sustancial para la investigación y para el proceso de enseñanza- aprendizaje, se 

requiere del concurso y de la interacción formal y permanente del entorno educativo en su 

conjunto. La integración de los objetivos y las metas institucionales  con los servicios 

bibliotecarios no será una realidad mientras no haya una interacción efectiva, sistemática y 

cotidiana entre las partes de la estructura organizativa. Su formalización 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 información que necesitan,  precisa que  el profesorado y 

los investigadores participen de manera sistemática, en la selección de materiales actuales y 

relevantes en temáticas, títulos, autores y formatos;  medir la eficacia y la eficiencia de nuestros 

servicios no es posible si la información 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 

interacción de partes, por ejemplo para la creación de servicios a distancia es condición previa 

el trabajo conjunto entre biblioteca, teleinformática, unidad de cómputo, docentes, 

investigadores y posgrado  

      Respecto a los estándares de operación la labor está pendiente; habrá que analizar los ya 

existentes y confrontarlos con la operación real que se está llevando a cabo para saber cuáles 

habría que alcanzar para operar la biblioteca de manera que nos coloque a la vanguardia; o si 

sería necesario establecer nuevos. También será imprescindible analizar la colección de 

estadísticas que hacemos pues han resultado insuficientes en términos de desempeño 

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, sería 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 podría ser medido si 

la BJSH estuviera automatizada, al igual que control escolar.  

        No podemos disponer de más espacio. Se ha planificado la construcción de campuses y 

bibliotecas por área del conocimiento, en el caso de la BJSH se asume que formara parte de la 

biblioteca del campus de  Sociales, económico-administrativas y Humanidades, el edificio de la 

biblioteca ya está pero los edificios de las facultades correspondientes aún no, de manera que 

mientras estemos en espera de su construcción, el espacio seguirá 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 bibliotecología. Las promociones y asignaciones de personal son de la 

competencia del sindicato, independientemente de que cubran o no los perfiles requeridos. Y 

no reciben ningún estímulo por su participación en cursos,  en tareas de evaluación o en otras 

labores sustantivas. 

    Nos falta reflexionar, definir, y establecer los criterios, indicadores o parámetros que 

relacionen de manera directa la operación de la BJSH con el proceso de enseñanza-

aprendizaje, con la investigación, y que a la par nos permitan medir su impacto sobre el 

desempeño académico. El uso de Normas de la familia ISO no nos proporcionará ese vínculo, 

solamente servirá para la acreditación con fines estrictamente administrativos y/o 

presupuestales  

      La revisión bibliográfica e informativa que realizamos, contribuyó para decidir qué y cómo 

evaluar a la BJSH, y nos permitió tener una imagen panorámica de la experiencias, disponer de 

entidades distinguibles, e identificar interrelaciones, sin embargo, la simple suma de datos o la 

síntesis de las experiencias no son suficientes para hablar de una teoría formal de la 

evaluación de bibliotecas, no son un cuerpo consistente de enunciados que expliquen todos los 

casos, y que pueda ser usado como sustento teórico para la futura investigación en la materia.  

Tendríamos que sistematizar los resultados de la evidencia empírica en su conjunto bajo un 

esquema lógico - por variables, por entidades, por criterios, por métodos- que nos permita 

establecer los vínculos entre todas las proposiciones, las relaciones lógicas entre las 



generalizaciones y los elementos aislados. Nuestra revisión es apenas un primer pequeño paso 

para llenar un vacío de investigación en evaluación de bibliotecas, -la falta de un sustento 

teórico.     

 



 

 

5. RECOMENDACIONES 
 
 La práctica de la evaluación en general, y de bibliotecas en particular es ya usual en los países 

anglófonos como Inglaterra, Estados Unidos, Canadá y Australia; la mayor parte de la 

información utilizada en este trabajo esta en lengua inglesa.  Hay una fuerte tendencia a las 

evaluaciones con fines de acreditación, 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 país la evaluación en bibliotecas se ha hecho con propósitos de 

acreditación o para valorar  de la operación de las bibliotecas, pero no asociada a la función de 

investigación y docencia, ni con la construcción teórica de una disciplina o campo del saber. Es 

necesario retomar las experiencias de evaluación, sistematizar los resultados obtenidos para 

comenzar por generalizaciones empíricas que nos permitan ir construyendo una perspectiva 

teórica; revalorar lo que la evaluación de bibliotecas aporta, tanto cuando son hechas para 

acreditación como con otros propósitos, es preciso relacionarla con el desempeño académico.    

        Es recomendable hacer un alto en la evaluación de bibliotecas que se viene practicando, 

hacer un análisis, discutido por y con el consenso de los bibliotecólogos, que siente las bases 

para una construcción teórica. La acreditación y la rendición de cuentas seguirán estando 

presentes, es recomendable reflexionar sobre qué ha aportado este tipo de evaluación, y 

retomar lo que sea útil para el futuro.  Mientras se siga practicando la evaluación de manera 

indiscriminada en cuestión de modelos, métodos y técnicas, y sin la comunicación de 

resultados, no se podrá construir un marco teórico que nos permita generalizar los resultados a 

principios más amplios que expliquen el cómo y el porqué de la evaluación de bibliotecas y que 

aporta este conocimiento a la teoría bibliotecológica. 

      En lo que se refiere a la evaluación de la BJSH  es cierto que el impulso institucional hacia 

el cambio ya está dado, pero su marcha es muy lenta. Se plantean cambios en toda la 

estructura organizativa, es el momento para reflexionar sobre la que deberán adoptar los 

servicios bibliotecarios en la modalidad de bibliotecas por área de conocimiento. Es necesario 

pensar en una estructura que contemple la prestación de sus servicios de manera ampliada, 

que facilite la flexibilidad y la innovación continua, que propicie el aprovechamiento óptimo de 



los recursos humanos, financieros y físicos; que estimule la vinculación con otros programas de 

cooperación, y la formación integral y humanística que se propone la UADY. 

    Una estructura organizativa que responda a la misión, objetivos y metas de la universidad, 

más centrada en las funciones, operación e interacción con otros componentes que en 

preferencias o iniciativas estrictamente personales. Una estructura incluyente que permita la 

integración de los que trabajan en los servicios bibliotecarios, propiciando su desarrollo 

profesional en sus diferentes niveles laborales. Una organización que favorezca las relaciones 

interinstitucionales ya establecidas, y optimice la interacción actual y futura. 

