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Introduccién

Actualmente existen en la ciudad de Querétaro 14 bibliotecas publicas, de las cuales, 8 se
encuentran dentro del ambito municipal; con 81 afios de servicio la de mas trayectoria y, 10
afos, la de mas reciente creacion, atienden el area de la capital y 7 delegaciones cuyas
caracteristicas poblacionales presentan grandes variaciones. Este tipo de bibliotecas
municipales, son por lo general mas pequefias en relacion con las bibliotecas estatales.
Como muchas de su tipo y a pesar de su importancia, estas bibliotecas se ven afectadas por
varias cuestiones presupuestales que impactan su funcionamiento, desde la disponibilidad

de personal hasta el espacio y los recursos tecnoldgicos para proveer los servicios.

Aungue son percibidas favorablemente por las comunidades a las que sirven, los
bibliotecarios y las estadisticas de uso indican una ligera disminucion en la afluencia de
usuarios a partir del inicio de la pandemia COVID-19, principalmente en el servicio de
préstamo en sala y en el desarrollo de talleres, esto posiblemente ocasionado por la

incertidumbre de pensar que podrian contagiarse con el virus.

También, es importante mencionar que la administracion del municipio de Querétaro realiza

sondeos entre la poblacién acerca del beneficio de las obras que realiza y de los servicios

qgue provee. En cuanto a las bibliotecas publicas de su adscripcion, la principal referencia

para conocer su desempefio son las estadisticas de uso, sin embargo, se requiere de

estudios complementarios para obtener mas informacion, debido a lo anterior, es importante

realizar un estudio formal que permita conocer entre otros aspectos:

¢ ;Qué tipo de necesidades de informacién presentan los usuarios que asisten a las
diferentes bibliotecas publicas municipales de la ciudad de Querétaro?

¢ ; Qué comportamiento informativo manifiestan los usuarios que acuden a las diferentes
bibliotecas publicas municipales de la ciudad de Querétaro?

¢ ; Qué grado o nivel de satisfaccion tienen los usuarios al hacer uso de las fuentes, recursos
y servicios bibliotecarios y de informacion de las bibliotecas publicas municipales de la

ciudad de Querétaro?

11



e ;. Son similares las necesidades de informacion, el comportamiento informativo y la
satisfaccion que presentan los usuarios en las diversas bibliotecas publicas municipales de
la ciudad de Querétaro?

Esta investigacion, resulta oportuna dentro del contexto inherente a las bibliotecas publicas,
no solo, para reforzar su presencia ante los usuarios y mejorar la percepcion en el resto de
la comunidad, sino también para detectar debilidades, fortalezas y trabajar areas de

oportunidad para expandir sus colecciones y sus servicios.

En particular, se desea aplicar el estudio de usuarios, debido a los diversos alcances que se
pueden obtener con su implementacién para identificar de manera especifica las
necesidades de los usuarios, sus patrones de comportamiento en la busqueda de
informacion, asi como el grado de su satisfaccion, de tal manera que se logre adaptar la
oferta de servicios, desarrollar las colecciones, la reestructuracion de los servicios
bibliotecarios y de informacion, planificar recursos futuros y justificar asignaciones
presupuestarias adecuadas, asi como, mejorar la comunicacion y la retroalimentacion con
los usuarios, valorar la labor del bibliotecario y su influencia en la satisfaccién del usuario,
ademas de visibilizar la necesidad de una constante capacitacién. Todo lo anterior, en aras
de propiciar el desarrollo continuo del sistema de bibliotecas y garantizar una experiencia

satisfactoria para la comunidad usuaria.

Bajo este panorama, el objetivo general que se persigue con la investigacion es: Analizar las
necesidades de informacion, el comportamiento informativo y la satisfaccion de los usuarios
gue asisten a las bibliotecas publicas municipales de la ciudad de Querétaro. Y, como
objetivos especificos:

- Determinar los tipos de necesidades de informacioén que presentan los usuarios.

- Identificar las fuentes de informacion y los recursos informativos que consultan con mayor
frecuencia los usuarios.

- Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios al hacer uso de las fuentes, recursos y

servicios bibliotecarios y de informacion.
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Asimismo, se plantean las siguientes hipotesis:

e Las necesidades de informacion de los usuarios son originadas principalmente ante el
deseo por conocer un dato en concreto, es decir, la fecha de nacimiento de un inventor,
el simbolo del hidrégeno, etcétera.

e Los usuarios que acuden a la biblioteca utilizan principalmente la coleccion infantil para
su entretenimiento, seguido, de la coleccion de consulta para desarrollar sus diversas
tareas escolares.

e El bibliotecario es un referente importante al momento de que el usuario interactia dentro
de la biblioteca.

e Los usuarios valoran de mejor manera a la biblioteca en la medida que conocen y hacen
uso frecuente de las fuentes, recursos y servicios de la biblioteca.

e Las necesidades de informacion, el comportamiento informativo y la satisfaccion de los
usuarios son diferentes en cada biblioteca, debido a las caracteristicas de las

comunidades en gue se insertan.

Para llevar a cabo la investigacion se procedié con la siguiente metodologia:

Se seleccion6 el método directo, que implicd entrevistas cara a cara con los sujetos de
investigacion y el método cuantitativo para el analisis de los datos recopilados. La técnica
elegida para este propdésito fue la entrevista, utilizando como instrumento de investigacion
una cédula de entrevista que se integré de trece preguntas cerradas y dos abiertas. Cabe
mencionar que la pregunta para conocer la satisfaccion de los usuarios se estructurd
considerando algunos aspectos del modelo LibQUAL, que fue disefiado para recoger e

interpretar la evaluacion de los usuarios con respecto a los servicios.

Con respecto a la poblacion de estudio se tom6 la decision de delimitarla a usuarios mayores
de diez afios, basandose en la premisa de que esta edad refleja un nivel de madurez y
criterio suficiente en el uso de la biblioteca. Asimismo, se desarrolld6 una inferencia
estadistica para la determinacion del tamafio de la muestra con la intencion de asegurar la

representatividad necesaria y obtener conclusiones validas a partir de los datos recabados.
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La investigacion se desarroll6 en tres capitulos:

Capitulo 1. La biblioteca publica: un espacio de conocimiento al servicio de la comunidad.
En este capitulo se aborda a la biblioteca publica desde su papel fundamental en la
promocion del acceso a la informacién y al conocimiento. Se recalca la esencia de la
biblioteca como un espacio vivo y dinamico, destacando su definicion, sus principios rectores
determinados en la mision, visién y objetivos, y su importancia al facilitar el acceso a la
informacion. Se exploran las diversas colecciones disponibles para la comunidad y se
detallan los servicios tanto basicos, como especializados que la biblioteca ofrece. Este
capitulo culmina con la reflexién sobre el trinomio, de la interrelacién esencial que impulsa

el desarrollo de este entorno compartido.

Capitulo 2. Los estudios de usuarios en las bibliotecas publicas. ElI segundo capitulo
presenta una retrospectiva histérica de la evolucion de los estudios de usuarios, se
profundiza en la conceptualizacion del término, explorando el alcance de estos estudios y
delineando conceptos fundamentales; como la necesidad de informacion, el comportamiento
informativo y la satisfaccion de dichas necesidades. Este analisis establece la base para
comprender como los estudios de usuarios se convierten en herramientas esenciales para

entender y mejorar la interaccion entre la biblioteca y la comunidad a la que sirve.

Capitulo 3. Las necesidades, el comportamiento informativo y la satisfaccion de los usuarios
de las bibliotecas publicas municipales de la ciudad de Querétaro. Este capitulo se dedica
concretamente a las bibliotecas publicas municipales de la ciudad de Querétaro y sus
delegaciones. Desde una vision general de su situacién actual hasta la exploracién detallada
de sus tipos de colecciones, servicios bibliotecarios y personal, este capitulo establece el
contexto para los estudios de usuarios especificamente realizados en este entorno. Se
presenta la poblacién de estudio, la metodologia empleada, y se analizan los resultados
obtenidos. A través de la comprobacion de hipoétesis, conclusiones y recomendaciones se
pretende contribuir al fortalecimiento y evolucion continua de las bibliotecas publicas

municipales en esta ciudad. El capitulo cierra con referencias bibliogréaficas y anexos.
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Capitulo 1. La biblioteca publica: un espacio de conocimiento al servicio de la
comunidad

En el capitulo que se presenta a continuacion, se trata en primer lugar a la biblioteca publica,
desde la perspectiva y enfoque de autores representativos; desde su definicion atemporal
hasta su papel en la democratizacion del saber, mediante el enriquecimiento intelectual y
social. Se muestra como un concepto que ha resistido el paso del tiempo y cuya esencia se
mantiene vigente. Se atraeran la mision, vision y objetivos que la impulsan, descubriendo
como estos elementos se entrelazan para llevar a cabo su funcién sustantiva y sus

particularidades.

La importancia de la biblioteca en el acceso a la informacién sera uno de los enfoques
principales, explorando cémo este espacio se convierte en un portal democratizador,
garantizando que el conocimiento sea un derecho accesible para todos. Se abordan los tipos
de colecciones de la biblioteca publica como elementos fundamentales que contribuyen de
manera significativa a su importancia y relevancia en la comunidad y se proporcionaran las

caracteristicas que destacan su importancia dentro del servicio de la biblioteca.

En este capitulo ademas se examinaran los servicios basicos y especializados que la
biblioteca despliega, desde facilitar la busqueda de informacién hasta ofrecer experiencias
culturales. Finalmente, se aborda el trinomio que da forma a la interaccion entre la biblioteca,
sus usuarios y la comunidad en su conjunto, este equilibrio revela como la biblioteca no es
simplemente un depdsito de conocimiento, sino un punto de encuentro donde las
aspiraciones individuales y las necesidades colectivas convergen, creando asi un tejido

social enriquecido.
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1.1 Un concepto siempre vigente

La biblioteca publica ha diversificado su rol a medida que la sociedad transforma sus
diferentes necesidades de informacion; sus funciones de servicio, preservacion y difusion
permanecen, aunque en ambitos y situaciones cambiantes, resultado, en gran medida del
uso disruptivo de la tecnologia, sumados los aspectos politicos, sociales y econdmicos. De
este modo, la biblioteca publica es el resultado del momento historico y social, por esto, no
es azaroso que el estado de desarrollo en que se encuentra, este en relaciébn con el
desarrollo de la sociedad en gque se inserta, y de la que es también un catalizador social de
demandas publicas y consensos sociales. En este sentido, Cervantes (2003), citando a

Shera hace alusién sobre el consenso social, puntualizando que:

Es la principal autoridad en la determinacién de roles y es quien crea las propias metas y establece los
limites bajo los cuales se debe operar, al ser las instituciones sociales creacion de los seres humanos
ocupados en actividades colectivas, toda institucién puede asumir cualquier papel que los hombres le
atribuyan. Si en el pasado la sociedad determindé cémo habria de ser la biblioteca, hoy la sociedad

determinara lo que ha de ser la biblioteca del futuro (p.95).

Sobre este punto, Sabor (1969) destaca que la biblioteca publica al ser testigo, participe y
reservorio de la historia de la evolucion del pensamiento humano puede ejercer influencia
en el medio social o integrarse a éste. En este sentido, la biblioteca resulta un lugar de
apertura y desarrollo para el conocimiento, que puede romper con el aislamiento, al
proporcionar los elementos necesarios que permiten una identificacién con el momento y un
acercamiento a la situacién por la que atraviesa el mundo actual. En su evolucion, su
naturaleza difusiva, ha terminado por ser comunitaria y un servicio social a medida que los
necesitados de su ayuda dejan de ser minoria, su accidn se patentiza para contribuir a
disminuir las brechas sociales y tecnoldgicas y contribuye a la preservacion de la identidad

y patrimonio cultural de cada sociedad.

La Federacion Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas (IFLA) en

conjunto con la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la

16



Cultura (UNESCO) publicaron en 2001 las Directrices IFLA/UNESCO para el desarrollo del

servicio de bibliotecas publicas, en que se mencionan algunas de sus caracteristicas:

Las bibliotecas publicas son un fendmeno mundial. Existen en una gran diversidad de sociedades, en
distintas culturas y en fases de desarrollo diferentes. A pesar de que la variedad de contextos en los que
funcionan tiene como consecuencia inevitable que los servicios que prestan sean diferentes, lo mismo
gue el modo en el que se llevan a cabo suele tener caracteristicas comunes, que se pueden definir de

la manera siguiente (p.25).

Una biblioteca publica es una organizacion establecida, respaldada y financiada por la comunidad, ya
sea por conducto de una autoridad u érgano local, regional o nacional, o0 mediante cualquier otra forma
de organizacion colectiva. Brinda acceso al conocimiento, la informacion y las obras de la imaginacion
gracias a toda una serie de recursos y servicios y esti a disposicion de todos los miembros de la
comunidad por igual, sean cuales fueren su raza, nacionalidad, edad, sexo, religion, idioma,

discapacidad, condicién econdémica y laboral y nivel de instruccién (p. 26).

Jaramillo y Montoya (2000) en su articulo titulado Revision conceptual de la biblioteca
publica, mencionan que “aunque el concepto de biblioteca publica ha evolucionado,
perfilAndose y adaptandose a las dinamicas sociales, esta sigue siendo en sustancia, una
institucion democratica ligada a la garantia y desarrollo de los derechos de informacion y

expresion, base de la convivencia democratica” (p. 30).

Un concepto, como tal, “conlleva objetos, eventos, situaciones o propiedades que poseen
atributos caracteristicos comunes y es posible asociar cognitivamente” (Castillo y Cabral,
2020, p.4), la elaboracion de un nuevo concepto de biblioteca publica le sefiala a esta
institucién, varios caminos para responder a las demandas y retos del momento, que le llevan

a generar un desarrollo social, manteniendo los elementos por los que es reconocida.

Vinculado a lo anterior, se entiende que el concepto de biblioteca publica se ha mantenido
vigente a medida que tres de sus principales actores: la informacion como insumo, la
tecnologia como herramienta y el bibliotecario como mediador han asumido diferentes roles

conforme les requieren las necesidades presentes, y en cada momento de su historia.
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Sunniva (2012) menciona que la biblioteca “ha desarrollado valores a través de sus procesos
historicos y de los actores involucrados en estos procesos” (p.50). En palabras de Sorensen
(2021) su concepto y definicion han evolucionado como resultado de los patrones
cambiantes de su uso y de cada etapa de la historia. Para reafirmar lo anterior, Alonso
(2016), citando a Horrigan, indica que no obstante las circunstancias del momento “hoy y en
el futuro, las bibliotecas siguen y seguiran llenando una necesidad crucial, como demuestra
su probada capacidad para adaptarse a las demandas cambiantes en cada etapa de la
historia en general” (p.2).

La UNESCO desde el siglo pasado ha contribuido a establecer el concepto de biblioteca
publica y sus alcances por medio de la publicacién Manifiesto de la UNESCO sobre la
biblioteca publica, del cual se han publicado cuatro ediciones respectivamente: 1949, 1972,
1994 y el actual en 2022, estos documentos representan un referente a nivel mundial y han
definido la misién de la biblioteca publica en el crecimiento de las personas, tanto en su ser
individual como ser comunitario, y por ende en el desarrollo de las sociedades. En este
sentido, en el Manifiesto del 2022 se menciona que la biblioteca publica:

Constituye un requisito basico para el aprendizaje a lo largo de toda la vida, la toma independiente de
decisiones y el desarrollo cultural de los individuos y los grupos sociales. Promueve sociedades del
conocimiento sélidas brindando acceso y permitiendo la creacion e intercambio de todo tipo de
conocimiento, incluido el conocimiento cientifico y local, sin impedimentos comerciales, tecnoldgicos o
juridicos. Asimismo, proclama la conviccion de la UNESCO en la importancia de las bibliotecas publicas
como fuerza viva de la educacion, la cultura, la inclusién y la informacion, y como agente esencial para
lograr el desarrollo sostenible y para que los individuos alcancen la paz y el bienestar espiritual a través

de su pensamiento (p.2).

Por lo tanto, continua el Manifiesto: “las bibliotecas publicas son centros locales de
informacion que facilitan a sus usuarios el acceso a toda clase de conocimiento e
informacion. Son un componente esencial de las sociedades del conocimiento que se

adaptan continuamente a nuevas formas de comunicacion para cumplir su mision de proveer

18



acceso universal a la informacion y permitir que todos los individuos hagan un uso

significativo de ella” (p. 12).

Esta version del Manifiesto (2022) establece ademas otras contribuciones:

Las bibliotecas crean comunidades, actuando proactivamente para llegar a nuevos usuarios y apelando
a la escucha eficaz para promover el disefio de servicios que satisfagan las necesidades locales y
contribuyan a mejorar la calidad de vida. Los usuarios confian en sus bibliotecas y las bibliotecas
publicas, por su parte, tienen como objetivo mantener a sus comunidades informadas de manera
continua. Asimismo, prestan sus servicios basdndose en la igualdad en el acceso a la informacién para
todas las personas, independientemente de su edad, raza, género, religion, nacionalidad, idioma,
condicidn social o cualquier otra caracteristica. Deben ofrecerse servicios y materiales especiales para
aqguellos usuarios que, por una u otra razon, no puedan hacer uso de los servicios y materiales que se
prestan de manera habitual, por ejemplo, minorias lingiisticas, personas con discapacidades,
personas con habilidades digitales e informaticas limitadas, personas con escasas habilidades de

lectura y escritura, o personas en hospitales o en prision (p.2).

Las diferentes aportaciones enriquecen el concepto de biblioteca publica y resaltan el
dinamismo de su evolucion. Esto parte de la influencia del consenso social, para la
determinacién de su papel y de las metas que persigue, lo cual, la convierte en un espacio
importante para el desarrollo del conocimiento y la integracion social, al garantizar el acceso
equitativo a la informacion y la cultura de todas las personas. Su evoluciéon refleja su
adaptabilidad a lo largo del tiempo y su capacidad para satisfacer las demandas de la
sociedad. Por todo esto se entiende el valioso aporte de la biblioteca publica en la estructura

de la sociedad contemporanea.

1.2 Misioén, vision y objetivos, los ejes rectores de desarrollo

Para la biblioteca publica representa un gran reto atender las necesidades de una comunidad
de usuarios de diversas caracteristicas, y establecer servicios de tal manera que todos sean

considerados. Para lograr lo anterior se apoya en el marco de referencia que tiene para su
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actuacion, y que se conforma por la normatividad y su propia filosofia organizacional, que

considera la mision y la vision, afiadiéndose los objetivos.

Lo anterior se relaciona también con el proceso de planeacion de la biblioteca y a las
medidas que emplea para llevar a cabo su objetivo principal: proporcionar servicios
orientados al usuario. “La planeacion indica organizacion, direccion y control aplicando estos
principios a la biblioteca, establecerd, el qué hacer, cdmo hacerlo, cuando hacerlo y quién
ha de hacerlo” (Olguin, 2019, p.57). También, a partir de esta accion, surge la mision de la
biblioteca - la razdén principal por la cual existe la biblioteca - ¢ cual es su funcion dentro de
la sociedad? -, la vision - ¢a dénde se dirige la biblioteca?, ¢, cémo deberia ser?, ¢, qué quiere
ser?, ¢a donde se quiere llegar? - y los objetivos generales - ¢ Qué quiere lograr?,¢,qué hara
para lograrlo? - a fin de maximizar y gestionar los recursos en favor de desarrollar un buen

servicio bibliotecario (Molina, 2011, p. 10).

Meneses (2013), retomando a Reith, concluye que “la biblioteca es parte de la sociedad y
no la base de la sociedad” (p.163). Por ello, es imprescindible que dentro de la planeacion
se tome en cuenta el contexto y los elementos con que se cuenta para establecer una mision
realista. Asimismo, Olguin (2019) sefiala sobre la importancia de establecer la misién, con
base a la realidad en que se desenvuelve la biblioteca y tomando en consideracion la opinion

de los diferentes actores de la comunidad.

Mision de la biblioteca publica

En la definicion de Cavia (s.f.), la mision se refiere a los “factores que distinguen y brindan
identidad especifica, la misién de la empresa mueve su rumbo. Es ademas el concepto de
valor relacionado con la necesidad humana que se intenta satisfacer y que constituye un
compromiso con y de la organizacion” (p.2). EI mismo autor, citando a Stoner, plantea que
la mision es “la meta general de la organizacion, basada en las premisas de la planeacion

gue justifica la existencia de una organizacion” (p. 1). Sobre este mismo término, citando a
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Drucker, sefiala que es “la declaracion duradera de objetivos que identifica una organizacion
de otra similar. Es también la razén de ser de la organizacion, la meta que moviliza energias

y capacidades, justifica la existencia de la organizacién” (p. 1).

Para Olguin (2019), la misién “es el motivo o la razon de ser por parte de una organizacion,
una empresa 0 una institucion, este se enfoca en el presente, es decir, es la actividad que
justifica lo que la organizacion o el individuo esta haciendo en un momento dado” (p. 62), por

lo que responde a una serie de interrogantes, como las siguientes:

¢cual es el negocio de mi organizacion?, en el ambito bibliotecario, la pregunta seria ¢,quiénes son mis
usuarios y qué productos y servicios debo proporcionar?; la misién al redactarse debe considerar qué
papel juega la biblioteca en el sector educativo y social, el valor que se desea lograr con la comunidad

a la que se sirve y las actividades que se han de desempefiar para lograr lo anterior (pp. 62-63).

De manera general, la biblioteca publica tiene la mision de atender a una heterogénea
comunidad y proporcionar igualdad de condiciones para que todos los usuarios que la
conforman tengan acceso a la informacién, a sus actividades y servicios y puedan ser
participes de sus beneficios (Manifiesto, 1994). En la misma linea, Calva (2004) establece
gue “la biblioteca o cualquier otra unidad de informacion tienen como misiéon o proposito
satisfacer las necesidades de informacién del sector de la sociedad que le compete
(investigadores, obreros, amas de casa, estudiantes, etc.) ya que fueron creadas por la

sociedad para este fin” (p.1).

La mision no puede permanecer estética, requiere ser revisada a cierto tiempo, porque su
existencia esta supeditada a las necesidades de la comunidad y estas pueden cambiar,
como, por ejemplo, la presencia de la tecnologia, que influye en los habitos de los usuarios.
Por ello, su mision es proporcionar los medios necesarios a los habitantes para desarrollar

sus actividades a través de diversos soportes.

Frente a los continuos cambios de la sociedad, su historia muestra como en épocas de

incertidumbre, el papel de la biblioteca publica, resulto una alternativa de estabilidad al
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mantener la esencia de su mision; dar acceso a la informacién a todos los usuarios,
contribuyendo a su crecimiento intelectual permanente y contribuyendo a su bienestar
(Manifiesto, 1994). En la actualidad, con fluctuaciones en su haber y con crisis de diversa
indole en la sociedad, la biblioteca continba manteniéndose como una opcién Unica de

autoeducacion y de superacion.

El Manifiesto 2022, afiade, a la misién principal, otras complementarias para el mundo actual,
como aquellas “relacionadas con la informacion, la alfabetizacion, la educacion, la inclusién,
la participacion ciudadana y la cultura. En estas misiones clave, las bibliotecas publicas
contribuyen a los objetivos de desarrollo sostenible y a la construccion de sociedades mas

justas, humanas y equilibradas” (p.3), establece, ademas, las siguientes recomendaciones:

e Brindar el acceso a todo tipo de informacion e ideas sin censura, y promover la educacion formal e
informal en todos los niveles, asi como el aprendizaje a lo largo de toda la vida, que permita que las
personas puedan acceder al conocimiento de manera permanente, voluntaria y auténoma;

e Brindar oportunidades para el desarrollo personal creativo, y estimular la imaginacion, la creatividad,
la curiosidad y la empatia;

e Creary consolidar habitos de lectura en los nifios desde sus primeros afios hasta la adultez;

e Prestar apoyo y participar en programas y actividades de alfabetizacion para desarrollar habilidades
de lectura y escritura, y facilitar el desarrollo de la alfabetizacion mediatica e informacional y de las
habilidades digitales para personas de todos los grupos etarios, con el fin de contribuir a una sociedad
informada y democratica;

e Prestar servicios a las comunidades de manera presencial y remota a través de tecnologias digitales,
permitiendo el acceso a la informacion, las colecciones y los programas siempre que sea posible;

e Garantizar el acceso de las personas a todo tipo de informacion de la comunidad y a oportunidades
para la organizacién de la comunidad, reconociendo el rol central de las bibliotecas en el tejido social;

e Brindar a las comunidades acceso al conocimiento cientifico, como por ejemplo resultados de
investigaciones e informacién sobre salud que pueda tener un impacto en la vida de sus usuarios, y
permitir la participacion en los avances cientificos;

e Prestar servicios adecuados de informacion a empresas, asociaciones y grupos de interés del ambito
local;

e Preservar y brindar acceso a los datos, conocimientos y patrimonio de comunidades locales y

originarias (incluida la tradicién oral), ofreciendo un entorno en el que las comunidades locales puedan
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tener un rol activo en la identificacion de los materiales que deben ser obtenidos, preservados y
compartidos, de acuerdo con los deseos de las comunidades;

o Fomentar el dialogo intercultural y favorecer la diversidad cultural;

e Promover la preservacion y el acceso significativo a las expresiones y el patrimonio cultural, la
valoracion de las artes, el acceso abierto al conocimiento, la investigacién y las innovaciones
cientificas, conforme se expresan en los medios tradicionales, y en el material digital y digitalizado (p.
3).

Lo anterior destaca, que el establecimiento de la misién representa una parte importante de
la labor de gestién. Conocer si se esta cumpliendo con las expectativas sobre los aspectos
basicos, como son el fomento y promocion de la lectura a toda la ciudadania, posibilitar el
libre acceso a la informacion local, regional, nacional e internacional es dar una direccion
general, una filosofia que motive continuamente y sirva de guia al desarrollo institucional. De

la mision se desprenden la vision y los objetivos.

Vision de la biblioteca publica

Derivada de la mision, la vision en palabras de Minch, citado por Olguin (2019), describe:

Que es el estado deseado en el futuro. Provee direccidn y forja el futuro de la organizacién estimulando
acciones concretas en el presente, es decir, la visidon es una expresion verbal, de preferencia concisa,
en ella se plasma lo que la biblioteca desea alcanzar en el futuro, debe ser ambiciosa pero alcanzable,
algo que siempre marque la mejora continua, siendo inspiradora, donde el personal de la biblioteca se
identifique, que pueda generar una cultura organizacional benéfica para la biblioteca (p. 62).

“La vision debe estar pensada en favorecer a todos los grupos de interés o stakeholders”
(Olguin citando a Chiavenato, 2019, p.63), esto determina su ambito de influencia, y a la vez,
lo que la influye. Aunado a lo anterior, Warren y Nanus, citados por Rivera (1991),
identificaron el concepto de vision como un concepto central de la teoria del liderazgo. Por
ello, mencionan que “para elegir una direccion, el lider debe desarrollar previamente una

imagen mental del estado futuro deseable para la empresa. Esta imagen, que llamaremos
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vision, puede ser tan vaga como un suefio o tan precisa como una meta o una definicion de

mision” (p.1).

Asi, inicialmente en el proceso de creacion de una estrategia en la biblioteca, se requiere de
plantear varios aspectos, Nardi (2005), sefiala algunos a continuacién: “;cual es nuestra
vision para la biblioteca?, ¢hacia donde se debe dirigir?, ¢qué nivel de biblioteca se esta

tratando de desarrollar? y ¢,cudl debe ser la futura configuracion de servicios?" (p.5).

Por otra parte, se debe determinar ¢cuales son las necesidades del usuario?, ¢qué se
propone satisfacer?, ¢qué servicios resultan fundamentales?, ¢qué posicion dentro de la
comunidad se desea ocupar a largo plazo? Asimismo, Nardi (2005) menciona que la vision
“es un mapa de su futuro que proporciona detalles especificos sobre su tecnologia y sobre
su enfoque al usuario, los grupos que desea alcanzar, las capacidades que planea
desarrollar y el tipo de organizacion en que se desea convertir’ (p.2). Ailade, que la biblioteca

publica puede manifestarse en las siguientes visiones:

e A través de los valores de inclusién igualdad y justicia la biblioteca tiene la vision ser un referente de
centro cultural y de recursos para la difusién de la informacion, la cultura y el conocimiento a la
ciudadania a la que sirve.

e Ser una institucién reconocida por la comunidad por la calidad de sus servicios y sus valores, basada
en su naturaleza inclusiva y abierta para que todos en igualdad de oportunidades aprovechen sus
recursos para elevar la calidad de vida.

e Ser un referente entre la comunidad, de participacién social y de libre acceso a la tecnologia de la

informacion y la comunicacién en favor de su educacion permanente (p.6).

Como puede observarse, los autores expuestos coinciden en que la vision de la biblioteca
publica alude a una imagen del futuro que inspira y motiva a todos los que estan involucrados
en cumplirla, por lo tanto, debe procurarse que sea alcanzable y realista, enfocada en
beneficiar a toda la comunidad. Dentro de esto, la claridad con que se establezca es crucial
para orientar la elaboracion de estrategias y planes futuros, y para garantizar su alineacion

con los objetivos y propositos de la biblioteca.
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Objetivos de la biblioteca publica

Cavia (s.f.), manifiesta que “los objetivos son los resultados globales que una organizacion
espera alcanzar en el desarrollo de su visién y misién, de ahi que, involucran a todos los

miembros de la organizacion” (p.5).

De acuerdo con Olguin (2019), sobre los objetivos que considera la biblioteca, “estos deben
estar planeados desde el punto de vista de logros, tiempo y modo, indican qué resultados
se esperan a largo plazo. Dan la pauta a los diferentes planes y determinan las metas y las
diferentes areas o departamentos que conforman la biblioteca deben seguir y apegarse a los
objetivos generales, creando sus propios objetivos secundarios, siendo los tacticos o
departamentales, que elaboran los responsables de cada area o seccion” (p.64).

Para las Directrices IFLA/UNESCO (2001), los objetivos basicos de la biblioteca publica,
“son facilitar recursos informativos y prestar servicios mediante diversos medios con el fin de
cubrir las necesidades de personas y grupos en materia de instruccion, informacion y

perfeccionamiento personal” (p.8), mediante los siguientes puntos:

e Educacion e instruccion. Prestar apoyo a la autoeducacion y la educacion formal de todos los niveles.

e Informacion. La biblioteca publica es un centro de Informacion que facilita a los usuarios todo tipo de
dato y conocimientos.

e Perfeccionamiento personal. Brindar posibilidades para un desarrollo personal continuo y creativo.

e Nifiosy jovenes. Crear y consolidar el habito de la lectura en los nifios desde los primeros afios, brindar
a las jovenes opciones de convivencia sana que rompan el aislamiento y promuevan la sana formacion
integral.

