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INTRODUCCION

El Instituto Nacional del Seguro Social, se cre6 el 19 de enero de 1943, con
una composicion tripartita para su gobierno, integrado, de manera equilibrada por
representantes de los trabajadores, de los patrones y del Gobierno Federal. De
inmediato comenzo6 a trabajar su Consejo Técnico. Entonces, al igual que hoy, sus
integrantes han sabido anteponer a los legitimos intereses que presentan el bien
superior del Seguro Social, constituyendo asi la garantia de permanencia y desarrollo

institucional.

El 6 de abril de 1943 se funda el Sindicato Nacional de Trabajadores del
Seguro Social (SNTSS), que hoy en dia constituye la organizacion sindical mas
grande del apartado A del Articulo 123 Constitucional. El decreto de creacion del

IMSS preveia la puesta en marcha de los servicios para el 1° de enero de 1944,

El personal profesional del Instituto a lo largo del tiempo se ha destacado por
ser uno de los mas asiduos generadores y colaboradores de la investigacion, el
desarrollo y la actualizacion continua, en beneficio de los derechohabientes y el

enriquecimiento de la ciencia médica del pais.

Por ello la biblioteca debe tener un servicio de calidad y quienes lo atienden
deben citar también preparacién académica y actitudes de servir a los usuarios bajo
los conocimientos técnicos bibliotecarios y la experiencia de manejar las obras de

referencia propias de las ciencias médicas.

El prototipo a los que estan destinadas estas bibliotecas son las personas de
amplio conocimientos cientificos, que al acudir a ellas pretende realizar un trabajo serio
siguiendo las normas de documentacion cientificas, para luego aportar datos nuevos y

valiosos a las ciencias que estudian.



Para conocer si los servicios que proporciona la biblioteca satisfacen la
necesidad de informacién a los usuarios es necesario recurrir a una evaluacion de

aciertos y fallas para la mejora de los servicios.

Para lograr la finalidad de este trabajo se divide en tres capitulos:

El primer capitulo se refiere a las herramientas para medir la satisfaccion de
usuarios en cuanto a los servicios, igualmente se definen conceptos, se aclara la

importancia de los trabajos como el resultado del proceso de investigacion documental.

El segundo capitulo corresponde a los antecedentes, objetivos, misidon y vision

de la biblioteca, asi como los servicios y la organizacion.

En el tercer capitulo se proporciona el planteamiento del problema, corresponde
a evaluacion de la satisfaccion de usuarios en la biblioteca, con la expresion del método

e investigacion, las graficas y tablas, analisis y la discusion de los mismos.

Se presentan las conclusiones a las que se llegé después de la investigacion y
las recomendaciones para el mejoramiento de la biblioteca, como un punto de vista

ante la problematica que se analizd, asi como las recomendaciones correspondientes.

La bibliografia utilizada como apoyo para la realizacion de este trabajo, aparece
en el apartado del mismo nombre, enlistando todas las que fueron utilizadas, y sin

duda alguna formaron parte importante para obtener datos.

Por ultimo, se presenta el anexo del formato del cuestionario aplicado para la

investigacion.



CAPITULO 1

La Evaluacion de
la Satisfaccion de Usuarios

El papel de los mediadores

Una relacion personalizada
Transmitir el amor a la lectura
sUna apuesta para el maestro?
La hospitalidad del bibliotecario.
Michelle Petit.



1.1 Evaluacion

Dentro del proceso administrativo de la biblioteca, la evaluacion de los servicios
es parte fundamental, la cual consiste en la comparacion del desempefio de ésta con
sus objetivos, para identificar lo positivo de lo negativo y emprender las acciones
correspondientes que mejoren el servicio. Encontramos que la evaluacion es una

herramienta de medicidén para aplicarla en los diversos servicios.

Conceptos de Evaluacion

Lancaster (1983), en su introduccion menciona que, “La evaluacion es uno de los
pasos importantes en el proceso administrativo. Consiste en una comparacion del
desemperio con los objetivos de la organizacion, de tal forma que se determine: si ha
habido algun cambié en el desemperio en un periodo dado, de ser asi, saber si cambio
es el curso deseado, también ;hasta qué punto?". En sintesis, la teoria de la
evaluacion es muy simple: hace falta contar con herramientas de medicién que sean

facilmente aplicables y adecuadas al propdsito.

Para Juan José Fuentes (1999), “evaluar significa un todo, es decir; abarca el
proyecto, la idea originaria que va a desarrollarse, el desarrollo practico de la misma, la
metodologia, los recursos utilizados y sobre todo, la posibilidad de recoger un
diagnostico sobre los resultados obtenidos, analizando si se cumplen las metas

propuestas al inicio del proyecto, tomando en cuenta tanto calidad como cantidad”.

Segun Pedn (1989), la evaluacion se entiende: “...como el establecimiento de un
proceso permanente de captacion y valoracion de informacion que, a su vez, suministra
los datos resultantes de esos procesos, para lograr el mejor aprovechamiento posible,

eficaz y eficiencia de los recursos.”

Para Amaya Ramirez (2004), “la evaluacion es fundamental para Ila

administracion de bibliotecas, pues permite conocer los elementos necesarios para



detectar qué tan eficiente son los servicios y actividades que se desarrollan dentro de
las mismas, asi como también, saber si se alcanzan los resultados esperados

(objetivos)”.

Aun cuando las definiciones de estos autores tienen diferentes puntos de vista,
todos coinciden en la importancia de la evaluacion; asi como considerar la integridad y

sistematizacién del proceso.

La evaluacion, elemento determinante en todo el proceso de planeacion es, ante
todo, un mecanismo de retroalimentacion a partir de las actuaciones que han
contribuido de manera eficaz a alcanzar los objetivos propuestos; las unidades de
informacion responden a un entorno dinamico y los productos de ellas son altamente
sensibles a la valoracién del usuario; y sus insumos lo son también, al provenir de

ambientes informativos en cambio permanente.

El término evaluacion tiene un amplio significado en las bibliotecas, pues para las
actividades y servicios que se proporcionan, y en sus aspectos administrativos internos
es una herramienta de medicién que facilita la identificacion de prioridades en los

servicios y programas bibliotecarios.

Entonces el evaluar es una necesidad para el funcionamiento de la biblioteca
para resolver sus puntos débiles y, en su caso, redisefiar los servicios bibliotecarios,

para optimiza sus recursos al aumentar el grado de satisfaccion de los usuarios.

1.2. Evaluacion de Servicios Bibliotecarios

Para Lancaster (1983), “La evaluacion del servicio bibliotecario debe
considerarse como un instrumento para la administracion, que sirve para determinar
cuan eficaz es la biblioteca para atender las necesidades de sus usuarios, para
identificar las limitaciones o errores del servicios, y para sugerir las formas en las que

puede ser mejorado”, y sugiere que otros autores la han manejado dentro del campo de



investigacion, con el método cientifico, pues la utilizan para determinar el grado de

objetividad con el que se esta realizando una actividad.

Y menciona que los propdsitos de una evaluacion son:
1. Establecer un punto de referencia que se utilizaria como contraste.
2. Comparar el rendimiento de varias bibliotecas.
3. Justificar la experiencia de un servicio de informacion.
4. Identificar posibles fuentes de fallas, con el fin de evaluar el nivel de rendimiento

futuro.

La evaluacion tiene como propositos determinar la calidad de los servicios,
factibilidad para introducir innovaciones y para establecer diferentes alternativas que

permitan alcanzar objetivos de sistemas y servicios bibliotecarios.

Es de suma importancia establecer prioridades, en el proceso de evaluar los
servicios: préstamo a domicilio, préstamo interno, servicio interbibliotecario, consulta,

etc.
Objetivo de Evaluacion

La importancia de evaluar los servicios bibliotecarios, no soélo es un instrumento
que proporciona resultados, sino que ademas es un elemento esencial que ayuda a
tomar decisiones, y puedan resolverse problemas independientemente de las

caracteristicas de la biblioteca.

Para realizar una evaluacion, Fuentes (1999) menciona que debe “partir de
plantearse una serie de preguntas, las cuales van en funcién de lo que se pretende
estudiar, asi como la profundidad a la que se pretende llegar, podemos mencionar

algunas preguntas:



- ¢Para quién evaluar? Cuél es el tipo de evaluacidon, de acuerdo con la
organizacion y en funcion de los objetivos establecidos.

- ¢Para qué evaluar? Se realiza un balance de lo realizado, pero al mismo tiempo
conlleva una vision prospectiva de la situacion. Por lo que antes de recoger los
datos hay que definir claramente las politicas que da a conocer el grado de
satisfaccion que se encuentra en los procesos realizados, asi poder resolver
problemas y tomar decisiones.

- ¢Como evaluar? Recopilando datos pertinentes, de una o varias formas”.

Fuentes (1999), sefala que “cualquier programa de evaluacion implica inputs,

outputs, objetivos y resultados finales”.

Se entiende por inputs: la cantidad de energia, productos o servicios que se
incorporan a un determinado proceso de produccion: son tangibles y facilmente
cuantificables, se habla de inputs primarios (de dinero), o inputs secundarios (los

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

En términos bibliotecarios, en una biblioteca los servicios que proporciona
también se pueden cuantificar, pero esto no es suficiente, ya que a diferencia de inputs
que son evaluados numeéricamente, los outputs pueden y deben ser evaluados en
términos cualitativos: Los resultados son los objetivos finales que se establecen al

principio de cualquier programa.
1.21. Niveles de Evaluacion.
Lancaster (1983), menciona tres niveles de evaluacion:
1. “Efectividad: para saber en qué medida los servicios que se proporcionan
satisfacen las demandas de usuarios.

2. Costo-Efectividad: se relaciona con la eficiencia del funcionamiento interno de

la biblioteca, mide la eficiencia en términos monetarios.



3. Costo-Beneficio: para saber si la cuantia o la valia del servicio es menor o
mayor que el costo de prestarlo; se intenta determinar si el gasto de tener un

servicio esta justificado por los beneficios que proporciona’.