    En lo que se refiere a la Evaluación, tendrá que convertirse en una tarea sistemática y 

cotidiana de monitoreo de la toda la operación de la biblioteca y su interacción con el entorno 

educativo. Su ejercicio deberá recaer en un cuerpo colegiado, un comité, o un grupo de 

bibliotecarios profesionales que se aboquen al análisis evaluativo de los servicios bibliotecarios, 

que también propondrá los modelos evaluativos por aplicar, mediante el análisis y la discusión 

previos.  

    Las evaluaciones de bibliotecas que se han hecho en otras partes del país son experiencias 

ricas que deben difundirse con miras a que los bibliotecarios las pongan en práctica, o en su 

defecto las innoven
46

. Se ha evaluado la frecuencia de uso del catálogo; la relevancia de las 

colecciones hemerográficas; la disponibilidad y demanda de información de las publicaciones 

periódicas; 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 García
47

; y también se han hecho 

evaluaciones con los criterios de accesibilidad, actualidad, oportunidad y variedad. Que 

resultados se han obtenido, y cómo pueden capitalizarse estas experiencias es una evaluación 

en lista de espera. 

    Toda esta información deberá ser objeto de escrutinio por parte del Comité o Grupo de 

Evaluación para valorar qué tan útiles pueden ser para nuestros servicios, si son adecuados a 

nuestros propósitos, o si es necesario experimentar con otro métodos y criterios. Plantearnos 

cómo mediremos nuestra contribución al proceso de enseñanza-aprendizaje; cómo haremos de 

la evaluación una actividad sistemática y a todos los niveles, pues la rendición de cuentas y la 

escasez de recursos, así como el proceso de acreditación de las instituciones de educación 

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



    La evaluación de los diferentes procesos que se dan en la biblioteca tendrá que vincularse 

con las evaluaciones en las áreas de docencia e investigación, y de otros componentes del 

sistema UADY. Hasta el día de hoy las evaluaciones académicas se llevan a cabo aparte de 

las de los servicios bibliotecarios. Debe haber una colaboración muy estrecha entre docentes, 

investigadores, administradores y bibliotecarios en la búsqueda y determinación de una 

práctica evaluativa que nos muestre el impacto de los servicios bibliotecarios en las tareas 

sustantivas de la institución. 

    En estos tiempos de formas de asociación institucional sería conveniente aprovechar estas 

figuras para fortalecer nuestra práctica evaluativa. Establecer los nexos con otros sistemas 

bibliotecarios universitarios, escolares y públicos que nos permitan tener un panorama mayor 

sobre la evaluación que se practica en esos sistemas y sus resultados; el sistema bibliotecario 

de la UADY podría tomar el liderazgo, y promover la evaluación a distintos niveles como otras 

universidades que han extendido esta práctica, y con ello enriquecieron la suya propia y el 

campo de la evaluación en general. 

     Es importante hacer un alto para evaluar actividades que ya están en marcha. Por ejemplo, 

el consorcio de bibliotecas de universidades públicas y privadas del sur y sureste del país al 

que pertenece la UADY; el uso de las bases de datos, las revistas electrónicas, la biblioteca 

virtual, el sistema automatizado de clasificación y catalogación. El número 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 investigación. Es necesario tener criterios e indicadores para la 

evaluación de los servicios existentes y de aquellos que se proyectan a futuro, como sería la 

vinculación de la biblioteca virtual con el programa de educación a distancia 

    Cómo responder entonces a las necesidades académicas de información de nuestros 

usuarios, y a los requerimientos de calidad educativa de un economista?. Es evidente que los 

bibliotecarios de nuestro futuro próximo y lejano tendrán que estar en formación profesional 

continua, y en interacción constante con profesores e investigadores, sobre todo en lo que a 

planes de estudio y proyectos de investigación se refiere. Es necesaria una estructura 

organizativa que vincule el uso de los servicios bibliotecarios con los resultados del desempeño 

escolar y con los servicios educativos en general 



    Nuestro planteamiento inicial fue orientar la función y operación futuras de la BJSH como 

apoyo académico sustancial para la formación de calidad de un economista, pero el futuro en 

biblioteca por área del conocimiento nos lleva a recomendar que la formación de calidad se 

amplíe a otras disciplinas. Es necesario discutir cuál es la calidad académica en el ámbito de 

las ciencias sociales en sus diferentes vertientes disciplinarias: la Economía, la Antropología, la 

Psicología, etcétera.  
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7. ANEXOS ESTADÍSTICOS 
 
 
Análisis Estadístico de la Encuesta de Evaluación  
            Consejo De Universidades Españolas 
 
 
Datos Personales 
Sexo 
DATOS11 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válido hombre 51 57,3 57,3 57,3 
  mujer 38 42,7 42,7 100,0 

        Total    l 89 100,0 100,0   
 
 
 
Grado o Semestre 
DATOS12 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos primer 
grado 

4 4,5 5,1 5,1 

  Segundo 
grado 

3 3,4 3,8 9,0 

  tercer 
grado 

16 18,0 20,5 29,5 

  cuarto 
grado 

21 23,6 26,9 56,4 

  quinto 
grado 

31 34,8 39,7 96,2 

  primero 
maestria 

3 3,4 3,8 100,0 

 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 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos tres veces 
x semana 

24 27,0 27,0 27,0 

  una o dos 
veces x 
semana 

35 39,3 39,3 66,3 

  una o dos 
veces al 

mes 

25 28,1 28,1 94,4 

  solamente 
en 

examenes 

5 5,6 5,6 100,0 

 Total   l 89 100,0 100,0   
 
 



 
 
 
 
 
Usas los recursos y servicios de la biblioteca 
DATOS14 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos acudiendo 
directamen

te 

72 80,9 80,9 80,9 

  de forma 
remota x 
Internet 

2 2,2 2,2 83,1 

  de ambas 
formas 

15 16,9 16,9 100,0 

 Total    89 100,0 100,0   
 
 
 