¢ Bibliotecas publicas y progreso cultural. Servir de ndcleo al progreso cultural y artistico de la comunidad
y ayudar y dar forma a la identidad cultural.

e Funcion social. Corresponde a la biblioteca publica desempefiar un importante papel como espacio

publico y como lugar de encuentro (p.8).
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El mismo documento continlda, indicando que “para alcanzar sus objetivos, la biblioteca
publica ha de ser accesible a todos los usuarios. Cualquier limitacion de acceso, ya sea
deliberada o accidental, reducird su capacidad para desempefiar plenamente su papel
primordial de satisfacer las necesidades de la comunidad a la que sirve” (IFLA/JUNESCO,
2001, p. 23). En el Manifiesto 2022, se establece que debe “formularse una politica clara
gue defina objetivos, prioridades y servicios en relacion con las necesidades de la comunidad
local. La importancia del conocimiento local y de la participacién comunitaria es fundamental

para este proceso, y las comunidades locales deben ser incluidas en la toma de decisiones”
(p. 4).

Cada uno de los anteriores elementos: mision, vision y objetivos, son los ejes rectores sobre
los que converge la actuacion de la biblioteca publica y le imprimen el sello caracteristico de
ser dinamica, socialmente inclusiva y un elemento valioso para el desarrollo de la
comunidad. Considerar a los diversos sectores de la comunidad, de manera que todos se
sientan incluidos, es un reto de planeaciéon y perspectiva, que parte de las inquietudes
manifiestas de estos sectores de participar en el conocimiento social (Sabor, 1969). Este
conocimiento, tiene por objeto, la actividad humana individual y colectiva, asi como sus
interrelaciones y en donde las necesidades y su satisfaccion se ven influidas por estas
condiciones, esto otorga a cada comunidad la particularidad que la distingue de otras. Tal
situacion insta a la biblioteca a situarse en su actuacién e incorporar un valor afiadido a los
servicios que presta y focalizarlos a grupos especificos de usuarios considerando la realidad
de su entorno territorial, puesto que, como institucion de servicio “la biblioteca publica nace
de la conciencia de que todo el cuerpo social (y no sélo a través de unas minorias rectoras)

tienen necesidad de participar en el conocimiento social” (Sabor, 1969, p. 33).

Mientras las bibliotecas publicas reexaminan y reformulan sus objetivos y razones para
existir en un contexto social e informativo cada vez mas mediado por los medios digitales, la
forma en que se definen a si mismas en sus declaraciones de mision revela una gama de
beneficios, valores, roles y puntos de vista institucionales (Crawford, 2016). Esta parte toma

sentido, al considerar la planeacién a partir del usuario y sus necesidades y para ayudar a

26



desmentir la creencia de que en ocasiones se llega a planear mas en funcion del

bibliotecario, que del usuario mismo.

1.3 Su importancia en el acceso alainformacién

La informacion es importante en la vida de todas las personas ya que les ayuda a tomar
decisiones, desde aquellas de origen cotidiano hasta aquellas que implican grandes cambios
y mayores repercusiones. Pero ¢Qué es la informacion? Segun Chiavenato (2004),
informacion “es un conjunto de datos con un significado, o sea, que reduce la incertidumbre
0 que aumenta el conocimiento de algo. En verdad, la informacion es un mensaje con
significado en un determinado contexto, disponible para uso inmediato y que proporciona
orientacién a las acciones por el hecho de reducir el margen de incertidumbre con respecto

a nuestras decisiones (p.365).

Por otra parte, Rendoén citado por Calva (2016), menciona “que las personas necesitan
poseer cierta informacion y conocimiento que les permitan orientarse en el mundo y actuar
de manera congruente con él; menciona también que las necesidades de informacion del
usuario se relacionan con la actividad bibliotecaria correspondiente al desarrollo de
colecciones que lleva a cabo la unidad de informacion, con la finalidad de satisfacer las

necesidades de la comunidad a la cual atiende” (p.9).

Por ello, la biblioteca publica esta creada y adaptada para albergar un cumulo de informacién
de forma organizada, ya sea por medio de materiales impresos, formatos electronicos,
catalogos en linea, actividades de recreacion, cursos, reuniones en la biblioteca, entre otros,
la informacion se encuentra y se obtiene por diversos medios. En la biblioteca publica

abundan los recursos de informacion de todo tipo.

De este modo, Calva (2016), recalca “que no hay que perder de vista que la informacién la

genera el ser humano y la registra en algin soporte con miras a su posterior utilizacién por
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otras personas en diferente tiempo, con la posibilidad de adaptarse al medio y de
transformarlo, ya que esto es una caracteristica intrinseca a los seres humanos. La
informacion y los conocimientos se obtienen, entre otras actividades, con la ayuda de la

actividad bibliotecaria” (p.10).

Los recursos de informacion, de acuerdo con Cabral (2019), “suelen identificarse como el
objeto —o0 soporte— en donde esta contenido un mensaje. Asi, se habla de publicaciones
periodicas, monografias, entre otros” (p.107). En el Manifiesto de 1994, se concibe a la
biblioteca publica como un centro de informacidn que facilita a los usuarios todo tipo de datos
y conocimientos, y menciona las siguientes recomendaciones sobre el acceso a la

informacion:

e El tener un conocimiento de la informacion y poder acceder a ella es un derecho humano primordial.
Al ser un servicio publico abierto a todos, la biblioteca publica desempefia un papel fundamental a la
hora de recogerla, organizarla y explotarla y de dar acceso a toda una serie de fuentes de informacion.
La biblioteca publica tiene la responsabilidad particular de recoger informacién local y de hacerla
facilmente accesible. Actla igualmente como memoria del pasado recogiendo, conservando y
brindando acceso a materiales relacionados con la historia de la comunidad y de las personas.

e La biblioteca publica puede también hacer una contribuciéon fundamental a la supervivencia cotidiana
y al progreso social y econdémico, interviniendo directamente en la tarea de ofrecer informacién a los
miembros de las comunidades en desarrollo.

e La informacion en la biblioteca representa beneficios para la comunidad tanto nivel individual, como
grupal, promueven la cohesion e integracion social el desarrollo de valores y formas participativas y
democréticas de convivencia.

¢ Como centro de informacion, ha de primar la informacion local y comunitaria, la defensa de la memoria
e identidad locales, la historia local, regional y nacional, asi como la circulaciéon de todo tipo de

informacion util al ciudadano que permita la reflexion y la critica constructiva (p. 3).

En relacion con los aspectos anteriores, Suaiden (2002) cuestiona, ¢Como la biblioteca
deberia de promover la informacion que contiene? Por lo que menciona algunas

caracteristicas relevantes a considerar:
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La proactividad, un modelo de biblioteca publica donde existe una total integracién con las necesidades
informativas de la comunidad y donde se observa la difusién de productos y servicios que son vitales
para el crecimiento educativo y cultural de la comunidad,;

Un bibliotecario mediador en la propagacion de una politica de lectura y de habitos de utilizacion de la
informacion (Solamente un lector forma a otro);

Reducir la incertidumbre. La informacién también se emplea para acrecentar el conocimiento que se
tiene en una determinada area, contexto o situacion, de alli que sea considerada por muchos como

una herramienta para alcanzar el conocimiento (p.342).

En la sociedad de la informacion, toda minima cantidad de datos es exponencial detonador
de ideas, en ese contexto, la biblioteca publica puede aportar innovacion y creatividad para
dar a conocer a la comunidad las opciones con que cuenta para responder a diferentes

necesidades de informacion.

En este sentido, Trevifio (2002), afiade por su parte:

Como la biblioteca publica moderna sera capaz de ofrecer servicios especializados, avances
tecnoldgicos, agilizacion de los tramites de circulacién, aceleraciéon de localizaciéon de informacion,
alfabetizaciéon del usuario para conocer la biblioteca publica, formacién de lectores, expresion de
actividades culturales que fomenten la lectura, ademas, un bibliotecario con metas, con visién y con

mision de su actividad en bibliotecas (p.147).

De ahi, el gran reto que tiene la biblioteca para promover y hacer llegar la informacién a la
mayor parte de la comunidad de usuarios. A este propdésito, Suaiden (1992) hace alusion a
que “la organizacién y eficacia de los servicios bibliotecarios o de informaciéon es de
fundamental importancia para la creacion de los habitos de necesidad informativa. Por este
motivo resulta importante eliminar en lo posible las barreras y factores que causan la

infrautilizacion de la informacién” (p.21) entre otros:

- Falta de servicios de referencia
- Falta de recursos para la adquisicion de fuentes/bases de datos
- Indisponibilidad de documentos

- Falta de un catalogo actualizado
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- Falta de entrenamiento del usuario
- Falta de promocion del uso de la informacion

- Barreras en el acceso a la informacion (p.21).

Para la biblioteca la irrupcion de las tecnologias de informacion, especialmente Internet ha
manifestado un gran impacto en las funciones y forma de trabajar de las bibliotecas y
bibliotecarios. Actualmente las lineas de innovacién se dirigen a agregar valor afiadido en la
manera de utilizar los recursos de informacion y la disponibilidad de acceso a las tecnologias

de informacion.

En la aportacion de Fernandez y Ponjuan (2008), “la actual sociedad de la informacion se
caracteriza por un uso intensivo de la informacién en todas sus esferas; asi como por la
necesidad de identificar y utilizar el conocimiento y la informacién existente en las

organizaciones en funcién de su mision, objetivos y desarrollo en general” (p.2).

El Informe Bangemann (1994), reconoce que las bibliotecas estan evolucionando hacia un
nuevo y mas amplio papel en la sociedad. En palabras de Cervantes (2003), se ha venido
desarrollando “una nueva visién sobre la biblioteca a partir de la creciente utilizacion de
tecnologias en las labores y servicios bibliotecarios. Ideas como estas han surgido con gran
fuerza al interior de la llamada sociedad de la informacién y poco a poco han ido definiendo
la imagen de lo que podra ser la biblioteca del futuro, la cual se relaciona frecuentemente

con la idea de universalidad” (p.97).

Por estas razones, Pérez, Mercado, Martinez, Mena y Partida (2018), vinculan la accion de
la biblioteca publica “con las posibilidades de difusion de informacion que ofrece el entorno
digital a todo aquel que cuente con los recursos tecnologicos necesarios para acceder y
obtener informacion en Internet” (p. 586); en otras palabras, “la sociedad de la informacion y
su constante innovacién forman parte de la sociedad del conocimiento, que se encuentra en
permanente construccién” (p.856) y por otra parte, la accion de la biblioteca para hacer llegar
estos recursos a aquellos usuarios que se encuentran relegados tecnolégicamente

hablando.
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El Manifiesto 2022, promueve a la biblioteca publica, “como un portal local hacia el
conocimiento, que constituye un requisito basico para el aprendizaje a lo largo de toda la
vida, la toma independiente de decisiones y el desarrollo cultural de los individuos y los
grupos sociales” (p.2).

La biblioteca no debe ser una institucion estatica, aun cuando su ambito de accidn aparente
ser limitado, su influencia hacia la comunidad es directa y también indirecta, en la medida
gue promueve el conocimiento social, a partir de los recursos con que cuenta. Ponjuan,
Mena, Villardefrancos, Ledn y Marti (2004), argumentan que las bibliotecas “son sistemas,
estrechamente ligados a los portadores de informacién y su uso. Surgieron como una de las

respuestas a la necesidad de la sociedad de conservar y difundir informacion” (p. 31).

Morin, referido por Pérez y Martin (1995), expone que “las bibliotecas como sistemas de
informacion son sistemas reales del mundo real, y por tanto deben ser tratadas como tales,
fundamentalmente como conjunto de elementos y relaciones y como sistemas con entornos
de los que se diferencian y con los que se comunican” (p.5). Sobre este punto, la Teoria de
Laudon y Laudon, menciona que “un sistema de informacion es un conjunto de componentes
interrelacionados que reune, procesa, almacena y distribuye informacion” (Leén, 2011, p.
26).

Desde esta perspectiva, la biblioteca publica se va dibujando para desempefiar nuevos
papeles, como resultado de la interaccion con la tecnologia. En 2018, la IFLA llevo a cabo
el Foro de los Paises de América Latina y el Caribe sobre el Desarrollo Sostenible
(Hernandez, 2018), uno de los temas que se abordo, fue la importancia de la informacién y
las bibliotecas y en donde se enfatizo el papel que realiza la biblioteca para “anticiparse a
los procesos de transferencia, circulacién y acceso a la informaciéon y su adaptacién para
mantener su rol central en el acceso a la informacion y al conocimiento” (p.1). La informacion
llega hoy a las comunidades de diferentes formas, especialmente mediante la
interconectividad. Para que esta situacion se convierta en factor de desarrollo tiene que

llegar a la mayor cantidad de personas. En esta parte las bibliotecas tienen un papel distintivo
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ya que “pueden proporcionar conectividad y pueden ayudar a que las personas puedan
superar las barreras que les impiden desarrollarse, el acceso a la informacién hoy puede
permitir la inclusién digital, el desarrollo econémico, la promocion de la salud, la participacion

ciudadana, entre otros aspectos” (Hernandez, 2018, p.1).

Con el proposito de disminuir la desigualdad en el acceso a las tecnologias de informacion
en 2002, la Direccion General de Bibliotecas (DGB), en su pagina, informa sobre el
Programa de Acceso a Servicios Digitales en las Bibliotecas Publicas (PASDBP), “cuyo
objetivo principal ha sido contribuir a mejorar la calidad de vida de las personas en
comunidades de bajos ingresos, brindandoles acceso a las tecnologias de la informacion a

través de la Red Nacional de Bibliotecas Publicas” (https://shorturl.at/Imgzl).

Este programa llega a todas aquellas bibliotecas que cuentan con equipo de cOmputo con
acceso a Internet representando un recurso para reducir la brecha tecnoldgica en el pais.
En la operacion de los mddulos de servicios digitales, participaron la Direccién General de
Bibliotecas y el Instituto Latinoamericano de Comunicacion Educativa (ILCE), la Secretaria
de Educacion Publica, la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, el Fondo Nacional

para la Cultura y las Artes y la empresa de tecnologia INTEL.

En la linea de la sociedad de la informacion y de la generacion de conocimientos, esto
representa un gran avance, ya que se proporciona a los usuarios la oportunidad de
integrarse a este mundo de informacion. La parte de instruccion para que se obtenga el
mayor beneficio de estos recursos es una parte que la biblioteca debe considerar para

desarrollar y afinar.

Este logro, no debe dejar de lado la parte de promocién de los servicios tradicionales, los
cuales son una fuente aun muy solicitada por parte de los usuarios, ya que a pesar del gran
avance que tiene la tecnologia, muchos de los usuarios no cuentan con las habilidades

necesarias para utilizar estos recursos. La materia principal para proveer de informacién al
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usuario son las colecciones de la biblioteca, Idealmente en modo hibrido pueden combinarse

en forma tradicional y digital y automatizada.

Con la publicacion de la nueva Ley General Bibliotecas en el 2021 se abrié también la
posibilidad de integrar a la biblioteca publica nuevos servicios y la posibilidad de contar
también con mayor diversidad de materiales, todo con el objetivo de ofrecer a los usuarios
de las bibliotecas nuevas alternativas de informacion, con libre acceso y en igualdad de

condiciones.

Una parte sustantiva que también promueve la Red Nacional de Bibliotecas Publicas es la
del fomento a la lectura, ahora, aparte del formato tradicional, se suma el formato digital, que
promueve la lectura extramuros, con esta accién se cumple con lo que marca el Manifiesto
2022, la lectura en linea con lo que se tiene la posibilidad de acceder a ella fuera de la
biblioteca, y llegar a la mayor parte de la poblacion mediante los servicios digitales de

informacion.

Lo anterior suma a la tarea de contar con informacién concentrada y organizada para
disposicion de la comunidad, por lo tanto, algunas acciones pueden resultar de ayuda, para

lograr tal propdsito:

e El bibliotecario es el primer convencido de dar a conocer la informacion.

e Disponibilidad y el acceso a la coleccién y a los recursos de informacion facilmente
identificables.

e Personal capacitado en el uso y conocimiento de los materiales con que cuenta la
biblioteca.

e Labor constante de promocion de los servicios y recursos con que cuenta la biblioteca.

e Retroalimentacion con el usuario o con personas representativas de la comunidad,
para detectar sus intereses y necesidades de informacion esto, aunque de manera
general ayudara para que la biblioteca establezca prioridades en cuanto a la

adquisicién de nuevos materiales.
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Con estas acciones, aunque simples, se colabora en la difusion de los recursos ofrecidos

por la biblioteca, fortaleciendo asi, su uso por parte de los usuarios.

1.4 Colecciones disponibles ala comunidad

La biblioteca publica contiene una gran cantidad de documentos de manera organizada en
forma de colecciones que pone a disposicion de la comunidad y que trata de responder a los
mas diversos intereses. Constituyen la materia prima con la que trabaja la biblioteca y, a
partir de la cual, se crean innumerables efectos en quienes la demandan: recreativos,
intelectuales, de evasion, superacion, ocio, resilientes, entre muchos otros. Representan
también una manera de integrarse y participar en el conocimiento social. Se relacionan con
la promocién de la lectura y la participacion comunitaria mediante la circulacion y el préstamo
de los materiales. Son la materia sobre cual se realizan actividades que promueven la
convivencia y la generaciéon del conocimiento, cuando a partir de su uso, la informacion
obtenida genera nuevas ideas que se traducen en beneficios y productos tangibles e

intangibles para el usuario y la comunidad.

En esta linea, Fuentes (2007) citando a Buckland y Lee, menciona que “la funcién primordial
de la coleccion bibliotecaria tradicional es la de facilitar la informacion buscada,
suministrando a sus usuarios el acceso adecuado a los recursos de informacion pertinentes.
Es también una coleccion bibliotecaria de acumulacién de recursos de informacion

desarrollada por profesionales de la informacion, dirigida a una comunidad de usuarios”
(p.92).

El mismo autor Fuentes (2007), citando ahora a Clayton y Gorman, destaca, como ahora y
siempre, las bibliotecas “proporcionan un acceso organizado, y esto lo llevan a cabo para
hacer frente a las necesidades de aquéllos a los que sirven. Teniendo en mente esta nueva
mezcla de recursos impresos y electronicos, frecuentemente se hace referencia a éstas

llamandolas bibliotecas hibridas” (p.91).
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En la sociedad de la informacion, la biblioteca publica evoluciona e integra a sus colecciones
nuevos recursos en formatos electronicos a fin de garantizar el acceso a la informacién a
todos los interesados y contribuye a disminuir la brecha digital entre quienes pueden hacer
uso de la tecnologia y entre quienes por diversos motivos no cuentan con la facilidad de su
uso. La integracion de estos nuevos recursos modifica la forma de ver la coleccion al incluir
formatos tangibles e intangibles. Lo primero, se refiere a la parte fisica de la coleccion la
parte tradicional y con la que estan familiarizados la mayor parte de los usuarios. El segundo
término, tiene que ver con los nuevos formatos que se encuentran en formato electrénico y
de manera especial el contenido digital. Esto puede originar una interrogante ¢Qué

importancia le da el usuario al formato, al momento de que requiere informacién?

Politicas de desarrollo de colecciones

En el Manifiesto 2022, se menciona la necesidad de una politica para el manejo de la
coleccion, que incluya el mantenimiento y procure un desarrollo sistematico, que incluya una
mejora permanente de la coleccion, que garantice la actualizacion de acuerdo con las
necesidades de cada tiempo presente y que satisfaga las demandas de nuevos y diferentes

servicios. Menciona también:

Que no obstante los avances tecnoldgicos actuales, la politica que se aplique no s6lo debe
corresponder a las colecciones de la biblioteca, sino también a estrategias para acceder a la
informacion disponible en el mundo entero. La politica general debe basarse en las normas biblio-
tecnoldgicas establecidas por expertos en las materias relativas a las necesidades y los intereses de
la poblacion local y que reflejen la diversidad de la sociedad. Debe definir el propdsito, el alcance y el

contenido de las colecciones y el acceso a los recursos externos (p. 106).

Recomienda ademas que “en cada nacion, pero especialmente en el mundo en desarrollo,
las bibliotecas ayudan a garantizar que los derechos a la educacion y la participacion en las

sociedades del conocimiento y en la vida cultural de la comunidad sean accesibles para la
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mayor cantidad de personas posible” (p.3), a una mayor disponibilidad, mayor uso vy

aprovechamiento de los recursos. Asimismo, sefiala que:

Todos los grupos etarios deben poder encontrar material adecuado a sus necesidades. Las colecciones
y los servicios deben incluir todo tipo de medios y tecnologias modernas, como materiales tradicionales.
Es fundamental que sean de gran calidad, se adecuen a las necesidades y condiciones locales, y
reflejen la diversidad cultural e idiomatica de la comunidad. Los materiales deben reflejar las tendencias
actuales y la evolucion de la sociedad, asi como el desarrollo derivado del esfuerzo y la imaginacion
de los individuos. Las colecciones y los servicios no deben estar sujetos a ninguna forma de censura

ideoldgica, politica o religiosa, ni a presiones comerciales (Manifiesto, 2022, p. 3).

Para garantizar que se cumplan las condiciones anteriores es necesario atender algunos
lineamientos y puntos a cubrir, de acuerdo con las Directrices IFLA-UNESCO 2001 (pp.45-
47), éstos son (para el inciso a. y b. véase tabla 1, referente a los incisos c. y d se muestran

posterior a dicha tabla):

a. Politicas
b. Desarrollo de colecciones
c. Recursos
d. Formatos
Tabla 1.Politicas y desarrollo de colecciones
Fuente: Directrices IFLA-UNESCO 2001.
a. Politicas b. Desarrollo de colecciones

La politica general puede basarse en | El tamafio de las colecciones depende de

planteamientos de aplicacion universal | numerosos factores, como el espacio, los

pertinentes para todas las bibliotecas publicas,
partiendo de los mas generales que atafien a
regiones o paises concretos, hasta los mas
especificos correspondientes a determinados
servicios y que pueden incluir los elementos
siguientes:

Universales

recursos financieros, la poblacién a la que
atiende la biblioteca, la cercania con otras
funcion

bibliotecas, la regional de las

colecciones, el acceso a los recursos
electrénicos, la evaluacion de las necesidades
locales, los indices de adquisicion y descarte y
la politica en materia de intercambio con otras

bibliotecas. Los principales criterios que se
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a. Politicas

b. Desarrollo de colecciones

* El articulo XIX de la Declaracion Universal de
Derechos Humanos

La declaracion de la IFLA sobre la libertad de
acceso a la informacion

libertad

acceso gratuito a las

» Diversas declaraciones sobre la

y el
colecciones de las bibliotecas

intelectual

* La libertad de informacién

* Diversas consideraciones relacionadas con la
Convencidn Internacional sobre Derechos de
Autor

» El Manifiesto de la IFLA/UNESCO sobre la

biblioteca publica

Generales
» La finalidad de la politica de desarrollo de
relacién con el

colecciones y su plan

estratégico del servicio de bibliotecas
publicas

* Los objetivos a largo y corto plazo

* Las estrategias en materia de acceso

+ La identificacion de la legislacion pertinente

Especificos

+ el andlisis de las necesidades de la
comunidad

+ las prioridades del servicio de biblioteca

* los pardmetros sobre las colecciones,
comprendidas las colecciones especiales y
las dedicadas a usuarios especiales, como la
documentacion multicultural, la alfabetizacion
y los recursos para personas con alguna

discapacidad

deben seguir respecto de las colecciones son

los siguientes:

e Tener una amplia variedad de recursos
bibliogréaficos para satisfacer las necesidades
de todos los miembros de la comunidad

* Poseer los recursos en formatos que permitan
gue todos los miembros de la comunidad
utilicen las bibliotecas publicas

* Disponer de recursos en formato no impreso

+ Brindar acceso a recursos externos, como
bibliotecas de otras instituciones, bases de
datos electronicas, sociedades locales,
oficinas gubernamentales y la historia oral de
la comunidad

* Mantener la actualidad de la coleccién.

« Establecer una politica de adquisiciones que

favorezca al mercado editorial local.
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a. Politicas b. Desarrollo de colecciones

* el acceso a los recursos electronicos,
incluyendo el acceso en linea a publicaciones
periddicas, bases de datos y otras fuentes de
informacion

* la cooperacién con otras bibliotecas y
organizaciones

» un plan de administracién de recursos para
evaluar las necesidades actuales y futuras de
las colecciones (donaciones, conservacion,
financiacion)

» la revision y la valoracion de la politica

general

Como puede observarse en la tabla 1 se sefalan las politicas y desarrollo de colecciones
segun las directrices IFLA-UNESCO 2001, tales como libertad de informacién, objetivos y
estrategias, entre otros. Las politicas se basan en principios universales, tales como los
derechos humanos y la libertad de acceso a la informacion, declaraciones internacionales
sobre la libertad intelectual y el acceso gratuito a las colecciones de bibliotecas. De manera
general, se incluyen objetivos a largo y corto plazo, las estrategias de acceso y
consideraciones legales relevantes. A nivel especifico, se abordan aspectos tales como, el
analisis de las necesidades de la comunidad, las prioridades del servicio de la biblioteca, la
gestibn de colecciones, el acceso a recursos electronicos, la cooperacion con otras
instituciones y la administracion de recursos. En conjunto, estas politicas son fundamentales

para guiar el desarrollo y la gestidn efectiva de las bibliotecas publicas.

c. Variedad de recursos

“La biblioteca publica debe disponer de una amplia gama de materiales en diversos formatos
y en cantidades suficientes para satisfacer las necesidades y los intereses de la comunidad.

La cultura de la comunidad local y de la sociedad han de reflejarse en las colecciones. Debe

estar al corriente de los nuevos soportes y métodos para acceder a la informacion, los cuales
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deben estar disponibles, sea cual fuere su formato. Es vital desarrollar los recursos y las

fuentes de informacién locales” (IFLA/JUNESCO, 2001, p.45).

Aungue la presente lista no es exhaustiva, en una biblioteca publica deben estar

representados los siguientes tipos de materiales:

- Obras de ficcién y no ficcion para adultos, jévenes y nifios.
- Obras de referencia.

- Acceso a bases de datos.

- Publicaciones periédicas.

- Periddicos locales, regionales y nacionales.

- Informacién sobre la comunidad.

- Informacion oficial, comprendida la de autoridades locales y relativa a ellas.
- Informacién comercial.

- Documentacién sobre la historia local.

- Documentacion genealdgica.

- Recursos en el idioma principal de la comunidad.

- Recursos en las lenguas minoritarias.

- Recursos en otros idiomas

- Partituras.

- Juegos de computadora

- Juguetes.

- Juegos y rompecabezas.

- Materiales de estudio (IFLA/UNESCO, 2001, p.46)

d. Formatos

Debe contar con variedad de formatos, entre otros:

- Libros encuadernados tanto con pasta dura como a la ristica
- Periddicos y publicaciones periddicas digitales y electrénicas
- Informacion digital a través de Internet

- Bases de datos en linea

- Bases de datos en CD-ROM
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- Programas informaticos

- Microformas

- Cintas de audioy CD

- DVD

- Discos laser

- Materiales impresos con caracteres de gran tamafio
- Materiales en Braille

- Audiolibros

- Libros electrénicos (IFLA/JUNESCO, 2001, p.46)

Por otra parte, la Direccion General de Bibliotecas en la publicacién El ordenamiento y
cuidado del acervo (2002)?, indica que las colecciones de las” bibliotecas que integran la
Red Nacional de Bibliotecas Publicas, para satisfacer adecuadamente a todos sus

usuarios organizan sus materiales en colecciones que pueden ser basicas y adicionales”

Las colecciones basicas son cuatro:

Coleccion general: Esta formada principalmente por libros que contienen informacion sobre temas
especificos: filosofia, psicologia, ciencias sociales, lenguas, ciencias naturales, matematicas,
tecnologia, arte, literatura, historia, geografia. Los libros de la coleccién general constituyen la mayor

parte del acervo de una biblioteca publica.

Coleccion de consulta: Las obras de esta coleccion proporcionan datos y orientacién sobre un tema,
un acontecimiento, una persona, una fecha, un lugar o una palabra, o bien indican al lector los
materiales bibliograficos que habrd de consultar para encontrar la informacién que desea. A
diferencia de los libros de la coleccién general, los de consulta no fueron escritos para ser leidos de
principio a fin, sino para resolver dudas especificas. Por la forma en que estan estructurados, se
facilita una consulta rapida. En esta coleccion se encuentran diccionarios, enciclopedias, atlas,

almanaques, anuarios, leyes, directorios, censos, manuales, indices, bibliografias, etcétera.

Coleccion infantil: Esta coleccidn contiene materiales diversos destinados principalmente a los nifios
de hasta doce afios. Tales materiales son: libros que contienen informacién sobre temas especificos;
cominmente estan ilustrados; libros de consulta: diccionarios, enciclopedias, atlas, manuales,

etcétera, creados especialmente para los nifios.

1Véase para mas informacion: https://shorturl.at/bchDO
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Coleccion de publicaciones periédicas: Estd conformada por revistas y periddicos que son

publicados a intervalos regulares y que contienen informacion de actualidad (pp. 5-6).

Ademas de las colecciones basicas, algunas bibliotecas cuentan con colecciones
adicionales tales como: Coleccion audiovisual, coleccion especial y coleccion estatal.

Las colecciones adicionales son:

Coleccion audiovisual: Esté constituida por materiales no bibliograficos: diapositivas, discos, casetes,
peliculas, mapas, carteles, globos terrdqueos, modelos, juegos didacticos, discos compactos,

audiocasetes, videocasetes, etcétera.

Coleccion especial: Esta formada por obras raras o valiosas por su antigiedad, contenido, impresion,
encuadernacion, escasez, etcétera. También recibe este nombre la coleccién particular de alguna
persona destacada en determinado campo de la actividad humana y que es donada a una biblioteca

publica.

Coleccion estatal: Esta coleccion se integra con obras patrocinadas o publicadas por el gobierno del

estado y que éste envia a las bibliotecas publicas (pp.6-7).

Para llegar a conformar cada coleccion se establece un proceso de analisis que incluye

lo siguiente:

- Necesidades de informacion presentes en la comunidad, para determinar los temas de
impacto y tipos de material.
- Disponibilidad en el mercado editorial local para cubrir estas necesidades de materiales.