El primer nivel es para evaluar un servicio, para saber si cubre la necesidad del
usuario, el segundo nivel evalua el servicio ya funcionando cubriendo la necesidad del
usuario y por lo tanto su costo; y en el tercer nivel es necesario que las mediciones

sean objetivas, esto es, basada en datos y en pruebas de documentos.

Hay otros niveles de evaluacion que propuso King Bryant en 1971, citado por

Lancaster (1983), con los que se mide la efectividad, estos son:

“‘“Método de Macroevaluacién: mide el grado de perfeccion con que opera un
servicio, en términos cuantitativos, éstos pueden ser expresados, por ejemplo: en el

porcentaje de éxitos al satisfacer una solicitud del préstamo a domicilio.

Método de Microevaluacion: investiga cOmo opera un sistema y por qué opera
a un determinado nivel, con el fin de mejorar el funcionamiento de un determinado

servicio”.

De estos tipos de niveles que menciona Lancaster, el primero se puede tomar en
cuenta para el estudio de servicios y su efectividad; el segundo grupo son los que mide

si el servicio esta funcionando de manera eficaz.
1.2.2. Criterios de Evaluacion
Los programas deben llevar ciertas fases o etapas para su realizacion, y es

necesario que se delimiten tiempos y que se establezcan las actividades que se
llevaran a cabo. Pegaza Garcia (1989), propone cinco pasos principales a seguir son:



1. “Definicion del alcance de la evaluacion: (a partir de un cuestionario elaborado
previamente), determinar el tipo de informaciéon que se requiere para evaluar,
realizando un proceso selectivo de informacidon que sea relevante y necesaria
para la evaluacion.

2. Diseno del programa de evaluacién: involucra un plan de acciones
encaminadas a reunir datos para responder a las preguntas formuladas con
anterioridad, esto se puede realizar a través de encuestas o entrevistas.

3. Ejecucidn de la evaluacién: implica la recopilacion de datos para su posterior
analisis, reuniendo informacién util, integrando los criterios cientificos de rigor,
como son la validez y confiabilidad para obtener informacién relevante en la toma
de decisiones.

4. Analisis e interpretacién de los resultados: es el manejo de datos con el fin de
ayudar a responder las preguntas planteadas en la primera etapa; elaborando
informes con los datos ya obtenidos para el analisis e interpretacion de la
informacion procesada que genere decisiones que respondan a dicha pregunta.

5. Modificacién del servicio con base en los resultados de la evaluacion: en
este paso se detectan los errores o las posibles desviaciones de un servicio,

permitiendo corregir y mejorar o implementar nuevas recomendaciones’.

Es necesario mencionar que un elemento primordial para los programas de
evaluacion son los indicadores o medidas, que son expresiones numéricas que

muestran los resultados de los diferentes servicios que ofrece la biblioteca.
Lancaster (1983), menciona dos formas de evaluar:

a) “Cuantitativa: (tamafio de crecimiento) se refiere al analisis estadistico,
muestra, etc. lo que permite obtener datos y hacer generalizaciones sobre un amplio

universo. Se considera que este tipo de método conduce a evaluaciones objetivas.

b) Cualitativo: (juicio experto, uso de bibliografias, analisis del uso real)

mediante el uso de ésta se obtiene informacién detallada acerca de un grupo reducido



de personas y casos e incrementa su entendimiento. Reduce sus generalidades y

conduce a evaluaciones subjetivas”.

1.3. Indicadores

En el ambito bibliotecario, la medicion y evaluacion del rendimiento de las
bibliotecas se ha plasmado en varios documentos e iniciativas de organismos, tanto a
nivel nacional como internacional, como iniciativas de caracter normalizado, dirigidas a

todo tipo de bibliotecas.

Pagaza Garcia (1989), “ofrece modelos similares por medio de agrupar por
servicios bibliotecarios un conjunto mas o menos prolijo de indicadores. Este autor
presenta un listado de indicadores para diez areas de servicios bibliotecarios que son:
satisfaccion del usuario; datos generales; provision de documentos; suministro de
documentos; préstamo de documentos; préstamo interbibliotecario; informacion

bibliografica; busquedas en el catalogo; instalaciones y proceso técnico”.

Para Fuentes (1999), el seguimiento requiere clasificar a los indicadores en tres:

* “Indicadores de carga de trabajo. Se utilizan para medir la cantidad de trabajo
realizado.

* Indicadores de eficacia. Comparan los recursos invertidos con los resultados.

* Indicadores de efectividad. Se usan para medir la extension con que los

programas consiguen los objetivos fijados”.

Ambos autores coinciden, en definitiva, en la importancia que tiene el que los

servicios de una biblioteca puedan ser evaluados aplicando indicadores.



1.4 Estudios de Usuarios

La biblioteca juega un papel fundamental al poner la informacion al alcance de
los usuarios, informacién que requieren una vez que esta ha sido procesada y

sistematizada para su mejor uso.

Los usuarios no solo son numeros, nos enfrentamos con ellos cada dia, aunque
no los conozcamos, es por eso que los servicios de calidad no sélo estan encaminados
hacia un grupo de personas, ya que es indudable que al crearlos deben estar ligados

con otros que sin duda deben competir en igualdad.

Se menciona en el Seminario Latinoamericano (1997), que en “la bibliotecologia
y/o ciencias de la informacion, los estudios de usuarios se pueden definir como una
area multidisciplinaria del conocimiento, que a partir de diferentes métodos de
investigacion, analiza fendmenos sociales referidos a aspectos y caracteristicas de la

relacion entre informacion — usuario”.

Es necesario que el estudio de los usuarios se realice sistematicamente con
objeto de identificar sus caracteristicas, su comportamiento y sus necesidades para
predecir su uso de los servicios, ya que se ha comentado en diversos tramites de la
biblioteca que se deben conocer las necesidades de los usuarios partiendo de los

recursos y servicios para satisfacerlos.

Al respecto el Seminario Latinoamericano (1997), nos dice que “el inicio de un
interés serio y continuado sobre los estudios de usuarios generalmente se ubica de
1940, en especial en 1948 cuando la Royal Society de Londres convocd a una
Conferencia Cientifica de Informacién (Scientific Information Conference). Esta duré 10
dias cubriendo el tema de la comunicacion cientifica e incluyé estudios de usuarios,

empleado la técnica de encuesta y entrevistas”.



Para diagnosticar los servicios que ofrece la biblioteca para Lancaster (1983), se

debe tomar en cuenta los siguientes elementos:

e Coleccidn /as actividades se manifiestan al usuario de la biblioteca en forma de
acervo (coleccion), la disponibilidad para explorar el acervo (incluyendo la
disposicion de los materiales en la estanteria, los catalogos y los indices) y los
servicios que le proporcionan a los usuarios

e Personal de la biblioteca esta involucrado en la administracion que dirige y
coordina tanto en los servicios técnicos como los servicios al publico y en la
actualidad puede aplicar procedimientos automatizados en muchos de ellos.

¢ Infraestructura el tamario de Ila biblioteca implicaran los servicios que
proporcionan.

e Recursos Financieros de /as bibliotecas esta involucradas basicamente en tres
actividades principales: a) adquisicion y almacenamiento de materiales; b)
identificacion y localizacion de los mismos y ¢) presentacion de dichos materiales

a los usuarios de la biblioteca en una variedad de formas.

Los recursos con que cuenta una biblioteca inician con el presupuesto que
dependera el buen desarrollo de la misma. Con esté mejora la adquisicion de
tecnologia, el desarrollo de colecciones, los recursos electronicos, el material de

difusion y recursos humanos necesarios para ofrecer buenos servicios.

1.4.1 Tipos de Usuarios

Lancaster (1983), “define la palabra usuario como un miembro de la comunidad
especifica de una determinada biblioteca”. En su acepcion mas simple la palabra
usuario es quien usa ordinariamente una cosa, el cliente habitual de un servicio publico

0 semi - publico; o la persona que puede utilizar con limitaciones una cosa ajena.



Se refiere a los estudios de usuarios como un subgrupo de investigaciéon en las
ciencias sociales dedicadas al estudio de los individuos y sus actividades, actitudes,

opiniones, valores e interacciones.

El usuario para Hernandez (1993), es “el personaje principal de la trama
informativa, es el principio y fin del ciclo de transferencia de la informacion: él solicita,

analiza, evalua y recrea la informacion”.

Otros autores difieren sobre la definicion del término usuario, ya que se pueden

distinguir dos clases: los potenciales y los reales; Monfasani, menciona que:

“El usuario es la persona que tiene derecho de usar una cosa ajena con cierta

limitacion, y Lector es el que lee o tiene el habito de leer”.

En cuanto a los usuarios reales y potenciales dice que:

“Usuarios potenciales: son aquéllos que necesitan informacion,
independientemente de si este hecho se traduce o no en la consulta de una fuente de
informacion. Persona, grupo o entidad, cuya actividad esta vinculada, directa o
indirectamente, al cumplimiento de la mision y de los objetivos estratégicos de la

organizacién o comunidad en la cual esta inserta la entidad de informacion”.

Por ello, son puntos de partida para el calculo de los recursos de informacién que
alli se refieren (humanos, materiales, tecnolégicos, financieros, organizacionales vy el

propio recurso de informacion).

“Usuarios reales: aquel usuario con el cual la entidad de informacion ya ha
logrado establecer la comunicacion. El usuario Potencial que aun no es real (al cual
algunos autores la llaman No Usuario), es aquel con el cual la entidad de informacion

aun no ha logrado establecer la comunicacion”.



Mientras para Leonor Pintor (2004) expresa los siguientes tipos de usuarios:

“Usuario potencial: Son todos los miembros de una comunidad que tienen la
posibilidad o capacidad de utilizar los recursos y servicios de las bibliotecas.

Usuarios reales: son aquellas personas que asisten en forma regular a las

unidades de informacion para utilizar sus recursos y servicios”.