El uso que haces del equipamiento informático de la biblioteca 
DATOS15 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos menos de 
una vez al 

mes 

31 34,8 36,0 36,0 

  una vez al 
mes 

24 27,0 27,9 64,0 

  una vez x 
semana 

16 18,0 18,6 82,6 

  dos o mas 
veces x 
semana 

14 15,7 16,3 98,8 

  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 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos Muy 
insatisfech

o 

1 1,1 1,2 1,2 

  insatisfech
o 

5 5,6 5,8 7,0 

  Normal a 
secas 

16 18,0 18,6 25,6 

  satisfecho 34 38,2 39,5 65,1 
  muy 
satisfecho 

30 33,7 34,9 100,0 

  Total 86 96,6 100,0   
Valores Perdidos 3 3,4     
Total   89 100,0     

 



 
 
 
 
El horario de la biblioteca.  
Mucho a peor-Mucho a mejor 
INSTA22A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos algo a 
peor 

2 2,2 2,5 2,5 

  mas o 
menos 

igual 

18 20,2 22,8 25,3 

  algo a 
mejor 

35 39,3 44,3 69,6 

  mucho a 
mejor 

24 27,0 30,4 100,0 

  Total 79 88,8 100,0   
Valores Perdidos 10 11,2     

Total   89 100,0     
 
 
 
La claridad en la señalización de la biblioteca 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
INSTAL23 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos insatisfech
o 

1 1,1 1,2 1,2 

  normal a 
secas 

11 12,4 12,9 14,1 

  satisfecho 39 43,8 45,9 60,0 
  muy 
satisfecho 

34 38,2 40,0 100,0 

  Total 85 95,5 100,0   
Valores  Perdidos 4 4,5     

Total   89 100,0     
 
 
 
La claridad en la señalización dentro de la biblioteca 
Mucho a peor-Mucho a Mejor 
INSTA23A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos mucho a 
peor 

1 1,1 1,2 1,2 

  más 
menos 
igual 

11 12,4 13,1 14,3 

  algo a 
mejor 

34 38,2 40,5 54,8 

  Mucho a 
mejor 

38 42,7 45,2 100,0 

  Total 84 94,4 100,0   
Valores  Perdidos 5 5,6     
Total   89 100,0     

 



 
El número de puestos informáticos que ofrece la biblioteca 
Muy satisfecho-muy insatisfecho 
INSTA24 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos muy 
insatisfech

o 

4 4,5 4,7 4,7 

  insatisfech
o 

6 6,7 7,0 11,6 

  normal a 
secas 

23 25,8 26,7 38,4 

  satisfecho 38 42,7 44,2 82,6 
  muy 
satisfecho 

15 16,9 17,4 100,0 

  Total 86 96,6 100,0   
Valores Perdidos 3 3,4     
Total   89 100,0     

 
 
 
El número de puestos informáticos que ofrece la biblioteca 
Mucho a peor-Mucho a mejor 
INSTA24A 

    Frecuencia Porcent
aje 

Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos mucho a 
peor 

1 1,1 1,2 1,2 

  algo a peor 3 3,4 3,7 4,9 
  más o 
menos igual 

24 27,0 29,3 34,1 

  algo a mejor 29 32,6 35,4 69,5 
  Mucho a 
mejor 

25 28,1 30,5 100,0 

  Total 82 92,1 100,0   
Valores Perdidos 7 7,9     

Total   89 100,0     
 
 
 
El número de puestos de lectura 
Muy satisfecho-muy insatisfecho 
INSTA25 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos insatisfech
o 

7 7,9 8,4 8,4 

  normal a 
secas 

17 19,1 20,5 28,9 

  satisfecho 41 46,1 49,4 78,3 
  muy 
satisfecho 

18 20,2 21,7 100,0 

  Total 83 93,3 100,0   
Valores  Perdidos 6 6,7     

Total   89 100,0     
 
 
 
 



El número de puestos de lectura 
Mucho a peor-Mucho a mejor 
INSTA25A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje  
válidos 

Porcentaj
e 

acumulad
o 

Válidos algo a 
peor 

4 4,5 5,0 5,0 

  más o 
menos 
igual 

16 18,0 20,0 25,0 

  algo a 
mejor 

36 40,4 45,0 70,0 

  mucho a 
mejor 

24 27,0 30,0 100,0 

  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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos muy 
insatisfech

o 

2 2,2 2,3 2,3 

  insatisfech
o 

5 5,6 5,7 8,0 

  normal a 
secas 

11 12,4 12,6 20,7 

  satisfecho 40 44,9 46,0 66,7 
  muy 
satisfecho 

29 32,6 33,3 100,0 

  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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos mucho a 
peor 

1 1,1 1,2 1,2 

  algo a 
peor 

3 3,4 3,7 4,9 

  más o 
menos 
igual 

14 15,7 17,1 22,0 

  algo a 
mejor 

24 27,0 29,3 51,2 

  mucho a 
mejor 

40 44,9 48,8 100,0 

  Total 82 92,1 100,0   
Valores Perdidos 7 7,9     
Total   89 100,0     

 



El ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
INSTA27 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos muy 
insatisfech

o 

1 1,1 1,1 1,1 

  insatisfech
o 

7 7,9 8,0 9,2 

  normal a 
secas 

9 10,1 10,3 19,5 

  satisfecho 34 38,2 39,1 58,6 
  muy 
satisfecho 

36 40,4 41,4 100,0 

  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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos mucho a 
peor 

1 1,1 1,2 1,2 

  algo a 
peor 

3 3,4 3,7 4,9 

  más o 
menos 
igual 

14 15,7 17,3 22,2 

  algo a 
mejor 

26 29,2 32,1 54,3 

  mucho a 
mejor 

37 41,6 45,7 100,0 

  Total 81 91,0 100,0   
Valores Perdidos 8 9,0     

Total   89 100,0     
 
 
Catálogo Automatizado 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
INSTA28 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos muy 
insatisfech

o 

5 5,6 6,2 6,2 

  insatisfech
o 

14 15,7 17,3 23,5 

  normal a 
secas 

25 28,1 30,9 54,3 

  satisfecho 26 29,2 32,1 86,4 
  muy 
satisfecho 

11 12,4 13,6 100,0 

  Total 81 91,0 100,0   
Valores Perdidos 8 9,0     

Total   89 100,0     
 



 
Catálogo Automatizado 
Mucho a peor-Mucho a mejor 
INSTA28A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos Mucho a 
peor 