Es un proceso que tiene la dificultad de seleccionar aquellos materiales que se considera
responden a una generalidad de intereses, presentes en todas las comunidades. Se
alinean en general a los objetivos de desarrollo regionales y a los valores que se desea
se mantengan en los ciudadanos. Calva (2016) destaca que la conformacion de la
coleccion de las bibliotecas publicas debe de estar “acorde a las necesidades de

informacion de los usuarios, ya que al contar con un perfil de sus usuarios o de la
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comunidad de ciudadanos, es posible determinar qué necesidades de informacion tienen
y, con base en ello, desarrollar la coleccion documental que las satisfaga (libros, revistas,
videos, documentos electronicos, etc.)” (p.12). Cita a Negrete y refiere que el “desarrollo
de colecciones tiene como objetivo construir una coleccion de materiales documentales,
cuyo contenido responda con efectividad a las necesidades de informacion de la
comunidad a la que sirve. En suma, la investigacion sobre las necesidades de informacion
de algun sector social que atienda la biblioteca publica puede tener como base lo
siguiente para el desarrollo de colecciones” (p.12). Ademas, menciona:

e Los diversos sectores sociales tienen necesidades de informacion, las cuales se manifestaran a
través de un comportamiento informativo determinado.

e El surgimiento de las necesidades de informacion de las comunidades esta influido por diversos
factores internos y externos, los cuales tienen gran movilidad.

e Al pasar el tiempo surgirdn nuevas necesidades de informacion, ya sea originadas por las que ya
han sido satisfechas o completamente nuevas.

e La biblioteca publica debe encargarse de identificar las necesidades de informacion de su
comunidad mediante el uso de diferentes métodos; a partir de los resultados que obtenga es como
desarrollara sus colecciones.

e Las necesidades de informacién dentro de la relacién informacion-usuario-soporte donde esta
registrada la informacion-unidad de informacion son la base para el desarrollo de colecciones. Lo
anterior implica que las unidades de informacion contaran con el acceso a la informacion registrada

en algun documento impreso o electrénico (Calva, 2016, p.12).

También, cabe mencionar que, como resultado de las actualizaciones que se dieron, en
su momento, en la Ley General de Bibliotecas de 1988, concretamente sobre el acceso
a la tecnologia de la informacién y comunicacién y dentro del Programa Especial de Arte
y Cultura 2014-2018, la Direccion General de Bibliotecas de la Secretaria de Cultura,
dispuso a través de su biblioteca digital una gama de recursos electronicos en las
diferentes areas del conocimiento dirigido a todo tipo de publico, con la finalidad de
diversificar y complementar la funcién del acervo bibliografico de las bibliotecas publicas
de la Red Nacional, dentro del proceso de modernizacion y consolidacion como espacios
que brindan el acceso libre e ilimitado al conocimiento, el pensamiento, la cultura y la

informacion (Secretaria de Cultura, Direccion General de Bibliotecas, 2022).
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Asi, quedaron establecidos los siguientes recursos “libros electronicos, enciclopedias en
linea, multimedia y bases de datos con informacion cientifica, tecnoldgica, y humanistica,
que, en conjunto, y a lo largo del tiempo, pretenden responder a los requerimientos de
(DGB

https://dgb.cultura.gob.mx/info_dgb.php?id=13). A continuacién, se muestra en la tabla 2

informacion y lectura de los wusuarios de las bibliotecas publicas”

la organizacion de la biblioteca digital:

Tabla 2. Recursos de la biblioteca digital

Fuente: Informacion tomada de la pagina de la Secretaria de Cultura, México, 2023.

Seccion infantil

Seccion escolar

Seccion de interés
general

Catalogos y bases de
datos Open Access

= Acervo digital
Benchmarking

= Meéxico, el pais de
las maravillas

= Alicia

= Charles Dickens

= Tom Sawyer

=  Gabriela Mistral

= QOscar Wilde

= Emilio Salgari

= EBSCO Libros
Electronicos y
Audiolibros

= Mienciclo La Gran
Enciclopedia
iberoamericana

= Mienciclo Gran
Enciclopedia de
Espafa

= Mienciclo Image

= Mienciclo Patrimonio
de la Humanidad

= Libros electrénicos
Azabache

= EBSCO Salud en
espafiol

= EBSCO Referencia
Latina (5)

= EBSCO Arte Publico
Hispano

= Clase

= Periédica

= Scielo

= |atindex

= Recursos Libres
UNAM
LIBRUNAM
SERIUNAM

= Eduardo Lizalde
= Julio Verne

= Coleccion de libros
electrénicos del
Museo Metropolitano
de Arte de Nueva
York

= Wiki México

Experience
= Mienciclo Libros
Electrénicos

Actualmente la biblioteca digital de la Secretaria de Cultura alberga un acervo -como lo
indica en su pagina-?, que se distribuye en mas de 4 mil bibliotecas publicas en todo el
pais que cuentan con computadoras, acervo que se afiade a los libros en papel que ya

tienen y que seguiréd llegando:

Se suma también la coleccion electrénica, de mas de 45 mil libros albergada en la biblioteca

Vasconcelos, procedentes del fondo reservado y de las bibliotecas personales de José Luis

2Véase para mas informacion: Programa de acceso a servicios digitales de la Secretaria de Cultura.
https://shorturl.at/oA067
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Martinez, Antonio Castro Leal, Jaime Garcia Terrés, Ali Chumacero y Carlos Monsivais, instaladas
en la Biblioteca de México. La Biblioteca Digital ofrece también la Enciclopedia Iberoamericana en
60 volumenes, que contienen 44,250 paginas y 32,800 imagenes. Dicha enciclopedia fue
desarrollada con el respaldo académico de un amplio equipo internacional de especialistas en cada
una de las areas teméticas, con contenidos de gran interés y actualidad para todo tipo de usuarios.
Otros valiosos recursos con los que cuenta son: 11 cursos interactivos sobre Tecnologias de
Informacién y Comunicacion, inglés, ortografia, técnicas de estudio, asi como temas de utilidad
para bibliotecarios, como Conoce tu biblioteca, Bibliotecas Virtuales, Funcionamiento Basico de la
Biblioteca, entre otros. Para aquellas bibliotecas que cuenten con conectividad, ofrece también mas
de 500 ligas a recursos gratuitos en Internet, como son organismos internacionales, instituciones
de educacién basica, media y superior, bibliotecas digitales, enciclopedias, paginas de arte y
cultura, sitios gubernamentales y tramites en linea (Pagina DGB
https://dgb.cultura.gob.mx/info dgb.php?id=33).

1.5 Servicios béasicos y especializados

Los servicios de la biblioteca publica son las actividades que se brindan al usuario y a la
comunidad para satisfacer necesidades especificas, son un escaparate por medio del
cual el usuario interactia con la biblioteca y conoce el alcance de su actuacion y sus
beneficios. EI Manifiesto 1994, menciona que los servicios han de establecerse de
acuerdo con un estudio previamente realizado a fin de que resulten adecuados y
oportunos. Seran proporcionados en igualdad de condiciones a todos los miembros de la
comunidad y respondiendo a las tendencias actuales. Desde la aportacion de Morales
(2018), citando a Gronroos, desde un punto de vista comercial el servicio se define como
“un proceso que consiste en un grupo de actividades que tienen lugar en la interaccion
entre el cliente y el personal, los bienes y otros recursos fisicos, sistemas y/o
infraestructuras que representan al proveedor del servicio y posiblemente involucran a
otros clientes, con el objetivo de apoyar al cliente en sus actividades cotidianas” (p. 30).
Refiriendose a los servicios bibliotecarios, Torres (2001) citando a Buckland, indica que
“son aquellos medios que permiten el acceso a la informacion que posee la biblioteca.
Este acceso apoya la misién de la institucion y los intereses de la poblacién a la que sirve”

(p.113). Esto conduce a que Morales (2018), mencione que el servicio bibliotecario se ha
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entendido como “el proceso de interaccion que tiene lugar entre el usuario y la biblioteca,
que le permite al primero tener acceso a recursos de informacion registrados y
organizados en la biblioteca o fuera de ella” (p.10). EI mismo autor citando a Gurey, Saha
y Orr, aflade otras actividades relacionadas con el servicio, tales como la “asistencia
personal provista por especialistas a los usuarios de la biblioteca en la busqueda de
informacion y aquellas actividades que facilitan el uso de los materiales y la informacion,
y que normalmente involucra la interaccidn entre el usuario y el bibliotecario” (Morales,
2018, p.13).

Adicionalmente, Rodriguez y Vasco (2011), mencionan sobre la oferta de servicios:

La biblioteca publica busca satisfacer las necesidades de informacion y lectura de la comunidad e
interesar y atraer a aquellas personas que no concurren a la biblioteca. Por eso los servicios no
deben limitarse solo a lo que se ofrece en su local. Las estrategias de extension y las nuevas

tecnologias permiten que algunas propuestas lleguen a lugares remotos y a horas insospechadas
(p.50).

Estas definiciones aluden a la organizacion interna de la biblioteca, que estd pensada
para desarrollar servicios a diferente nivel, y en los que intervienen varios elementos que
los hacen posible. La Biblioteca Nacional de Colombia®, ha desarrollado una guia en
linea, que se encuentra disponible en su pagina, sobre los servicios que proporciona y

en ella menciona las condiciones que intervienen y su funcion, véase figura 1:

3 Véase para mas informacion: Biblioteca Nacional de Colombia https://bibliotecanacional.gov.co/es-
co/formacion/caja-de-
herramientas/Documents/Los%Z20servicios%20basicos%20en%20las%20bibliotecas%20publicas.pdf
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Para que un servicio sea considerado como tal, debe cumplir
unas condiciones:

J a. Una persona que lo preste
Estructurade un b. Metodologia / reglamentacién / politicas
servicio
c. Infraestructura y recursos

Figura 1. Elementos del servicio en la biblioteca

Fuente. Tomado de Biblioteca Nacional de Colombia. https://www.bibliotecanacional.gov.co/es-co

Cada condicion se desglosa de la siguiente forma:

Una persona que lo preste: Personal bibliotecario.

Metodologia / reglamentacion / politicas: El proceso establecido y secuencia para
desarrollar el servicio.

Infraestructura y servicios: Todos los recursos que conforman la biblioteca para

otorgar el servicio.

Se indican asimismo las caracteristicas generales de los servicios:

T O O o O T ©

. Estan asociados a actividades.

. Deben responder a unos procesos de planeacion y/o disefio.

. Cuenta con metodologias para su desarrollo.

. Responden a una programacion intencional y sistematica.

. Se evaltan en términos de impacto (transformacién de practicas).

. Se mide por indicadores de cobertura.

. Se segmentan por grupos poblacionales (Servicios basicos. Biblioteca Nacional de Colombia, p.6).

Los servicios tienen relacion con el término de disponibilidad y de acceso que marca la

UNESCO (Manifiesto, 1994) y las condiciones que validan su establecimiento y

desarrollo, como son el estudio de las necesidades de la comunidad, evaluacion y el

rendimiento.
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Es evidente que cada servicio involucra un proceso y un despliegue de recursos de
acuerdo con el objetivo y lo que se desea lograr. Como proceso se considera la accion
que se realiza para proporcionar el servicio, por lo tanto, a mas recursos involucrados, el
proceso resultara mas complejo. Segun la ISO 9001:2015* y en palabras de Gémez
(2016), “un proceso es un conjunto de actividades que tienen relacién entre si 0 que
interactian para transformar elementos de entrada en elementos de salida. En los
procesos pueden intervenir tanto partes internas como externas, teniendo en cuenta en
todo momento a los clientes” (p.15). Por su parte, Ponjuan, Mena, Villardefrancos, Leon
y Marti (2004), definen a los procesos como un “conjunto de tareas relacionadas en forma

l6gica, que se desarrollan para obtener un resultado definido” (p. 6).

Dentro de la propuesta de servicios, es conveniente conocer qué nivel de recursos
demanda cada servicio, con el objetivo de considerarlo en la planeacion a fin optimizar
los recursos y evitar duplicar esfuerzos, esto da como resultado identificar servicios de

tipo basico en su proceso y los servicios especializados:

e Servicios basicos. Involucran un proceso sencillo en su realizacion. Se enfocan

principalmente en la orientacion.

e Servicios especializados. Implican el desarrollo de un proceso de busqueda y
recuperacion de informacion y el uso de fuentes y recursos de informacion y
tecnologia, también aquellos servicios que involucran el desarrollo de habilidades

y conocimientos por parte del usuario. Su enfoque es la instruccion.

En los servicios tanto el nivel basico, como el especializado, confluyen en la biblioteca
publica, obedeciendo a la heterogénea comunidad hacia la que se orientan; trabajadores,
amas de casa, estudiantes de diferentes niveles maestros, profesionistas y en general

todas las personas involucradas en la comunidad, todos, ellos y ellas con diferentes

4Véase para mas informacion: ISO 9001:2015(es) Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos.
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es
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intereses y necesidades de informacion. De este modo, desde la inquietud de conocer el
altimo titulo que llegé a la biblioteca, hasta proveer informacion detallada sobre bancos
de datos en el sector laboral, todos son atendidos y canalizados mediante el servicio

adecuado.

Existen otras consideraciones, ademas de las anteriormente mencionadas que también

intervienen en la categorizacion de los servicios:

e Finalidad del servicio

e Recursos y relaciones que intervienen

e Tiempo como recurso

e Conocimiento del personal de los recursos y de su utilizacion
e Nivel de demanda del servicio

e Evaluacion de los procesos y relaciones (Pérez y Martin, 1995, p.3).

La categorizacion de los servicios debe ir encaminada también a dotar cada actividad de
técnica y método, para que tanto el personal bibliotecario, como toda la propia biblioteca,
aprovechen los conocimientos y la experiencia de que disponen, para evolucionar en la
instauracién de nuevos servicios y potenciar su presencia en la comunidad, crecer como
organizacion y desarrollar todos los activos intangibles y tangibles con que se cuenta

(Lozano, 2008).

A continuacion, se muestra en las tablas 3 y 4, el proceso de los servicios, con las

condiciones requeridas:

48



Tabla 3. Condiciones del servicio de consulta

Fuente: Informacién en la pagina de la Biblioteca Nacional de Colombia

https://www.bibliotecanacional.gov.co/es-co/

Servicio de consulta

Este servicio requiere de la interaccion entre el
lector, el bibliotecario y las fuentes de informacion
gque va mas alla de la localizacibn de los
materiales, ya que implica conocerlos y saber
utilizarlos para lograr un mayor aprovechamiento
de los recursos informativos; por ello es
importante, en primera instancia, instruir a los
usuarios para que aprendan a localizar la
informacion dentro de los materiales de la

biblioteca.

Condiciones:

- Conocer las colecciones de la biblioteca

- Habilidades para referenciar informacion
en diversos soportes y formatos (impreso,
audiovisual, digital)

- Capacidad para identificar la necesidad
del usuario segun su edad, experiencia

lectora y nivel de especializaciéon

Tabla 4. Condiciones del servicio de orientacion

Fuente: Informacién en la pagina de la Biblioteca Nacional de Colombia

https://www.bibliotecanacional.gov.co/es-co/

Servicio de orientacion

acuden a la biblioteca las normas y|-

Tiene como objetivo dar a conocer a quienes | Condiciones:

Conocer las condiciones de uso de la
procedimientos que les permitan hacer uso de | biblioteca - -
sus instalaciones y servicios de una manera |La
facil y eficiente, proporcionandoles los|colecciones y servicios

elementos béasicos para conducirse con |- Disposicion del personal para interactuar con

habilidad y seguridad dentro de ella. los usuarios.

sefializacion adecuada de areas,

Otro ejemplo, es la adaptacion que aporta la publicacion Library and Information Services

for the Users® (2016), sobre estos dos servicios (orientaciéon y consulta), véase la

siguiente tabla 5:

>Véase para mas informacion: National Institute of Open Schooling.
https://nios.ac.in/media/documents/SrSecLibrary/LCh-012.pdf
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Tabla 5. Actividades en el servicio de consulta y en el servicio de orientacion

Fuente: Library and Information Services for the Users, 2016.

Orientacion Consulta

El énfasis estad en proporcionar informacion de |El  énfasis estd en proporcionar solo
los documentos. documentos.

Se intenta proporcionar o se dirige a localizar el

. . ., El usuario recibe el material.
material de informacion exacto.

El objetivo es orientar al usuario. Instruye al usuario.

Servicio proporcionado en prevision de la

demanda. Servicio proporcionado bajo demanda.

Servicio activo, se mantiene al usuario

. Servicio pasivo.
informado. P

En su obra, Rodriguez y Vasco (2011), afladen que “tradicionalmente se ha considerado
gue cualquier biblioteca —independientemente de los factores que la rodean- esta en la
obligacion de prestar tres servicios fundamentales de manera permanente: consulta en
sala, préstamo de materiales y referencia. A partir de estos, y en la medida de los
recursos se deben incorporar otros servicios como lo es el de fomento a la lectura y

extramuros” (p. 50).

“Manifiestos y directrices coinciden en considerar a la biblioteca publica como un servicio
ligado intensamente con las politicas culturales, sociales, educativas y econémicas de la
comunidad, se perfila ademas como alfabetizadora informacional” (Lozano, 2008, p.3).
Desde esta perspectiva, desde el siglo pasado la UNESCO se ha convertido en referencia
en el quehacer de la biblioteca publica marcando la pauta en la recomendacion de los

servicios que debe implementar de acuerdo con la actualidad del momento.

En este sentido, la UNESCO establece una serie de servicios que a primera vista parecen
ser ambiciosos para cumplir, considerando los recursos y la infraestructura limitada con
la que cuentan algunas bibliotecas, sin embargo, es posible adecuar estos a la realidad
interna de cada biblioteca con base a sus espacios, fondos, organizacion, personal,
equipo, servicios y usuarios reales agregando ademas la parte de innovacién y la

creatividad de cada biblioteca (Pérez y Martin, 1995).
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De esta manera los servicios de la biblioteca publica se establecen y desarrollan

generalmente conforme a los lineamientos de las publicaciones:

e Directrices IFLA-UNESCO (2001) para la biblioteca publica
e Manifiestos sobre la biblioteca publica 1994 y 2022

Y, la normatividad:

e Direccion General de Bibliotecas (México)
e Ley General de Bibliotecas 1988 y 2021

Para consultar la relacion de servicios véase el anexo 1. Servicios de la biblioteca publica.

Para la biblioteca publica el marco normativo coadyuva en el logro de los objetivos de
una organizacion mayor, y le facilita por tanto el seguimiento y control de sus funciones
(informativa, educativa, comunicativa, cultural) y la posterior retroalimentacién dentro del
Sistema bibliotecario (Pérez y Martin 1995, p.8). Como resultado la biblioteca planeara
hacia su interior, la forma de dar los servicios, el nivel de atencion y el detalle. Rodriguez

y Vasco (2011), esclarecen que:

Los servicios que ofrece la biblioteca estdn basados en las necesidades de informacién de los
usuarios, con el fin de satisfacerlos. Para ello la planeacion de las actividades y mejoramiento de
cada servicio, refleja lo que desea lograr y cémo llevarlo a cabo. La cantidad de servicios depende
del personal disponible, los recursos financieros, las instalaciones, las colecciones y las

necesidades de la comunidad que atiende, entre otros (p.13).

La categorizacidbn de los servicios es una parte importante de la planeacion,
especialmente cuando se cuenta con recursos limitados. El ubicar cada servicio en
funcidén del impacto que representa para la biblioteca y la demanda y/o aceptacion que
este tiene por parte de la comunidad, resultan un buen indicativo para la gestion de los
servicios. En este sentido los servicios se podrian clasificar de la siguiente manera (véase
tabla 6):
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Tabla 6. Servicios basicos y especializados

Fuente: Elaboracion propia, basado en la Guia ordenamiento y cuidado del acervo, 2002.

Servicios basicos Servicios especializados

Préstamo interno con estanteria mixta Consulta
Orientacion a usuarios Fomento de la lectura
Visita guiada Alfabetizacion informacional
Buzdn de sugerencias Formacioén de usuarios
Préstamo a domicilio Promocion de la biblioteca publica
Reserva de libros o de otros materiales Asociacion pro-biblioteca publica
Reprografia de documentos Actividades de extension
Otros servicios de apoyo: cafeteria, - -

; ; Programa de acceso a servicios digitales
papeleria, casilleros personales

Servicio de alfabetizacion a adultos

Busqueda y recuperacién de informacion en
Internet

Suministro de documentos
Talleres y platicas ocupacionales
Bebetecas

“Todo cambio tiene como objetivo final ser Util para la mejora del servicio de la biblioteca,
no quedarse en una simple teoria” (Lozano, 2008, p. 1). Rodriguez y Vasco (2011),

contribuyen en este aspecto al asegurar que:

Cuando se administra una biblioteca, se deben hacer preparativos y tomar decisiones, no sélo para
gue se alcancen los objetivos y metas propuestos, sino para que la biblioteca interese cada vez
mas a la comunidad y permanezca vital. Es indispensable preparar todo de antemano, realizar un
diagnostico, contar con recursos, pensar cuidadosamente qué se quiere hacer, por qué y para

quién (p.78).

Los servicios bibliotecarios representan el acceso a la informacion, sin ellos la
informacion no seria compartida, a través de estos, las bibliotecas gestionan los recursos

dirigidos hacia el aprendizaje, docencia e investigacion (Martinez, 2018).

La biblioteca publica es una organizacién intensiva en conocimiento tanto por lo que
aporta, como por lo que recibe, se trata de una de las primeras organizaciones, cuyo
enfoque es el servicio. De acuerdo con la tipologia de Blackler, mencionado por Morales

(2018), “la biblioteca actual es de conocimiento rutinario y dependiente de expertos,
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porque sus procesos estan altamente definidos y sus trabajadores deben tener
habilidades intelectuales para organizar la coleccion y dar servicio” (p.16). Asimismo,
afade que, en el futuro “la biblioteca publica debe enfocarse en fortalecer lo simbdlico-
analitico que se traduce en la intermediacion estratégica, identificacion y resolucion de

problemas y ser intensiva en las nuevas formas de comunicacion” (p.14).

Segun lo expuesto anteriormente, los servicios bibliotecarios son fundamentales para el
funcionamiento efectivo de las bibliotecas publicas dentro de la comunidad, ya que
representan el acceso a la informacion y el intercambio de conocimientos, a la vez que
promueven su relevancia y presencia. La gestion adecuada de los recursos y la
planificacion de los servicios, son esenciales para garantizar la satisfaccion de las
necesidades cambiantes de los usuarios. En un contexto en el que las bibliotecas estan
evolucionando hacia un enfoque mas analitico y estratégico, los servicios que prestan
fortalecen su papel como medios de acceso a las nuevas formas de informacion y

comunicacion.

1.6 El personal, quien hace posible su funcionamiento

El aspecto del personal, de modo especial en la biblioteca publica, tiene un actuar
multifacético, que implica un desafio, es decir, una preparacion para cumplir con las
exigencias presentes, si bien esta expectativa puede parecer natural, en realidad, los
bibliotecarios se enfrentan a una multiplicidad de situaciones diarias que demandan una

actuacion profesional y adaptativa.

Las directrices IFLA/UNESCO (2001) establecen que “el personal es un recurso de vital
importancia en el funcionamiento de una biblioteca. Para prestar servicios éptimos a la
comunidad es necesario mantener un personal capacitado y muy motivado a fin de utilizar

eficazmente los recursos de la biblioteca” (p.52), menciona también:

El personal de una biblioteca publica debera contar con una serie de aptitudes y cualidades, entre

ellas sociabilidad, conciencia social, capacidad de trabajar en equipo y dominio y competencia con
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respecto a las practicas y procedimientos de la institucion. Las cualidades y aptitudes

fundamentales requeridas para el personal de una biblioteca publica se pueden definir como sigue:

e La capacidad de comunicar positivamente con otras personas.

e Lacapacidad de comprender las necesidades de los usuarios.

e La capacidad de cooperar con personas y grupos en la comunidad.

e Elconocimiento y la comprension de la diversidad cultural.

e El conocimiento del material que constituye los fondos de la biblioteca y el modo de acceder a
él.

e El conocimiento de los principios del servicio publico y la adhesion a ellos.

e La capacidad de trabajar con otros para prestar servicios de biblioteca eficaces.

e Aptitudes de organizacién con flexibilidad para definir cambios y ponerlos en préactica.

e Imaginacién, amplitud de miras y apertura a nuevas ideas y practicas.

e Facilidad para modificar los métodos de trabajo a fin de responder a situaciones nuevas.

e El conocimiento de las tecnologias de la informacion y la comunicacién (p.52).

Estas aptitudes en conjunto se ponen de manifiesto en los diferentes roles que asume el
personal bibliotecario en sus labores diarias, de aqui la importancia de que la biblioteca
cuente con personal suficiente para atender los diferentes servicios. Para dar atencion a
la comunidad, en las directrices IFLA/JUNESCO (2001), se consideran los siguientes
puestos:

e Bibliotecarios titulados: Su rol abarca la planificacién, organizacion,
implementacion y evaluacion de servicios, para satisfacer las necesidades de
la comunidad. Esto incluye ampliar colecciones, asesorar a usuarios, mantener
contactos regulares con la comunidad. Sus responsabilidades incluyen analizar
necesidades, formular politicas, proporcionar referencias e informacion,
capacitar al personal y promover los servicios (p.53).

e Auxiliares: Realizan tareas operativas como préstamos, devolucion de
materiales, proceso menor de los materiales, registro de datos y atencidn
basica a lectores, es el personal mas visible para el publico (p.53).

e Personal de apoyo: como vigilantes y personal de limpieza, que es esencial
para el buen funcionamiento de la biblioteca. Las bibliotecas pueden contar con
personal especializado en areas como sistemas informaticos, administracién,

capacitacién y marketing, con cualificaciones especificas en su campo (p.53).
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e Voluntarios: Cuando una biblioteca recurre a la asistencia de voluntarios de la
comunidad para ayudar al personal de la biblioteca, se debe establecer una
politica por escrito en la que se definan las tareas de los voluntarios y su
relacion con el funcionamiento y el personal de la biblioteca. No se debe utilizar

a los voluntarios como sustitutos del personal asalariado (p.59).

Sumado a lo anterior, en la guia para el personal de nuevo ingreso® que edita la Direccién
General de Bibliotecas, se mencionan caracteristicas clave para el personal, como
espiritu de servicio, trato amable, creatividad y habilidades de comunicacion, y destaca

la importancia del bibliotecario en la experiencia del usuario.

Para la biblioteca, los recursos humanos, son un activo fundamental, es necesario que el
bibliotecario reconozca su papel, y su trascendencia en el servicio, puesto que esto,
puede resultar un aspecto importante en la satisfaccién del usuario y en una valoracion
favorable o no del servicio. Marquez (1998) recalca, “el papel del bibliotecario, que cada
dia transformado, exige mas capacidades y preparacion, demanda acciones mayores de
impacto y responsabilidad social, ya que se ha convertido en un agente social constructor
de informacion y ha dejado de ser, aunque nunca lo fue, un mero facilitador de libros y
enciclopedias”. Para ser un actor proactivo en el servicio que presta, utiliza una variedad
de herramientas, como estadisticas de uso, observacion directa y retroalimentacion, para
comprender y atender las necesidades de los usuarios y hacer posibles los servicios y

todas las actividades que hacen dinamica a la biblioteca.

Los bibliotecarios hacen posible el funcionamiento de la biblioteca, y se convierten en
facilitadores e intermediarios entre los recursos de informacion y los usuarios, guiando a
estos por la vasta cantidad de informacion disponible y proporcionando una atencion
personalizada. Ademas, los bibliotecarios desempefan un papel importante en la

preservacion y difusion del conocimiento, asegurando que la biblioteca sea un centro

6 Direccidn General de Bibliotecas (2002). Guia para el personal de nuevo ingreso.
https://dgb.cultura.gob.mx/Documentos/PublicacionesDGB/CapacitacionBibliotecaria/Apoyo/GuiaPersonalNvolng.
pdf
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dinamico de aprendizaje y cultura en la comunidad. Su compromiso con el servicio al
publico y su pasion por el conocimiento hacen que la biblioteca sea un recurso invaluable

para todos los que la utilizan.

1.7 Trinomio biblioteca-usuarios-comunidad

La biblioteca publica al ser instaurada para el servicio de una comunidad conlleva un
estudio previo de esta, fundamentando la necesidad de contar con este espacio y el
beneficio que ha de representar para la comunidad. De esta manera el personal que
estarq a cargo cuenta con una visién general de la misma, una vez en funciones es
conveniente conocer la opinidn del usuario para asi asegurar que se estd cumpliendo con
las funciones y objetivos del servicio. Ante esta situacion la biblioteca ha de trabajar de
forma metddica, planificada y constante para constituirse como un factor de influencia en

la dindmica de la comunidad.

Ejemplo de esto lo muestra el estudio llevado a cabo por Oyarzun, Chiuminatto y

Lipeikaite en 2018 auspiciado por la DIBAM-CERLALC’, en el que se menciona:

Por un lado, existe un efecto directo en la comunidad a través de la formacién de capital humano
en los usuarios por medio de las actividades de capacitacion que se realizan en las bibliotecas
publicas. Por otra parte, existe un efecto indirecto de desarrollo en la comunidad debido a la
transmision que hacen los usuarios de las herramientas o conocimientos adquiridos hacia su
entorno social, de esta manera se desarrolla una especie de capital humano de segundo orden,

capacitado y preparado (p.34).

Sin embargo, cuando por diversas situaciones la biblioteca no llega a lograr el
acercamiento o la cobertura necesaria hacia la comunidad, toma en consideracion, lo que
puede decirse, es una parte representativa de la misma, qué es el usuario real, con la

finalidad de no interrumpir el acercamiento hacia la comunidad. De esta manera se

7 Véase para mas informacion: Direccion de Bibliotecas, Archivos y Museos. Centro Regional para el
Fomento del Libro en América Latina y el Caribe.
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identifican los tres actores que interrelacionan con el funcionamiento de la biblioteca: La

biblioteca en si, el usuario y la comunidad ¢ Como se define cada uno de ellos?

Biblioteca publica: “Son centros locales de informacion que facilitan a sus usuarios el
acceso a toda clase de conocimiento e informacion. Son un componente esencial de las
sociedades del conocimiento que se adaptan continuamente a nuevas formas de
comunicacién para cumplir su misién de proveer acceso universal a la informacion y

permitir que todos los individuos hagan un uso significativo de ella” (Manifiesto, 2022,
p.2).