Para ambos autores el usuario es el receptor que ha percibido una anomalia en
su conocimiento del mundo y esta tratando de encontrar mensajes que le ayuden a
corregirlo, que son los que ya han formulado, en alguna ocasién, una solicitud de
servicio a la biblioteca que proporciona informacién, este usuario puede ser de los
potenciales. Se establece que el usuario real evoluciona (ante el usuario potencial que
aun no es real) porque el bibliotecario de la informacién ya ha logrado la comunicacién,
ya que se dio un servicio adecuado y ha fomentado en el interés por seguir haciendo

uso de la biblioteca en cuanto a sus colecciones y servicios.

1.4.2 Satisfaccion del Usuario

El indice de uso frecuente del sistema en un servicio voluntario, como es la
biblioteca, es un indicador de rendimiento muy positivo y esperanzador, la satisfaccion
del usuario puede tenerse en cuenta como un indicador de evaluacién del rendimiento,
para Carina Rey Martin (2000), dice que “la satisfaccion esta directamente relacionada

con el uso del sistema’.

La satisfaccion de esta necesidad humana de participacién o de protagonismo
historico, esta relacionada con la caracteristica esencial del ser humano como hacedor

de la cultura y transformador del medio ambiente natural y social que lo rodea.

Verdugo (1989) menciona que “Evaluar la satisfaccion del usuario involucra, en
un conjunto, una serie de elementos como oportunidad, actualizacion, accesibilidad y la



diversidad de los servicios que proporciona la biblioteca, donde la satisfaccion del
usuario se presume el factor principal que determina el alcance del uso del sistema

bibliotecario.”

La biblioteca debe basarse en las necesidades de los usuarios y en qué puede
resultar mas util para ellos y no para el personal o la organizacion de la misma. Los
usuarios satisfechos son los que realmente tienen mejores criterios del servicio

bibliotecario.

Indica Verdugo, las cinco leyes de la bibliotecologia expuesta en 1931 por
Ranganathan, donde la satisfaccién del usuario puede, de alguna manera relacionarse
con:

1) “Los libros son para usarse”, el concepto global de la biblioteca como
intermediaria entre el usuario y los recursos bibliograficos;

2) “A cada lector, un libro”, la nocion de accesibilidad (la biblioteca
proporciona los servicios requeridos sobre demandas);

3) “A cada libro, su lector”, la biblioteca, como un servicio de informacion
activo, que da a conocer los recursos bibliograficos a los usuarios
potenciales;

4) “Ahorra tiempo al lector”, es la relacion con la eficacia interna de la
biblioteca, especificamente para hacer accesible los recursos bibliograficos
en las formas mas convenientes al usuario;

5) “La biblioteca es un 6érgano en desarrollo”, sugiere a la biblioteca como un
centro vivo, buscador de informacion, mas que como un almacén pasivo de

paquetes de informacion.

Respecto a las encuestas, éstas son indispensables para medir la satisfaccién de los
usuarios respeto a los servicios que les proporciona, Calva Gonzalez (2004), menciona
que “la aplicacion de las encuestas como una técnica para evaluar o medir la

satisfaccion o insatisfaccion puede ser observada como una posibilidad de obtener



informacion acerca de la naturaleza y resultados de la utilizacion, por parte de los

usuarios, del centro de documentacion, biblioteca o unidad de informacion’.

1.4.3. Necesidades de Informacion

Como primer paso para determinar las necesidades de informacion de las
comunidades de usuarios, se debe de entender el término informacion. Después de la
Segunda Guerra Mundial, el término “informacién” adquiri6 gran importancia; en
bibliotecologia, Hernandez (1993), “la define como un conjunto de datos transmitidos a

través de la comunicacion’.

Hoy dia, se reconoce que la capacidad de utilizar los recursos de informacién es
basica para el proceso permanente de autoeducacion, y que dicha habilidad debe
fomentarse parte de proceso educativo desde el hogar para acudir a la biblioteca y

adquirir la informacién que necesita.

Para hablar de manera mas amplia, el acceso al conocimiento a través de todos
los medios: papel, electronica y audio. La motivacion para buscar, recuperar y usar la
informacion tiene un caracter importante, utilizar la informacién con fines practicos
inmediatos, dicha utilizacion esta fundamentado en la necesidad de adquirir

conocimiento.

La necesidad de Informacién de un usuario (individuo) son el conjunto de datos

que necesita para cubrir el objeto inmediato.

Calva (2004), menciona que al “satisfacer una necesidad aparece otra, por esta
razon se puede decir que una persona tiene una necesidad y la satisface, este sujeto
tiene otra y la tratara de cubrir’, por ello es importante determinar cuales son las
necesidades ocultas y las necesidades expresadas por los usuarios, ya que las

necesidades pueden ser mas numerosas que las demandas, ya sea que la informacion



sea utilizada en la recreacion del conocimiento en una disciplina, o para aumentar el

saber empirico.

Las necesidades de informacion dependen de las caracteristicas y formacion de
cada uno de los usuarios, ademas para Hernandez (1993), las estructuras
cognoscitivas del usuario, las necesidades de informacion estan influidas por otros

factores:

*’Nivel de experiencia sobre la disciplina de interés.

*Tiempo de experiencia en la disciplina.

*Si el usuario trabaja en forma individual o grupal.

*Persistencia.

*Motivacion.

*Capacidad de analisis de informacion.

*Carencias del universo de recursos de informacion sobre la disciplina.

*Disponibilidad de los recursos de informacion.

*Medio ambiente en el que se desarrollo el usuario: situacion social, politica y
economica de su entorno.

*Manejo del lenguaje’.

Cada usuario tiene diferentes necesidades, es importante tener diferentes formas
para encontrar informacion. Algunos usuarios saben exactamente qué es lo que
buscan, quieren encontrarlo y terminar tan pronto sea posible. Otros usuarios no saben
exactamente lo que buscan, llegan a la pagina con una vaga idea de la investigacion
que necesitan, después de reunir, salen con informacién o conocimiento que no sabian

que necesitaban.

El elemento principal en un servicio de informacién es el usuario que satisface
con él sus necesidades, intereses y demandas informativas; y la finalidad de cualquier
oferta informativa es la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios y ésta debe

aspirar a satisfacerlas cada vez mas.



Amaya (2004) lo define “como la capacidad de una institucion, en este caso la
biblioteca, para cubrir todas las necesidades de informacion que requiere un usuario, lo
cual repercutira en la conducta del usuario hacia la biblioteca y su comportamiento en la

busqueda de informacién en el futuro”.

En un sistema bien disefado, los usuarios pueden tener tanto busquedas
precisas como exploraciones que les ayuden a encontrar su informacion. Hay que
contemplar esto, ya que la satisfaccion del usuario no sélo se logra con buena

tecnologia y graficas atractivas.



CAPITULO 2

Biblioteca del Hospital General
de Zona No. 24, IMSS

“La lectura debe ayudar a
Engendrar el propio
Pensamiento, propiciando
La creacion personal”.
Gutiérrez Saenz.



2.1. Antecedente del Hospital General de Zona No. 24

El Hospital General de Zona No. 24 “Insurgentes” del Instituto Mexicano del
Seguro Social, “fue inaugurado el 08 de agosto, de 1963 por el Lic. Adolfo Lépez
Mateos Presidente de los Estados Unidos Mexicanos y por el Lic. Benito Coquet.

Director General del Instituto Mexicano del Seguro Social’.

Desde su proyeccion médico arquitectonica se perfil6 como un simbolo del
espiritu de servicios de la Seguridad Social para atender 40,000 derechohabientes.
Inici6 con la consulta externa de Medicina General, médulos de Materno Infantil,
Urgencias, Laboratorio y Rayos X, pero pronto se agregaron Oftalmologia,
Otorrinolaringologia, Gastroenterologia y Ginecologia, ademas se integraron los
servicios de Medicina Preventiva, Archivo Clinico, Farmacia, Enfermeria, Trabajo Social,
Radiodiagnostico, Urgencias y las Especialidades de Pediatria, Traumatologia en

Urgencias, funcionando asi hasta 1970.

Los avances cientificos y tecnoldgicos de la medicina y la demanda de servicios
permitieron que se le otorgara a esta unidad la categoria de Clinica Hospital con 96
camas. Posteriormente se agrega Neurologia y desde entonces, el servicio de

Urgencias funciona las 24 horas diarias.

En 1971 se nombra al Dr. Patricio Riverol como Jefe de Ensefanza, el cual se
encarga de desarrollar el Programa de la Residencia de Medicina Familiar, con

reconocimiento de la Universidad Nacional Auténoma de México.

De 1972 a 1984, el Hospital es sede de la Residencia de Medicina Familiar y a
partir de esa fecha, las actividades educativas son una fortaleza de la unidad que
favorece los convenios en materia de educacion para el desarrollo de profesionales en

formacion y educacién continua.



En 1979, la unidad se transforma en Hospital General de Zona y en 1980 se le
otorga la sede del internado de Posgrado.

En 1982 se firma un convenio con el CONALEP para que auxiliares de
enfermeria obtengan el Titulo de Enfermeria General, graduandose cuatro
generaciones, asimismo fue sede de tres cursos de Postécnicos de Enfermeria en

Administracion y Docencia.

Actualmente los convenios del Instituto Mexicano del Seguro Social con la
Universidad Nacional Autonoma de Meéxico, Instituto Politécnico Nacional y otras
Instituciones permiten al Hospital General de Zona No. 24 “Insurgentes” ser reconocido
y de interés para coadyuvar en el desarrollo de objetivos y expectativas de alumnos en
formacion de Cursos Postécnicos, Diplomados, Servicio Social y Ensefianza Continua

para los trabajadores del Instituto Mexicano del Seguro Social.

Para el 2000 el hospital ofrece mas de 200 cursos de capacitacion continua en
diversas modalidades; adiestramiento en servicios, diplomados, monograficos, de alta

especialidad y talleres.

El acontecimiento mas reciente en la historia del hospital es la designacion por
parte de la Coordinacién de Educacion Médica, como la primera sede del Curso de
Especializacion en Geriatria, que actualmente se lleva a cabo en el Hospital General de
Zona No. 27.