3 3,4 3,9 3,9 

  algo a 
peor 

6 6,7 7,9 11,8 

  más o 
menos 
igual 

30 33,7 39,5 51,3 

  algo a 
mejor 

20 22,5 26,3 77,6 

  Mucho a 
mejor 

17 19,1 22,4 100,0 

  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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos muy 
insatisfech

o 

2 2,2 2,4 2,4 

  insatisfech
o 

6 6,7 7,1 9,5 

  normal a 
secas 

22 24,7 26,2 35,7 

  satisfecho 37 41,6 44,0 79,8 
  muy 
satisfecho 

17 19,1 20,2 100,0 

    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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos mucho a 
peor 

1 1,1 1,3 1,3 

  algo a 
peor 

5 5,6 6,4 7,7 

  más o 
menos 
igual 

14 15,7 17,9 25,6 

  algo a 
mejor 

39 43,8 50,0 75,6 

  mucho a 
mejor 

19 21,3 24,4 100,0 

    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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 Información (Libros, Revistas, audiovisuales, etc.) 
La adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
RECU31 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 1 1,1 1,1 1,1 
  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 adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades 
Mucho a peor-Mucho a Mejor 
RECU31A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 actualización de los recursos de información 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
RECU32 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 actualización de los recursos de información 
Mucho a peor- Mucho a Mejor 
RECU32A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 una revista, un periódico, etc. 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
RECU34 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 una revista, un periódico, etc. 
Mucho a peor-Mucho a Mejor 
RECU34A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 2 2,2 2,5 2,5 
  2,00 4 4,5 4,9 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 artículo de una revista electrónica 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
RECU35 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 4 4,5 5,0 5,0 
  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 artículo de una revista electrónica 
Mucho a peor-Mucho a Mejor 
RECU35A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 3 3,4 4,1 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 están distribuidos los fondos bibliográficos por secciones 
(manuales, referencia, hemeroteca, fondo especializado, etc.) 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
RECU36 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 están distribuidos los fondos bibliográficos por secciones 
(manuales, referencia, hemeroteca, fondo especializado, etc.) 
Mucho a peor-Mucho a Mejor 
RECU36A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 2,00 6 6,7 7,8 7,8 
  3,00 13 14,6 16,9 24,7 
  4,00 28 31,5 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 información 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
RECU37 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 2,00 1 1,1 1,1 1,1 
  3,00 7 7,9 8,0 9,1 
  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     

 
 
 
La respuesta obtenida al solicitar alguna información 
Mucho a peor-Mucho a Mejor 
RECU37A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 catálogo de la biblioteca 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
RECU38 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 catálogo de la biblioteca 
Mucho a peor-Mucho a Mejor 
RECU38A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 8 9,0 11,0 11,0 
  2,00 4 4,5 5,5 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 31,5 33,3 66,7 
  5,00 28 31,5 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 31,5 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 2,00 1 1,1 1,1 1,1 
  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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 2,00 2 2,2 2,5 2,5 
  3,00 3 3,4 3,8 6,3 
  4,00 28 31,5 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     

 
 



 
La idoneidad de los plazos a préstamo 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
PRES42 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 número de documentos que se pueden obtener en préstamo 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
PRES43 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 3 3,4 3,4 3,4 
  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 número de documentos que se pueden obtener en préstamo 
Mucho a peor-Mucho a mejor 
 
PRES43A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 para reservar y renovar el préstamo de documentos 
Mucho a peor-Mucho a mejor 
PRES45A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 31,5 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 está en otra 
biblioteca de la universidad 
Muy satisfecho-muy insatisfecho 
PRES46 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 está en otra 
biblioteca de la universidad 
Mucho a peor-Mucho a mejor 
PRES46A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 4 4,5 5,3 5,3 
  2,00 5 5,6 6,7 12,0 
  3,00 28 31,5 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 formación de Usuarios 
¿Cómo calificarías la utilidad de la información básica que recibiste sobre la biblioteca al 
iniciar tus estudios en la universidad? 
FORM51 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 28 31,5 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 formación de usuarios que ofrece la biblioteca? 
FORM52 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 algún curso de formación de usuario? 
FORMA53 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 información que has recibido, ¿te ha resultado? 
FORM54 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 gestión y resolución de las preguntas de las personas que atienden los 
mostradores 
Muy satisfecho-muy insatisfecho 
PERSO61 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 1 1,1 1,1 1,1 
  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 gestión y resolución de las preguntas de las personas que atienden los 
mostradores 
Mucho a peor-Mucho a Mejor 
PERSO61A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1,00 1 1,1 1,2 1,2 
  2,00 1 1,1 1,2 2,5 
  3,00 4 4,5 4,9 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     

 
 
Valoración Global 
Muy satisfecho-Muy insatisfecho 
VALOR7 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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     

 



 
 
Valoración Global 
Mucho a peor-Mucho a mejor 
VALOR7A 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
Análisis Estadístico de la Encuesta de Evaluación. Ámbito Interno. CRUE 
 
 
Estadísticas 

    DATOS1 DATOS12 
N Válidos 6 6 

  Valores 
Perdidos 

0 0 

 
Datos Personales 
Escala o grupo al que pertenece 
DATOS1 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Valid mañana 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   

 
¿cuánto tiempo llevas trabajando en la biblioteca 
DATOS13 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 10 años 3 50,0 50,0 50,0 
  2 a 5 años 1 16,7 16,7 66,7 
  menos de 

dos años 
2 33,3 33,3 100,0 

  Total 6 100,0 100,0   
 
 
 
Estrategia 
¿Conoces las líneas de actuación anuales de la Universidad? 
EST21 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 periódico de estos objetivos? 
EST23 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulativ 

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

 
 
 
¿conoces los objetivos que afectan a tu puesto de trabajo? 
EST24 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 participación en las reuniones Informativas o en la aportación de sugerencias y 
mejora 
EST25 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válido 