Usuario: “Es aquel individuo que necesita informacién para el desarrollo continuo de sus
actividades ya sean profesionales o privadas y como tal utiliza un servicio o hace uso de

un producto informativo” (Marin, 2006, p. 2).

Comunidad: En la definicién de Ander y Aguilar (1995), se refiere a “la unidad social cuyos
miembros participan de algun rasgo, interés, elemento o funcién comun, con conciencia
de pertenencia, situados en una determinada area geografica en la cual la pluralidad de

personas interacciona mas intensamente entre si que en otro contexto” (p.3).

Asi, los factores presentes en cada comunidad originan diferentes necesidades de
informacion, asi como diferentes formas de percepcion y valoracion del servicio (véase
figura 2). De acuerdo con la comunidad en la que se encuentre inmersa, la biblioteca o
unidad de informacion, determina el enfoque y alcance de su dmbito de accién (oferta
bibliotecaria).
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Figura 2. Andlisis de la comunidad
Fuente: Informacién recabada de la pagina de la Escuela Interamericana de Bibliotecologia

https://udea.edu.co/wps/portal/udea/web/inicio/unidades-academicas/interamericana-bibliotecologia

El trinomio formado por la biblioteca, el usuario y la comunidad representa una relacion
esencial, donde la primera proporciona los recursos necesarios para satisfacer las
necesidades de informacion del usuario, quien es el protagonista, hacia quien se dirige

toda accion.

La comunidad, representa el tejido social en que se desenvuelve la biblioteca, que facilita
el acceso a la informacion y fomenta el aprendizaje continuo. Este equilibrio entre los tres
actores crea una sinergia que fortalece la funcidon educativa, cultural y social de la
biblioteca. El usuario conforma la comunidad, representa una parte individual de los
intereses y caracteristicas de esta. Cuando el usuario se encuentra en la biblioteca, esta
como sistema responde a sus intereses particulares de acuerdo con lo que de momento
requiere, en esta parte se deduce la interactuacion que tienen estos tres actores, como
un conjunto de tres personas 0 cosas tomadas como unidad o como elementos en
equilibrio o dependientes unos de otros. Asi, el usuario es quien fundamenta la existencia
de la biblioteca publica y quien a manera de retroalimentacion obtiene un servicio de

informacion de la biblioteca y ambos confluyen dentro de la comunidad.

La biblioteca cuenta entre otras formas, para conocer a la comunidad, con las estadisticas

de uso de la biblioteca, en donde por medio del registro es posible conocer los grupos de
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mayor afluencia. Esto es nuevamente una parte proporcional que muestra cOmo se
conforma la comunidad y a partir de ella planear. Cabe aqui la observacion que esta
practica de considerar las estadisticas, aunque valida, no sustituye la realizacion de un

estudio formal.

Acerca de los grupos y sus caracteristicas, Oyarzun, Chiuminatto y Lipeikaite (2018)

identifican las siguientes cuestiones:

Los usuarios existentes y potenciales de la biblioteca pueden agruparse segun ciertas
caracteristicas como edad, ocupacion, grado de escolaridad, entre otros. Y, cuando ya se han
identificado grupos, es posible representarlos como personas “tipicas” de ese grupo (perfil de

usuario) para que sea mas facil entender y definir sus necesidades.

Al pensar en una persona concreta, es mas facil determinar cémo la biblioteca puede responder a
sus intereses, que son los intereses comunes a un cierto grupo. De esta manera, los usuarios
actuales y potenciales de una biblioteca pueden identificarse como individuos con un cierto “retrato

personal’ y diferentes necesidades de entorno, infraestructura y servicios bibliotecarios.

Una imagen detallada es particularmente Gtil no solo para crear una gama adecuada de servicios,
sino también para encontrar formas de comunicacién, para crear relaciones a largo plazo y

descubrir intereses comunes de varios grupos (p. 18).

La biblioteca aporta servicios de informacion, interactda por medio de ellos con el usuario
quien los consume y al ser parte de la comunidad, aporta para mejorar esta y al final

obtiene un beneficio y, es también, modificada.

Esta retroalimentacion biblioteca, comunidad, usuario ayuda también a obtener
informacion sobre aquellos usuarios que se conocen como potenciales y que se definen
como, “toda persona grupo o entidad cuya actividad esta vinculada directa o
indirectamente al cumplimiento de la mision y de los objetivos estratégicos de la biblioteca
o comunidad en la cual esta inserta la entidad de informacion” (Pérez y Suarez 2014, p.
73). Otros beneficios que provee son:
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- Mejorar la comunicacién y la retroalimentacion con los usuarios.

- Mejorar la difusion de los servicios

- Destaca la labor del bibliotecario y su influencia en la satisfaccién del usuario
respecto a los servicios.

- Hacer notar la necesidad de estar en constante capacitacion.

- Necesidad de conocer las caracteristicas actuales del usuario y de la comunidad.

- Detectar los puntos fuertes del servicio —como un aspecto distintivo-

- Conocer el impacto de factores internos y externos.

- Andlisis de otros aspectos intrinsecos, tales como los componentes afectivos.

Su importancia radica en que permite obtener informacion para la planeacion y desarrollo
de objetivos de la biblioteca, permite, ademas, detectar fortalezas y trabajar areas de
oportunidad para expandir los servicios y su cobertura. Todo esto tendiente a conocer el
nivel de impacto en los usuarios reales y la posibilidad de impactar también a los usuarios
potenciales, quienes finalmente intervienen en la permanencia y expansion de la

biblioteca (véase figura 3).

comunidad Biblioteca Pablica usuario
« Tiene caracteristicas « Interacta con el «~ Interactia con la
propias usuario biblioteca
- Otorga
.g ~Estudiaala - Es parte de la
caracteristicas a la comuildad comunidad
biblioteca
- Se conforma por

usuarios

Figura 3. Interactuacién trinomio comunidad, biblioteca, usuario

Fuente: Elaboracion propia
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Conocer sobre el usuario, implica una cuidadosa observacion y analisis de los patrones
de su comportamiento, necesidades y satisfaccion, a través de encuestas, entrevistas y
la evaluacion constante de la interaccion con los recursos. Los estudios de usuarios no
solo permiten comprender mejor las expectativas individuales, sino que también,
contribuyen a crear un ambiente inclusivo y receptivo, asegurando que la biblioteca
cumpla su mision de ser un espacio dindmico y en constante evolucion al servicio de la
comunidad, en este sentido a continuacion, se abordara en el siguiente capitulo los

estudios de usuarios y su aplicacién en las bibliotecas publicas.
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Capitulo 2. Los estudios de usuarios: algunos aspectos importantes para su
aplicacion en las bibliotecas publicas

La comprension de las necesidades, comportamientos y satisfaccion de los usuarios
desempeiia un papel crucial en el disefio y la mejora de servicios bibliotecarios,
especialmente en un entorno comunitario. Los estudios de usuarios son una herramienta
valiosa que proporciona informacion clave para adaptar y personalizar los servicios
ofrecidos por la biblioteca a las demandas cambiantes de sus comunidades. El siguiente
capitulo abordara varios aspectos relacionados con los estudios de usuarios.

En primer lugar, se explorara la evolucion histérica de estos estudios de manera general,
destacando cémo han pasado a ser una practica esencial en la gestion bibliotecaria. A
continuacion, se conceptualizaran los términos estudios de usuarios y estudios de
comunidad, subrayando la importancia de considerar no solo las necesidades

individuales, sino también la dinAmica y caracteristicas particulares de la comunidad.

Se abordaré el alcance de los estudios de usuarios, en cuestiones relacionadas con el
impacto de los servicios bibliotecarios en las areas que atafien al estudio: necesidades,
comportamientos y satisfaccion de los usuarios. Sobre estos términos se muestra una
exploracion conceptual, para comprender como los usuarios interactian con los recursos

de la biblioteca y coémo sus necesidades evolucionan con el tiempo.

Finalmente, se aterrizara en la metodologia de los estudios de usuarios, explorando cémo
la aplicacién de los enfoques metodoldgicos es esencial para obtener datos precisos y
relevantes. Estos datos, a su vez, aportan informacion para la toma de decisiones de la
biblioteca y contribuyen a la vez a la mejora continua de los servicios, garantizando que

las bibliotecas sean espacios dinamicos y centrados en el usuario.
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2.1 La evolucioén historica de los estudios de usuarios

De acuerdo con Gémez (2002), “el interés por los usuarios surgié en el ambito anglosajén
a principios del siglo XX, y desde entonces se han desarrollado aspectos, tales como el
conocimiento de los usuarios, los medios de analisis de las necesidades, la
sensibilizacidn, la formacion y la evaluacion de los servicios a través de sus valoraciones”
(p.96). Sanz (1994) alude a que los primeros estudios estuvieron relacionados con las
comunidades cientificas y refiere los cambios de habito en el uso de la informacion de
estas comunidades, al pasar de la consulta del libro, sumando la consulta en aumento de
publicaciones y documentos, asimismo, menciona que, a partir de estos acontecimientos,
se inicia el estudio cientifico y social, en primer lugar, de la produccién y posteriormente,
del consumo de la informacioén. Inicialmente, en los centros de informacion el interés se
dirigia a investigar y estudiar como mejorar la gestion en aspectos tales como, edificacion
e infraestructura, funcionamiento de los servicios y calidad de las colecciones. No se
consideraba en ese momento estudiar a los usuarios y sus caracteristicas (Hernandez,
1997).

Sobre otros antecedentes, Cabello (2015), indica que alrededor de la segunda Guerra
Mundial, la produccion de conocimiento académico emigré hacia aplicaciones mas
amplias, como proyectos de investigacion, en la industria, y laboratorios, todo lo anterior
con el apoyo del Estado, debido a que “la industria estaba estrechamente unida en todos
los niveles de produccion de conocimiento” (p.20). Lo que favorecio el crecimiento de la
informacion cientifica y el surgimiento del control bibliografico, el proceso del material y
conceptos como el documento. “El analisis cuantitativo y sistematico de las publicaciones
cientificas llego a construirse en una especialidad” (Romera, 1992, p. 463). Se
desarrollaron métodos matematicos para el estudio de la produccion de la informacion,
como la bibliometria. Mediante esta, fue posible conocer el tipo de documentos de mayor
consulta, la parte de productividad y habitos de publicacién, en suma, la comunicacion
cientifica (Sanz y Martin, 1997, p.43). La aplicacion de la bibliometria represento y hasta
la fecha, una gran ayuda a la hora de definir los sistemas y servicios de informacién mas

adecuados para las comunidades de usuarios (Sanz y Martin, 1997).
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Gross y Gross en 1927, son los primeros en utilizar técnicas bibliométricas, para la
seleccién y adquisicidon de fuentes documentales en una biblioteca. Aplicado su estudio
a las referencias bibliograficas aparecidas en el Journal of the American Chemical
Society, un gran namero de citas correspondian a las de mayor interés para ser
adquiridas y las de mayor probabilidad de ser consultadas. Bradford en 1934, fue el
primero en analizar la produccion de una gran cantidad de articulos en un tema
determinado, en una pequefia cantidad de revistas, aportando informacién relevante

sobre los hébitos de publicacién de la comunidad cientifica (Sanz, 1994).

En los afios subsecuentes, el protagonismo por los usuarios continuo, mediante el estudio
de los aspectos técnicos de los sistemas de informacion, Gonzalez (2005), menciona
como se fue desarrollando y consolidando toda una linea de investigacion centrada en el
comportamiento de diversos colectivos de usuarios en el uso de la informacion, en el libro
Los estudios de necesidades y usos de la informacion: fundamentos y perspectivas
actuales, la autora cita como paulatinamente los investigadores, iniciaron a percibir el
cambio de perspectiva, centrada ahora si, en el usuario y atendiendo tanto aspectos

cognitivos como los afectivos e instrumentales.

Los autores, Sanz (1994), Meza (2006), Bustamante (2003) y Martin (2007) mencionan
en sus obras, las aportaciones de resultados de estudios e investigaciones y la evolucién
de los estudios de usuarios, los cuales, para efecto de este trabajo, se han recopilado por

décadas:

Década de 1940. Se percibe un cambio de actitud y actividad en la biblioteca por parte
del bibliotecario. Mediante diferentes estudios se intentan agilizar y perfeccionar los
servicios para satisfacer y atender las necesidades del usuario. Los inicios de estos
estudios se encaminaban mas a conocer la obtencion, utilizacion de la informacién y los
motivos de las lecturas de los usuarios. Durante la Conferencia de Informacion Cientifica,
convocada por la Royal Society of London, en 1948, se analizaron diversos aspectos
relacionados con la comunicacioén cientifica, entre ellos, la importancia de estudiar a los

cientificos experimentales como usuarios de informacion, debido a que se consideré que
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los centros de informacién deberian aumentar su satisfaccion proporcionandoles la
informacion que necesitaban (Martin, 2007). Como consecuencia de lo anterior, para
conocer la opinién de los usuarios, se propusieron herramientas tales como la técnica de
encuestay la entrevista, centrandose en el uso y servicios de informacion a la comunidad
cientifica. Line (1998) indica que se consideraron a las diversas comunidades cientificas,
incluyendo las ciencias de la agricultura, médicas e ingenieria, pero excluyendo a las
ciencias sociales. Asimismo, en 1949, Fussler, investigd y se centro en definir el nucleo
de publicaciones periddicas con mayor demanda en una disciplina cientifica, a partir del

estudio y uso de las referencias bibliogréaficas y las preferencias para publicar.

Década de 1950. Aparecen una mayor cantidad de estudios sobre el uso de la
informacion, dirigidos a cientificos o grupos especificos de usuarios. Por ejemplo, el
trabajo desarrollado por Herner en 1954, con el estudio de los tipos de canales utilizados
con mayor frecuencia por cientificos y tecndlogos, mostrando la preferencia de los
cientificos puros, por las fuentes formales (publicaciones periddicas, monografias,
informes), mientras que los tecndlogos utilizaban las fuentes informales, tales como
comunicacién entre colegas, asistencia a congresos y seminarios. Asimismo, Garfield en
1955, menciona el factor de impacto, como medida para determinar el valor de un
documento y su relacion para la evaluacion de fuentes y la comunicacion cientifica y en
1956, Brown, con base a la publicado por Fussler (1949), estudid las publicaciones
citadas con mayor frecuencia y determiné la importancia de la cooperacion bibliotecaria

para satisfacer las necesidades de informacion cientifica.

Década de 1960. Se enfatiz6 el comportamiento del usuario. El crecimiento de los
estudios de usuarios aparece ligado al surgimiento y desarrollo de la ciencia de la
informacion y a la aplicacién de la teoria de sistemas. Se aplican las técnicas de recogida,
dichos estudios y técnicas intentan ubicar a los usuarios mas alla de sus preferencias de
lecturas, ahora estan encaminados a ubicar al usuario dentro de un contexto que
condiciona sus necesidades en relacion con sus particularidades y como estas modifican
sus necesidades y comportamientos. Algunas investigaciones realizadas en esta década

fueron las siguientes:
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En 1963, Kessler, citado por Romera (1992), introduce la técnica del enlace bibliografico,
resultado de la relacion existente entre publicaciones cientificas y los grupos de
investigacion. “Esta referencia en comun constituye la unidad del enlace entre los
documentos y la intensidad del enlace viene determinada por el nUmero de referencias
que tienen en comun” (p.467). También en 1963, Price, determina el crecimiento
exponencial de la ciencia cada 15 afios, y propone la Ley del crecimiento exponencial de
la Ciencia. Estudios similares a los de Herner, fueron realizados respectivamente por
Paisley en 1965 y Alien en 1966, quienes contribuyeron a determinar los factores sobre
el comportamiento de los cientificos como usuarios de la informacién, permitiendo con el
conocimiento de estos factores atender sus necesidades, los servicios y productos
apropiados para satisfacerlas. En particular Paisley sefiala el factor cultural, que
determinaba los habitos de informacion del usuario integrado por la tradicion, la
educaciéon y el ambiente en que se desenvuelve. Lo anterior a su vez influiria en su
comportamiento, en las necesidades y el uso de la informacion. Por otra parte, los
estudios de Froham, citado por Martin (1999) sobre la utilizacion de la biblioteca por lo
tecndlogos, encontraron que, “dependiendo de la distancia entre el lugar de trabajo y la
biblioteca, los tecndlogos hacian mayor o menor de uso de ella, esto repercutia

directamente sobre su productividad” (p.15).

Década de 1970. Se desarrollaron estudios de usuarios, para atender a otras areas del
conocimiento ademas de la ciencia y tecnologia, ahora, en humanidades, ciencias
sociales y administrativas, se dirigen también a bibliotecas publicas. Se presenta la
preocupacion en la formacion del usuario y con los no usuarios. En resumen, los estudios
contribuyeron al cambio hacia un enfoque mas centrado en el usuario en la prestacion de
servicios bibliotecarios, reconociendo la importancia de adaptarse a las necesidades y
preferencias de quienes utilizan estos espacios y recursos. A continuacién, algunos

ejemplos:

Se publica el INISS, Information Needs and Services in Social Services Departments, en
1974, un parteaguas en los estudios de necesidades y usos, por las estrategias y

métodos empleados, “el objetivo de dicha investigacion fue analizar la conducta y los
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habitos de informacion de los trabajadores sociales britanicos a fin de conocer sus
necesidades para determinar qué servicios serian mas efectivos” (Gonzalez, 2022, p.8).
En 1970, segun lo refiere Sanz (1994), “Goffman y Morris, aplicaron la ley de Bradford
para determinar el tamafio minimo que debia tener la coleccion de publicaciones
periodicas de una biblioteca especializada. Sus trabajos han tenido una gran repercusion
para definir la politica de seleccion y adquisicion de fuentes de informacién en las

bibliotecas” (cap. 3, p.3).

Igualmente, en 1970 Lancaster realiza estudios para evaluar los servicios y centros de
informacion aplicando técnicas bibliométricas. En 1972, Crane estudié los habitos de
comunicacién que mantenian los cientificos, los canales de comunicacion que utilizaban
para transmitir la informacion, las prioridades en la investigacion y el nacleo de fuentes
donde publicaban sus trabajos. En 1976, los trabajos de Line, permitieron medir el

tamafio, crecimiento y composicion de la literatura en ciencias sociales.

Década de 1980. Cobran auge los estudios para la planeacion de servicios, capaces de
satisfacer la necesidad de informacién del usuario, con la capacidad de ser modificados
en el transcurso del tiempo. El modelo cambia, ahora esté orientado al usuario, en su rol
activo dentro del proceso de busqueda de la informacion, se introdujo un enfoque
cualitativo, y herramientas como la observacion y la entrevista. En 1981, Persson realizé
estudios en laboratorios de investigacion en la India y Suecia, identificando la figura del
gatekeeper, con gran influencia tanto en la comunicaciéon, como en la seleccién de
fuentes de informacion. En 1987, a partir de los trabajos publicados por Pérez Alvarez-
Ossorio, se estudiaron las demandas de algunos centros universitarios, lo que permitio
comenzar a disefiar servicios de informacion mas adecuados para atender necesidades
especificas. Ellis, en 1989, aportd informacion sobre las etapas en la busqueda de

informacion.

Década de 1990 en adelante. “Para los noventa y el siglo XXI, junto con el aumento del
interés por el contexto que rodea al usuario, se genera la gran explosion de la tecnologia,

de la Web, del Internet y de todas sus aplicaciones lo que transforma las necesidades de
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estos y su rol dentro de la sociedad” (Gonzalez, 2005, p.58). En su tesina ¢, Como surgen
lo estudios de usuarios? Meza (2006), relaciona algunos acontecimientos importantes

sobre estos estudios, se destacan los siguientes:

En 1990 se emplea en ltalia, la psicologia de la motivacién en las necesidades de informacién. En
este mismo afio se reportan los resultados de un estudio preliminar de interacciones entre el
usuario y el recurso de informacién humano. El estudio mostré que los usuarios expresan sus
necesidades de informacién (incertidumbre) en término de lo que ellos conocen (certidumbre)
durante la interaccion (Yoon). Asimismo, los estudios realizados en Pretoria, Africa en 1993
describen como se ajustan las necesidades de informacion a las demandas reales de la comunidad
(Louw). En este mismo afo, se realizan estudios que hacen referencia a los problemas surgidos al
momento de recolectar y analizar los datos (Koshizuka). La incertidumbre es considerada un estado
cognitivo que causa ansiedad y falta de confianza, considera las caracteristicas afectivas,
cognitivas y fisicas (Kuhlthau). Por dltimo, Meadow, en 1994, atrae la atencidon sobre las
competencias desarrolladas para la recuperacién de la informacién, discute los efectos y métodos
del adiestramiento de usuarios. Gonzalez (2006), integrante del Centro de Investigaciones de Costa
Rica, manifiesta que lo estudios de usuarios se utilizan para contribuir en las necesidades de
informacion de los usuarios, las que son consideradas complejas y subjetivas y su tratamiento

requiere una metodologia (pp. 1-3).

Actualmente el estudio de usuarios en palabras de Bustamante (2003), implica considerar

varios factores:

Se puede aplicar en muchas de las tareas vinculadas al mundo de la informacién y la
documentacién, conocer los habitos y necesidades de informacién de los usuarios, detectar los
cambios que se generen, evaluar los recursos que conforman las unidades de informacion,
permiten medir la eficacia y eficiencia, medir la calidad de los servicios, motivacién para la
realizacion de cursos de formacién de usuarios y de extension bibliotecaria (p.3).

Los estudios de usuarios en bibliotecas han experimentado avances significativos,
impulsados por los cambios en la tecnologia, la disponibilidad de recursos en linea y la
creciente importancia de la experiencia del usuario. Se mencionan algunas areas en

estos estudios:
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a. Enfoque en la experiencia del usuario

b. Tecnologia y acceso digital. Esto incluye el analisis de la navegacion en catalogos
en linea, el uso de bases de datos electronicas y la adopcion de tecnologias
emergentes, asi como el aspecto de evaluacion de recursos electronicos
Diversidad e inclusién (diversas habilidades, idiomas y necesidades culturales)
Evaluacion de programas educativos, como la alfabetizacion informacional

Andlisis de datos de uso y bibliometria

=~ ® 2 o

Evaluacion continua y mejora

Es importante cuestionarse sobre el impacto de la biblioteca en el usuario y el impacto
de los usuarios en la biblioteca, en un esfuerzo por mejorar los servicios y las colecciones.
Ahora se entiende que esto debe basarse en la formulacion de preguntas y la recopilacion
de datos para responder a esa pregunta. Las nuevas tecnologias proporcionan valiosas
herramientas para recoger y analizar datos, que una biblioteca sea tradicional, hibrida o
digital es quizds menos importante que el hecho de que ahora se dispone de una serie
de herramientas que permiten estudiar diversas aristas relacionadas con los usuarios y
el impacto de las bibliotecas. Las bibliotecas y los bibliotecarios continlian teniendo un
papel clave en la seleccidén de herramientas, la descripcidén del contenido, las métricas de

confianza, en suma, la creacion del entorno de estudio de los usuarios (Law, 2012).

2.2 Conceptualizacién del término estudios de usuarios y estudios de comunidad

El término estudios de usuarios es aplicable para todas las organizaciones y empresas
gue necesitan datos y hechos, a partir de estudiar al individuo al cual dirigen sus acciones,
para poder efectuar proyecciones de sus servicios, concebir nuevos productos, o adaptar

nueva tecnologia, entre otras acciones (Brown, 1981, p. 4).

En el &mbito de las bibliotecas y como se mencion6 anteriormente, los estudios de
usuarios pasaron de estudiar los recursos de informacion, a estudiar al usuario y sus

reacciones y relaciones en cuanto a la informacion (Ojeda y Bustamante, 2018, p.23). En
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la siguiente tabla se muestran los cambios de orientacion en los servicios respecto al

usuario:

Tabla 7. Cambio de orientacién de los servicios al usuario

Fuente: Gonzalez Teruel, Aurora (2011). La perspectiva del usuario y del sistema en la investigacion

sobre el comportamiento informacional.

PARADIGMA ORIENTADO AL SISTEMA O
TRADICIONAL

PARADIGMA ORIENTADO AL USUARIO O
ALTERNATIVO

Informacién objetiva

Informacién subjetiva

Usuarios pasivos

Usuarios activos

Transituacional Situacional
Vision parcial del proceso de busqueda de Vision integral del proceso de busqueda de
informacion informacién

Conducta externa

Pensamientos internos

Individualidad cadtica

Individualidad sistematica

Metodologia cuantitativa

Metodologia cualitativa

Aunque el término enmarca una denominacién genérica, cada autor sobre el tema, aporta
un aspecto distintivo desde su perspectiva y/o linea de investigacion, esto da como
resultado considerar diversas variables y puntos de vista. En palabras de Izquierdo (1999)
representa un fendmeno dinamico y complejo, concebido bajo la perspectiva de varios

autores.

Estudios de usuarios

Las bibliotecas son espacios disefiados para la conservacion y difusion de la informacion,
con el objetivo de proporcionar acceso a recursos y servicios de informacién a los
usuarios. Los estudios de usuarios pueden incluir encuestas, entrevistas, observaciones
y analisis de datos de uso de la biblioteca. Estos estudios permiten a la biblioteca
comprender mejor las necesidades de sus usuarios y adaptar sus servicios y recursos
para satisfacer esas necesidades de manera mas efectiva. También pueden ayudar a la
biblioteca a identificar &reas de mejora en sus servicios y a tomar decisiones informadas

sobre la asignacion de recursos.
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Una definicidon generalizada es la que retoma Martin (2007), de Hernandez (1997), al
considerar a los estudios de usuarios como “un area multidisciplinar del conocimiento,
que a partir de diferentes métodos de investigacion analiza fendmenos sociales referidos

a aspectos y caracteristicas de la relacion informacion-usuario” (p.133).

Harris, citado por Calva (2004), subraya que “puede entenderse también como un
conjunto de estudios relacionados con las necesidades de informacion de individuos o
grupos y su comportamiento en la busqueda y uso de informacion” (p. 179). Aplicar dicha
técnica de investigacion lleva a enfrentar los problemas que usualmente tienen los
bibliotecarios en relacion con los servicios de informacion (Bustamante, 2003, citando a
Alpizar, p. 2). Su utilizacion representa también un medio de valoracion del trabajo
realizado por la unidad de informacién/biblioteca y la influencia que ha ganado en la

comunidad y en el propio usuario.

De igual manera Martin (2007), acerca del objetivo principal de los estudios de usuarios,

indica la importancia sobre:

Conocer los habitos, comportamientos, motivaciones, actitudes, opiniones, deseos, necesidades,
demandas y grado de satisfaccién de los individuos en relaciéon tanto con la informacién como con
los servicios de los centros que se la proporcionan. Esto es, mediante los estudios de usuarios, se
pretende conocer la posicion que ocupa el usuario respecto al flujo de la informacion desde que

ésta se crea hasta que se incorpora de nuevo al ciclo del conocimiento (p.133).

El punto en comun de estos estudios, de acuerdo con Gonzélez y Abad (2012), es centrar
la investigacion en la obtencién de informacion de y sobre los usuarios, aunque difieren
en cuanto a objetivos, métodos y fases del sistema de informacién en la que se realizan
0 en la que son aplicables los resultados. En la definicion elaborada por Sanz (1994),
introduce el método matematico, la estadistica, para determinar los habitos de
informacion de los usuarios. Asi, considera que los estudios de usuarios se pueden definir
como “el conjunto de estudios que tratan de analizar cualitativa y cuantitativamente los

habitos de informacion de los usuarios, mediante la aplicacion de distintos métodos, entre
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ellos los matematicos (principalmente estadisticos) a su consumo de informacién”
(p.132).

Por su parte, Gonzélez (2005) hace alusién a ellos como “el conjunto de investigaciones
que permiten planificar y mejorar los sistemas de informaciéon” (p.23). La ALAg, en su
Glossary of Library and Information Science, define los estudios de usuarios, como una
herramienta utilizada por las bibliotecas para comprender las necesidades y expectativas

de los usuarios y mejorar los servicios y recursos que se ofrecen.

En otro &mbito, Marin (2006), atrae dos propuestas destacadas, las de Dervin y Wilson?®:

La primera, centrada en los posibles significados que puede tener la informacién a partir de las
experiencias de los usuarios y del entorno en que estos se han desarrollado, y la de Wilson, que
se perfila hacia el comportamiento que adopta el usuario en el momento de la bisqueda de
informacion y en la importancia del estudio de los ambientes de trabajo y de la vida personal de los
propios usuarios, porque cada uno de estos puede aportar datos de gran valor para el disefio de
los productos y servicios del sistema. Mas alla de las diferencias que pueden encontrarse entre las
propuestas, se observa que incorporan factores contextuales y culturales que permiten un mejor

acercamiento al usuario y a su estudio (p.6).

En consecuencia, y en palabras de Martin (2007), en la actualidad, esta la posibilidad de

considerar a los estudios de usuarios, segun lo siguiente:

Como un método multidisciplinar de conocimiento que permite analizar diferentes aspectos y
caracteristicas de la relacion que se establece entre la informacion y el usuario utilizando para ello
distintas técnicas de investigacion, en la practica se pueden concebir como una herramienta que
mediante la aplicacion de distintas metodologias de recogida y tratamiento de los datos permite
acceder a un modelo de comportamiento de los usuarios de centros de informacién tanto reales

como potenciales (p. 133).

8 Conocida como American Library Association.

9 Véase para mas informacion las obras de: Dervin, B. (1998). Sense-making theory and practice: An
overview of user interests in knowledge seeking and use. Journal of Knowledge Management, 2 (2), 36-46.
Wilson, T. (1981). On user studies and information needs. Journal of Documentation, 37 (1), 3-15.
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La necesidad de un estudio de usuarios en una biblioteca puede obedecer a diferentes

motivos, algunos pueden ser los siguientes:

¢ Identificar las necesidades de informacion de los usuarios.

e Evaluar la eficacia de los servicios de la biblioteca y detectar fortalezas y areas de
oportunidad.

e Mejorar la satisfaccion de los usuarios.

¢ l|dentificar la demanda y uso de materiales.

¢ Planificar futuros servicios y recursos.

e Los resultados o efectos de la informacién sobre el conocimiento, uso,
perfeccionamiento, de recursos del sistema de informacién.

e Justificar la necesidad de recursos y presupuesto.