2.1.1. Mision y Vision

El Hospital General de Zona 24 del Instituto Mexicano del Seguro Social, (1995),
tiene una mision la cual es: “Para mejorar la salud fisica, psicolégica y social a los
derechohabientes y familiares de la Zona de Insurgentes, utilizando eficientemente los
recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos disponibles, fomentando el trabajo en equipo:



La mejora continua en los servicios de Consulta de Urgencias y de Hospitalizacion con
oportunidades, eficacia y calidez que produzcan satisfaccion en los pacientes y
familiares, con beneficios en los niveles de la comunidad, todo ello para cumplir el
privilegio de la alta responsabilidad que nos corresponde a través de la Seguridad

Social.

El Hospital General de Zona 24 del Instituto Mexicano del Seguro Social,
(1995),tiene como vision: “ser la Organizacion que vincula su capacidad resolutiva, sea
el medio para mejorar el nivel de salud en la poblacion usuaria del HGZ 24, para

contribuir a los objetivos de la Seguridad Social, enalteciendo la imagen institucional’.

2.2. Origen de la Biblioteca del H.G.Z. No.24, IMSS

El lineamiento Normativo General....(2001) hace referencia que “las bibliotecas
en la salud del Instituto Mexicano del Seguro Social tienen sus antecedentes en el afio
de 1955, con la concentracion del acervo de los departamentos Juridicos y de Asuntos
Internacionales; en 1962 se incorpora literatura biomédica, formandose la Biblioteca
Central; posteriormente los servicios se fortalecieron y se conformé un sistema de
centros de documentacion en salud y salas de lectura ubicados en todas las

delegaciones”.

La diseminacion de fuentes de informacién se refiere al proceso mediante el cual
el instituto Mexicano del Seguro Social pone a disposicion del personal dedicado a
atender la salud de los derechos habientes informaciéon cientifica actualizada para

apoyar las decisiones médicas en su practica cotidiana.

El acceso a esta informacion se materializa en el sistema conformado por los
ciento sesenta y siete bibliotecas, y ciento setenta salas de lectura, producto del
desarrollo institucional, y que estan distribuidos geograficamente en las siguientes

regiones: Norte, Noroeste, Occidente, Oriente, sur, La Raza y Siglo XXI.



Las Bibliotecas y Salas de Lectura estan organizados en forma piramidal para
atender las necesidades de los profesionales adscritos a las unidades médicas
pertenecientes a los Centros Médicos, a los Hospitales Generales de Zona y a
Unidades de Medicina Familiar y abren sus puertas a los profesionales del sector a nivel

nacional.

Este sistema de organizacién no se rige y no se limita a la integracion y
cooperacién entre las bibliotecas, mas bien esta disefiado para ser flexible, adaptarse a
las necesidades de informacién de su poblacion blanco, y participar activamente en la
busqueda y obtencion de la investigacion, mediante la cooperacion e intercambio
interinstitucional y con otras instituciones del sector, educativas nacionales y extranjeras
mediante la elaboracién de programas de difusion de los avances cientificos y

tecnologicos.

Mediante los servicios que proporcionan las Bibliotecas en Salud, el personal
estda posibilitado para obtener y aprovechar cabalmente la informacion cientifica
necesaria, para sustentar sus asesoramientos e infraestructura actualizada (medios
electronicos, magnéticos y de telecomunicaciones), que permiten tener acceso e
incorporar las innovaciones del conocimiento cientifico a su quehacer cotidiano y
facilitan el intercambio y cooperacion de la informacién, de la tecnologia y de sus

propios servicios.

En la elaboracion del presente documento fueron considerados las normas
nacionales institucionales y los elementos de las normas 1SO-9000 que le son
aplicables, en funcion del proceso que se norma, por lo que, en principio se tiene por
establecido un sistema de aseguramiento de la calidad que compete al ambito

Delegacional de Educacion Médica.



2.2.1 Mision y Visiéon

Mision

La biblioteca del Hospital General de Zona No. 24, tiene clara comprension con el
desarrollo del Instituto Mexicano del Seguro Social por lo tanto su mision es:

® “Proporcionar informacion, colecciones, servicios basicos y especializados como
apoyo al desarrollo de los programas académicos y de investigacion.

® Para satisfacer esta mision, la Biblioteca debe seleccionar, obtener, organizar y
proporcionar a los usuarios el acceso a la informacion en todas sus variedades.

® Capacitar al usuario para conocer los recursos y servicios de informacion
existentes, y asi mejorar sus habilidades en la busqueda.

® Disponer de recursos y servicios bibliograficos para satisfacer las necesidades
de informacion actual y futura de la comunidad médica; en colaboracion con las

nuevas tecnologias, aplicarlas al desarrollo”.

Vision

La biblioteca del Hospital General de Zona No. 24, IMSS; es una organizacion
educativa dinamica donde el personal ofrece informacion a los usuarios cuando la
necesitan con un alto nivel de servicio sin importar dénde se localiza el material de

consulta.

® “La biblioteca del Hospital General de Zona No. 24, IMSS; es pilar en la
Administracion, control y preservacion del material bibliografico.

® [a biblioteca desarrolla su coleccion para incrementar la investigacion,
educacion, ensefianza y auto capacitacion como herramienta para el personal
directivo, investigadores, docentes y estudiantes para cumplir con la mision del
Hospital.

® Prestaciones de servicios de informacion basicos y especializados disponibles



para asegurar un eficaz y excelente servicio a los usuarios.

® [ a biblioteca tiene un programa de capacitacion a usuarios en el conocimiento de
los procesos y servicios de la Biblioteca asi como de navegar en bases de datos
para adquirir destrezas”.

2.2.2. Objetivos

El objetivo de la biblioteca del Hospital General de Zona No.24, IMSS; es
contribuir al cumplimiento de los programas del Hospital en materia de ensefianza e
investigacién; que se encuentran en el Programa de Trabajo del Departamento de
Ensenanza (2010).

La biblioteca tiene un claro compromiso con el desarrollo de sus usuarios

institucionales y externos por lo que sus actividades son:

1.- “Proporcionar informacion y servicio basico y especializado con apoyo al
desarrollo de los programas académicos y de investigacion.

2.- Selecciona, obtiene, organiza, disemina y proporciona a los usuarios el acceso a
la informacion.

3.- Capacita al usuario para conocer los recursos y servicios de informacion
existentes y asi mejora sus habilidades en la busqueda.

4.- Disponer de recursos y servicios de bibliograficos para satisfacer las necesidades
de informacion actual y futura de la comunidad médica; en colaboracion con las

nuevas tecnologias”.

El personal ofrece informacion a los usuarios cuando la necesitan con un alto nivel de

servicios.



2.2.3 Clasificacion

Clasificacion del Material Bibliografico de Medicina

Garza (1987), menciona que “los materiales bibliograficos estan bajo el analisis y
organizados con la estructura del sistema de clasificacion de la Biblioteca Nacional de
Medicina de Estados Unidos (NLM), que se encuentra en espafriol para las bibliotecas
del area de biomedicina en México”. (pp. IX - XIV)

Se considerd conveniente completar el analisis con la traduccion del esquema
para libros en el campo de la medicina y ciencias afines, que aparecen como tomo 2 y

ademas con el indice del esquema que aparece en el tomo 3.

La clasificacion aparece de la siguiente forma:

QS - Anatomia humana.
QT - Fisiologia.

QU - Bioquimica.

QV - Farmacologia.

QW - Microbiologia e
inmunologia.

QX — Parasitologia.
QY - Patologia clinica.
QZ - Patologia.

W — Medicina General.
Profesiones. de la Salud.

WA — Salud publica.
WB — Practica de la medicina.

WC - Enfermedades
transmisibles.

WD 100 — Desérdenes nutricion.

WD 200-Enfermedades
metabdlicos.

WD 300 — Enfermedades.
inmunoldgicas

WD 400 — Envenenamiento por
animal.

WD 500 — Envenenamiento por
plantas.

WD 600 — Enfermedades y
lesiones causadas por agentes
fisicos.

WD 700 — Medicina aeronautica y
espacial.

WD 800 — Medicina Naval.
WE - Sistema 6sea muscular.
WF — Sistema respiratorio.
WG - Sistema cardiovascular.

WH — Sistema hematologicos y
linfatico.

WI — Sistema gastrointestinal.
WJ — Sistema urogenital.
WK — Sistema endocrino.



- WL - Sistema nervioso. - WT — Geriatria. Enfermedades
- WM - Psiquiatria. cronicas.

- WN - Radiologia.

- WO - Cirugia.

- WP - Ginecologia.

-  WQ - Obstetricia.

-  WR - Dermatologia.
- WS - Pediatria.

- WU - Odontologia, cirugia oral.
- WV - Otorrinolaringologia.
- WW - Oftalmologia.

- WX - Hospitales y otros servicios
de la salud.

- WY - Enfermeria.
- WZ — Historia de la medicina.

Lo anterior indica el esquema de la NLMC, que Garza (1987) hace mencion
“Ofrece un mayor grado de precision para la clasificacibn de monografias aparecidas
desde 1984”.

La Asignatura Topografica

The Land of Librarian (2009), se utilizara como “material de apoyo para la
asignatura del numero de autor de Cutter-Sanborns, el contenido de estas tablas han
sido modificadas de acuerdo a las necesidades de la coleccion, utilizando para esto las

tablas de clasificacion de la Library of Congress”.

La clave de clasificacion mas la marca del autor son los dos componentes de la
signatura topografica del documento. Se emplean claves decimales y alfanuméricas
también para la identificacién del autor de un decimal y alfanuméricas también para la

identificacion del autor.

Hay componentes adicionales que contienen algunas signaturas topograficas.
Para Russell (1993), “El afio de la publicacion se suele anotar directamente después, o
debajo de la marca del autor, unicamente cuando se trata de la segunda edicion en
adelante. Cuando la biblioteca cuenta con mas de un ejemplar de un libro, la
asignatura topografica puede incluir el numero de la copia corresponde a ese ejemplar

en particular”.



Encabezamiento de Materia

Para la National Library of Medicine's (NLM) (2009), se realizé una nueva y
completa version revisada de las listas, de encabezamientos de materia, para sus
bibliografias y catalogacion. “La publicacion de Medical Subject Headings (MeSH), para
la lista de encabezamientos de materia, introducida en 1960, sirve como sostén de los

analisis y se convirti6 en operaciones de recuperacion’.