Porcentaje 
acumulativo 

Válidos si 6 100,0 100,0 100,0 
 
Valora hasta qué punto crees que se puede mejorar la Calidad en la prestación de los 
servicios que presta la biblioteca 
ESTR33 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 la información de la que dispones es la necesaria para el desarrollo de tu 
puesto de trabajo 
EQUI41 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 formación a las que asistes son útiles para tu 
puesto de trabajo 
EQUI42 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 informáticos son los adecuados para tu puesto de trabajo 
EQUI45 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 aplicación informática con la que trabajas es la adecuada para el desempeño 
de tu puesto de trabajo 
EQUI46 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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? 
PROC51 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 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 confección? 
PROC52 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válidos 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos no 6 100,0 100,0 100,0 
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Gráfica No. 1. - Lancaster, F.W.; If you want to evaluate your library…, University of Illinois, 
Champaign, 1993, p. 2 
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Gráfica  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 MEDICIÓN 
 
 
I.- Accesibilidad 
1.-Número de servicios y grado de servicios proveídos a varias clases de usuarios 
2.- Porcentaje de servicios requerido a los servicios disponibles 
3.- porcentaje de préstamos del total de la población de usuarios (reales y potenciales)  
II. Costo 
1.- Tamaño del equipo de trabajo 
2.-Características y habilidades del personal 
3.- costo de la unidad 
4.- Porcentajes de presupuesto de libros para los usuarios 
III. Satisfacción del usuario 
1.- Satisfacción del usuario con los servicios prestados 
2.-número de actividades de los usuarios en la biblioteca 
3.-porcentajes de ítems en la colección de acuerdo con algún listado 
4.- porcentajes de ítems en la colección por tipo de materiales (libros, revistas, reportes, etc.) 
5.- Porcentajes de ítems en la colección por tipo de material comparado con las varias clases 
de usuarios 
6.- Valor cualitativo de los ítems en la colección según los expertos 
7.- porcentajes de documentos usados a materiales requerido 
IV. Tiempo de respuesta 
1.- Velocidad de los servicios 
2.-porcentaje del número 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 proveídos del costo total 
2.-porcentaje de los gastos del total de los servicios para los usuarios  
3.- Porcentaje del costo del ítem del valor o utilidad del ítem 
4.-Porcentaje de un servicio dad del costo del tiempo de respuesta 
VI.- Uso 
1.- Uso bruto de los servicios (preguntas de referencias contestadas, bibliografías completas, 
etc.) 
2.-Porcentaje de usuarios reales de los usuarios potenciales 
3.-. Uso total de la biblioteca (estadísticas de atención, circulación, etc.) 
4.- Porcentaje de un servicio dado del número total de usuarios 
5.-Porcentaje del uso de un servicio, del número total de servicios proveídos 
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 número de usuarios 
9.-porcentaje del uso total de todo el acervo 
10.-Uso diario de los ítems (una medida basada en el número de ítems usados en 24 horas. 
 
Gráfica 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 
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Gráfica No. 4. Lancaster, F.W.; Are Evaluation Criteria Applied to “Traditional libraries” equally 
applicable to Digital Libraries?; consultado el 8 de junio de 2005 en: 
http://www.lis.uiuc.edu/gslis/allerton/95/lancaster.html 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Gráfica No. 5. Bonnie G. Lindauer, con su “Definición y Medida del Impacto de las Bibliotecas 
Universitarias sobre los Resultados globales de la institución” (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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Gráfica No.. 6.  Ramos Sánchez, Elizabeth (2004); Criterios más utilizados para la evaluación 
de la calidad de los recursos de información 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&tlng=es 
 
 
 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 INDICADORES  

Autoría  
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Gráfica No. 7.- Pinto Molina, María (2005); “Calidad y Evaluación de contenidos electrónicos”, 
e-coms Electronic Content Management Skills, disponible en http://mpinto.ugr.es/e-
coms/eva_con_elec.htm 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 8. 
Guía Metodológica para evaluar las Bibliotecas de las Instituciones de Educación Superior de 
la Región Centro Occidente de ANUIES 
 
I.- Estructura organizacional 
1.1. Plan de Desarrollo de la Institución 
 
1.1...1 Si ( ) 1.1.2 No ( ) 1.1.3. Período ------------ 
 
1.2. Plan de Desarrollo Bibliotecario 
 
1.1...1 Si ( ) 1.1.2 No ( ) 1.1.3. Período ----------- 
 
1.3. Dependencia orgánica de la biblioteca y/o sistema bibliotecario 
 Nivel jerárquico tomando como referencia la rectoría, vicerrectoría o dirección general 
 
1.3.1 Segundo Nivel ( ) 1.3.2. Tercer Nivel ( ) 1.3.3. Cuarto Nivel ( )  
 
1.4. Programa de trabajo 
 
1.4.1...1 Si ( ) 1.4.2 No ( ) 1.4.3. Período ----------- 



 
1.5. Manual de Organización 
 
1.5.1 Si ( ) 1.5.2 No ( ) 1.5.3. 1.5.3. 1ª. Versión------- 
                                             (año)    
1.5.4. Actualización más reciente ---------- 
                                    (año) 
1.6. Manual de puestos 
 
1.6.1 Si ( ) 1.6.2 No ( ) 1.6.3. 1.6.3. 1ª. Versión------- 
                                             (año)    
1.6.4. Actualización más reciente ---------- 
                                    (año) 
1.7. Manual de Procedimientos 
 
1.7.1 Si ( ) 1.7.2 No ( ) 1.7.3. 1.7.3. 1ª. Versión------- 
                                             (año)    
1.7.4. Actualización más reciente ---------- 
                                    (año) 
1.8. Reglamento general 
 
1.8.1 Si ( ) 1.8.2 No ( ) 1.7.3. 1.8.3. 1ª. Versión------- 
                                             (año)    
1.8.4. Actualización más reciente ---------- 
                                    (año) 
1.9. Comité de Biblioteca 
 
1.9.1. Si ( ) 1.9.2. No ( ) 
 
 
 
 
1.10 Proceso de Evaluación 
                                                Periodicidad 
Colecciones        1.10.1 Si ( ) 1.10.2. No ( )  _______________ 
Servicios          1.10.3 Si ( ) 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 ( )  _______________  
 
II. Recursos 
2.1. Presupuesto (Incluye: nómina, adquisición de acervos, equipo y mobiliario y gastos de 
operación) 
 
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  Administración 
                           al público Técnicos 
       Escolaridad 
Profesionales Información   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 Física (usuarios) 
2.3.1 Número de usuarios -------------- 



2.3.2. No. de m2 para espacios de lectura anualmente---------- 
-------------------------------------------------------------- 
2.3.3. No. de lugares disponibles actualmente ---------------- 
 