Para Hernandez (2007), permiten también contribuir a otros aspectos de la planeacion:

Definir las caracteristicas de las comunidades que utilizan (o eventualmente utilizaran) los recursos
de informacion, sus necesidades de informacion, las actividades que realiza para cubrir esas
necesidades (comportamiento en la busqueda y recuperacion de informacion), si esta satisfecho
con los servicios ofrecidos y su percepcién acerca de cierta biblioteca y/o de los profesionales de
la informacion (actitud). Por lo que se convierten en la base para la planeacion de cualquier
actividad dentro de una unidad de informacién, desde el desarrollo de colecciones hasta la

formacién de usuario (p.104).

Estudios de comunidad

En el entorno de la biblioteca o unidad de informacion la comunidad se concibe como el
medio en que se encuentra inserta y que otorga determinadas caracteristicas a los
usuarios a los que sirve la biblioteca. En la aportacion de Padilla (2019), citando a
Tonines, expone que, “la comunidad es algo que surge de manera natural, es un
compromiso adquirido emocionalmente, para compartir esquemas de vida, objetivos y

rasgos sociales comunes entre si” (p.4). Existen elementos identitarios que definen su
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existencia y que ademas establecen una diferencia ante otros grupos o sectores de la
sociedad. Otros rasgos segun Terry (2012), son “la cohesioén social reconocida, aceptada,
compartida y respetada por quienes participan en ella y trabajan por lograr su estabilidad
y permanencia a través de la socializacion y consolidacion de intereses, objetivos y

funciones que les son comunes” (p.3).

De acuerdo con la publicacion del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
comunicaciones de Colombia (MINTIC), Guia para la caracterizacion de usuarios de las
entidades publicas (2011), una constante en las entidades de servicio, tal como es la
biblioteca publica, es la diversidad de sus usuarios “cuando una entidad reconoce esta
diversidad, e identifica las caracteristicas, actitudes y preferencias que diferencian a sus
usuarios, tiene la oportunidad de ajustar sus actividades, decisiones y servicios para
responder satisfactoriamente, al mayor numero de requerimientos, obtener su

retroalimentacion, y/o lograr una participacion en el logro de los objetivos de la entidad”
(p.6).

En el caso de entidades como lo son las bibliotecas especializadas, la comunidad a la
gue sirven posee caracteristicas determinadas por el area de estudio, la formacion de

quienes la constituyen y los objetivos que comparten:

El tipo de comunidad de usuarios de la informacién es un elemento que permite hacer una
clasificacién de los métodos y afiadir los aspectos de lo que se pretende indagar: necesidades,
comportamiento o satisfaccién. Cabe mencionar las siguientes: comunidades académicas y
cientificas, comunidades de industriales, comunidades de politicos, administradores y planeadores,
publico en general y otras que se afiaden conforme se agrupan en torno a un interés en particular:

Informacidn-Diferentes métodos—Diferentes comunidades (Calva, 2013, p. viii).

Por su parte Pérez y Martin (1995) refieren las “circunstancias que rodean a la biblioteca
y que, en parte, van a condicionar su funcionamiento y los resultados que en ella se
alcancen. La obtencion de los datos del entorno aportara informacion precisa sobre los

distintos recursos de que dispone la institucion para llevar a cabo su cometido” (p.6).
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¢ Por qué el estudio del entorno?
En la ponencia Andlisis del entorno de la biblioteca publica de Pérez y Martin (1995), se

aterrizan los motivos, con un argumento desde la parte sustantiva de la biblioteca:

Si la biblioteca publica puede entenderse y efectivamente actlia como sistema de informacion, el
primer paso que lo confirmaria seria el estudio de su entorno (social, demogréafico, ambiental,
econdmico politico y tecnolégico) y de las relaciones de cada entorno con su sistema: es decir, la
biblioteca debe definir una politica clara, determinando objetivos, prioridades y servicios en relacién
con las necesidades detectadas en su entorno. Asi, para el caso de la biblioteca publica, esta es
parte de una organizacibn mayor, sistema bibliotecario (conjunto de bibliotecas publicas
conectadas entre si, diferenciadas y comunicadas con sus entornos); cuyo objetivo es maximizar
los recursos y desarrollar objetivos que faciliten el seguimiento y control de sus funciones
(informativa, educativa, comunicativa y cultural) y la posterior retroalimentacion de cada sistema

biblioteca y del sistema bibliotecario, acentuando su caracter dinamico (p.6).

Calva (2006), “destaca que una de las partes medulares de la biblioteca publica son las
comunidades que las rodean y las personas que acuden a ella y que ademas presentan
necesidades de informacion especificas que hay que satisfacer en su diversidad, por lo
que compete a la biblioteca publica realizar esta labor” (p. 7). Continua:

La investigacion sobre las necesidades de informacién de una comunidad permitira determinar las
variables externas e internas que afectan su surgimiento, asi como el comportamiento informativo
gue presentan las personas, para que las unidades de informacién o en su caso las bibliotecas

publicas puedan satisfacer de forma adecuada y expedita las mismas (Calva, 2006, p.8).

Como puede observarse, cada una de las comunidades que rodea a las bibliotecas
publicas es diferente, mantienen algunas semejanzas en sus necesidades de informacion
y comportamiento informativo, sin embargo, aun siguiendo un modelo de biblioteca
publica (idénticas colecciones documentales 0 acervos, servicios y espacios fisicos) las
caracteristicas que le confiere su interaccion con la comunidad le otorgan ciertas
particularidades. Calva (2013), concluye que “los sectores que conforman la sociedad
son muy diferentes unos de otros, por lo tanto, no resulta representativo tratar a diferentes

comunidades de igual forma. No obstante, las comunidades tienen en comun la
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necesidad de informacion, de ahi que muestren comportamientos que buscan cubrir

dicha necesidad” (p.1).

Los estudios de comunidad y los estudios de usuarios son dos tipos diferentes de

investigacion que se realizan en bibliotecas y otros centros de informacién, ambos

estudios son importantes para ayudar a las bibliotecas a comprender mejor las

necesidades de sus comunidades y de sus usuarios, y con base a los resultados adaptar

SUS Sservicios y recursos en consecuencia. A continuacion, se muestran las diferencias en

la tabla 8:

Fuente: Basada en la Ponencia: Analisis del entorno de la biblioteca publica de Pérez y Martin. 1995.

Tabla 8. Aspectos de estudios de comunidad y en estudios de usuarios

Aspecto

Estudio de comunidad

Estudio de usuarios

Definicién

Objetivo

Campo de
estudio

Se orienta a detectar las
caracteristicas de un
conglomerado de personas en
cuanto a situaciones geograficas,
demograficas, sociales,
culturales, cientificas, formativas,
con la finalidad de orientar los
servicios

El objetivo se centra, por una
parte, en conocer el contexto, es
decir, las condiciones
socioeconémicas, politicas,
ambientales y culturales en las
gue se desarrolla la vida cotidiana
de los usuarios de la biblioteca
publica; por otra, en determinar el
equipo, los materiales, y los
servicios que necesitara esa
biblioteca para atender a sus
usuarios.

Se enfoca en recopilar
informacion sobre la comunidad
en la que se encuentra la
biblioteca, incluyendo  datos
demograficos, econdmicos,
educativos y culturales, perfiles
académicos, entre otros, con la
finalidad de obtener una vision
general de las necesidades vy
preferencias de la comunidad para

Los estudios de usuarios son una
herramienta utilizada para
comprender las necesidades,
expectativas y comportamientos de
los usuarios y mejorar los productos,
servicios o sistemas que se ofrecen.

El objetivo principal es conocer los
habitos, comportamientos,
motivaciones, actitudes, opiniones,
deseos, necesidades, demandas y
grado de satisfaccion de los
usuarios en relaciéon tanto con la
informacién, como con los servicios
de las bibliotecas que se la
proporcionan.

Se enfoca en comprender las
necesidades y preferencias de los
usuarios de la biblioteca, incluyendo
el uso de los servicios y recursos de
la biblioteca, sus necesidades de
informacion 'y el nivel de
satisfaccion. Los estudios de
usuarios pueden incluir encuestas,
entrevistas y grupos focales para
recopilar informacién sobre las
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Aspecto Estudio de comunidad Estudio de usuarios
gue la biblioteca pueda adaptar percepciones y experiencias de los
SUS Servicios y recursos. usuarios con la biblioteca. La
finalidad de mejorar los servicios y
recursos de la biblioteca para
satisfacer las necesidades de
informacion de los usuarios.

¢, Como ayuda un estudio de comunidad, para realizar un estudio de usuarios?

Un estudio de comunidad es una herramienta importante para comprender mejor el
contexto en el que opera una biblioteca y las necesidades de informacion presentes. Esto
es relevante porque las necesidades y preferencias de los usuarios de la biblioteca estan
en gran medida influenciadas por el entorno en el que se encuentran. Un estudio de

comunidad puede apoyar en la realizacion de un estudio de usuarios de varias maneras:

e Al Identificar las necesidades y preferencias de la comunidad en cuanto a
caracteristicas de informacion, esto puede proporcionar una base sélida para el
disefio de encuestas y otras herramientas de investigacion para el estudio de
usuarios.

e En la determinacién de la muestra de la poblacion objetivo, para el estudio de
usuarios, por ejemplo, si la biblioteca atiende a una poblacién con un nivel
socioeconémico determinado, el estudio de usuarios debe disefiarse para incluir
preguntas relevantes a esa poblacion.

e Para identificar los canales de comunicacion adecuados para llegar a la
comunidad y difundir la informacion sobre el estudio de usuarios, pueden incluirse
redes sociales, periddicos locales o anuncios en la propia biblioteca.

¢ Con laidentificacion de las fortalezas y debilidades de la biblioteca en términos de

su capacidad para satisfacer las necesidades de informacién de la comunidad.

Esta informacion puede guiar la investigacion de usuarios para evaluar la calidad de los

servicios de la biblioteca.
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2.3 Alcance de los estudios de usuarios

“El alcance de una investigacion indica el resultado, lo que se obtendra a partir de ella'y
condiciona el método que se seguird para obtener dichos resultados, por lo que es muy
importante identificar acertadamente dicho alcance antes de empezar a desarrollar la
investigacion” (Alvarado, citando a Carballo, 2018. p. 12). El alcance del estudio queda

sujeto a la estrategia de investigacion, asi como a los componentes.

Por su parte, Herrera, Lotero y Rua (1980), plantean, que el alcance de los estudios de
usuarios lo determinan los objetivos especificos establecidos para el estudio, asi como la
metodologia para llevarlo a cabo. Todo estudio de usuarios debe partir de la
determinacion en forma clara y precisa de lo que se quiere alcanzar con él, de ahi que es

conveniente tener en cuenta algunas caracteristicas:

e De la exactitud en la definicion previa de objetivos va a depender el desarrollo
l6gico y el alcance de dicho estudio.

e El planteamiento de los objetivos necesariamente debera estar relacionado con
las caracteristicas especificas de la biblioteca y los usuarios a los cuales se va a
aplicar dicho estudio.

e Los objetivos deben plantearse en tal forma que los resultados obtenidos puedan
cuantificarse, para ser analizados y evaluados, generando informacién que
permitira detectar éxitos o fallas en el sistema

¢ Implica considerar también recursos e infraestructura disponibles (p. 288).

En palabras de izquierdo (1999), “el alcance de estos estudios cubre tanto las
investigaciones de colectivos en general, como los estudios concretos de un grupo de
usuarios de una determinada unidad de informacion, o incluso los de un servicio concreto
0 un recurso en particular” (p.124). Igualmente, menciona el conjunto de estudios
aplicables, desde el analisis tanto cualitativo, como cuantitativo de la interaccion entre la

informacion en todas sus dimensiones y el usuario:
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La mecanica de creacion de habitos informativos
El consumo de informacién de los usuarios

El analisis de comportamientos y actitudes individuales o colectivas ante la informacién

Ll

Los procesos que determinan la activacién de una necesidad y los factores que hacen posible que

ésta se transforme en demanda

A

Las caracteristicas del uso de la informacién por parte del usuario

\

La mecanica de percepcion del ser humano ante una determinada informacién o recurso
informativo o ante la oferta de un determinado servicio o prestacién

— El modelo de procesamiento de la informacién (competencia cognitiva del usuario de informacion;
formas y estrategias de pensamiento)

— Elmodoy el nivel en el que se representan estas necesidades de informacién en el sistema (p.124).

Sintetizando, resume los objetivos en las siguientes categorias:

e El andlisis de las necesidades: el contenido y el tipo de informacién, buscado desde un punto de
vista cuantitativo y cualitativo. Este analisis permite definir los productos, los servicios y hasta la

clase de unidad de la informacién que mejor se adapte a las distintas circunstancias

e El analisis de los comportamientos de la informacién. Indica como se satisfacen normalmente las
necesidades, aclara el contexto de los productos y servicios, precisa las condiciones que deben
cumplirse y permite definir el tipo de preparacién y/o formacion de los usuarios

e FEl andlisis de las motivaciones y actitudes: Valores, deseos expresados y ocultos frente a la
informacion y a las actividades relacionadas con ella, expectativas, nivel de satisfaccion, imagen
(idea que se hace el usuario). Este andlisis permite explicar el fundamento de los comportamientos

y de las necesidades

e El andlisis de los modelos de procesamiento de la informacion. Atiende los fenémenos
psicognitivos que se evidencian en cada una de las fases del proceso documental: creacion,

tratamiento, difusién, uso e influencia de la informacién (I1zquierdo, 1999, pp. 124-125).

Por su parte, Hernandez (2007), plantea la importancia de precisar la funcién del estudio,
a partir de una serie de “preguntas que el usuario se tiene que hacer y a las que los
bibliotecdlogos, daran respuesta a partir de hacer estudios de usuarios” (p. 5). La tabla 9

muestra cuales son estas preguntas:
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Tabla 9. Preguntas sobre necesidades de informacion

Fuente: Basada en Hernandez Salazar, Patricia (2007). La relacién entre los estudios y la
formacion de usuarios de la informacion.

Usuario Estudios
¢, Qué necesito? Necesidades de informacion
¢ Cémo obtengo lo que necesito? Comportamiento en la basqueda de

informacion

¢, Qué recursos debo usar? Necesidades de informacion
¢,Cémo debo usar los recursos? Comportamiento en la busqueda de
informacion
¢, Obtuve la informacion que necesitaba? Satisfaccién de usuario
(Rogers, 1994)
¢, Coémo me siento entre los bibliotecarios y Actitud

las unidades de informacion?

De las respuestas a estas preguntas se pueden derivar los objetivos especificos de los

estudios de usuarios:

= Determinar las necesidades de informacion. Entendiendo la necesidad de informacién como una
condicion en la cual un sujeto requiere cierta informacion para lograr un propdsito de uso genuino o
verdadero. Este tipo de estudios identifican basicamente las caracteristicas de las fuentes primarias
gue requiere una comunidad de usuarios. Entre los datos que se deben recabar estan: objetivo de
uso; disciplina; tema o especialidad; nivel de profundidad en el tema; tipo de fuente primaria (libro,
articulo de publicacién periédica, memorias, etc.); cobertura temporal; cobertura regional; soporte;

actividad principal; y manejo del lenguaje; entre otros.

= Identificar el comportamiento del usuario durante la bisqueda y la recuperacion de informacién. El
comportamiento en la basqueda representa cualquier actividad o conjunto de actividades que realiza
un sujeto para obtener la fuente que satisfaga una necesidad de informacion. De este tipo de estudio
se derivan las necesidades de formacion, las cuales proveen datos para elaborar programas de
formacién de usuarios. Algunas de las caracteristicas que se incluyen son: disciplina; tema o
especialidad; tipo de fuente secundaria; tipo de fuente terciaria; experiencia en el uso de fuentes
primarias, secundarias y/o terciarias; conciencia de la diversidad de fuentes primarias, secundarias y/o
terciarias y de los servicios de informacion; servicios utilizados; canales de comunicacion (formales e

informales); puntos de acceso; y tipo de busqueda (personal o delegada).
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» Evaluar la satisfaccién del usuario. Para medir la satisfacciéon es imprescindible haber realizado los

estudios de necesidades de informacién y de comportamiento en la busqueda. De tal manera que al

realizar una comparacion entre las fuentes y servicios que se ofrecen y lo que requiere y hace el

usuario, se obtendra una primera evaluacion de su satisfaccion. Estos estudios requieren captar

informacion sobre:

%

%

%

Colecciones: oportunidad; relevancia; pertinencia; disponibilidad; y accesibilidad.

Servicios: amabilidad; apoyo del bibliotecario; horario, oportunidad; y atencion.

Instalaciones: iluminacion; ventilacion; ruido; espacios; ubicacion fisica; y sefializacion, entre
otros. Equipo: apoyo del bibliotecario; actualidad; disponibilidad; y accesibilidad.

Mobiliario: ergonomia; estado; y dimensiones.

Determinar la actitud del usuario hacia la unidad o especialista de la informacion (Hernandez,
2007, pp. 106-107).

Oyarzun, Chiuminatto y Lipeikaite elaboraron en 2018, una Guia para el estudio de

usuarios y de la comunidad en bibliotecas publicas, editada por el Centro Regional para

el Fomento del Libro en América Latina y el Caribe (CERLALC), en dicha guia a partir de

preguntas, sobre determinado aspecto del servicio, da la pauta para categorizar y

establecer el estudio que ha de realizarse. Menciona como ejemplo:

Si disminuyen los asistentes a la biblioteca o los préstamos de un afio a otro, debemos

preguntarnos cudl puede ser el motivo. En caso de ser un problema de difusién, debemos hacer

esfuerzo para dar a conocer la oferta de la biblioteca. Si se trata de un problema de horario, habra

que analizar cual es aquel que mas apropiado para nuestros usuarios (p.33).

En la siguiente tabla 10, se enlistan algunos aspectos, que pueden considerarse para

aportar ideas al momento de establecer los objetivos especificos:

81



Tabla 10. Posibles aspectos para considerar en un estudio de usuarios

Fuente: Elaboracion propia.

Necesidad Comportamiento Satisfaccion
1. Nivel de conocimiento: | |1. Necesidades informativas: | |1. Acceso a recursos: La
Los usuarios pueden| |Los usuarios acuden a la| |disponibilidad y acceso a los

necesitar informacion para
adquirir conocimientos
nuevos o profundizar en la
comprension de un tema
especifico.

biblioteca cuando tienen una
necesidad de informacion,
cuya naturaleza y urgencia
pueden determinar su
comportamiento informativo.

recursos informativos que los
usuarios necesitan, es un
indicador clave de satisfaccion
en el uso de la informacién en la
biblioteca. Deben tener acceso a
una amplia variedad de recursos
en diferentes formatos, y estos
recursos deben estar facilmente
accesibles.

2. Intereses personales: Los
usuarios pueden buscar
informacion sobre temas que
les interesan de manera
personal, como la literatura,
la masica, la historia, la
politica, entre otros.

2. Disponibilidad de recursos:
Esto puede influir en el
comportamiento informativo
de los usuarios. Si la
biblioteca cuenta con una
amplia variedad de recursos
informativos y tecnolégicos,
los usuarios pueden
aprovechar mas la biblioteca.

2. Servicios de referencia: Son
importantes para medir la
satisfaccion de los usuarios en
el uso de la informacion.
Interviene contar con
bibliotecarios capacitados vy
dispuestos a ayudar en la
basqueda y uso de Ia
informacion.

3. Necesidades educativas:
Informacidon que necesitan
los usuarios para completar
tareas escolares, proyectos
de investigacion o para
prepararse para

examenes.

3. Accesibilidad: Puede influir
en el comportamiento
informativo de los usuarios. Si
la biblioteca es facilmente
accesible y ofrece horarios de
apertura  adecuados, los
usuarios pueden estar mas
dispuestos a utilizarla.

3. Tecnologia: La tecnologia
disponible en la biblioteca
también puede ser un indicador
de satisfaccion en el uso de la
informacion (Acceso a
tecnologia actualizada, como
computadoras, software y bases
de datos).

4. Necesidades formativas:
Los profesionales pueden
necesitar informacion para
mantenerse actualizados en
su campo o para resolver
problemas especificos
relacionados con su trabajo.

4. Competencias en el uso de

la informacion: El nivel de
competencia informativa
puede influir en su
comportamiento informativo.

Los usuarios con habilidades
informativas mas avanzadas
pueden ser mas eficientes en
la blsqueda y el uso de
informacion.

4. Ambiente fisico: También es
importante para la satisfaccion
de los usuarios en el uso de la
informacion. La biblioteca debe
ser un lugar comodo, ventilacién
adecuada, limpio y bien
iluminado, con suficiente
espacio para estudiar y trabajar
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Necesidad

Comportamiento

Satisfaccion

5. Necesidades de Ia
comunidad: Las bibliotecas
también pueden ser una
fuente importante de
informacion para la
comunidad en general, con
informacion sobre recursos
locales, eventos culturales o
programas educativos.

5. Interacciones sociales:
Tales como la ayuda de
bibliotecarios y otros
usuarios, también pueden
influir en el comportamiento
informativo. Los usuarios
pueden ser mas propensos a
buscar informaciéon vy utilizar
recursos de la biblioteca si se

5. Personal de la biblioteca: Que
también puede influir en la
satisfaccion de los usuarios. Los
bibliotecarios y otros miembros
del personal deben ser amables,
serviciales y estar dispuestos a
ayudar a los usuarios en la
basqueda y uso de informacion.

sienten apoyados y

orientados.
6. Avances tecnolégicos:| |6. Expectativas: Las| | 6. Colecciones: La calidad y
Puede presentarse que los | | expectativas de los usuarios | | relevancia de las colecciones de
usuarios necesiten | | sobre los recursosy servicios, | |la biblioteca son también un

informacion relacionada con
las nuevas tecnologias o
herramientas digitales.

también pueden influir en su
comportamiento informativo.
Si los usuarios esperan
encontrar ciertos recursos o
servicios, pueden estar mas

indicador importante de
satisfaccion de los usuarios. La
biblioteca debe contar con una
coleccion actualizada y
relevante para las necesidades

dispuestos a utilizar la| | de sus usuarios.
biblioteca.
7. Tema de investigacion:| | 7. Cultura de la biblioteca: | | 7. Comunicacion: Esta es clave

Los usuarios buscan
informacion sobre temas
especificos o generales
relacionados con la
investigacién académica o
profesional. Por ejemplo, un
estudiante  de  biologia
podria necesitar informacion
sobre la biologia celular y
molecular.

Incluye sus normas y valores,
también puede influir en el

comportamiento informativo
de los usuarios. Si la
biblioteca  promueve un

ambiente de aprendizaje y
colaboraciéon, los usuarios
pueden estar méas dispuestos
a utilizarla para  sus
necesidades informativas.

de la satisfaccién en el uso de la
informacion. Los usuarios
deben recibir informacién claray
actualizada sobre los recursos y
servicios de la biblioteca, asi
como sobre cualquier cambio en
horarios o servicios.

8. Tecnologia: El desarrollo
tecnoldégico también influye
en el comportamiento
informativo. Las tecnologias
digitales, la conectividad y
las herramientas para la
investigacion y la
comunicacion pueden
cambiar la manera en que
los usuarios acceden y
utilizan la informacioén.
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De esta manera, pueden realizarse estudios de usuarios de distinto alcance, por ejemplo,
en el aspecto de necesidades, conocer el nivel de conocimiento sobre un tema que
poseen los usuarios, su interés en temas especificos, los tipos de necesidades que
presentan (académica, profesional o laboral). Con respecto, al comportamiento se puede
identificar las fuentes o recursos informativos a las que recurren los usuarios cuando
tienen una necesidad de informacion, el nivel de habilidades informativas que tienen en
la basqueda y uso de la informacién, el uso que hacen de las tecnologias en informacion.
Y, por ultimo, en relacion con la satisfaccion, evaluar la disponibilidad y acceso a las
fuentes o recursos informativos, medir la relevancia de las colecciones, o bien, evaluar el
ambiente fisico que posee la biblioteca (ventilacion, iluminacion, mobiliario, equipo,
etcétera). Por ello, los estudios de usuarios deben de ser aplicados de manera constante
a razon de que las necesidades y comportamiento de los usuarios no son estaticas, sino

gue, van evolucionando conforme la sociedad avanza.

2.4 Conceptos basicos en los estudios de usuarios

De acuerdo con Calva (2004), dentro del ambito de las bibliotecas:

Los estudios sobre los usuarios de la informacién o Estudios de Usuarios, como son llamados
dentro de la disciplina bibliotecolégica, son un complejo de utilizacion de métodos, técnicas e
instrumentos de muy diversa indole, pero todos confluyen en que se investiga o estudia a un sujeto
llamado usuario ya sea ligado a una unidad de informacién, como es lo comudn, o a un usuario de
la informacién, como lo es una comunidad de sujetos entre los cuales existe un flujo de informacion,

estén o no ligados a una unidad de informacién (p.201).

Como lo indica Gonzalez, citado por Uribe (2008) estos procesos, resultan “de los
cambios en la orientacion de los estudios de necesidades y usos, los cuales han permitido
dos aspectos muy importantes: clarificar lo que implican y las interrelaciones de los
conceptos de necesidad, deseo, demanda y usos de la informacion” (p.50). En la
siguiente figura 4 se observa el proceso de busqueda de informacion y los elementos que

intervienen:

84



( NECESIDAD
Exenta al sistema
DESEO
Sistema - DEMANDA
Sistema f uUso
Exenta al sistema Fuentes
Contactos

CONTEXTO
v
CONDUCTA

Otras alternativas
CONDUCTA  Barreras

CONDUCTA Cambios usuario
Cambios politicas

v
SATISFACCION
IMPACTO

Figura 4. Proceso de blsqueda de informacion

Fuente: Pérez Pulido, Mercedes (2006.). Los estudios de usuarios: Conceptos y planteamientos para su

elaboracion.

Calva (2007), disefia el modelo NEIN, que tiene como finalidad:

Explicar la manifestacion de las necesidades de informacion, y discernir su constitucion, surgimiento,

manifestacion, deteccién, satisfaccion, incluso su prediccién, con el propdsito de que su comprension

sirva a las diversas unidades de informacién para el desarrollo de colecciones, disefio y establecimiento

de servicios documentales y, sobre todo, para tener un conocimiento profundo de la comunidad de

usuarios relacionada con la unidad de informacion. Las fases de este fendmeno se resumen, para su

comprension:

1. Surgimiento de las necesidades de informacion.

2. La manifestacion de las necesidades de informacion documental a través de un comportamiento

informativo.

3. La satisfaccion de dichas necesidades de informacién documental (pp. 17-19).

Lo anterior se muestra en la siguiente figura 5:
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Figura 5. Modelo sobre Necesidades de Informacion
Fuente: Calva Gonzélez, Juan José (2004). Las necesidades de informacion. Fundamentos

tedricos y métodos.

2.4.1 Necesidad de informacidén

En la aportacion de Calva (2004), las necesidades de informacion son “la carencia de
conocimientos e informacién sobre un fendmeno, objeto, acontecimiento, accién o hecho
gue tiene una persona, razon por la cual ésta se coloca en un estado de insatisfaccion
que la motiva a presentar un comportamiento para buscar la satisfaccién” (p. 76). El
mismo autor afirma que “el término necesidades de informacion es una construccion
genérica usada para responder, porque las personas buscan, encuentran y utilizan la

informacion (p. 60).

“Se considera entonces que las necesidades de informacién surgen del individuo al
reconocer una carencia, en este caso de informacion, la cual sera utilizada para llevar a
cabo una determinada actividad, que puede ser de investigacion, de docencia, laboral o
escolar’ (Lopez, 2010, p. 127). Las necesidades de informacion se pueden dividir en

ciertas variables presentes, como se muestra en la siguiente tabla 11:
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Tabla 11. Tipos de necesidades de informacion

Fuente: Calva Gonzalez, Juan José (2004). Las necesidades de informacién: fundamentos teéricos y

métodos.

Tipo

Caracteristicas

Por su funcién, utilidad y uso.

Por su forma de manifestacion

Por su contenido.

Por su posicién en el tiempo.

Por su caracter colectivo o
especifico.

El usuario tendr& una necesidad informativa que
buscara satisfacer e indagara hasta encontrarla y lograr
la investigacion y utilizara dicha informacion para poder
cumplir la funcién que desarrolla.

Este tipo de necesidad se funda con base a la
manifestacion y/o comportamiento

informativo que presentan las personas y los tipos de
necesidades de informacion en que se manifiesta. Por
lo que en esta divisidbn se encontraran necesidades
relacionadas con la forma de busqueda de informacion,
por su persistencia o al desistir.

En la necesidad de contenido se puede obtener
informacion o utilizar la informacion

gue ya se obtiene, con el fin de la retroalimentacion.
Este tipo de necesidad permite

tener el conocimiento suficiente para iniciar una
busqueda de informacion

(comportamiento informativo) de la informacion vy
conocimiento nuevo y actualizado

Este tipo de necesidad intenta sobre todo prever
informacion, antes de que sean manifestadas en una
unidad de informacion. Categorizarse como inmediatas
y futuras (o potenciales), es decir, necesitar informacion
para resolver un problema inmediato, y potenciales en
la cual se requiere informacién que puede ser utilizada
en un futuro.

Las necesidades de informaciéon las presenta una
persona de manera individual o de tipo colectivo, es
decir, el tipo colectivo es un grupo de personas que
expresa un tipo de necesidad de informacion
dependientes de los factores externos; y las
Necesidades de la informacion cambian cuando el
individuo del grupo cambia de ambiente puede ser
afectado por los Factores Internos Las necesidades de
informacion son dinamicas, no es estatico al ambiente;
cambia al modificarse el medio ambiente (sistemas
sociales, politicos, etcétera) o el estado fisioldgico,
psicolégico o cognitivo de cada individuo al transcurrir
del tiempo.

La aportacion de Izquierdo (1999), se da en el sentido de no olvidar que las necesidades

de informacién cambian en funcion de las actividades realizadas y del objetivo y alcance

de estas, asi como “no son las mismas para distintos grupos de usuarios con intereses
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diversos, también varian dentro del propio sujeto, dependiendo del entorno en el que se
produce la necesidad y los objetivos que se pretenden conseguir” (p.123). Las
necesidades de informacion de un usuario no se pueden identificar con solo conocer el

tema de interés, se debe analizar el surgimiento de esas necesidades.

La investigacion de Castillo (2004), sobre las necesidades de informacion, reporta que:

Dentro del ciclo de los sistemas de informacion (planificacion, viabilidad, disefio, implantacion y
funcionamiento) el analisis de necesidades son investigaciones capaces de proporcionar
informacion relevante para llevar a cabo una adecuada planificacion de la unidad de informacién o
biblioteca. También sirven para evaluar si las unidades de informacién existentes (centro de
documentacién, biblioteca, archivos, etc.) cubren las necesidades de informacién de un colectivo
de usuarios. Son investigaciones que siempre deben tener en perspectiva al colectivo de usuarios

potenciales (p.1).