2.2.4 Catalogo

El Centro de Documentacién en Salud, cuenta con el catalogo publico, el cual es la
guia principal tanto para el usuario como para el bibliotecario, en los temas del
conocimiento de las diversas obras que existen en la biblioteca.

Para Russell (1993), “el catalogo publico o general se compone de tres fichas o

tarjetas principales las cuales se presentan en:

1. Catalogo de autor.
2. Catalogo de titulo.

3. Catalogo de encabezamientos de materia”.

Por lo general, el catalogo publico se divide en dos secciones; una que contiene las
tarjetas de autores junto con las de titulo, y la otra, unicamente las fichas de materia. En
ambos casos las tarjetas se colocan en orden alfabético de la informacién contenida en
la linea de arriba, que corresponde, en su caso, al nombre del primer autor, del titulo o

del encabezamiento de materia.

La ficha del autor es generalmente la ficha principal del documento; sin embargo;
hay casos en los cuales la ficha del titulo es la principal, como en el caso de
documentos sin registro del autor. La tarjeta principal proporciona la informacién mas

completa acerca de la obra.



Russell (1993) “menciona que las revistas o publicaciones periddicas son
documentos que se publican por término indefinido a intervalos fijados por su frecuencia
de aparicion. Se identifican por titulo y por su numero unico, el ISSN (International
Standard Serial Number); los fasciculos individuales se describen por numero, volumen

y afo de publicacion”.

Es necesario realizar un registro con el fin de saber con qué titulos se cuenta y
cuales son algunas de sus caracteristicas generales para que puedan ser utilizadas
faciimente.

La forma mas conveniente para registrar las publicaciones periddicas es:

Kardex de Revistas

Este constituye una herramienta basica de control para el bibliotecario, pues en el se
registran tanto los titulos de las revistas que se encuentran en la biblioteca como los

numeros que se tienen de cada uno de ellos.

El IMSS (2007), indica que “el ordenamiento de las tarjetas del kardex, asi como de
las publicaciones periodicas, para su guarda en el kardex y en la estanteria,

respectivamente, debera realizarse generalmente en orden alfabético por titulo”.

La regla basica es ordenar alfabéticamente de acuerdo al sistema de palabra por

palabra y letra por letra, empieza por la mas corta, de acuerdo al alfabeto espafiol.

En su ordenamiento deben consultarse las “Entradas principales para publicaciones
periddicas, detalles de la ordenacion”, de las “Reglas para la Ordenacion Alfabética de
los Catéalogos de las American Library Association (ALA)”.

También debe de tomarse en cuenta las siguientes consideraciones:
e “Los articulos no se toman en cuenta ni al principio, ni intermedios en el titulo,

excepto cuando forman parte del nombre.



e [ os titulos con letras iniciales son ordenados al principio de cada letra”.

Preposiciones, verbos, adverbios, pronombres, conjugaciones no se toman en

cuenta excepto cuando forman la primera palabra de un titulo, o para:

e “Distinguir titulos iguales

e Los titulos de siglas se ordenan como palabra, a menos que estén escritas
totalmente como mayusculas con un espacio o punto entre las letras, en cuyo
caso se ordenan como iniciales.

e [Los titulos iguales se acomodan por el lugar de edicion y/o ISSN.

e Los signos (coma, punto, apostrofo) en el titulo no se toman en cuenta.

e Elsigno &, se traduce como la conjugacion “y” (“and”, “et”, “und”) en el idioma del

titulo y se ordena donde corresponda’”.

2.2.5 El Acervo

En el Centro de Documentacién se encuentran los documentos bibliograficos

disponibles en formato impreso y electronico.

Nombre Total
Revistas Mas de 141 titulos, desde 1968 a la fecha
Libros 1364
Discos Compactos 54 titulos
Publicaciones electrdnicas 8 titulos
Folletos 500 titulos

2.2.6 Coleccion Bibliografica

La coleccién bibliografica que se encuentra en la biblioteca, tiene como propdsito el
de satisfacer en forma inmediata y constante las necesidades de informacion, es

importante que conozcan las colecciones bibliograficas que se encuentran organizadas



de la siguiente manera:

1. Coleccion General: La coleccion general se integra por las monograficas que
apoyan los programas de ensefianza y la consulta del médico especializado. En su

mayoria son libros de caracter general, sin excluir las obras literarias.

2. Colecciéon de Consulta: La coleccidon de consulta se forma por los materiales que
proporcionan la informacion rapida y concisa sobre todas los temas de la medicina,
como son: diccionarios, enciclopedias, indices, almanaques, entre otros. El objetivo
de los libros de la coleccion de consulta es proporcionar informacion para resolver

rapida y eficazmente problemas especificos.

3. Coleccion de Publicaciones Periédicas: Esta coleccion la integran boletines y
revistas, es decir, materiales que aparecen a intervalos mas o menos definidos y que

contienen informacion de mayor actualidad.

4. Coleccidon de Materiales Especiales: Se integra por materiales no bibliograficos:

diapositivas, discos compactos, audiovisuales.

Formas de Acceso a la Coleccion

La disposicion de las colecciones a través de los servicios que proporciona la

biblioteca, se ofrece de la siguiente manera:

a) Estanteria Abierta: Tiene como finalidad permitir el libre acercamiento a las
colecciones bibliograficas para que busquen directamente y obtengan el material.
Quienes tienen libre acceso a la coleccién son todos los usuarios internos del
Hospital General Zona No. 24, IMSS.

b) Estanteria Cerrada: Se debe solicitar el material bibliografico a través del mostrador

de préstamo, es decir, el material que soliciten les sera proporcionado por el personal



bibliotecario. Es limitado para los usuarios externos de la biblioteca del Hospital
General Zona No. 24, IMSS.

2.2.7 Usuarios

1. Usuario Interno: Personal para la atencion de la salud que sean trabajadores de
base, confianza, becarios, internos o de servicio social, el cual se divide en dos
grandes grupos, que son:

a) Usuarios Reales: tienen registro vigente y utilizan los recursos de la biblioteca.
b) Usuarios potenciales: son los que pueden utilizar los recursos de la biblioteca

en el momento que lo requieran.

2. Usuario Externo: Todo usuario que no pertenece a la Institucion.

Usuario Interno Usuario Externo
Médicos
Enfermeras 'dol IMSS. 251 como estudiantos
Técnicos de la Salud externos de la unidad.
Residentes
Internos

Todos se encuentran registrados dentro de la
Unidad del Hospital General de Zona No. 24,
del IMSS.

Area fisica.
De acuerdo al lineamiento informativo. “IMSS”, (2001), “el acervo y la sala de
lectura tienen aproximadamente 60 m2, con una capacidad para 21 personas, area de

revistas 30 m2, area de libros 48 m?”.



2.2.8 Personal

Personal Turno
Asistente Bibliotecario | Matutino
Técnico Bibliotecario | Matutino
Técnico Bibliotecario | Vespertino

El personal esta conformado por: El servicio es de lunes a viernes, en el horario de 7:00
a 21:00.

2.2.9 Servicios

El IMSS, (2001), menciona que en la biblioteca, se cuenta con los siguientes servicios:

1)

Préstamo en Sala: Se otorgaran a todo el personal para la atencion de la salud con

los siguientes pasos:

a) Sera obligatorio el registro del usuario en la libreta de visita.

b) Es necesario presentar la credencial del Hospital General Zona No. 24, gafete
del IMSS o la credencial de elector vigente.

c) Se otorgaran a todo el personal que lo solicite con previa identificacion vigente y

con papeleta(s) de préstamo, con los datos del material que requiera.

Préstamo a Domicilio: El préstamo a domicilio se otorgara a los usuarios que

hayan tramitado la credencial del Centro de Documentacion en Salud, bajo el

siguiente paso:

a) Presentando la papeleta de préstamo debidamente llenada.

b) Se podran prestar hasta dos materiales a la vez.

c) El material se prestara por un dia habil de acuerdo a la demanda de solicitud.

d) Se podra renovar hasta en dos ocasiones la papeleta del material solicitado,
presentandolo a la biblioteca, siempre y cuando no sea requerido por otro

Usuario.



3)

Préstamo Interbibliotecario: Material que se solicita en otras bibliotecas o Centros

de Documentacion en Salud, es necesario llevar a cabo los siguientes requisitos:

a) Establecer el préstamo interbibliotecario, para lo cual se requiere elaborar la
solicitud de préstamo.

b) Devolverse el material en 48 horas.

c) El material de consulta (diccionarios, enciclopedias, etc.) y revistas solo se
prestan en sala de lectura.

d) Si el préstamo se realiza el fin de semana el usuario devolvera el material el
primer dia habil de la semana siguiente (siempre y cuando no se otorgue servicio
el fin de semana).

e) Los usuarios podran renovar por una sola vez el material documental,

solicitandolo en préstamo, siempre y cuando otro usuario no lo requiera.

Recuperaciéon de Articulos: Area metropolitana: tiempo de entrega maximo 3 dias.

Nacional: tiempo de entrega maximo 15 dias

Extranjero: tiempo de entrega maximo 20 dias

Requisitos:

a) Llenar con sus datos personales para aviso de recepcion de articulo: Nombre,
Teléfono de oficina y/o casa.

b) Referencia completa del articulo.

e Autory Titulo

e Titulo de la revista, Afio, Vol., Mes, No., pag.

Busqueda Manual y Automatizada: Para realizar el uso de la automatizacion es

necesario mencionar lo siguiente:

a) El uso del equipo automatizado es para la realizacion de busquedas de
informacion cientifica o de investigacién bibliografica.

b) Todo usuario que requiera hacer una busqueda para localizar un tema, tendra
disponible el equipo.

c) El tiempo disponible es de 60 minutos de utilizacién; éste puede ser mas flexible

de acuerdo a la demanda del servicio.



d) Es importante que la memoria USB sea vacunada antes y después de hacer uso
de ella.