2.4. Planta física (Colección) 
2.4.1. No. de volúmenes 
2.4.2. No. de m2 actuales por volúmenes actualmente------------------------------------------------------ 
 
2.5. Planta Física (oficinas servicios) 
2.5.1 Número de m2 actuales para espacios administrativos y de servicios----------------------------
-------------------------- 
 
2.6. Tecnología aplicada a los procesos y servicios 
 
                            Servicios   Procesos  Administración 
                            al público  Técnicos 
Número de Computadoras

1
 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------- 
 
 
III. Colección Documental 
3.1. Política de desarrollo de colecciones 
 3.1.1 Si ( ) 3.1.2 No ( )  
 
3.2. Materiales Documentales procesados 
3.2.1. Acervo organizado en estantería (%) --------------------- 
3.2.2. No de registros catalográficos automatizados------------- 
3.2.3. No. de fichas en catálogo topográfico ------------------ 
3.2.4. No. de títulos adquiridos en los últimos tres años------------------------------------------------------
----------------- 
3.2.5. No. de títulos procesados anualmente -------------------- 
 
3.3. Evaluación de las colecciones 
3.3.1. No. de materias impartidas ----------------------------- 
3.3.2. No. de títulos por materia impartida ------------------- 
3.3.3. No. de volúmenes por alumno----------------------------- 
3.3.4. No. de volúmenes por profesor de TC -------------------- 
3.3.5. No. de títulos de revista por especialización ---------- 
 
IV.- Servicios 
 
4.1. Acceso a la colección 
 
Tipo de estantería   4.1.1. Abierta (X)  4.1.2. Cerrada ( )  
Tipo de catálogo     4.1.3. Manual  (X)  4.1.4. En línea(X)  
Señalización         4.1.5. Si      (X)  4.1.6. No      ( )  
 
4.2. Horario de Servicio 
 

 Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado Domingo 

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

                                                
1
 Liste en hoja aparte los modelos de computadoras 



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

 
4.2.1 Total de horas a la semana: 60 horas semanales 
 
4.3. Préstamo 
 
Número de préstamos anuales    4.3.1. Interno --------------- 
                               4.3.2. Externo --------------- 
 
Interbibliotecario             4.3.3. Recibidos ------------- 
                               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. Número de profesionales ------------------- 
4.4.2. Número de títulos 
       (Colección de consulta) ------------------- 
 
Número y tipos de consulta 
4.4.3. De referencia 
4.4.4. De investigación 
 
4.5. Servicios de Reproducción 
Impresión en papel   4.5.1. Si ( ) 4.5.2. No ( )                                              
Fotocopiado          4.5.3. Si (X) 4.5.4. No ( )  
Microfilmación       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. Formación de Usuarios 
 
                                            Grupos 
                                   Internos          Externos 
 
Número anual de visitas    4.6.1. ------------ 4.6.2 ----------- 
Número de guías x disci- 
plina                      4.6.3. ------------ 4.6.4. ---------- 
Número de guías distri- 
buidas                     4.6.5 ------------ 4.6.6. ----------- 
Número de cursos impart.   4.6.7 ------------ 4.6.8. ----------- 
Número de Talleres ““      4.6.9 ------------ 4.6.10 ----------- 
 
4.7. Estudios de satisfacción de Usuarios 
 
Porcentaje de satisfacción 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. Estadística de Uso de servicios 
 



Asistencia diaria de los usuarios 4.8.1. Si (X) 4.8.2. No ( )  
Consulta de la colección          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 periódicas          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               4.8.15 Si ( ) 4.8.16 No ( )  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 9. 
 
                               Guía de Evaluación de Bibliotecas 
               Consejo de Universidades, España 
 
1.- Los Servicios de Biblioteca y su integración en el marco institucional 
1.1. El Plan del S.B. en el contexto del Plan Estratégico de la Institución 
1.2. Planificación docente y sus relaciones con el S.B. 
1.3. Planificación de la Investigación y las relaciones con los      S.B. 
1.4. Mecanismos de relación entre los S.B. y sus usuarios 
2. Los procesos y la comunicación 
Preguntarse sobre los procesos y el conocimiento e implicación del personal en la misión y 
finalidad de la biblioteca 
2.1. Organización 
2.2. Procesos 
2.3. Oferta de servicios a distancia 
3. Los Recursos. Personal 



3.1. El personal de los S.B. 
3.2. Formación 
3.3. Implicación, satisfacción y motivación del personal 
3.4. Instalaciones 
3.5. Fondos 
3.6. Ingresos 
3.7. Política de Tarifas: ingresos propios 
3.8. Ingresos y Gastos 
4. Resultados 
4.1. Satisfacción del usuario 
4.2. Eficacia en la prestación de los servicios 
4.3. Eficiencia en la prestación de los servicios 
4.4. Estándares 
4.5. Objetivos 
4.6. La eficiencia en la prestación 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)  
 
          ---1º ----2º.----3º.--- 4º.-----5º. 
 
 Con qué frecuencia utilizas la Biblioteca durante el curso? 
 
            a) ---- tres o más veces por semana 

         b) ----- una o dos veces por semana 



         c) ----- una o dos veces al mes 
            d) ---- solamente en época de exámenes 
            e) ---- nunca 
 
       1.4. Usas los recursos y servicios de la biblioteca 
            a) acudiendo directamente  
            b) de forma remota, por Internet 
            c) de ambas formas 
       1.5. El uso que haces del equipamiento informático de la  
            biblioteca es de: 

a) menos de una vez al mes 
b) una vez al mes 
c) una vez por semana 
d) dos o mas veces por semana 

 
 
 
 
 
2. Instalaciones y equipos 

 
   2.1. Valora los aspectos que aparecen a continuación, teniendo en cuenta dos criterios: 1= 
muy insatisfecho; y 5=muy satisfecho 

a) Tu mayor o menor satisfacción 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 últimos 1-2 años 

(1=mucho a peor; 5= mucho a mejor) 
 
         Mucho a peor       1 
         Algo a peor        2   
         Más o menos igual  3 
         Algo a mejor       4 
         Mucho a mejor      5 
 
 
 
2.2. El horario de la biblioteca 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
 
2.3. La claridad en la señalización dentro de la biblioteca 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
2.4. El número de puestos informáticos que ofrece la biblioteca 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
2.5. El número de puesto de lectura 
 



Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
2.6. La comodidad de las instalaciones de la biblioteca 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
2.7. El ambiente de trabajo y estudio de la biblioteca 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
2.8. Catálogo Automatizado 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
2.9. Las Bases de Datos 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
2.10. El acceso a Internet 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
3.- Recursos de Información (Libros, revistas, audiovisuales, etc.) 
 