Una de las formas en las que se representa una necesidad de informacion y el proceso
con el cual se satisface y se le da valor a la informacion, es el Sense Making°, que como

lo describe Case, citado por Rozo (2016), este permite primordialmente:

Caracterizar primero a la necesidad, que inicia con una necesidad de informacion por parte del
individuo que enfrenta una brecha (vacio de informacién), la cual se quiere superar a través de
planteamiento de ideas y preguntas para realizar una busqueda de informacion y la obtencion de
resultados y la valoracion de la informacion. Gracias a estos aspectos se han desarrollado estudios
de usuarios que ayudan a identificar el comportamiento de informacién teniendo en cuenta su

contexto, utilizando variables como conducta, necesidad, uso, entre otros (p 24).

La aportacién de Cary y Husby (2018) consiste en mencionar que las necesidades se
pueden definir como el hueco entre cOmo se encuentra la situacion actual y como deberia
ser esa situacion, con la intervencion de recursos adecuados. Como complemento a este
punto Wilson (2006), menciona que cualquiera que sea la fuente de la informacién, en

algun momento sera utilizada, aungque solo sea para dar una respuesta momentanea a

10 Conocida como: Teoria del sentido del hacer en relacion con el interés que lleva ese hacer.

88



la necesidad del usuario. Ese uso puede satisfacer o dejar de satisfacer la necesidad v,
en cualquier caso, también puede ser reconocido como recurso potencial para satisfacer

la necesidad de otra persona y, en consecuencia, puede ser transferido a tal persona.

En la siguiente tabla se observan las diferentes reacciones del usuario de acuerdo con

su perfil, respecto de las necesidades de informacion.

Tabla 12. Relacion usuarios-informacion

Fuente: Castillo Blasco, Lourdes (2001). Introduccién a la informacién cientifica y técnica.

- : Necesidad principal de informacién
Grupos principales Actitud frente a la (nivel informativo, cantidad de
(usuarios) informacion (para qué) . P
informacion)
Estudiantes Aprendizaje Divulgacién
Investigadores Creacion Exhaustividad
Personal técnico Interpretacion Pertinencia
Planificadores,
administradores, Decision Precision — actualidad
politicos
Profesores, . ., . .
divulgadores Divulgacion Sintetizada
Ciudadanos Exceso o escasez de Multiple
informacion

2.4.2 Comportamiento informativo

Este aspecto ampliamente estudiado por Calva (2004), da como resultado, deducir que
‘el comportamiento informativo se puede entender como la manifestacion de las
necesidades de informacién del sujeto, originadas a partir de la insuficiencia de
informacion y conocimiento acerca de un fenémeno, objeto o acontecimiento” (p. 102).
En las acciones que realiza el usuario para obtener la informaciéon que requiere, se
observa, que interviene un comportamiento libre que aplica el usuario conforme a su

propia formacion y el inducido en donde influye la biblioteca o unidad de informacion.
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El usuario actia conforme situaciones intrinsecas y extrinsecas y en referencia a lo que
puede obtener de la biblioteca o unidad de informacion (Calva, 2004). En palabras de
Ojeda y Bustamante (2018), el comportamiento informativo se puede definir como “una
accion, ya sea verbal, escrita 0 no verbal, que ejecuta el sujeto para satisfacer sus
necesidades” (p. 31). Se deduce que “el sujeto o usuario es motivado a buscar la
satisfaccion de dichas necesidades. Cabe mencionar que también el comportamiento
informativo estar4 bajo la influencia de los factores internos y externos que lo

determinaran en diversos momentos de forma sustancial” (Calva, 2007, p.19).

De acuerdo con Ojeda y Bustamante (2018), citando a Calva, el comportamiento
informativo debe intentar responder cuestionamientos como: ¢ Dénde obtiene el sujeto la
informacion?; ¢ Donde esta la informacion que cubre la necesidad del sujeto?; ¢ Qué tipo
de documento es el que usa y necesita el sujeto tanto en forma individual como
colectiva?; ¢ Cuales son los recursos informativos que utiliza el sujeto para buscar la
informacion y encontrar la satisfaccion a su necesidad?; ¢Con qué recursos y fuentes

informativas pueden ser satisfechas las necesidades informativas? (p. 32).

Izquierdo, citada por Guevara (2005), menciona que este tipo de estudio permite
“identificar las actitudes y valores del usuario con respecto a la informacién en general y
a las relaciones con las unidades de informacién en particular; valorar los fundamentos
del desarrollo de la busqueda y de comunicacién de la informacién y todas variables que

se encuentran implicitas” (p.118).

El aporte de Wilson (2006), esta enfocado en el desarrollo tedrico-conceptual, diferencia

y define cuatro tipos de comportamientos:

e Comportamiento informacional. La totalidad de comportamientos humanos en relacién con los
recursos y canales de informacion, incluyendo las actitudes pasivas y activas en la basqueda y uso
de informacion (comunicacion e interaccion directa, pasiva).

e Comportamiento en la bisqueda de informacién. Es el propésito de buscar informacion como

consecuencia de la necesidad de satisfacer algin objetivo. En el proceso de la bldsqueda, el
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individuo puede interactuar con manuales sistemas de informacion (tales como periédicos o
bibliotecas) o con sistemas basados en informatica (tales como Internet).

e Comportamiento en la recuperacion de informacion. Es un micro nivel del comportamiento
empleado por los usuarios cuanto interactian con los sistemas de informacion de todo tipo. Las
decisiones que toman sobre la mejor opcién de busqueda entre libros o en linea, la importancia de
un dato o una informacién recuperada durante el proceso de comportamiento informacional de
busqueda de informacion.

e Comportamiento en el uso de informacién. Son los actos fisicos y psicoldgicos involucrados para
asimilar la informacion encontrada. Ejemplos: subrayar secciones de un texto o tomar nota sobre
su importancia o significatividad, comportamientos que se interrelacionan con el campo de la
comunicacién y la resolucion de problemas ante la incertidumbre que crea la necesidad, basqueda,

seleccioén, recuperacion, evaluacion, difusion y uso de la informacién (p.7).

Posteriormente Wilson, citado por Uribe (2008), propone un nuevo orden y proceso entre
los elementos de sus modelos anteriores. Coloca a la motivacion del sujeto como primer
punto de importancia. “Implica la motivacion (metas y acciones mediadas) y una
retroalimentacion constante. A su vez, todo este proceso estd determinado por un
contexto cercano (comunidad) y unos factores externos (ambiente) que facilitan o

imposibilitan (barreras) los resultados de este proceso” (p.21).

Hernandez (2001), concluye que es todo el proceso que realiza una persona para
encontrar informacion, entre las actividades que se realizan durante este proceso

destacan:

= Determinar su necesidad de informacion.

= Transformar esta necesidad en palabras o puntos de acceso que estén incluidas dentro del sistema
(autor, titulo, palabras clave, etcétera).

= Plantearle esta necesidad a algin sistema de informacién.

= Solicitar a los especialistas de ese sistema que busquen y encuentren la informacion que requiere
(tipo de busqueda delegada).

» Realizar las busquedas en forma personal (tipo de basqueda directa).

= Utilizar herramientas secundarias: catalogos, indices, resimenes, bibliografias, etcétera.

= Ir directamente al acervo y tratar de encontrar el material.

= Buscar dentro de las colecciones personales.

= Hacer contacto con colegas (colegios invisibles, medios informales de comunicacién).
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= Asistir a eventos académicos (medios informales de comunicacion).

= Obtener informacién de referencias y citas (p. 39).

El comportamiento informativo, también se encuentra “condicionado a la manera en cémo
los usuarios hacen uso de los diferentes recursos de informacidén con que cuentan las
bibliotecas, es decir, sus diferentes colecciones y recursos informativos” (Siatoya, 2020,

p.22). Intervienen también:

o Diversos factores y habilidades con que ellos cuentan, al momento de dirigirse a realizar sus tareas
de busqueda y consulta de informacion en las bibliotecas.

e Los diferentes aspectos de cada sujeto usuario de la informacion y de sus diferentes necesidades
de adquirir conocimiento de manera consciente y formal.

e Los diferentes factores internos y externos de su perfil informativo y en relacién con la gran variedad
de recursos y herramientas con que cuentan las unidades de informacién. (Siatoya, 2020 citando

a Gomez, p.23).

Para el personal de la biblioteca, resulta necesario “tener presente, que, para poder
comprender los comportamientos y habilidades del usuario al interior de la biblioteca, esta
debe proponer y proveer las estrategias y recursos con los cuales los usuarios van a
satisfacer sus necesidades de informacion, de esta forma, los usuarios demuestran todas
sus habilidades y destrezas al momento de manejar y administrar toda la informacion y
recursos con los que las bibliotecas disponen para tal fin” (Siatoya, 2020 citando a

Gbémez, p. 8).

En cuanto a las caracteristicas de la orientacién hacia el sistema, de los estudios sobre
comportamiento informativo, Gonzalez (2011), proporciona a grandes rasgos las

siguientes:

e Asume una perspectiva parcial del proceso de busqueda de informacién.

e Se centra en los usuarios reales del sistema de informacién en interaccion con dicho sistema, luego
los aspectos del proceso de busqueda de informacion en el que se detiene es la demanda y el
posterior uso de la informacién.

e El valor de la informacién es independiente de las circunstancias, contexto o grupo de referencia

del usuario. El sistema, dadas sus caracteristicas como proveedor de informacién, es capaz de
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ofrecer la informacion mas pertinente independientemente del juicio final por parte del usuario
(pp.40,41).

Como consecuencia, los tipos de estudios que se encuentran desde esta perspectiva son

tres:

— Estudios del uso de determinadas fuentes y recursos de informaciéon. Se dirigen a conocer la
preferencia de los usuarios por esos medios para obtener informacion necesitada o para conocer el
modo en que dichos recursos son utilizados (p. 41).

— Estudios del uso real o demanda a los sistemas de informacion. Puesto que el objetivo final de un
sistema, servicio o recurso de informacion es su utilizacion, la cantidad de uso serd una medida
importante de su eficacia, de tal manera que cuanto mayor sea su uso mayor sera su eficacia (Griffiths
y King, citados por Gonzalez, 2011, p.41).

— Estudios del uso de la informacion. El uso de informacién es quiza una de las cuestiones mas
desconocidas en el campo de las necesidades y usos. En este sentido, se puede conocer lo que un
usuario solicita y obtiene de un centro de informacion, sin embargo, es dificil saber si esa informacion

posteriormente es utilizada (Sanz, citado por Gonzéalez, 2011, p. 42).

Como puede observarse el comportamiento informativo del usuario, esta influenciado por
varios factores; como sus habilidades, necesidades y el entorno de informacion
disponible. Para comprender mejor este comportamiento, las bibliotecas deben
desarrollar estrategias y recursos adecuados para satisfacer las necesidades de

informacion de los usuarios y vigilar el proceso previo.

2.4.3 Satisfaccién de la necesidad de informacién

En palabras de Rey (2000), en el contexto de los “sistemas de informacion, se entiende
por satisfaccion de usuarios la medida en la que estos creen que el sistema de
informacion cumple con sus requisitos informativos. La satisfaccion es un resultado que
el sistema desea alcanzar, y busca que dependa tanto del servicio prestado, como de los
valores y expectativas del propio usuario” (p.141). Define el concepto como “la percepcion
del usuario de haber utilizado correctamente su tiempo, habiendo recibido respecto a sus

propias expectativas, en un determinado contexto ambiental, la mejor prestacion posible
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de servicio” (p. 143). En el caso de Gonzalez (2005), la satisfaccion de las necesidades
de los usuarios representa un proceso determinante que interviene en el éxito de

cualquier sistema de informacion.

Entre el uso de los servicios y la satisfaccion que se obtiene de su uso, median una serie
de factores y acontecimientos que influyen en el resultado final, intervienen también los
aspectos cognitivos y afectivos por parte del usuario. Herndndez (2011), menciona que
la satisfaccion de usuarios de la informacion “es un estado mental del usuario que
representa sus respuestas intelectuales, materiales, y emocionales ante el cumplimiento
de una necesidad o deseo de informacion. Se comparan los objetivos y expectativas

contra los resultados obtenidos” (p. 353).

Rey (2000), citando a Georges D Elia y Sandra Walsh aporta los siguientes puntos sobre

el término satisfaccion:

- Las necesidades. Consideradas como aquello que un individuo deberia tener.
- El deseo. Aquello que el individuo quisiera tener.
- Lademanda efectuada. La peticién a la biblioteca.

- La utilizacion misma de la biblioteca (p. 140).

Por su parte Calva (2004) cita los cuatro elementos mencionados por “Applegate' en la
evaluacion de la satisfaccion: la relevancia, la pertinencia, la precision y la compilacion o

recopilacion en cuestiones de informacion” (p.145), los articula de la siguiente manera:

a. Pertinencia. La informacién presentada o dada por la Unidad de informacién se considerara
pertinente si responden a las necesidades de los usuarios.

b. Relevancia. Las fuentes informativas son aquello que solicita al usuario, son relevantes y son
respondidas con recursos que responden a la pregunta planteada por el usuario.

c. Precision. La busqueda de informacién arroja un listado de referencias de los documentos con la

informacion que necesita el sujeto.

11 Véase para mas informacion: Applegate, R. (1993). Models of user satisfaction: understanding false
positives. RQ Reference Quaterly, 32 (4), 525-539.
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d. Recopilacién o compilacion de documentos. La blsqueda de informacion arroja un listado de

referencias y ademas los documentos con la informacién que necesita el usuario (pp. 145-148).

¢, Qué valora el usuario dentro de una biblioteca o sistema de informacion?

La satisfaccion y la confianza son de suma importancia ya que se puede conseguir que el usuario
continle utilizando la biblioteca. La satisfaccién del usuario supone una valoracién subjetiva del
éxito alcanzado por el sistema de informacion, y puede servir como elemento sustitutivo de medidas
mas objetivas de eficacia que, a menudo, no estan disponibles. Si un sistema de informacion es
percibido por sus usuarios como malo, deficiente o insatisfactorio, constituira para ellos un mal
sistema de informacién. Asi, la visién del usuario sera determinante para el éxito o fracaso de un

sistema de informacién (Rey, 2000, p. 142).

En el contexto de satisfaccion de usuarios un aspecto importante es el establecimiento
de factores que posibilitan la medicién de la satisfaccion, tal como lo presentan en The
effective academic library. A framework for evaluating the performance of UK academic
libraries (1995). Los factores son los siguientes:

La multidimensionalidad de los servicios bibliotecarios y su naturaleza.

- Las diversas necesidades y niveles de formacion.

- Los diferentes puntos de vista acerca de las necesidades de los diferentes tipos de
usuarios.

- El esfuerzo institucional invertido en recoger datos sobre la satisfaccion que sean

fiables y representativos.

Expresado de otra manera, “cuando el usuario determina su nivel de satisfaccion
respecto de la biblioteca, se centra en cuatro factores: la cantidad y la calidad de los
productos recuperados, la interaccion con el sistema o con los intermediarios
(bibliotecarios), asi como con la politica del servicio y el servicio de informacion en su
conjunto. La determinacion de estos factores ayudara a la posterior evaluacién del
servicio y a la medicién de la satisfaccion del usuario” (Rey, 2000, p. 144). Otro punto
importante de mencionar es la gestion de la calidad y como se relaciona esta con la

evaluacion del servicio y la satisfaccion del usuario. “La evaluacion, utilizandola como un
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indicador, evaluar externamente el funcionamiento de un servicio, de un producto, o de
una biblioteca en su totalidad. La gestion de la calidad, por su parte tiene la satisfaccion
de los usuarios como finalidad mas importante por lo que se apoya, en numerosas

ocasiones, en estos estudios para constatar si la han alcanzado” (Rey, 2000, p.153).

La calidad desde la perspectiva del usuario se entiende como: "la totalidad de las partes
y caracteristicas de un producto o servicio, que influyen en su habilidad de satisfacer
necesidades declaradas o implicitas" (Alarcén, Cardenas, Bellas y Santiesteban, 2007,
p.10). Esta perspectiva, es mas complicada, especialmente al tener en cuenta la dinamica
y la presencia de necesidades que no son evidentes a simple vista. Contindan

mencionando que:

La perspectiva basada en el proceso se concentra en la satisfaccion de determinadas
especificaciones que responden, a su vez, a exigencias previamente determinadas entre los futuros
usuarios del producto o servicio. La calidad, se refiere a las propiedades y caracteristicas que
afectan la capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades declaradas o
subyacentes de los usuarios de la biblioteca. Es un conjunto relativo, dindmico y cambiante. Pero
no solo debe considerarse el servicio o el producto, sino los atributos asociados a ellos: la diligencia

y profesionalidad del personal, el entorno, los recursos, etcétera (p. 10).

Si la satisfaccion es el “resultado final de la evaluacién de la calidad del servicio, y a su
vez, la calidad del servicio es asumida como una consecuencia de la satisfaccion,
entonces las organizaciones deben ser capaces no solo de detectar aquellos atributos
gue puedan mejorar la calidad del servicio, sino también los factores que contribuyen a

mejorar el nivel de satisfaccion” (Reyes, Mayo y Loredo, 2010, p.3).

Para evaluar la satisfaccion del usuario, “es imprescindible haber realizado los estudios
de necesidades de informacién y de comportamiento en la busqueda. Esto para facilitar
una comparacion entre las fuentes y servicios que se ofrecen y lo que requiere y hace el

usuario” (Hernandez, 2007, p. 107). Estos estudios requieren captar informacion sobre:

— Colecciones: oportunidad; relevancia; pertinencia; disponibilidad; y accesibilidad.

— Servicios: amabilidad; apoyo del bibliotecario; horario, oportunidad; y atencion.
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— Instalaciones: iluminacion; ventilacion; ruido; espacios; ubicacion fisica; y sefalizacion, entre otros.
— Equipo: apoyo del bibliotecario; actualidad; disponibilidad; y accesibilidad.

— Mobiliario: ergonomia; estado; y dimensiones. (Hernandez, 2007, p.107).

En palabras de Castillo (2004), la evaluacion “es el proceso de identificar y reunir datos
acerca de servicios o actividades especificas, estableciendo criterios para valorar su éxito
y determinando el grado hasta donde el servicio o actividad cumple sus fines y objetivos
establecidos” (p. 5). Continla mencionando que en bibliotecas y centros de
documentacion se entiende la evaluacidon como un proceso global que se refiere a una

actividad en su conjunto y a todas y cada una de las fases que componen dicha actividad.

La evaluacion, segun la norma ISO 11620*?, “es la estimacion de la eficacia, eficiencia,
utilidad y relevancia de un servicio o instalacion” (p. 1), a su vez, la norma, define los

siguientes conceptos:

¢ Eficacia: Medida del grado de cumplimiento de los objetivos. Una actividad es eficaz si consigue
los resultados que pretendia conseguir.

e Eficiencia: Medida de la utilizaciéon de los recursos necesarios para conseguir un objetivo. Una
actividad es eficiente si reduce al minimo la utilizaciéon de los recursos, o produce mejores
resultados con los mismos recursos.

e Los objetivos fundamentales de la evaluacion en las unidades de informacion son: proporcionar el
méaximo de servicios a los usuarios de modo eficaz y eficiente; examinar el cumplimiento de los

programas de actuacién actuales y planificar el futuro del servicio en cuestion (Castillo, 2004, p. 1).

Antes de Iniciar el proceso de evaluacion Ojeda y Bustamante (2018), sefialan que se
debe responder a las siguientes preguntas: ¢Para quién?; ¢ Para Qué? y ¢ Como?

“La evaluacion debe ser considerada como un proceso dindmico y constante ya que debe modificarse

de acuerdo con las necesidades informacionales y tecnolégicamente avanzadas para verificar en

12y/éase para mayor informacién: 1ISO 11620:2014 Information and documentation — Library performance
indicators. https://www.iso.org/standard/83126.html

97


https://www.iso.org/standard/83126.html

términos de cantidad y calidad. El objetivo de la evaluacion seria el mejor servicio para satisfacciéon de

los usuarios” (p. 51).

¢, Qué es susceptible de evaluarse en la biblioteca o unidad de informacion? La respuesta
es, todo, ya que cada elemento, tangible o intangible es parte del servicio. “La evaluacion
se debe hacer a los recursos, productos y servicios para determinar el nivel de resultados
deseados y debe realizarse con una metodologia adecuada que se encuentre
estructurada y normalizada” (Alarcon, 2007, p.5). Por consiguiente, es importante sobre
este conocimiento, dirigir los servicios para detectar necesidades insatisfechas buscando
suplirlas con servicios de calidad, cuya existencia debe ser comunicada a los usuarios
meta, mediante canales de comunicacion adecuadamente diseflados sobre el
conocimiento de la realidad de la biblioteca y los usuarios, con el fin de crear identidad y

proyectar una imagen favorable fundamentada en fortalezas.

De acuerdo con Ojeda y Bustamante (2018), “los estudios de las necesidades de
informacion, el comportamiento informativo y la satisfaccion se pueden realizar con
diversos métodos (conjunto de estrategias para cumplir un objetivo), técnicas para la
recogida de informacién sobre los usuarios, lo cual permitir4 el analisis y la evaluacion de

los recursos de bibliotecas con el fin de medir la calidad de los servicios de la biblioteca”
(p.56).

Conforme lo anterior, en el contexto de las bibliotecas, la satisfaccion del usuario es
crucial para medir el éxito del sistema de informacion, esto implica comprender y atender
las necesidades y expectativas de los usuarios. Ayuda en este proceso la relevancia,
pertinencia, precision y adecuada disposicion de la informacion, asi como la
comunicacién efectiva con los usuarios y la utilizacion de diversos métodos para recopilar
informacion, todos son elementos clave para garantizar una aportacion positiva al

usuario.
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2.5 Metodologia para llevar a cabo estudios de usuarios

Los estudios de usuarios se realizan por medio de una metodologia, conformada por
pasos légicamente estructurados y relacionados entre si, para asegurar un resultado
satisfactorio y confiable. Para llevar a cabo los estudios de usuarios, se ha establecido
una metodologia en relacion con cada fendmeno de la informacion y lo que se desea
estudiar. La elaboracion de la siguiente seccion se basa en gran medida en el trabajo de
Calva (2015), titulado Metodologia de investigacion sobre usuarios de la informacion:
diferentes métodos, diferentes comunidades. En esta publicaciébn se proporciona una
detallada descripcion de la metodologia apropiada para respaldar los estudios de
usuarios, ofreciendo una estructura solida que orienta la planificacion, ejecucion y

comunicacién de dichos estudios a través de una serie de pasos fundamentales:

=

Métodos

N

Técnicas

w

Instrumentos

1. Métodos en general:
Tecla (1992), menciona que el método es la “teoria puesta en movimiento, concretizada
como instrumento de investigacion” (p. 175). Por su parte Calva (2015), indica que “los
métodos para la recogida de datos referido al estudio de las necesidades de la
informacion se pueden dividir de acuerdo con la relacién con el usuario” (p. 68),

clasificandola de la siguiente manera:

1.1 Métodos directos. Utilizan técnicas relacionadas con el estudio directo a los
usuarios, con un enfoque cualitativo, permite conocer con profundidad, los habitos
y necesidades de informacion (pp. 68-70). Los métodos que se encuentran en esta

categoria son los siguientes:

- Estudios de comunidad - Estudios de demanda

- Estilos de vida - El incidente critico
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- Método Delphi - Investigacion de mercados

- Analisis de metas orientadas - Estudio de casos

1.2 Métodos indirectos. Este tipo de método es de tipo cuantificable, ya que como
sefala Bustamante (2022), citando a Sanz, permiten conocer de forma indirecta,
sin tener que contactarse directamente con el usuario, sus hébitos y necesidades
de informacion. Esto permite un ahorro de costes en recursos humanos y
presupuestales (p. 57). Las técnicas que forman parte de este método son las

siguientes:

- Analisis de citas y andlisis de referencias.

- Estudios de demanda (préstamo de documentos, formato de registro).
- Datos cuantificables de los servicios (estadisticas de servicios).

- Lo que se va a necesitar (recursos)

- Establecer las necesidades potenciales.

1.3 Métodos segun el tipo de comunidad de usuarios. Pueden ser clasificados por el
grupo de comunidad de usuarios. Esta clasificacion implica un andlisis previo en

donde se deben considerar los siguientes aspectos:

- Cantidad.

- Tipo de usuarios: reales o potenciales.

- Edad.

- Dispersion geogréfica o fisica.

- Tipo de comunidad: profesores, investigadores, industriales, alumnos, nifios,
administradores, politicos, obreros de una fabrica especifica, agricultores,

comunidades con discapacidad, etcétera (Calva, 2015, p. 72).

1.4 Métodos segun la fase del fenbmeno. El fendbmeno de las necesidades de

informacion estd conformado por tres fases (necesidades de informacion,
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comportamiento informativo y la satisfaccion) que pueden ser investigadas en los

sujetos pertenecientes a una comunidad especifica (Calva, 2015, pp. 72-73).

Asi resulta, que los métodos utilizados para cada caso tendran sus variaciones

dependiendo de lo que se pretende obtener de la aplicacion de ellos, véase tabla 13:

Tabla 13. Métodos utilizados segun el fenédmeno de las necesidades de informacién

Fuente: Calva Gonzalez, Juan José (2004). Las necesidades de informacién. Fundamentos teéricos y

métodos.

Mecesidades de
informacion (surgimiento)

Comportamiento
informativo

Satisfaccion

» Estudios de comunidad.
= Estudios de demanda.

= Estilos de vida.
» Establecer las necesidades
potenciales.

= Lo que se va a necesitar.

Estudios de comunidad.
Estudios de demanda.

Estilos de vida.

Investigacion de mercados.

Estudio de casos.

Estudios de comunidad.
= Investigacion de mercados.
= Estudio de casos.

= Incidente critico.

= Investigacidn de mercados. |- Incidente critico.

= Metodo Delphi.

= Analisis de citas o
referencias.

*» Estudio de casos.

1.5 Método cuantitativo. “Implica usar la recoleccion de datos para probar una
hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias”. (Ojeda y Bustamante,

2018, citando a Hernandez, Fernandez y Baptista, p.83).

En las bibliotecas para obtener este tipo de datos cuantitativos se utilizan las encuestas
y las estadisticas regulares de la biblioteca (recolectadas todos los dias). Las estadisticas
de la biblioteca y los estudios cuantitativos son importantes para tener una vision general
de grupos amplios, con los que no es posible conversar uno a uno. (Oyarzan, Chiuminatto

y Lipeikaite, p.33).
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1.6 Método cualitativo. Alvarez (2003), cita a Maanen, que lo define como “una serie
de métodos y técnicas con valor interpretativo que pretende describir, analizar,
descodificar, traducir y sintetizar el significado, de hechos que se suscitan mas o
menos de manera natural. Estudia la realidad en su contexto natural, interpretando
y analizando el sentido de los fendmenos de acuerdo con los significados que tiene
para las personas involucradas. Es decir, las metodologias cualitativas no son

subjetivas ni objetivas, sino interpretativas” (p.103). Contempla:

- Analisis de contenido Focus group

- Analisis de zonas de intervencion - Incidente critico

- Dinamica de grupos - Materialismo dialéctico

- Estudio de caso - Observacion participante
2. Técnicas

La técnica auxilia en la aplicacion del método. De acuerdo con Calva (2015), las
siguientes pueden ser usadas con respecto al método y en relacion con las comunidades,
y con los tipos de unidades de informacion. Asimismo, con respecto a la investigacion de

las necesidades de informacién, el comportamiento informativo y la satisfaccion:

— Preguntar directa o indirectamente al sujeto.
— Observar directa o indirectamente al sujeto.
— Analizar los datos cuantificables de los servicios que utilizan los usuarios en las

unidades de informacién (p. 75).

Calva, aflade, ademas, que las técnicas son: preguntas o cuestionamientos, observacion
y analisis secundarios, entendiendo por estos ultimos el analisis de datos cuantitativos
de los servicios que presta una unidad de informacién (p.75). Considera dos aspectos

principales:
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— Seleccionar una muestra de la poblacion

— De acuerdo con las caracteristicas de la comunidad seleccionar la técnica.

Las caracteristicas de la poblacion influyen en la seleccion de la muestra; homogénea
puede aplicarse un censo, heterogénea, como la biblioteca publica, es recomendable una
muestra. Asimismo, esto representa una propuesta para la utilizacion de los métodos, las
técnicas y los instrumentos en ciertas unidades de informacién y con el tipo de usuario
que se haya seleccionado para la investigacion del fenébmeno de las necesidades de

informacion (Calva, 2015, p.76).

3. Instrumentos
Los instrumentos nos permiten recabar los datos para poder analizarlos en su conjunto

posteriormente (Calva, 2015, p.77), los instrumentos pueden ser:

* El cuestionario.

* El formato de entrevista.

« El diario.

* El formato de observacion.

* Formatos de los servicios bibliotecarios y de informacion.