Las bases de datos con que se cuenta para el servicio de busquedas de informacion

especializada son las siguientes:

e OVID e OVERDRIVER

e MEDIGRAPHICSCIELO e IMBIOMED

e EBSCO e Facultad de Medicina. UNAM.
e PubMED e BVS

e SPRINGERLINK
e FREEMEDICAL JOURNALS

Alerta: Se ofrecen dos servicios de alerta, uno de revistas y otro del material de

discos compactos, sobre un determinado tema y se maneja asi:

a) Se exhiben la tabla de contenido y las portadas del material de nueva
adquisicion.

b) Un espacio donde se pone a su alcance un boletin mensual de las revistas mas

recientes.

Diseminacioén Selectiva de Informacion: Se proporciona informacion de algun
tema de su interés; basicamente, la actividad de apoyo bibliografico consiste en
realizar busquedas en Internet, en catalogos y servicios de resumenes.

Es un procedimiento mediante el cual se suministran, periddicamente, las
referencias de los documentos, y puede consistir simplemente en las copias de las
tablas de contenido que correspondan a intereses sobre el conocimiento de dicho
tema.

Este servicio de diseminacion selectiva de informacion (DSI) es permanente y
proporciona informacion actualizada sobre nuevas adquisiciones, basicamente

hemerograficas y en ocasiones bibliograficas.



8) Servicio de Fotocopiado: Es un servicio de reproduccion del material bibliografico,
de consulta, periddica, etc., conforme a la “Ley federal del derecho de Autor” para
que el usuario no mutile o maltrate el material de la biblioteca. Se otorgara el
servicio de fotocopiado a residentes conforme al “Instructivo de fotocopiado para el

servicio gratuito a residentes de especialidades médicas”.

9) Servicio de Promocioén y Difusion: El bibliotecario, determinara el envio regular
de la promocion de los servicios que otorga en salud, mediante la elaboracion de:
Tripticos, con los datos siguientes:

¢ Reglamento del Centro.
e Horario de servicios.
e Tipos de usuarios.

e Tipo de coleccion.



CAPITULO 3

Evaluacion de la satisfaccion de usuarios
de la biblioteca del Hospital General

de Zona No. 24, IMSS

“Lo que os puedo dar os doy, que es una insulina
hecha y derecha, redonda y bien proporcionada”
“Don Quijote de la Mancha.
Capitulo XLII: De los consejos que le dio Don Quijote a Sancho Panza
antes de que se fuese a gobernar la insulina”



La evaluacidon de todos y cada uno de los servicios de la biblioteca es
indispensable, ya que con ello se logra “la de satisfaccion de necesidades de los
usuarios”. Este capitulo esta dedicado al estudio de campo que se realizé en dicha
biblioteca, abarca el proceso de evaluacién, el analisis de resultados vy
recomendaciones; para enseguida distinguir la importancia de la biblioteca hacia sus
investigaciones, conociendo de esta manera si el usuario esta satisfecho o insatisfecho.
Como lo menciona Calva (2009), “la satisfaccion es la parte valorativa del fendbmeno,

pues en ésta se establece la satisfaccion (positivo) o la insatisfecha (negativa)”.

3.1. Planteamiento del Problema

La evaluacién de la satisfaccion de necesidades de informacion para los usuarios, se
requiere para conocer sus consideraciones sobre de lo que esta bien o mal dentro de la
biblioteca del Hospital General de Zona No. 24, IMSS, para ello es conveniente

responder a las cuestiones siguientes:

o ¢En qué medida se considera la satisfaccion del usuario en la biblioteca, desde la
ubicacion hasta los servicios bibliotecarios?
o ¢ Cuales son los factores que intervienen para obtener un nivel de satisfaccion

para la informacién?

Para responder a estas cuestiones, se requiere evaluar las necesidades del
usuario ante la informacion y servicios bibliotecarios de la Biblioteca del Hospital
General de Zona No. 24 del IMSS.



3.2. Justificacion

Al evaluar la satisfaccion de los usuarios en cuanto a la recuperacién de informacién
relevante, para cubrir sus necesidades en la Biblioteca del Hospital General de Zona
No. 24, IMSS; se obtendran datos que permitan optimizar los recursos y servicios

que ofrece dicha unidad de informacién.

3.4. Objetivos

Objetivo General: Analizar si la Biblioteca del Hospital General de Zona No. 24, IMSS

satisface las necesidades de informacién de los usuarios.

Objetivos Especificos:
1. ldentificar la frecuencia de asistencia de los usuarios a la biblioteca.
2. Conocer si el acervo satisface sus necesidades de informacion.

3. Analizar cdmo son cubiertas las necesidades de informacion de los usuarios.

3.5. Material y Métodos

Este trabajo se efectud en la Biblioteca del Hospital General de Zona No. 24 del
IMSS, con el fin de obtener informacion relevante, utilizando el método de escalamiento
de Likert, que se trata de un enfoque vigente y bastante popularizado. De acuerdo con
Roberto, Hernandez, (2010), “consiste en un conjunto de items presentados en forma
de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la relacion de los participantes”. Es
decir, se presenté cada afirmacion y se solicité al sujeto que externara su reaccion,
eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A cada punto se le asigna
un valor numeérico. Asi el participante obtiene una puntuacion respecto de la afirmacion
y al final su puntuacion total, sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con

todas las afirmaciones.



Puntuacion | Nivel de Satisfaccion
Valor 1 Muy satisfecho
Valor 2 Satisfecho

Valor 3 Indiferente

Valor 4 Insatisfecho

Valor 5 Muy insatisfecho

El disefio del cuestionario es fundamental para la encuesta, antes de elaborarlo
es necesario especificar bien los puntos que interesan y precisar el objetivo de estudio,
desarrollar la estructura de forma coherente para que el encuestado responda segun su

consideracion.

Para Tamayo (1990), quien hace referencia a “la estructura y forma del
cuestionario, éste debe estar cuidadosamente elaborado, no deben incluirse preguntas
o datos cuya utilidad no esté precisada con exactitud”. Es de gran importancia el orden
en que deben aparecer las preguntas, ya que su redaccién esta intimamente

relacionada con el orden en que son formuladas.

Cuestionario Piloto

Es el cuestionario previo al definitivo, permitié determinar posibles errores o fallas
en la estructura o planteamiento de las preguntas que conforman el cuestionario, de la

misma manera permitié agregar o quitar preguntas.

La aplicacion del cuestionario piloto constaba de 7 preguntas, la ultima estaba
conformada por 21 subnumeros, se aplico a los elementos que conformaban un

pequeio grupo de internos.

Posteriormente se determiné hacer algunas modificaciones y definir el

cuestionario final con siete preguntas, en la ultima versiéon quedo con 18 subnumeros.



Estructura del cuestionario

En el presente estudio se evalué a los usuarios reales de la Biblioteca del
Hospital General de Zona No. 24 del IMSS, que estan inscritos en la biblioteca de la
unidad, obteniendo su grado de satisfacciéon en las necesidades de informacion; se
utilizé un cuestionario disefiado de forma accesible, siendo éste un instrumento

riguroso, para la resolucion de investigacion se divide en tres partes:

La primera parte es relevante para identificar al usuario de la biblioteca, en las

preguntas (1, 2y 7), son preguntas por inciso.

La segunda parte se compone de preguntas valorativas (3 al 5) segun la escala
de Likert, con puntuacion que va de 1 (muy satisfecho) al 5 (muy insatisfecho); con ello
se recogio la opinidn de los usuarios sobre lo primero que hacen para la busqueda de

su informacion.

La tercera parte se compone de la pregunta (6) con 18 subnumeros, segun la
escala de Likert, con puntuacion que va de 1 (muy satisfecho) al 5 (muy insatisfecho),
marcando con una “X” la mas adecuada para determinar la satisfaccion del usuario.

a. De la pregunta 1 a la 4, donde el usuario expresa conocimiento de la
biblioteca.

b. Dela5ala9, es para conocer la satisfaccion sobre el acervo
Enla 10y 11, sobre el apoyo del bibliotecario

d. Ydela12al 18, el uso de los servicios bibliotecarios

Y por ultimo 1 pregunta de conformidad. (Anexo 1)
Los resultados obtenidos en los cuestionarios, asi como la elaboracion de tablas y
graficas se procesaron mediante las hojas de calculo de Excel, 2010.



Tamano de Muestra

El muestreo utilizado que menciona Rojas (1998) para la presente investigacion se
obtuvo, a través de la formula estadistica para la poblacién finita utilizando un margen

de error del 0.05 %., con los datos de usuarios reales tenemos un tamario total de 283.

Célculo de la muestra:
n=22PQN En donde:
(N-1E2+Z2PQ
n= Tamafo de muestra
Z= Valor Z curva normal (
P= Probabilidad de éxito (
Q= Probabilidad de fracaso (0.50)
N= Poblacion (
E= La precision o error (

Sustituyendo la férmula:

n = (1.96)2 (0.50) (0.50) (283)
(283 — 1) (0.05)2 + (1.96)? (0.50) (0.50)

n= (3.84) (0.25) (283) n = (0.96) (283)
(282) (0.0025) + (3.84) (0.25) .705 + 0.96

n=271.68 n =163 (cuestionarios)
1.665

El total de la muestra de la investigacion fue 163 profesionales de la salud.

Tiempo de estudio: Las encuestas se realizaron del dia 10 al 15 de enero de 2011,
dentro del de las 08:00 a las 21:00 en la Biblioteca del H.G.Z. No. 24, IMSS.



3.6. Analisis e interpretacion de resultados

De los 163 usuarios encuestados se detectd que los “médicos registraron una
asistencia de (29 %) quienes acuden ocasionalmente (22 %), para tramitar algun

servicio bibliotecario, mientras que los técnicos de la salud (trabajo social,

mantenimiento, administrativos, asistentes médicas, etc.) con un (25 %) de ellos
ocasionalmente (17 %) tomando en cuenta que aqui se agrupa varas categorias, por lo
que los residentes con un (17 %) asisten ocasionalmente (8 %) y los internos con un
(16 %) nos encontramos que son regulares, de ellos concurren ocasionalmente (11 %) y
mas abajo enfermeria con un (12 %) de las cuales son la mayoria que visitan

ocasionalmente (11 %).