3.1. La adecuación de los fondos bibliográficos a tus necesidades 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
3.2. La actualización de los recursos de información 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     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 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
3.4. La facilidad para localizar una revista, un periódico, etc. 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
3.5. La facilidad para obtener un artículo de una revista electrónica 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
3.6. La claridad con que están distribuidos los fondos bibliográficos por secciones (manuales, 
referencia, hemeroteca, fondo especializado, etc.) 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
3.7. La respuesta obtenida al solicitar alguna información 



 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
3.8. La facilidad para consultar el catálogo de la biblioteca 
     
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
3.9. La facilidad para consultar el WEB de la biblioteca 

 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
3.10. La facilidad para hacer sugerencias y comentarios o peticiones para nuevas 
adquisiciones 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
3.11. La respuesta obtenida a las sugerencias, comentarios o peticiones para nuevas 
adquisiciones 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
4.-El préstamo 
 
4.1. La agilidad al ser atendido en el mostrador de préstamo  
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
4.2. La idoneidad de los plazos de préstamo 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
4.3. El volumen o número de documentos que se pueden obtener en préstamo 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
4.4. La sencillez de las gestiones para acceder/formalizar el préstamo 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
4.5. La sencillez de las gestiones para reservar y renovar el préstamo de documentos 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
4.6. La facilidad/rapidez con la que se puede disponer de un documento que está en otra 
biblioteca de la universidad 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
5.- La formación de usuarios 
 



5.1. ¿Cómo calificarías la utilidad de la información básica que recibiste sobre la biblioteca al 
iniciar tus estudios en la universidad? 
 
Muy útil----------1 
Útil--------------2 
Normal -----------3 
Poco útil --------4 
Nada útil --------5 
 
5.2. Conoces los cursos de formación de usuarios que ofrece la biblioteca? 
 
Si -------   No ------ 
 
Si su respuesta es Negativa, pase a contestar el apartado 6. 
 
5.3. ¿Has asistido a algún curso de formación de usuarios? 
 
Si -------   No ------ 
 
5.4. Si lo has hecho, la información que has recibido, ¿te ha resultado 
 
Muy útil----------1 
Útil--------------2 
Normal -----------3 
Poco útil --------4 
Nada útil --------5 
 
6.- El personal de la Biblioteca 
 
6.1. La capacidad de gestión y resolución de las preguntas de las personas que atienden los 
mostradores 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
6.2. La cordialidad y amabilidad en el trato del personal de la biblioteca 
 
Muy insatisfecho 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
 
 
 
 
7.- Valoración 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 1   2  3  4  5 Muy satisfecho 
Mucho a peor     1   2  3  4  5 Mucho a mejor 
 
 
 
 
 
8.- Sugerencias 
Este espacio está reservado para que, de forma sencilla, nos expongas aquellas sugerencias o 
propuestas que consideres podrían mejorar el servicio de Biblioteca 
 



-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------ 
 
 
           ¡MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION! 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 11 
           ENCUESTA DE EVALUACIÓN 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 
 
   Mañana ----------   Tarde ------------- 
 
1.3. ¿Cuánto tiempo llevas trabajando en la Biblioteca? 
 
   10 años---- 5 a 10 ------ 2 a 5 ----- Menos de 2 ----- 
 
2.- Estrategia 
 
2.1. ¿Conoces las líneas de actuación 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 periódico de estos objetivos? 
                 Si -------   No------ 



 
2.4.¿Conoces los objetivos que afectan a tu puesto de trabajo? 
 
                 Si -------   No------ 
 
2.5. Valora tu participación en las reuniones informativas o en la aportación 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 -------   No------ 
3.3. Valora hasta qué punto crees que se puede mejorar la calidad en la prestación de los 
servicios que presta la biblioteca 
 
               1--- 2--- 3---- 4---- 5---- 
 
4.- Equipos y personas 
4.1. Valora si la información 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 formación a las que asistes son útiles para tu 
puesto de trabajo 
 
               1--- 2--- 3---- 4---- 5---- 
 
4.3. Valora el mobiliario de tu puesto de trabajo 
 
               1--- 2--- 3---- 4---- 5---- 
 
4.4. Valora las condiciones ambientales de tu puesto de trabajo 
 
               1--- 2--- 3---- 4---- 5---- 
 
4.5. Valora si los equipos informáticos son los adecuados para tu puesto de trabajo 
 
               1--- 2--- 3---- 4---- 5---- 
 
4.6. Valora si la aplicación informática con la que trabajas es la adecuada para el desempeño 
de tu puesto de trabajo 
 
               1--- 2--- 3---- 4---- 5---- 
 
5.-Procedimientos 
5.1. ¿Existen manuales de procedimientos en tu unidad? 
 
                 Si -------   No------ 
 
5.2. ¿Has participado en su confección? 
 
                 Si -------   No------ 
6.- Indica las dos cosas que más te satisfacen de tu puesto de trabajo 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------- 



7.- Indica las dos cosas que si pudieras cambiarías inmediatamente de tu puesto de 
trabajo: 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------- 
8.- Indica, según 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 
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Anexos 13. 
 
 
 

Sistema bibliotecario  

Fortalezas Problemas (prioridad) 



 Un sistema bibliotecario integrado por 
medio de elementos organizacionales y 
normativos comunes 

 Servicios bibliotecarios de alto uso (95 
usos per cápita en 2002) 

 Existencia de un programa integral de 
formación de recursos humanos en 
bibliotecología. 

 Relación libro-alumno de 14.3 títulos y 
22.3 volúmenes. 

 Modelo de evaluación propio e integral 
 Indicadores de rendimiento establecidos 
 El número de personal indispensable para 

proporcionar los servicios 
 Desarrollo mantenido de las colecciones 

documentales 
. Acceso a servicios especializados en línea 
 Colecciones documentales organizadas y 

sin rezago 
 Servicios bibliotecarios básicos 

automatizados por completo. 
  