La eleccion de métodos de recoleccion de datos en bibliotecas publicas depende de la
informacion que se desea obtener, el tipo de usuario y los recursos disponibles. El
objetivo es capturar y sistematizar las necesidades de la comunidad, para disefar
servicios que satisfagan sus demandas. Con base en lo anterior, es conveniente
considerar que cada método tiene sus ventajas y desafios, con el propdsito de facilitar su

seleccién. A continuacion, la figura 6 muestra algunos aspectos a considerar:
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Ventajas:
Desafios: Cuando elegir:
= Mo suele ser muy
costosa = Preguntas mal = Cuando es necesaric
construidas pueden generalizar los
=] - 4 i
= Es facil de analizar y generar respuestas resultados a una
comparar - - -
[= i ambiguas oblacion
= Métodos g P
= mas - i L .
o usados: F‘uedehser aplicada = La parcialidad en el = Cuando es necesario
= encuestas 2 muchas personas muestreo puede obtener datos
2 X sesgar los resultados estadisticos
= = Requiere poco o nada
= ; -
] ?eecgrea?:‘;l??c‘:sladgiéi - La exactitud depende - Cuando se van a
de la disposicion comparar mediciones
de los sujetos a en tiempo
= Se puede obtener una responder de forma
gran cantldac! de precisa y sincera
datos en un tiempo
relatiamente corto
Ventajas: Desafios: Cuando elegir:
= Pueden recoger datos = Requieren mas « Cuando se necesita
de manera detallada tiempo explorar un tema en
=3 Métodos y en profundidad especifico en
= usrgggy « Requieren buenas profundidad, obtener
= o = Mo necesitan un plan habilidades de reacciones de los
B entrevista 11 estrictamente entrevista o participantes,
S grupos disefiado conversacion entender problemas
= focales y desafios,
= = Permiten = Los datos pueden ser ercepciones,
Z - os datos pueds percep
) descubrimientos dificiles de analizar impresiones o
inesperados experiencias de los
« Los métodos de participantes
analisis formal
pueden ser dificiles
de aprender

Figura 6. Métodos cualitativos y cuantitativos, utilizados en la biblioteca publica
Fuente: Guia para el estudio de usuarios y de la comunidad en bibliotecas publicas, Oyarzun,
Chiuminatto y Lipeikaite, 2018

Acerca de esta eleccion de métodos, Martin (2007), citando a Paisley, Gonzalez y otros,
reafirma que la eleccion por una u otra técnica de recogida de datos “esta en funcion de
los objetivos que el investigador pretenda alcanzar. Por otro lado, en cualquier
investigacion, pero, sobre todo, cuando se aborda el estudio de una realidad social, es
mas adecuado utilizar una pluralidad de vias compatibles y complementarias, una
triangulacion, pues el uso de distintos métodos evita los sesgos propios de cada uno” (p.
134).

También indica, que “conduce a la mejor consecucion del objetivo propuesto. Ello permite
un mayor conocimiento de la poblacién con la que estamos trabajando, ya que cada
método aporta datos especificos de la misma y pueden complementarse, permitiendo
incluso uno de ellos, confirmar los datos obtenidos mediante el otro” (Martin, 2007, p.

134).
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A partir del trabajo de investigacion, la biblioteca puede construir servicios que la
comunidad y el usuario, se apropien, acerca de este aspecto Oyarzun, Chiuminatto y

Lipeikaite (2018), observan que:

Las bibliotecas estan insertas en la comunidad y su trabajo debe responder a este entorno humano,
estudiar y entender a la comunidad y a los usuarios de la biblioteca es una oportunidad no solo de
mejorar los servicios. También sirve para adquirir capacidades y poder para ser un agente de
transformacion y desarrollo social, que contribuya significativamente al mayor nimero de personas
posible y el bienestar colectivo (p.42). Es importante entender que el éxito de una biblioteca publica
no se demuestra solo con la cifra de personas que, gracias a ella, lee mas libros o de las personas
gue asistieron a una actividad y les gustd. El verdadero valor de la biblioteca puede estar en su
capacidad para lograr que los visitantes que vinieron s6lo una vez se conviertan en usuarios
regulares que utilizan sus servicios y establecen algun grado de compromiso y valoracion por la

institucion (p. 38).

Es destacable la importancia de que las bibliotecas comprendan y se integren en su
comunidad. Este entendimiento no solo aporta en mejorar los servicios, sino que también
capacita a la biblioteca para impactar de manera individual en cada usuario. Este aspecto
sobre los usuarios, al igual que otros que impactan en el servicio se abordaran en el

siguiente capitulo.
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Capitulo 3. Las necesidades, el comportamiento informativo y la satisfaccion de
los usuarios de las bibliotecas publicas municipales de la ciudad de Querétaro

El tercer capitulo de este estudio se adentra en las particularidades de las bibliotecas
publicas municipales de la ciudad de Querétaro, explorando su situacion actual, en
cuanto a sus colecciones, servicios bibliotecarios, y personal que presta el servicio. Este
andlisis ayuda para comprender las dinamicas subyacentes a las necesidades, el

comportamiento informativo y la satisfaccion de los usuarios.

En la primera seccion (3.1), se destaca la situacion actual de estas bibliotecas, se
proporciona una vision panoramica de su entorno, y se ahonda en aspectos cruciales
como los tipos de colecciones disponibles, los servicios bibliotecarios e informativos

ofrecidos y el personal que colabora en su funcionamiento.

La segunda seccion (3.2) se adentra en los estudios de usuarios especificamente en el
contexto de estas bibliotecas, delineando la poblacion de estudio, la metodologia
adoptada y exponiendo el procedimiento metodolégico utilizado para la recopilacion y

analisis de los datos.
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3.1 Las Bibliotecas Publicas Municipales de la Ciudad de Querétaro

En la ciudad de Querétaro, el Municipio de la capital incluye dentro de su estructura la
Secretaria de Cultura, entidad que supervisa por medio del Departamento de Formacion
y Educacién Artistica y Cultural, el Sistema de Bibliotecas Municipales conformado por
ocho bibliotecas, distribuidas estratégicamente en la capital y siete delegaciones
conurbadas. Este departamento desempefia un papel crucial en la gestion de la
distribucion de recursos y el funcionamiento eficiente de cada una de las bibliotecas que

integran el sistema:

Biblioteca publica municipal Josefa Ortiz de Dominguez.
Direccion: Calle Filomeno Mata nimero 12, Colonia Centro Histérico.

Delegacion: Centro Histérico

Biblioteca publica municipal Dr. Félix Osores Sotomayor.
Direccion: Privada Totonacas numero 400, Colonia Cerrito Colorado.

Delegacion: Félix Osores Sotomayor

Biblioteca publica municipal Enrigue Burgos Mondragon.
Direccion: Avenida Lagos namero 112, Colonia el Rocio.

Delegacion: Félix Osores Sotomayor

Biblioteca publica municipal Mariano Azuela.
Direccion: Calle capulin numero 51, Colonia Felipe Carrillo Puerto.

Delegacion: Carrillo Puerto
Biblioteca publica municipal Ing. Juan de Dios Batiz Paredes.

Direccion: Calle Antonio Carranza numero 100, Unidad deportiva reforma lomas,
Colonia Reforma Agraria. Delegacion: Josefa Vergara y Hernandez
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Biblioteca publica municipal Rosario Castellanos.
Direccion: Calle Emiliano Zapata sin numero, esquina Vicente Guerrero,

Colonia Centro Santa Rosa Jauregui. Delegacion: Santa Rosa Jauregui

Biblioteca publica municipal Bicentenario.

Direccion: Calle Melchor Ocampo 3-B esquina Independencia Colonia Centro,
Santa Rosa Jauregui.

Delegacion: Santa Rosa Jauregui

Biblioteca publica municipal Epigmenio Gonzalez.
Direccidn: Calle Centeotl nimero 122, Colonia Desarrollo San Pablo.
Delegacion: Epigmenio Gonzalez

Cada biblioteca opera bajo un marco normativo que establece sus funciones, objetivos,
alcance y actividades. Este marco esta definido por tres instancias clave: la normativa
Municipal de quien depende directamente, las directrices de la Red Nacional de
Bibliotecas Publicas (RNBP) y la Ley General de Bibliotecas. Estas instancias
conjuntamente ejercen una influencia determinante en el funcionamiento de la cada

biblioteca.

La normatividad municipal incide en la asignacion de recursos financieros, operaciones
diarias y accesibilidad para la comunidad local, en el caso especifico de las bibliotecas
publicas municipales, sus objetivos y funciones, quedan establecidos en el Manual de
organizacion de la Secretaria de Cultura (2021), que se erige como un instrumento
técnico que regula la estructura interna y los procesos de la biblioteca, en conformidad
con las disposiciones legales y sociales pertinentes, que la guian hacia el logro de sus
objetivos institucionales. La mision y vision, reflejadas en documentos normativos, esta
en consonancia con las politicas gubernamentales y leyes relacionadas con el acceso a
la informacion, la cultura y la educacion, todo de acuerdo con el siguiente contenido

expuesto en la tabla 14
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Tabla 14. Misién, vision y objetivos del Sistema de Bibliotecas Municipales

Fuente: Tomada del Manual de Organizacion de la Secretaria de Cultura. Municipio de Querétaro, 2021.

Municipio de Querétaro. Secretaria de Cultura

Mision.

Fortalecer la dimensién cultural, | Vision. Propiciar que la cultura y el arte

promoviendo el fomento y la difusibn a la|brinden beneficio y disfrute a los
creacion artistica, la participacion ciudadana | ciudadanos, fortaleciéndose
en las expresiones de la cultura y salvaguarda | (mostrandose/ manifestdndose) en las
del patrimonio cultural tangible e intangible, el | siete delegaciones municipales de la
fomento a la lectura y a la literatura. ciudad, para convertirse en uno de los

motores del desarrollo integral del ser
humano.

Municipio de Querétaro. Manual de organizacion Secretaria de Cultura 2021

1.

aghrwON

»

Objetivo. Ofrecer servicios de aprendizaje, libros y otros recursos a toda la poblacién del
Municipio de Querétaro, que sirven como fomento a la lectura y acceso al conocimiento.

Funciones

Administrar los recursos humanos, materiales y financieros asignados a la
Biblioteca Publica Municipal para que brinde con calidad los servicios artisticos y
culturales en beneficio de la ciudadania.

Generar la oferta de cursos, talleres, eventos y otras actividades artisticas y
culturales.

Elaborar, proponer y ejecutar proyectos culturales de promocion y difusién de la
lectura, ejerciendo y comprobando la aplicacién de los recursos de acuerdo con la
normatividad vigente aplicable.

fomentar los habitos de lectura y de acceso al conocimiento.

Realizar coloquios, conversatorios y presentaciones de libros.

Organizar la bibliografia que permita el acceso a su consulta.

Impartir los talleres de verano a nifias, nifios y adolescentes de acuerdo con la
normatividad vigente emitida por la Direccion General de Bibliotecas.

Acudir y participar en los programas de capacitacion que realiza la Direccion
General de Bibliotecas y la Secretaria de Cultura del Estado de Querétaro.
Participar en otras actividades relacionadas con la operacion y funcionamiento de
la Secretaria de Cultura del Municipio de Querétaro gue le sean requeridos.
Alimentar las redes sociales de las Bibliotecas Publicas Municipales con
contenidos culturales y proponer material para las redes sociales de la Secretaria
de Cultura del Municipio de Querétaro.
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La normatividad de la Red Nacional destaca la importancia de la coordinacion entre
bibliotecas, estableciendo estandares comunes y fomentando la colaboracion en
proyectos especificos para mejorar la eficiencia y calidad de los servicios. Tiene como
objetivo general la coordinaciéon de esfuerzos de todas las bibliotecas publicas para que
las y los usuarios tengan acceso libre, amplio y sencillo al conocimiento conservado en

sus acervos!®. La Red tiene como objetivos especificos:

— Integrar los recursos de las bibliotecas publicas y coordinar sus funciones
para fortalecer y optimizar la operacion de éstas;

— Ampliar y diversificar los acervos y orientar los servicios de registro,
catalogacion y consulta de las bibliotecas publicas;

— Formar un catalogo de acceso publico sobre el patrimonio bibliografico
existente en las bibliotecas publicas, y

— Fomentar la lectura y la alfabetizacion digital.

Por su parte, la Ley General de Bibliotecas establece funciones y objetivos
fundamentales, que impactan en la mision, ademas de dictar disposiciones sobre la
preservacion del patrimonio bibliografico, el acceso a dichas colecciones y la promocion
de la lectura, influyendo las actividades y programas ofrecidos por cada una de las

bibliotecas para cumplir los objetivos.

13 \Véase para mayor informacion: Art. 3. Ley General de Bibliotecas, 2022.
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Geograficamente, las bibliotecas se encuentran distribuidas en las delegaciones que se

muestran en la siguiente figura 7:

Figura 7. Delegaciones que conforman el Municipio de Querétaro

Fuente: Division politica de Santiago de Querétaro/Cayetano Rubio

La superficie que conforma cada delegacién es variable, como se puede observar en la
tabla 15. Sin embargo, las que presentan mayores nimeros en cuanto a territorio y
habitantes son las delegaciones Félix Osores y Epigmenio Gonzéalez, que cuentan con

areas rurales y urbanas.

Tabla 15. Distribucién en superficie Municipio de Querétaro

Fuente: Municipio de Querétaro. Secretaria de Desarrollo Sostenible, 2022.

Delegacion Su(?(i:le;:le
Centro historico 19.6
Epigmenio Gonzélez Flores 66.5
Felipe Carrillo Puerto 146
Félix Osores Sotomayor 39.3
g™
Santa Rosa Jauregui 367.5
Villa Cayetano Rubio 17.4
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3.1.1 Situacién actual

Sumado al marco normativo, se encuentra el marco del entorno en el cual cada biblioteca
opera, y es importante mencionarlo, ya que, aunque en todas se realizan actividades
similares, son las particularidades de sus respectivas comunidades las que determinan

en qué aspectos se enfocan con mayor énfasis.

Con el propdsito de conocer problematicas y perspectivas de solucion para el municipio
de Querétaro, la publicacion Estrategia Territorial Q500. (2018), por medio del diagnostico
integrado®, identifico como comunes en el area geogréafica del municipio, los factores:
sociales, ambientales, urbanos y economicos, estos a su vez influenciados por las
caracteristicas demograficas, educativas, laborales, entre otras, de cada comunidad.
Esto amplia la comprensién al considerar la diversidad de las delegaciones dentro del

municipio, y respecto a cada biblioteca el entorno en que se desenvuelve.

Con el fin de esclarecer los puntos anteriores, a continuacion, se presentaran algunos
datos geograficos y poblacionales especificos del municipio y sus delegaciones: a. Sobre
la poblacion, b. Sobre la escolaridad, c. Actividad econdmica. Esto contribuira a ampliar

el panorama contextual, en el que interacttan las bibliotecas

= Sobre la poblacion
Segun las estadisticas proporcionadas por el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI) correspondientes al afio 2020, el Municipio de Querétaro y sus
Delegaciones mostraban una poblacion total de 1,049,777 habitantes. Con una
distribucion de 49% de hombres y un 51% de mujeres, segun los datos representados en

la gréfica siguiente:

14 Este enfoque implica entender un problema o sistema desde diversas perspectivas, considerando las
conexiones entre diferentes elementos. Se busca construir un modelo integral que refleje las condiciones
y relaciones clave dentro del sistema.
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Grafica 1. Poblacion por género. Municipio de Querétaro, 2020

Fuente: INEGI, Censo de Poblacién y Vivienda 2020.
Consejo Nacional de Poblacion (CONAPO). Municipio de Querétaro, Anuario econémico 2022.

No especificado | 4,806

Hombres 512,192

Mujeres | EEEE 532,779

0 200,000 400,000 600,000

De acuerdo con la misma fuente (INEGI, 2020), se destaca que el grupo predominante
es el comprendido entre los 15 y 29 afios, representando el 26.8% de la poblacién total.

(véase tabla 16). Este dato subraya la presencia de una poblacién mayormente joven.

Tabla 16. Distribucién de la poblacion por edad y porcentaje, 2020

Fuente: INEGI, Censo de Poblacion y Vivienda 2020. Con informacién del Consejo
Nacional de Poblacion (CONAPO). Municipio de Querétaro, Anuario econdmico 2022. Eje seguro

Edad Numero Porcentaje %
0 a 14 afios 231,542 22.1
15 a 29 anos 281,154 26.8
30 a 44 ainos 245,516 23.4
45 a 64 afos 214,419 20.4
65 y mas afios 72,340 6.9
No especificado 4,806 0.4

= Sobre la escolaridad
En lo que se refiere a la escolaridad y educacién, en 2020, en las siguientes tablas 17 y
18 se puede observar que en Querétaro el grado promedio de escolaridad de la poblacién
es de 15 afos y mas de edad, es de 10.5, lo que equivale a poco mas de primer afio de
bachillerato (INEGI. Censo de Poblacion y Vivienda 2020).
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Tabla 17. Matricula escolar, ciclo 2020-2021. Municipio de Querétaro

Fuente: Secretaria de Educacién del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro.

Anuario Econémico 2022. Municipio de Querétaro.

Matricula por Nivel educativo, ciclo escolar 2021-2022
Nivel educativo Estudiantes
Inicial 3,183
Especial 1,148
Preescolar 32,636
Primaria 105,435
Secundaria 53,658

Medio superior 41,110
Superior 74,070

Total 311,243

Tabla 18. Escolaridad promedio de la poblacién, 2020
Fuente: INEGI. Censo de Poblacion y Vivienda 2020. Monografias de informacion.

De cada 100 personas de 15 afios y mas...
4 no tienen ningun grado de escolaridad.
45 tienen la educacién béasica terminada.
23 finalizaron la educacién media superior.
28 concluyeron la educacion superior.

Acerca de la mayor poblacion escolar, por grupo de edad, en la siguiente grafica se

observa que los estudiantes entre 6 y 14 anos tienen los mayores porcentajes.

Gréfica 2. Asistencia escolar por grupos de edad y género 2020
Fuente: INEGI. Censo de Poblacion y Vivienda 2020
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= Sobre la actividad econdmica

Con base en la Encuesta Nacional de Ocupaciéon y Empleo Nueva Edicién (ENOEN)

del INEGI, correspondiente al trimestre julio-septiembre de 2022 para el estado de

Querétaro, los hombres representan la mayor poblacion econdmicamente activa

(71.5%) (véase grafica 3), ubicandose en la categoria de trabajadores subordinados

y renumerados (véase tablal9).

Graéfica 3. Porcentaje de poblacién econémicamente activa 2022
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Fuente: Anuario Econémico 2022. Municipio de Querétaro.

71.5%

40.6%

Hombres Mujeres

Tabla 19. Poblacién activa segiin ocupacion y género

Fuente: INEGI. Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo. Tercer trimestre de 2021 y 2022.

Género Categoria Valores absolutos

Trabajadores subordinados y remunerados 438,319
Emplead 33,228

Hombres (619,207) mp éa ores - !
Trabajadores por cuenta propia 139,742
Trabajadores no remunerados 9,918
Trabajadores subordinados y remunerados 301,236
Emplead 13,716

Mujeres (406,305) mp éa ores - !
Trabajadores por cuenta propia 74,160
Trabajadores no remunerados 17,193

sEn este trimestre, los datos de la encuesta, tal como se informé a las y los usuarios en el trimestre anterior,
se ajustan a una estimacion de poblaciéon que elabora el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI) con base en el Marco de Muestreo de Viviendas y de informacion del CPV 2020. Para mas
informacion, ver la nota respectiva en la siguiente direccion:
https://www.inegi.org.mx/contenidos/programas/enoe/15ymas/doc/nota_sobre_cambios_estimacion_pobla

cion_enoe_n.pdf.
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La anterior informacién en su conjunto resulta importante al momento de relacionarla con
los datos obtenidos de las actividades de cada biblioteca, como ejemplo: con una mayor
asistencia de grupos especificos de usuarios, con una actividad que se destaca por su
demanda, el establecimiento del horario y calendario de actividades también resultan
elementos cruciales en esta integracion de datos, para adecuarlos a los momentos de

mayor afluencia y preferencia de la comunidad.

Retomando el entorno normativo, las bibliotecas estan integradas a la Red Nacional de
Bibliotecas Publicas, quien se encarga de proporcionar iNnsumos Yy suministros
especificos, principalmente en cuanto a acervo. La Red establece los requisitos minimos
para el funcionamiento de cada biblioteca afiliada, en cuanto a los servicios, y las
colecciones basicas!®, estos requisitos se detallan exhaustivamente en los manuales?’
destinados a la capacitacion de los bibliotecarios. Para el caso que ocupa, se retoman

los elementos basicos para su funcionamiento:

— Las colecciones basicas.
Coleccion general
Coleccion de consulta
Coleccion infantil
Publicaciones periodicas
— Los servicios basicos
Préstamo interno con estanteria abierta,
Préstamo a domicilio
Consulta
Orientacién a usuarios

Actividades de fomento de la lectura

16 \Véase para mas informacion: La Red Nacional de Bibliotecas Publicas. 1991
https://dgb.cultura.gob.mx/Documentos/PublicacionesDGB/CapacitacionBibliotecaria/SerieLeyesReglame
ntos/RedNacional.pdf

17Véase para mas informacion: Manuales de servicio. Direccion General de Bibliotecas.
https://dgb.cultura.gob.mx/info_dgb.php?id=106
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Para el desarrollo de actividades especificas, como son promocién de la biblioteca o
conformacion de la asociacion pro-biblioteca, se consultan los manuales indicados. A
continuacion, se enlista la relacién de servicios y colecciones, conforme lo establece la
Red Nacional de Bibliotecas Publicas y conforme lo indicado en el Manual de

organizacion Municipal. La informacion se recupero de las siguientes fuentes:

- Entrevista con el &rea de coordinacion.

- Entrevista con el personal bibliotecario.
Informacién en linea de las siguientes Instituciones:

- Unidad de Servicios para la Educacion Basica en el Estado de Querétaro'®
(USEBEQ).

- Secretaria de Cultura, Municipio de Querétaro.

- Secretaria de Desarrollo Sostenible Anuario Econémico Municipal, eje Municipio
seguro 2022, Querétaro?®.

- Directorio Nacional de bibliotecas publicas de la Secretaria de Cultura?

- Sistema Nacional de Informaciéon Cultural.

La forma elegida para mostrar la informacién son tablas concentradoras de datos, que

incluyen a cada biblioteca y el tépico que corresponde.

18 Véase para mas informacion: https://www.usebeq.edu.mx/PaginaWEB/

19 Véase para mas informacion: Secretaria de Desarrollo Sostenible
https://municipiodequeretaro.gob.mx/anuario-economico-2022/pdf/AEM2022_01_ESP.pdf
20 \Véase para mayor informacién: Directorio. Red Nacional de Bibliotecas Publicas
https://dgb.cultura.gob.mx/directorio/
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3.1.2 Tipos de colecciones

En lo general, las bibliotecas cuentan con las colecciones béasicas, varia el numero por el
que se conforma cada una de ellas (véase tabla 20). Se han agregado otras de indole
especial, como las colecciones en Braille (Mariano Azuela) con material para nifios y para
adultos. Esto destaca el compromiso de atender las necesidades especificas de distintos
grupos de usuarios. También se incluyen colecciones de historia local o regional, como
se muestra en dos bibliotecas, se encuentran también colecciones de comics y materiales

provenientes de donaciones personales e institucionales.

Tabla 20. Colecciones
Fuente: Informacién obtenida de USEBEQ. Reporte general de bibliotecas ciclo 2022-2023. Directorio

Nacional de bibliotecas publicas de la Secretaria de Cultura.

Q 3
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Josefa Ortiz de Dominguez X X X X
Mariano Azuela X X X X X X
Rosario Castellanos X X X X X
Biblioteca Bicentenario X X X X
Juan de Dios Béatiz X X X X
Enrigue Burgos Mondragén X X X X
Epigmenio Gonzalez X X X X
Dr. Félix Osores Sotomayor X X X X

La coleccidn infantil es de gran demanda, tanto entre el grupo de usuarios infantiles, como
usuarios adultos, los diccionarios y atlas en la coleccién de consulta tienen también una
constante demanda. La coleccion general, especialmente en las areas de apoyo para
tareas escolares, experimenta una demanda considerable, aunque se observa una menor

movilidad en las secciones de generalidades y arte. En cuanto a las publicaciones
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periodicas, aun registran niveles mas bajos de demanda en comparacion con las

colecciones previamente mencionadas.

Es conveniente mencionar que algunos aspectos de la coleccién podrian beneficiarse
con una actualizacion, como las areas de ciencias y de tecnologia, con el propoésito de
continuar proporcionando mejores alternativas de informacién a los usuarios. Una
coleccion que también es muy llamativa para los usuarios de todas las edades es la
coleccion de material didactico, como rompecabezas, juegos para armar, de destreza

entre otros mas.

En relacién con el tipo de material, la tabla 21, refleja una variedad de formatos
disponibles en la mayoria de las bibliotecas, ofreciendo diversas opciones para los
usuarios, especialmente en cuanto a material audiovisual. La biblioteca Josefa Ortiz
posee el 34.7% del total, la biblioteca Bicentenario, posiblemente debido a su creacion
relativamente reciente, se destaca al proporcionar la gama mas amplia de formatos con
un 28%. Interviene, ademas, si se considera que las bibliotecas modelo, reciben, por

sobre el promedio de bibliotecas, mayores asignaciones de material.

La tercera biblioteca en cuanto a tipo y variedad es la biblioteca Mariano Azuela con un
17.7%, de ahi con un 8.5% se encuentra la biblioteca Epigmenio Gonzélez y de ahi se va
disgregando el porcentaje. La demanda de este material se va incrementando
gradualmente, por lo que requiere promocion constante y buscar que las bibliotecas

continten incrementando sus colecciones de este tipo de material.
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Tabla 21. Tipos de materiales
Fuente: Informacion obtenida de USEBEQ. Reporte general de bibliotecas ciclo 2022-2023.

Material audiovisual Bases de

datos/Acervo digital
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Dr. Félix Osores Sotomayor 0 0 0 0 0
Josefa Ortiz de Dominguez 0 259 0 0 264
Mariano Azuela 98 7 148 0 18
Enrigue Burgos Mondragén 0 38 12 0 0
Juan de Dios Batiz 0 0 0 0 0
Epigmenio Gonzélez 53 22 56 0 0
Rosario Castellanos 62 13 40 0 0
Biblioteca Bicentenario 0 92 128 92 128

La siguiente tabla 22, muestra la distribucion de la coleccion en cada biblioteca, incluye
libros y publicaciones periédicas. En cuanto a la organizacion de la coleccion, los
materiales se encuentran clasificados con el Sistema Decimal de Dewey, utilizado para
colecciones generales, y que, como proceso centralizado, se utiliza para todas las

colecciones de bibliotecas integradas a la Red Nacional de Bibliotecas Publicas.

Las nuevas colecciones recibidas en donacion por particulares u otros, por lo general, no
han pasado por el proceso de catalogacion y clasificacion, y su registro se realiza en una
base de datos elaborada en Excel, que abarca el registro bibliogréfico, asi como la

identificacion del estante y la charola en que se encuentra el material.

Para consulta del material las bibliotecas cuentan con el catalogo fisico y una biblioteca

tiene disponible el catalogo en linea. Cabe subrayar que las colecciones en linea se
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encuentran en la biblioteca digital** que mantiene la Direccién General de Bibliotecas de

la Secretaria de Cultura. Su acceso es por medio de internet.

Fuente: Informacién obtenida de USEBEQ. Reporte general de bibliotecas ciclo 2022-2023.

Tabla 22. Volumen de la coleccion

3,
0 ss
° Q5
Biblioteca 2 § o
28
[a
Titulos Volumenes Titulos Por
volumen
Josefa Ortiz de Dominguez 18934 18934 31 1119
Mariano Azuela 10129 11877 51 1000
Rosario Castellanos 8369 11350 28 551
Biblioteca Bicentenario 2926 3399 76 1006
Juan de Dios Batiz 2428 4482 10 230
Enrique Burgos Mondragoén 4005 5255 11 113
Epigmenio Gonzélez 3366 3960 14 275
Dr. Félix Osores Sotomayor 5530 5530 495 495

3.1.3 Servicios bibliotecarios y de informacién

En este apartado, destaca la uniformidad de la informacién, ya que todas las bibliotecas

del Sistema ofrecen la misma linea de servicios, tanto basicos como aquellos

incorporados de manera gradual a lo largo del tiempo (véase tabla 23).

Para evaluar la

demanda de estos servicios, los bibliotecarios utilizan estadisticas de uso, las cuales

facilitan la implementacion de servicios adicionales.

21 para conocer la coleccién digital véase la tabla 2.
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Tabla 23. Servicios bibliotecarios y de informacion

Fuente: Informacion obtenida de USEBEQ. Reporte general de bibliotecas ciclo 2022-2023. Directorio
Nacional de bibliotecas publicas de la Secretaria de Cultura
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Josefa Ortiz de
, X X X X X X X X
Dominguez
Mariano Azuela X X X X X X X X
Rosario Castellanos X X X X X X X X
Biblioteca Bicentenario X X X X X X X X
Juan de Dios Béatiz X X X X X X X X
Enrique Burgos
a . 9 X X X X X X X X
Mondragén
Epigmenio Gonzélez X X X X X X X X
Dr. Félix Osores
X X X X X X X X
Sotomayor

Con estos servicios se da atencién a nifios, jovenes y adultos y servicios especializados
para grupos vulnerables, incluyendo actividades de beneficio general como talleres de
lenguaje de sefias. Los horarios de las actividades se ajustan segun las caracteristicas
de los usuarios, abarcando tanto la mafiana como el mediodia y la tarde. Este enfoque
flexible se adapta a las necesidades y preferencias de la comunidad.

El acceso a Internet es un componente crucial disponible en todas las bibliotecas; sin
embargo, esta funcién esta intrinsecamente ligada a la disponibilidad de equipos
adecuados. En algunas bibliotecas, a pesar de la alta demanda de este servicio, la
cantidad de equipos resulta insuficiente para satisfacerla plenamente y en algunas el
equipo tiene fallas. Cabe recordar que, para un sector importante de la comunidad, la
biblioteca publica puede representar un uUnico medio para acceder a este servicio,

reafirmando que la biblioteca puede contribuir a disminuir la brecha digital.
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La promocion de los servicios se realiza por medio de la pagina de la Secretaria de cultura
y la pagina de Facebook??, aparte de publicidad impresa en las mismas bibliotecas y

promocion entre los mismos usuarios (véase tabla 24).

El servicio de promocion a la lectura ocupa un lugar preponderante, se da atencion a
usuarios de todas las edades, por medio de diversas actividades. La forma en que se
proporcionan y la demanda que tienen las han convertido en una tradicién, son
especialmente solicitadas aquellas relacionadas con eventos histéricos y tradicionales.
Durante las vacaciones de verano, los talleres "Mis vacaciones en la biblioteca" son
ampliamente reconocidos por la comunidad. Un servicio complementario y esencial es el
préstamo a domicilio, con un registro de 612 préstamos durante el primer trimestre de
2023.

El servicio de Internet se focaliza principalmente en dos bibliotecas, Juan de Dios Bétiz
con 43.2% y Josefa Ortiz con 35.3%, en porcentajes menores se encuentran las restantes
bibliotecas 7.8% Bicentenario, 6.8% Mariano Azuela, 6.6% Félix Osores.

En cuanto a las actividades fuera de la biblioteca o extramuros, se realizan visitas a
escuelas, principalmente en niveles preescolar y primaria. Ademas, servicios como los
talleres de campo se llevan a cabo fuera de las instalaciones, cumpliendo una doble
funcién: promover la biblioteca y acercar sus servicios a sectores de la comunidad mas
distantes. Estas iniciativas reflejan el compromiso continuo de la biblioteca en fomentar

la lectura y servir como un recurso accesible para todos los miembros de la comunidad.