PREGUNTA 0. TIPOS DE USUARIOS




Pregunta 1 ; Con qué frecuencia hace uso de los servicios de la biblioteca?

Cada 15 dias PREGUNTA.1 _—'°J0l0s
0.(0%) Otros 6, (3%)

0, (0%)

Analisis:

Para conocer la importancia de cuantas veces acuden a la biblioteca, se
determind que la respuesta que obtuvo un porcentaje contundente que es

“Ocasionalmente” con un (69 %) que refleja la importancia de asistencia de 5 a 10

veces por afo, en seguida tenemos los usuarios que acuden “cada mes” con un (15

%), estos dos niveles son las % partes de los encuestados.

Solo con un (13 %), tenemos ‘“semanalmente”, pero pocos son los que acuden

“todo los dias” con el (3%), y mas abajo nos encontramos que ‘“cada 15 dias” y
“otros” con un (0 %).




Prequnta 2 ;. En qué horario utiliza la biblioteca habitualmente?

PREGUNTA 2

Analisis

Aqui encontramos que en “la_manana” la mayoria de los entrevistados asisten
con un (46 %) que son los médicos con un (14%), técnicos (10%), residentes (8 %),

internos (11%), y enfermeria (11%), algunos usuarios acuden “indistintamente” con un

(34 %), de los cuales los médicos con un (9 %), técnicos (10 %), residentes (7 %),

internos (4 %), enfermeria (4 %) , y el resto van en la “tarde” con un (20 %).



Preqgunta 3 ;,Qué servicio ha sido el motivo de su utilizacidon?

PREGUNTA 3

B Muy satisfecho (1)
Frecuencia

m Satisfecho (2)
Frecuencia

Indiferente (3)
Frecuencia

B Insatisfecho (4)
Frecuencia

= Muy Insatisfecho (5)
Frecuencia

Analisis

En esta pregunta nos demuestra que los usuarios realmente hacen uso de los
servicios proporcionados por la biblioteca, en primer lugar tenemos “fotocopiar

articulos” con un (44%), en segundo lugar “busqueda bibliogrdfica” donde queda

“muy satisfecho” con un (39 %), el en tercer lugar “consultar el catalogo”’ el usuario

esta “muy satisfecho” con un (37 %), en cuarto lugar “préstamo_a domicilio” lo

reflejan con (36%), en quinto lugar “para resolver dudas”, obtuvo dos rubros donde el

usuario queda “muy satisfecho” con un (34 %), y el de “satisfecho” con un (34 %),

en sexto lugar asumimos que los usuarios van a “solicitar un articulo” estan “muy

satisfecho” con un (33 %), en séptimo lugar, y por ultimo tenemos a “otros” que fue
de (0 %).;



Pregunta 4. Cuando realiza la busqueda del material y/o informacién que acude en

primera instancia a:

PREGUNTA 4
120
100
80 = Muy satisfecho (1)
60 - Frecuencia
Mn ® Satisfecho (2)
40 .
Frecuencia
20 Indiferente (3)
0~ - Frecuencia
&\Q}O 6&0 é{@’ (\0@ = Insatisfecho (4)
< o& \,b& & Frecuencia
o° e <& o°6\ ® Muy Insatisfecho (5)
B > S Frecuencia
N N &
(¢4 O @
@ N
Nl &
Q’,@
Analisis

Para desarrollar una investigacion, los usuarios realizan el servicio de busqueda
del material mas adecuado, en donde se encontré que la primera forma de averiguar, el

usuario acude al “bibliotecario responsable” dando esta “muy satisfecho” con un

(68 %), en segundo lugar tenemos al “catalogo o fichero” con (49 %) que es

‘indiferentes” y a poyarse con “un_comparnero” donde al usuarios le es “muy

insatisfecho” con un (49 %), en tercer lugar al acudir a la ‘“estanteria directa”

tenemos que les son “indiferente” con un (29 %).



Preqgunta 5. Si usted no encuentra el material y/o informacién en la biblioteca, ;qué

hace?
PREGUNTA 5
140
120 ¢ i _
100 — ® Muy satisfecho (1)
80 Frecuencia
60 m Satisfecho (2)
40 - Frecuencia
20 . Indiferente (3)
0" . . . . Frecuencia
. o > o 2>
b’b‘b & ¢ & \gbb = Insatisfecho (4)
'z?\é Q{Q'o" ff’o s Frecuencia
(] 9 >
Q"b @e} .900 & ® Muy Insatisfecho (5)
&\{& N o° Frecuencia
X %
Anadlisis

Cuando el usuario necesita localizar la informacién: lo primero que realiza “Nada”

quedando “muy insatisfecho” con un (86 %), en segundo lugar “Pide ayuda al

bibliotecario” donde queda “muy satisfecho” con un (73 %), en tercer lugar tenemos

que “Lo busca con otro colega” porque le es “insatisfecho” con un (48 %), en cuarto

lugar tenemos que al “Solicitar el préstamo _interbibliotecario” dando que le es

“indiferente” con un (39 %), quinto lugar “Lo busca en otra biblioteca” pero el

resultado es “insatisfecho” con un (29 %).



Preqgunta 6. La Satisfaccion en general de la biblioteca

PREGUNTA 6

18. El servicio de alerta

17. Servicio de fotocopiado

16. Busquedas bibliograficas
15. Servicio de préstamo
interbibliotecario

14. Servicio de préstamo en
sala

® Muy Insatisfecho (5)
Frecuencia

13. Servicio de préstamo a
domicilio

12. Infraestructura informatica
E [Insatisfecho (4)

11. La atencion que brinda el Frecuencia

personal bibliotecario...

10. La asesoria y orientacion
que otorga el personal...

= Indiferente (3)
Frecuencia

9. La vigencia de titulos del
material audiovisual

8. La vigencia de titulos de
libros de su especialidad

7.La vigencia de titulos de
publicaciones periédicas... m Satisfecho (2)
Frecuencia

6. Accesibilidad de los fondos

5. Facilidad de localizacion de
los fondos
® Muy satisfecho (1)

4. Horario Frecuencia

3. Seializacion de ubicacién de
los libros y revistas

2. Localizacion de la biblioteca

1. Grado de conocimiento
sobre los servicios

o
N

0 40 60 80 100




Analisis

En esta pregunta nos referimos al uso que se le da a la biblioteca, al conocimiento

de los acervos, la importancia del bibliotecario y sobre los servicios bibliotecarios; en la

que la mayoria de los puntos, nos refieren que se encuentran satisfechos, como a

continuacion lo desgloso.

. “Senalizacion de ubicacion de los libros y revistas” resulta “satisfecho” con

un (52 %),
“Grado de conocimiento sobre los servicios” el usuario quedo “satisfecho”
con un (50 %),

“Servicio de préstamo en sala” resulto “satisfecho” con un (45 %),

4. “Localizacion de la biblioteca” resultando “muy satisfecho” con un (42 %),

“La atencion que brinda el personal bibliotecario durante mi_estancia”

teniendo “muy satisfecho” con un (41 %)

“l a asesoria y orientacion que otorga el personal bibliotecario” resultando

“muy satisfecho” con un (39 %), también tenemos que la “Busquedas

bibliograficas” quedo “satisfecho” con un (39 %), y la importancia del

“Horario” es “muy satisfecho” estando “satisfecho” con un (39 %),

7. “Servicio de préstamo interbibliotecario” quedo “satisfecho” con un (37 %),

8. “Servicio de fotocopiado” se derivdo “satisfecho” con un (36 %), y lo

9.

significativo de “La vigencia de titulos de libros de su especialidad” estando

“satisfecho” con un (36 %),

“El servicio de alerta” dando resultado de “satisfecho” con un (35 %),

10. “Servicio de préstamo a domicilio” resulta “satisfecho” con un (34 %),

11. “Accesibilidad de los fondos” permaneciendo “satisfecho” con un (33 %),

12.“Infraestructura informatica” permaneciendo “satisfecho” con un (33 %),

13.“La vigencia de titulos del material audiovisual”_ quedando “insatisfecho”

con un (33 %),

12. “Facilidad de localizacion de los fondos” habiendo “satisfecho” con un (31

%),



13.“La vigencia de titulos de publicaciones periodicas (revistas) de su

especialidad que ofrece la biblioteca” por consecuencia “satisfecho” e

“insatisfecho” con un (26 %),

Pregunta 7 Los servicios que proporciona la biblioteca son las que requiere usted

Frecuencia | Porcentaje
Si 111 68%
No 52 32%
Total 163 100%

PREGUNTA 6

Analisis
Encontramos que el (68 %) que “si” son adecuados los servicios que

proporcionan la biblioteca y el (32 %), que “no” son los adecuados.



RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta, nos encontramos defectos a la

biblioteca:

- Para solicitar articulos, busqueda bibliografica, el fotocopiado de articulos para
resolver dudas, el préstamo a domicilio, consultar el catalogo: son los primeros pasos
que los usuarios realizan para obtener informacion, sin embargo encontramos, que el
fotocopiado esta restringido ya que son para los residentes, la biblioteca y apoyo
académico, por éste motivo se hace mas importante el apoyo al préstamo a

domicilio.

- Busqueda de informacién y/o material: encontramos que el usuario realiza una
actividad adecuada que es apoyarse en el bibliotecario responsable, al fichero o
catalogo, en pocas ocasiones la busqueda se hace en estanteria, pero cuando se
apoyan en algun compariero los orienta mal y es en este punto donde tenemos que
aplicar la orientacion que le brinda el personal de la biblioteca que se encuentra en

ese momento.

- Cuando piden ayuda para la busqueda del material: se analizé que realizan varias
formas importantes de busqueda como es solicitarlo al bibliotecario, en préstamo, lo
buscan en otra biblioteca, pero nada recomendable es que se apoyan con los
comparferos o simplemente no preguntan nada, para la realizacion de sus
actividades de investigacion, es necesario realizar una orientacion, una observacion
de las funciones que se realizan dentro de la biblioteca para apoyarlos durante su

estudio.