 (1) Insuficiente personal profesional en 
bibliotecología 

 (3)Colecciones pequeñas y obsoletas en 
varios casos 

 (1) Aunque la relación libro alumno es de 
14.3 es insuficiente ya que alrededor del 
30% de la colección existente fue 
publicada entre 1975-1985 

 (2) Pocos servicios con valor agregado 
 (3) La estructura organizacional requiere 

adecuación para lograr una clara relación 
entre la administración central y las 
bibliotecas. 

 (2) Obsolescencia de las colecciones de 
carácter técnico-científico y la cantidad de 
títulos de revistas por suscripción que es 
de 15 por programa de posgrado. 

Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI 3.0), Dirección 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 número de personas con maestría en 
bibliotecología.   1 1 11 



Incrementar de número de personas con licenciatura en 
bibliotecología.   4 5 10 

Aumentar el número de servicios creados por área del 
conocimiento.   1 3 5 

Incrementar la relación libro-alumno.   14.7 15.5 16.00 

(Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI 3.0), Dirección 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 información de las 
tareas sustantivas de la Universidad. 
1. Actualizar e incrementar el acceso al conocimiento vigente y relevante para los 

programas educativos de la Universidad.  
2. Formar y actualizar a los recursos humanos suficientes para proporcionar servicios 

informativos de calidad.  
3. Desarrollar y proporcionar los servicios documentales adecuados a las necesidades de 

los programas educativos y de las líneas de generación y aplicación del conocimiento.  
4. Consolidar la infraestructura física disponible indispensable para la integración de los 

servicios documentales por área del conocimiento.  
5. Actualizar los medios necesarios para la automatización de los servicios bibliotecarios.  
6. Contribuir a la mejora de la capacidad docente y a la formación de profesores y de los 

programas educativos a través de la formación de habilidades informativas.  
7. Asegurar la calidad de los procesos de gestión de los servicios bibliotecarios.  

  
  

Programa de Fortalecimiento de la Gestión, PIFI 3.1. Dirección General de Desarrollo 
Académico, UADY; http://www.transparencia.uady.mx/Enlace.php?Num=12 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 14. 
 
Tablas de la Guía de Evaluación de Bibliotecas CRUE 
Tabla 0 Datos Generales 



Universidad X-4 X-3 X-2 X-1 X 

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 formación 

     

Total de respuestas de 
información del personal 

     

Total de horas de formación 
impartidas 

     

Coste del personal de los 
S.B. 

     

Total de préstamos en sala      

Gasto total de adquisiciones 
de monografías 

     

Gasto total de adquisición 
de revistas 

     

Gasto total de adquisición 
de BD e inf. Electrónica 

     

Inversiones totales de la      



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 X-2 X-1 X 

Apertura      

Visitas      

Consultas BD      

Prestamos alumnos      

Prestamos 
profesores 

     

Consultas 
BD/profesor 

     

Consultas 
BD/alumno 

     

Formación de 
alumnos 

     

Formación 
profesores 

     

Respuestas de 
información 

     

 
 
Anexo 15                                                              
Clasificación BJSH 
 

Clasificación Tema  
no. de 
ejemplares 

AC OBRAS GENERALES 572 

B FILOSOFIA  122 

BC LOGICA  16 

BD 
FILOSOFIA 
ESPECULATIVA 26 

BF PSICOLOGIA 15 

BH ESTETICA  1 



BJ ETICA  1 

BR CRISTIANISMO 4 

BS LA BIBLIA  1 

BT TEOLOGIA DOCTRINAL 1 

BV TEOLOGIA PRACTICA 1 

C 
CIENCIAS AUXIL 
HISTORIA 85 

CB HISTORIA DE LA CIVIL 15 

CT BIOGRAFIA  5 

D HISTORIA GENERAL 42 

DK HIST.EUROPA ORIENTAL 87 

DP HISTORIA ESPAÑA 2 

DR HIST PENINS BALCANES 2 

DS HISTORIA ASIA 20 

DT HISTORIA AFRICA 2 

E HIST AMER HEMIS OCC 23 

F HISTORIA ESTADOS U 305 

GB GEOGRAFIA FISICA 5 

GE GEOGRAFIA PAISES 4 

GF ECOLOGIA HUMANA 2 

GN ANTROPOLOGIA 16 

H CIENCIAS SOCIALES 47 

HA ESTADISTICA 51 

HB TEORIA ECONOMICA. 943 

HC HISTORIA ECONOMICA 564 

HD HISTORIA ECONOMICA 1020 

HE TRANSPORTE Y COM 12 

HF COMERCIO Y NEGOCIOS 455 

HG FINANZAS  347 

HJ FINANZAS PUBLICAS 89 

HM SOCIOLOGIA GENERAL 66 

HN HISTORIA SOCIAL 74 

HQ FAMILIA, MATRIMONIO 11 

HT COMUNIDADES, RAZAS 73 

HV PATOLOGIAS SOCIALES 6 

HX SOCIALISMO, COMUNIS 171 

J CIENCIA POLÍTICA. LEGIS 8 

JA C. POL. COL. GRALES 32 

JC TEORIA POLITICA T.EST 71 

JF HIST. CONSTITUCION Y A 22 

JK POLITICA DE PAISES. EU 13 

JL POL. PAISES AMERIC L. 102 

JS GOBIERNO LOCAL 16 

JV COLONIA Y COLONIZA 2 

JX DERECHO INTER. REL. I 51 

K DERECHO. GENERAL 6 

KD DER. G.B. E IRLANDA 2 

KDZ DER AMERICA. E.U. 1 

KG DER. AM. LAT. GRAL. 1 

KGF DERECHO MEXICANO 66 

L EDUCACION 3 

LA HISTORIA EDUCACION 16 

LB TEORIA Y PRACT. EDUCA 47 

LC ASP. ESPECIAL. EDUCA 25 

LE INSTITUCIONES EDU.E.U. 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 

PQ 
LITERATURAS 
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          Asociación de Bibliotecarios de Instituciones de enseñanza superior y de  

                      investigación 

ALA               American Library Association 

ARIST           Annual Review of information Science and Technology   

ARL               Association of Research Libraries 

Cba                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 
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