- La biblioteca es conocida ya que se encuentra en el acceso directo por el pasillo

principal donde todo el personal pasa, el mobiliario, instalaciones y espacios que se



consideran adecuados para la cantidad de usuarios que asisten y realizan sus
actividades apropiadas.

Las sefalizaciones para la biblioteca son las adecuadas, para la estanteria, y la
informacion para facilitarles los servicios de la biblioteca, sin embargo falta colocar
alguna senalizacion para informarles a los usuarios los horarios en los que se

encuentra abierta.

En el aspecto de los rangos de publicaciones de material de publicaciones periédicas
(revistas) bibliograficas (libros), y audiovisuales, se caracterizan por tenerlos con un
rango de ediciones “X”, por lo que se propone actualizar los titulos de libros, ya que
muchos de ellos tienen cambios dentro de las ediciones y la informacién no esta
actualizada; en las revistas existentes, algunas no se continuaron con su adquisicion,

pero para algunas areas son importantes para la investigacion.

En cuanto al servicio automatizado: nos encontramos que deberia realizarse una o
varias clases de las bases de datos a las que estamos conectados y tenemos

accesibilidad.

Como parte de su responsabilidad profesional, el bibliotecario deberia llevar a cabo
investigaciones aplicadas y dirigidas a solucionar problemas practicos que permitan

introducir modificaciones acordes a los avances tecnolégicos.

El considerar la opinion de los usuarios, es para mejorar los servicios que les brinda
la biblioteca ya que son para ellos y tienen la formacién para ofrecer una mayor

amplitud de observaciones para el mejoramiento de los mismos.



CONCLUSIONES

Se identifico los diferentes usuarios que acuden a la biblioteca, se determind un
estudio de evaluacion bibliotecologica, para recabar informacion empleando

herramientas de medicion facil de aplicar.

Dentro de los usuarios, encontramos que los médicos son los que mas asisten,
ellos hacen uso de las publicaciones periddicas, en ellas buscan actualizaciéon de
apartados o temas de su interés segun su area de responsabilidad, mientras con los
libros realizan la consulta de algunos capitulos de importancia ; enseguida los técnicos
en salud que son asistentes médicas, trabajo social, administrativos, conservacion,
farmacia, laboratorio, etc., que realmente son pocos los que acuden ya que se integran
varias categorias, se acertd que son para investigaciones de sus areas para exponer en
seminarios 0 congresos a los que acuden y para su formacion educativa que unos

estan realizando en otros nieves académicos.

Los residentes e internos, que son los que deberian de asistir y acudir con mayor
frecuencia a la biblioteca, resultaron que realmente hacen muy poco uso de ella como
debiera de ser ya que el material bibliografico y, hemerografico que se encuentra en
estanteria son para su consulta y realicen sus investigaciones, trabajos de exposicion,

informacion para sus tesis entre otras mas.

Mas abajo enfermeria, que son pocas realmente, ya que es la categoria que
tienen que estar al pendiente del paciente y de no realizar el uso de la biblioteca dentro

de su jornada laboral, es muy dificil hacerlo antes o después de sus actividades.

En localizacién de la biblioteca esta muy accesible ya que se encuentra dentro
del servicio de ensefianza quedando el usuario muy satisfecho, y la localizaciéon del

acervo esta indicada por sefnalizaciones correctamente ubicadas, el horario adecuado



junto con los conocimientos de los servicios que proporcionan en el area, da un

resultado satisfecho.

Con relacion al acervo se encontr6 adecuado para localizar, las revistas
ordenadas alfabéticamente y los libros acomodados segun su clasificacion, y se tiene
un acceso adecuado en estanteria por lo que el usuario queda satisfecho.

La vigencia de las publicaciones periédicas (revistas) de su especialidad hay dos
rubros con 26 % satisfechos e insatisfecho, los que contestaros satisfechos son porque
el material esta actualizado y se sigue adquiriendo por medio del Instituto Mexicano del
Seguro Social, y la otra parte de insatisfecho es al contrario el material esta

descontinuado o el Instituto Mexicano del Seguro Social ya no lo adquiere.

La vigencia de titulos de libros de su especialidad el usuario queda satisfecho,
aunque el material no esta actualizado, esto porque se tienen varios hasta el afio 2000
0 antes, son muy pocos los actualizados de un afo o dos anos atras, en estas
bibliotecas y para los interesados que hacen uso de ellas, les conviene que sea lo mas

reciente posible.

La vigencia de titulos del material audiovisual quedan insatisfechos los usuarios
con un % 33, es porque, solo se prestan por un dia, ya que son titulos unicos y por

tanto se les recomienda que lo bajes a un USB, para que lo tengas a su disposicion.

La asesoria, la orientacion y la atencidn que brinda el personal de la biblioteca es
la adecuada, ya que en ella se encuentra dos pasantes de licenciatura y una que asiste
a cursos para prepararse y escalar puestos, sin embargo los usuarios hacen referencia
a las dos personas preparadas les dan un mejor servicio y orientacion para la busqueda
de informacion ya se en libros, revistas o digitalizacidon, o la busqueda de informacién
en bases de datos automatizados que se tiene el convenio del Instituto Mexicano del

Seguro Social con otras entidades médicas.



En cuanto a los servicios que proporciona la biblioteca tenemos que el préstamo
a domicilio les es indiferente con un % 31, es simplemente por los dias de préstamo,
ellos quieres mas dias, pero no es posible porque hay mas usuarios que requieren el
material, el préstamo en sala estan satisfechos, en la sala se tienen mesa y sillas
adecuadas para la cantidad de personas que acuden a ella, el préstamo
interbibliotecario, las busquedas bibliograficas, el fotocopiado, el servicio de alerta estan
satisfechos, ya que se encuentran a la vista y ademas los bibliotecarios que en ese

momento se encuentran se acercan a darles una orientacion.

Para la infraestructura informatica estan satisfechos, en este servicio ellos hacen
sus busquedas o simplemente solicitan apoyo para buscarles la informacién, articulos,
titulos de revistas en otros paises o libros ya digitalizados y que estan disponibles para

descargarlos a un USB, para su consulta adecuada.

Los resultados demuestran que las necesidades de informacién quedad
cubiertas, porque los usuarios refieren estar satisfechos con los servicios que dispone la

biblioteca, y el apoyo incondicional del personal que en ella laboran.

Se llegd a la conclusion de solicitar mas material actualizado para los usuarios,
adecuadamente realizan sus investigaciones y apoyar con mayor interés en la

busqueda de articulos de revistas que ya no se tienen actualizados.

Concluyé que los usuarios nos haran mas observaciones sobre sus necesidades
de informacion, para mejorar los servicios de la biblioteca y llegar a satisfacer sus

necesidades con calidad y cantidad de informacion que soliciten
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ANEXOS (1)

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA

“Hospital General de Zona 24”, del IMSS
iGracias por su participacion es importante!

La presente investigacion es con el objetivo de realizar mi trabajo recepcional y
realizar una propuesta de mejora de los servicios de la Biblioteca.

Por tanto, nos sera de mucha ayuda su colaboracion, asi que le rogamos conteste con
veracidad la siguiente encuesta.

TIPO DE USUARIO:

() Médico ( ) Técnico () Residente
() Estudiante ( ) Enfermera ( ) Funcionario
() Externo Especialidad:

- ¢,Con qué frecuencia hace uso de los servicios de la biblioteca? (sefale una respuesta)
)  Todos los dias () Cadames () Semanalmente
)  Ocasionalmente ( ) Cada15dias () Otros

1.
(
(
2- ;En qué horario utiliza la biblioteca habitualmente? (sefale una respuesta)
() Manana ( ) Indistintamente () Tarde

A continuacién se presentan unas preguntas, las cuales indicara de forma jerarquizada donde:
Muy Satisfecho (1), Satisfecho (2), Indiferente (3), Insatisfecho (4), Muy Insatisfecho (5)

¢, Qué servicio ha sido el motivo de su utilizaciéon?

3.-
(
(
(
(

)  Solicitar un articulo ( ) Busqueda bibliografica
)  Fotocopiar articulos ( ) Pararesolver dudas

)  Préstamo a domicilio ( ) Consultar el catalogo

)

Otros:



4.- Cuando realiza la busqueda del material y/o informacion acude en primera instancia a:
() Alcatélogo o fichero ( ) Albibliotecario responsable
( ) Alaestanteria directamente ( )  Auncompanero

5.- ¢ Si usted no encuentra el material y/o informacion en la biblioteca, qué hace?

( Pide ayuda al bibliotecario () Solicita el préstamo interbibliotecario
(

)
) Lo buscaenotrabiblioteca ( ) Lo busca con otro colega () Nada

6.- A continuaciéon marque con una “X” de: Muy Satisfecho (1), Satisfecho (2), Indiferente
(3), Insatisfecho (4), Muy Insatisfecho (5).

1. Grado de conocimiento sobre los servicios 1 2 3

Localizaciéon de la biblioteca 1

N
w
(@]

Sefializacion de ubicacion de los libros y revistas 1

Horario

Facilidad de localizacion de los fondos
Accesibilidad de los fondos

Nk Wb
TN NN N N N N

A A A A
N N NDN
W W w w
(& NG RIS NG|

La vigencia de titulos de publicaciones periodicas (revistas) de su
especialidad que ofrece la biblioteca

8. La vigencia de titulos de libros de su especialidad 1

9. Lavigencia de titulos del material audiovisual 1

10. La asesoria y orientacién que otorga el personal bibliotecario 1

-
w
(&)}

11. La atencion que brinda el personal bibliotecario durante mi estancia

12. Infraestructura informatica
13. Servicio de préstamo a domicilio
14. Servicio de préstamo en sala

15. Servicio de préstamo interbibliotecario
16. Busquedas bibliograficas

17. Servicio de fotocopiado

A A alaialiala
NN N DNDNDNDNDDN N NN
W W W w w w w
L L N R I
(S NG NG NS NN NN NG|

18. El servicio de alerta

7.- ¢ Los servicios que proporciona la biblioteca son las que requiere usted?
() SI () NO
GRACIAS POR SU TIEMPO.
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