22 \/éase para mas informacién: https://www.facebook.com/BPMQRO/
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Tabla 24. Actividades de promocién a la lectura y otras actividades

Fuente: Informacion obtenida de la secretaria de Cultura, Municipio de Querétaro

Fomento a la lectura Actividades extras
. ce | £ 8 |8 8] g5
Biblioteca ES 8 S g S = £
$5 |z 2 |z|2| z&
a®° < < 2| < >
Josefa Ortiz de Dominguez 85 7 44| 22| 233 166
Mariano Azuela 46| 44 399| 6| 380 32
Rosario Castellanos 82| 10 26| 2| 106 0
Biblioteca Bicentenario 147| 28 188 3 70 37
Juan de Dios Batiz 70 7 39| 32| 287 203
Enrique Burgos Mondragon 30| 18 76| 24| 270 0
Epigmenio Gonzélez 81 8 101 3 46 0
Félix Osores Sotomayor 71 9 76| 4| 176 31

Una parte importante del servicio de la biblioteca es la de contar con espacios fisicos
adecuados para desarrollar las actividades, de las bibliotecas que integran el sistema,
dos de ellas, cuentan con un Unico espacio en donde desarrollan todas las actividades,
de lectura, estudio, manualidades, sala de computo, y otras. Las restantes seis tienen
espacios adecuados para cada servicio, lo que es recomendable, para comodidad de los
usuarios. En ambos casos se procura distinguir los espacios y ambientarlos (véase tabla
25).

Un espacio destacado, es la sala especial para usuarios con debilidad visual, en la
biblioteca Mariano Azuela, que tiene esta caracteristica, muy recomendable para replicar
en las bibliotecas del Sistema, esto refuerza, que los espacios en la biblioteca publica
son importantes porque facilitan el acceso a la informacion, fomentan la lectura,
promueven la interaccibn comunitaria, garantizan la inclusién y accesibilidad, y permiten

la innovacion y el aprendizaje continuo.
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Tabla 25. Espacios en la biblioteca

Fuente: Directorio nacional de bibliotecas publicas de la Secretaria de Cultura.
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Josefa Ortiz de Dominguez X X X X X
Mariano Azuela X X X X X X
Rosario Castellanos X X X X X
Biblioteca Bicentenario X X X X
Juan de Dios Batiz X X X X X
Enrigue Burgos Mondragén X X X X X
Epigmenio Gonzélez X X X X
Dr. Félix Osores Sotomayor X X X X X

Los recursos materiales y computacionales, como videocaseteras, pantallas, escaneres,
impresoras, son importantes en las bibliotecas, porque amplian el acceso a la
informacion, facilitan la educacion multimedia, apoyan la investigaciéon y fomentan la
inclusion digital, enriqueciendo asi la experiencia de los usuarios. Al contar con
informacion en formatos especiales, lo mejor es contar con los medios para reproducir la

informacion y ayudar a su preservacion (véase tabla 26).
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Tabla 26. Recursos materiales

Fuente: Informacion obtenida de USEBEQ. Reporte general de bibliotecas ciclo 2022-2023.

Recursos materiales y computacionales
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S 5 £ reparacion =
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Dr. Félix Osores Sotomayor 1 1 0 1 1| 1 2 4 10 0
Josefa Ortiz de Dominguez 1 1 1 1 1| 1 2 6 0 1
Mariano Azuela 1 1 1 1 1] o 1 5 0 2
Enrigue Burgos Mondragén 1 1 1 1 2| 1 2 4 0 1
Juan de Dios Batiz 1 0 0 1 1 1 2 9 0 1
Epigmenio Gonzélez 1 1 0 1 0| o 1 3 0 1
Rosario Castellanos 1 1 2 2 1] 1 2 5 1 1
Biblioteca Bicentenario 1 0 0 1 1] 1 2 12 0 0

3.1.4 Personal profesional y no profesional

En cuanto al aspecto del personal, la distribucién promedio implica la asignacién de
aproximadamente dos bibliotecarios para la atencién al publico, siendo la Biblioteca Juan
de Dios Batiz la que cuenta con mayor personal. La biblioteca Félix Osores cuenta con
una persona con formacion profesional en el &rea de Bibliotecologia, el personal de las
otras bibliotecas posee diversas formaciones, aunque todos han recibido capacitacion
por parte de la Red Nacional de Bibliotecas para brindar servicios eficientes. El personal
es asistido en ocasiones para proporcionar el servicio por estudiantes, que realizan su
servicio social. Por lo que suele llamarse personal de apoyo a los servicios bibliotecarios
(véase tabla 27). En conjunto este aspecto adquiere relevancia, dado que el personal
desempeiia un papel central en la gestion de todas las actividades de la biblioteca. Un

equipo mas numeroso se traduce en una mayor capacidad para ofrecer atencion y
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servicios a la comunidad. Especificando las funciones; los directivos, son las personas
responsables de cada biblioteca, entre sus funciones estan la coordinacion y supervision
del funcionamiento de la biblioteca, los procesos técnicos, aunque se mencionan, no
tienen personal asignado, ya que esta tarea esta centralizada por la Direccion General
de bibliotecas, quien envia a cada biblioteca las baterias de material procesado. En
cuanto a las restantes funciones, es decir de apoyo en los servicios administrativos, este
personal se encuentra colaborando con los directivos en la realizacion de diversas
actividades de oficina como archivar informacién, hacer llamadas telefénicas o envio de

documentos.

Tabla 27. Personal de las bibliotecas
Fuente: Informacién obtenida de USEBEQ. Reporte general de bibliotecas ciclo 2022-2023.
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Dr. Félix Osores Sotomayor 1 1 0 0 0 0 0 0
Josefa Ortiz de Dominguez 2 1 0 0 1 0 0 0
Mariano Azuela 2 1 0 1 0 0 0 0
Enrigue Burgos Mondragén 2 1 0 0 1 0 0 0
Juan de Dios Bétiz 4 1 0 0 1 0 0 2
Epigmenio Gonzélez 1 1 0 0 0 0 0 0
Rosario Castellanos 2 0 0 0 0 1 1 0
Biblioteca Bicentenario 3 1 0 0 0 1 0 1

En el afio 2021, en conjunto las bibliotecas municipales, atendieron a 14,941 usuarios,
brindaron servicio de préstamo de libros a domicilio a 784 personas, realizaron 564
acciones de fomento a la lectura y 241 actividades externas, ademas de prestar servicios
de Internet a sus usuarios (Anuario econdmico municipal, 2022, p.33). De acuerdo con

las estadisticas, la asistencia de usuarios se muestra a continuacion en la tabla 28:
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Tabla 28. Bibliotecas Publicas Municipales, 2021. Asistencia de usuarios

Fuente: Municipio de Querétaro. Secretaria de Cultura, 2022

Delegacion Biblioteca Usuarios

Centro Histérico Josefa Ortiz de Dominguez 5,471
Epigmenio Gonzélez Flores Epigmenio Gonzdlez 1,840
Felipe Carrillo Puerto Mariano Azuela 682
. Dr. Félix Osores Sotomayor 1,332

Félix Osores Sotomayor -
Mtro. Enrique Burgos Mondragon 644
Josefa Vergara y Hernandez Ing. Juan de Dios Batiz Paredes 875
, . Bicentenario 2,921

Santa Rosa Jauregui

Rosario Castellanos 737

El mayor porcentaje de asistencia lo tiene la biblioteca Josefa Ortiz de Dominguez con
un 37.72% el resto varia (véase grafica 4). Segun datos del Sistema Nacional de
Informacién Cultural (INCIC), estima que, en promedio, a cada biblioteca del municipio,
en conjunto con las estatales, les corresponderia atender alrededor de 74,984 habitantes,

lo que representa un esfuerzo constante y una meta aun alta por cumplir.

Grafica 4. Porcentaje de asistencia por biblioteca en 2021

Fuente: Municipio de Querétaro, Secretaria de Cultura, 2022
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En relacién con lo anterior, la siguiente figura 8 indica que existen 1.33 bibliotecas

publicas por cada 100 mil habitantes en el Municipio de Querétaro.

Queretaro

Bibliotecas por cada 100
mil habitantes: 1.33

Total de bibliotecas: 14

Figura 8. Bibliotecas Publicas por cada 100 mil habitantes, Querétaro 2020

Fuente: Sistema Nacional de Informacién Cultural.

A partir, del trabajo que se ha realizado en materia de servicios bibliotecarios por parte
del Sistema municipal de bibliotecas, las anteriores cifras muestran la extensa area de
oportunidad que aun se tiene para atender a otra muy extensa comunidad de usuarios

gue continua en crecimiento.

En conjunto la informacién revela una cierta uniformidad de los servicios ofrecidos por las
bibliotecas del Sistema, como los servicios basicos y algunos adicionales proporcionados
en todas las bibliotecas. Por el lado de las colecciones, se tienen aun diferencias en
cuanto a volumen de la coleccién y tipos de materiales audiovisuales. Aunque hay una
demanda continua de servicios como acceso a Internet, algunos desafios, como la

insuficiencia de equipos, persisten en algunas bibliotecas.
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La promocion de servicios se realiza a través de plataformas digitales y publicidad
impresa, con especial énfasis en la promocion de la lectura a través de diversas
actividades. La atencion abarca usuarios de todas las edades, con servicios que van
desde préstamos a domicilio hasta actividades fuera de la biblioteca, como visitas a
escuelas y talleres de campo. Los espacios fisicos son fundamentales, destacando la
importancia de la accesibilidad y la inclusion, especialmente con areas especiales para

usuarios con debilidad visual y otros grupos de usuarios con habilidades diferentes.

3.2 Poblacién de estudio

La poblacién de estudio para esta investigacion se define como los usuarios de las
bibliotecas publicas municipales de la ciudad de Querétaro, mayores de 10 afios. La
eleccion se fundamenta en la consideracion de que, a partir de esta edad, los individuos
tienden a poseer un nivel de madurez y desarrollo cognitivo que les permite ejercer su
propio criterio de manera mas autbnoma, incluyendo el uso de los recursos bibliotecarios.
Esta decision busca capturar una muestra que refleje una capacidad suficiente para
comprender y responder de manera significativa a las dimensiones de la investigacion

relacionadas con la biblioteca.

Para fines estadisticos y de investigacion, Johnson y Kuby (2004), definen a la poblacion
como “la coleccion completa de individuos u objetos de interés para el recolector de la
muestra” (p.9), agregan ademas que estd definida cuando se especifica la lista de
elementos que pertenecen a ella.

El método para determinar el tamafo de la muestra (n), proviene de la teoria de inferencia
estadistica, para poblaciones heterogéneas (sin sesgo conocido) y elegidas
aleatoriamente (al azar), dicha teoria juega con tres factores, que son: el error maximo

de estimacion E, el binomio pq y el coeficiente de confianza z(a/2). Como se mostrara a
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continuacion, existe una “lucha tripartita por la supremacia entre estos tres factores”.
(Johnson y Kuby, 2004, p.318), que determina el valor de n.

La inferencia estadistica permite extrapolar los resultados obtenidos de una muestra
representativa de usuarios a la poblaciéon completa de usuarios de la biblioteca. Esto
significa que los hallazgos del estudio pueden aplicarse de manera mas amplia y general.
Para determinar el tamafo de la muestra se parte de la ecuacion para calcular el error

maximo de estimacion E para una poblacion aleatoria:

E=z(a/2) ,%
(1)

donde z (a / 2) es el coeficiente de confianza, pq es el coeficiente binomial y n es el
tamafio de la muestra, entonces requerimos despejar n de la ecuacion (1). Elevando al

cuadrado a ambos lados de la ecuacién (1) tenemos

E2 = [2(a/2)]2%
n
(2)
Multiplicando por n a ambos lados de la ecuacién (2) obtenemos:
nE? = [z(a/2)]* pq
(3)

Finalmente dividiendo a ambos lados de la ecuacion (3) por E? obtenemos

[z(a/2)]*pq
EZ

(4)
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Con esta ecuacion es posible determinar el tamafo de la muestra n, es decir el numero
total de usuarios que se encuestaran. Es necesario advertir que tanto el coeficiente de
confianza z(a/2) como el coeficiente binomial pq estan ya definidos, el coeficiente de
confianza en tablas de valores criticos para distribuciones normales estandar, y el
binomio pq esta determinado por el valor que pueda tomar p entre 0 y 1 que a su vez
determina el valor de q, ya que por definicién p + q = 1, entonces el producto pq es

maximo cuando p = 0.5y q = 0.5 lo cual asegura el mayor tamafno de la muestra.

Ahora examinando la ecuacién (4), como se menciono al principio, se observa que hay
tres factores que determinan el tamafio de la muestra:

1) el coeficiente de confianza z(a/2),

2) el valor del producto pqy

3) el error maximo E.

Un aumento o disminucién afecta el tamafo de la muestra, por ejemplo si el valor del
coeficiente de confianza crece o decrece manteniendo los otros factores constantes,
entonces el tamafo de la muestra aumenta o disminuye respectivamente, también si el
binomio pg aumenta o disminuye manteniendo los otros factores constantes, entonces el
tamafno de la muestra aumentara o disminuira respectivamente, pero un aumento o
disminucién del error maximo tiene el efecto opuesto ya que E se encuentra en el

denominador de la ecuacion (4) y es inversamente proporcional a n.

Entonces, el trabajo de equilibrar el coeficiente de confianza, el error maximo y por lo

tanto el tamafo de la muestra es un propdsito para la esta tesis.
A su vez: el coeficiente de confianza z(a/2) depende del nivel de confianza (1-a), estos

dos factores estan determinados en tablas de valores criticos de z, para distribuciones

normales de dos colas (véase figura 9).
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-Z¥/2)

Figura 9. Distribucién gaussiana

47X/ 2)

Calculando el valor numeérico de n (véase tabla 29).

Tabla 29. Valores prestablecidos

Fuente: Johnson, Robert, Kuby, Patricia (2004). Estadistica elemental lo esencial.

Fuente: Johnson, Robert, Kuby, Patricia (2004). Estadistica elemental lo esencial.

a 0.25 0.20 0.10 0.05 0.02 0.01
z(a/2) 1.15 1.28 1.65 1.96 2.33 2.58
1-a 0.75 0.80 0.90 0.95 0.98 0.99

Los elementos de esta tabla son los valores criticos de z para los cuales el area bajo la

curva que representa a se divide equitativamente entre las dos colas (los dos extremos)

de la grafica de una distribucion normal Gaussiana (Johnson y Kuby, 2004, p.505).

Se desea un nivel de confianza (1-a) del 95%, por lo tanto, al observar en la quinta

columna de izquierda a derecha de la tabla, se encuentra que el coeficiente de confianza

correspondiente de z(a/2) tiene el valor de 1.96 eligiendo un error maximo de estimacion

del 6% expresado en centésimos (0.06) y tomando p = 0.5y q = 0.5 para maximizar el

tamafo de la muestra, se tienen asi todos los datos necesarios para calcular n,

sustituyendo en la ecuacion (4) tenemos:

_ (1.96)2(0.5)(0.5) _ 0.9604

(0.06)2

"~ 0.0036

266
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La eleccion de estos valores numéricos se conoce como modelacion de la muestra. Por
lo tanto, la muestra de usuarios de bibliotecas publicas municipales del estado de
Querétaro elegidos de forma aleatoria es decir al azar y considerado como un grupo

heterogéneo de personas sin ningln sesgo conocido, es de 266 usuarios.

La muestra obtenida, se considera dentro del rango promedio, que indican Sampieri y

Mazariegos (2003), para poblaciones de organizaciones regionales (véase tabla 30).

Tabla 30. Muestras tipicas de estudios sobre poblaciones humanas y organizacionales

Fuente: Sampieri, Roberto y Mazariegos Franco, Carmen (2003). Metodologia de la investigacion

, Poblacién de sujetos u hogares Poblaciones de organizaciones
Numero de subgrupos - - - -
Nacionales Regionales Nacionales Regionales
Ninguno/pocos 1000 - 1500 200 -500 200 - 500 50-200
Promedio 1500 - 2500 500 — 1000 500 -1000 200 - 500
Muchas 250006 + 1000 6 + 1000 6 + 5006 +

Para calcular la cantidad de encuestas asignadas a cada biblioteca, se dividié el nimero
total de muestras, entre la cantidad total de bibliotecas. Como resultado, se determind

aplicar 33 encuestas por cada biblioteca.

3.3 Metodologia

Tipo de método: A partir del reconocimiento de la poblacion total, se seleccioné el método
directo, a razén de que se entrevistd cara a cara a los sujetos de investigacién y el
método, cuantitativo en funcion al analisis de los datos obtenidos.

Tipo de Técnica: Entrevista.

Tipo de Instrumento: Cédula de entrevista. Con el propésito de obtener informacion
completa y detallada para la investigacion, se disefié una encuesta que consta de 13

preguntas cerradas y 2 preguntas abiertas, en conjunto abarcan aspectos relevantes para
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el estudio: datos generales, necesidades de informacion, comportamiento informativo y

niveles de satisfaccion (véase anexo 4).

Partes de la encuesta:

a. Datos generales:

Se incluyen 4 preguntas disefiadas para recopilar informacion relativa a sus
caracteristicas personales como edad, género, nivel educativo y situacion laboral.

b. Necesidades de informacién: Este segmento comprende 6 preguntas destinadas a
explorar las necesidades especificas de informacion de los participantes. Por ello, se
pregunta con qué frecuencia necesita acudir a la biblioteca, el motivo, para hacer uso de
esta, el tipo de informacion requerida, y las dificultades a las que se enfrenté cuando
necesito la informacion.

c. Comportamiento en la busqueda de Informacién: Consta de 4 preguntas que se centran
en investigar los habitos y comportamientos de los participantes al buscar informacion.
En este sentido se cuestiona sobre el uso de la biblioteca, y de los servicios tecnolégicos
que prefiere utilizar cuando busca informacién, el tipo de informacion que consulta
generalmente, asi como el tipo de colecciones que mayormente consulta.

d. Satisfaccion en el uso de la biblioteca: Esta seccion esta representada por diversas
preguntas que permiten valorar diferentes elementos de la biblioteca como su personal,
las fuentes y recursos informativos, los servicios bibliotecarios y de informacion y algunos
aspectos fisicos de la biblioteca como su espacio, mobiliario, ubicacion, etcétera. Cabe
mencionar que algunas de las preguntas que se presentan en esta seccion fueron
estructuradas considerando el modelo LibQUAL?3, para recopilar informacion de los

usuarios sobre varios aspectos de los servicios.

2 Modelo desarrollado por desarrollado por la ARL (Asso- ciation of Research Libraries), como herramienta de
evaluacién de servicios bibliotecarios. Para mas informacién véase:
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/109646/3/)ativa-Miralles_Gallo-Leon_2006_BolANABAD.pdf
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3.3.1 Procedimiento de obtencion de datos

Para la realizacion de este trabajo se llevaron a cabo los siguientes pasos:

» Parte conceptual.

En esta etapa, se llevd a cabo la revision y seleccion de la literatura relacionada sobre el
tema de investigacion, con el objetivo de obtener una mayor comprension de las teorias
existentes, investigaciones previas y enfoques metodolégicos relevantes como base
conceptual para la investigacion.

» Determinacion de la poblacién para la aplicacién de la entrevista.

Se definio el grupo de individuos objeto de las entrevistas, y la cantidad establecida de
33 encuestas para cada una de las ocho bibliotecas del estudio.

» Elaboracion de la cédula de entrevista.

Se disefio el instrumento de recoleccién de datos. Una cédula de entrevista con preguntas
y guias que permiten obtener la informacion necesaria de los participantes.

» Aplicacion de la cédula de entrevista.

En cada biblioteca se llevé a cabo la aplicacion de la encuesta indistintamente entre los
usuarios, mayores de 10 afios. Esto conforme se encontraban los diferentes tipos de
usuarios al momento de estar presente el encuestador, el personal bibliotecario apoyo en
la aplicacién de las encuestas. Se pregunté inicialmente la edad y si eran menores de
edad se solicito al tutor o adulto acompafiante el consentimiento para aplicar la encuesta.
Dado el consentimiento se explico el proposito de ésta. En otros casos, el bibliotecario
estuvo presente para aplicar la encuesta, en el caso de mayores de edad se aplico
conforme se encontraran presentes en los diferentes sitios de las bibliotecas.

» Andlisis e interpretacion de la informacion obtenida.

Se recopilé y organizo la informacion. Se procedio al vaciado de datos, comenzando por
cada biblioteca y luego contrastando los resultados obtenidos, asi como la comprobacion
de las hipotesis formuladas al inicio del estudio. Se redactaron los resultados obtenidos,
las conclusiones y las recomendaciones.

» Tiempo.
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La aplicacion de los cuestionarios se llevo a cabo durante los meses de mayo y junio, con
visitas programadas de acuerdo con las actividades con los usuarios y de las actividades
de los bibliotecarios.

» Consideraciones éticas y permisos.

Para dar inicio al estudio, se redacto un oficio solicitando el permiso necesario para llevar
a cabo la investigacion. Este documento fue dirigido a la directora de la Secretaria de
Educacion Municipal. La respuesta oficial fue recibida a través del titular del
Departamento de Formacion y Educacion Artistica y Cultural, quien se encargd de
coordinar la comunicacién con los bibliotecarios de las respectivas bibliotecas.
Posteriormente, se llevaron a cabo entrevistas personales con los bibliotecarios para
explicarles los objetivos y detalles generales del estudio. En colaboracion con ellos, se
planificé la aplicacién de los cuestionarios, y se recibi6é su valioso respaldo para llevar a
cabo dicho proceso. Con respecto a los usuarios, se les informo sobre los objetivos del
cuestionario, se garantizo la confidencialidad de sus datos y se explicé el tratamiento
ético de la informacién recopilada. En caso de aquellos menores de edad, se solicitd
permiso a los tutores o familiares que acompafiaban al menor y asi se aplico la encuesta
en su presencia, indicando la confidencialidad de la informacion. Se menciond la
importancia de la encuesta para obtener informacion sobre que mejorar en la biblioteca
y el soporte para hacerlo.

» Limitaciones para llevar a cabo el estudio.

La principal limitacion experimentada fue adaptarse a los horarios de las actividades
programadas, ya que cada biblioteca las organiza segun la conveniencia de los usuarios.
Ademas, la distancia entre las bibliotecas y el tiempo de traslado también se convirtieron
en factores a considerar para sincronizar con precision los horarios de las actividades.
En lo que respecta a los usuarios, la variabilidad en la asistencia a las actividades afecto
la aplicacién de los cuestionarios. De esta manera, se implementaron los cuestionarios
de manera gradual hasta alcanzar la muestra establecida. Cabe destacar que la
disposicion de los usuarios para responder el cuestionario fue notablemente alta,
alcanzando un 99.9%, y Unicamente tres personas declinaron participar debido a

limitaciones de tiempo.
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3.4 Andlisis de resultados

Después de aplicar el instrumento de recopilacién de datos, se llevo a cabo el andlisis
cuantitativo de la informacién obtenida. Los resultados reflejan los momentos en que se
llevé a cabo la encuesta, variando en funcion de la actividad que realizaba el usuario, los

servicios de que hacia uso, asi como la cantidad y el tipo de usuarios presentes.

a. Datos generales

Tabla 31. Edad de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia

Edad
Biblioteca 10 -15 16- 25 26 - 40 41-50 51 en
afios afos afos afos adelante
Mariano Azuela 19 7 4 4 1
Josefa Ortiz de Dominguez 7 10 13 1 2
Rosario Castellanos 5 23 2 1 2
biblioteca Bicentenario 6 17 8 1 1
Juan de Dios Batiz 6 7 10 8 2
Enrique Burgos 9 7 4 7 6
Félix Osores 13 10 7 2 1
Epigmenio Gonzélez 9 9 6 3 6
Total 74 90 54 27 21

Dada la informacion recabada (véase tabla 31), se observa: El grupo de edad de 16 a 25
afos es el mas recurrente (90 usuarios) seguido por el de 10 a 15 afios con 74 usuarios,
es decir, que entre ambos grupos representan el 61.5% de usuarios, lo que deduce que
el grupo de mayor presencia son jovenes menores de 26 afios. Cabe mencionar que
existe una presencia continua de niflos menores a la edad propuesta para ser

encuestados, algunos de ellos acuden en compafia de una persona adulta.

La presencia de adultos mayores de 51 afios representa un 7.9%, también participan en

las actividades de la biblioteca.
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Tabla 32. Género de los usuarios

Fuente: Elaboracién propia

Biblioteca
(]
N o 2 S & o
o © NS o 2 G 3 o9 5 ¢ N
. c = TS T © c N S O [Tl
Genero g3 Og = & 8% go 8 R Total
s ¥ Sg ox § c@ c3 x D235
= < L o o ((@ o ] w o % Q—(D
§ a O m = r W
Masculino 11 12 10 7 10 15 15 17 97
Femenino 23 20 23 26 23 17 18 15 165
Ninguno de los
anteriores 1 1 0 0 0 1 0 1 4

La distribucion de usuarios en la tabla 32, muestra una predominancia del sector

femenino, constituyendo el 62% del total, en comparacion con el 36% de usuarios

masculinos. Ademas, un 1.5% se identificé como perteneciente a categorias distintas de

las anteriores, destacando la diversidad de la poblacion usuaria.

Tabla 33. Escolaridad de los usuarios

Fuente: Elaboracion propia

Biblioteca
s S o 2 8 )
©

3 N8 o8 85 2 2 o2y
Escolaridad < §2 %8 £g N @ 3 91

o E no 2+ T® o o € N Total

c 8 e o2 §F c0 S x 25

8 L o x g e, c o = QD

3 30 O m 3 = L 4

= ) LLl
a. Primaria 15 7 4 2 3 3 13 2 49
b. Secundaria 5 2 2 2 7 6 10 17 51
c. Bachillerato 4 5 2 22 14 16 7 10 | 109
o técnico
d. Universidad 2 19 4 5 7 6 3 4 50
e. Posgrado 0 0 1 2 1 2 0 0 6
f. Otro: 0 0 0 0 1 0 0 0 1

Como se muestra en la tabla 33, el nivel educativo mas frecuente entre los usuarios es

el bachillerato, con 109 usuarios, seguido por la secundaria con 51 y la universidad con
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50. La biblioteca Josefa Ortiz muestra una menor presencia del grupo de bachillerato,
durante el tiempo de aplicacion de la encuesta, destacando por otra parte, una mayor
presencia de usuarios con educacién universitaria. La combinacién de usuarios de nivel
educativo medio superior constituye el 40% del total, y al sumarse a los usuarios de nivel

medio, representan el 56% del perfil educativo de los usuarios que frecuentan las

bibliotecas.
Tabla 34. Actividad laboral
Fuente: Elaboracion propia
Biblioteca
N N wn (@] 0 n
= @ ‘= o o O N
og E ¥ o2 o& A v S c o
- c—= O > = & o c N S 0O 9 (O
Acividad 8% 592 835 58 8% Z2 8 ET  Tota
c N o = O + o5 co c 3 x 25
= < 8 o o % ] ] w oM \F_) Q0
» B O o S L L
a. Estudiante 27 8 4 21 13 18 23 11 125
b. Empleado 4 11 2 7 12 4 2 5 46
c. Desempleado 0 1 22 2 2 0 0 9 36
d. Trabajador 0 7 4 0o 2 1 2 7 23
independiente
e. Ama de casa 4 6 1 3 3 10 6 1 34
f. Jubilado 0 1 0 0 0 0 0 0 2
g. Otro: 0 0 0 0 1 0 0 0 1

En los resultados, sigue destacando la marcada presencia de estudiantes, lo que subraya
la continua relevancia de la biblioteca como recurso de apoyo educativo para usuarios de
diversos niveles académicos. Otro grupo significativo son los empleados, que en algunos
casos son los padres o madres de los nifios que asisten a las actividades y los
acompafian. Aunque su uso de la biblioteca suele ser mas esporadico en comparacion
con el de sus hijos, en ocasiones participan activamente en las diversas actividades
ofrecidas, mostrando interés por talleres como el de lenguaje de sefias (Josefa Ortiz) o
la lectura en braille (Mariano Azuela). Las amas de casa, segun la tabla 34 y la asistencia
registrada, emergen como un grupo que gana presencia en las actividades de la

biblioteca, ya sea acompafando a sus hijos o participando directamente.
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Un aspecto relevante para considerar es el sector identificado como desempleado, el cual
puede acudir a la biblioteca para acompafiar a otros usuarios, aprovechar su tiempo libre
0 participar en actividades especificas. Este punto sefiala una oportunidad para la
biblioteca de ampliar sus talleres o actividades del tipo "h&galo usted mismo" y de
establecer un directorio de instituciones que respalden a estos usuarios en capacitacion
y preparacion. En lo que respecta a los jubilados, su presencia en la biblioteca se muestra
limitada en comparacion con otros grupos mencionados, esto se relaciona con la edad

de los asistentes, mayores de 51 afos.
b. Necesidades de informacion

Tabla 35. ¢, Con qué frecuencia necesita acudir a la biblioteca?

Fuente: Elaboracion propia

Biblioteca
s 3 0 8
g -Sl ) g 2 o o g 2N
. N 53 2¢c 88 N S c ¢£9
Frecuencia < 52 & 8 =25 o2 o a O3
o E v S+ ©vw ) O e N Total
S S8Sg O 85 c®@ S x 25
£ 8o g [o G g 5 B0
T o0 O o A s W
= o L
a. Diariamente 5 3 11 5 11 4 8 4 51
b. Unavez alasemana 12 12 13 12 7 11 12 11 90
d. Una vez por mes 16 5 5 4 13 12 3 6 64
e. Ocasionalmente 2 11 4 10 2 6 10 12 57
f. Otro 0 2 0 2 0 0 0 0 4

La frecuencia de visitas mas comun (véase tabla 35) es una vez por semana, contando
con 90 usuarios, seguida de una vez por mes con 69 usuarios, mientras que un grupo de
51 usuarios acude diariamente. Si consideramos las frecuencias diarias (de lunes a
viernes) y una vez a la semana como visitas frecuentes, observamos que 141 usuarios

representan el 53% del total de visitantes, lo que muestra una asistencia recurrente.
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Los usuarios mas asiduos son principalmente estudiantes, por la necesidad de realizar
tareas escolares, quienes también participan activamente en actividades de fomento
lector y otras programadas. Una caracteristica distintiva de aquellos que acuden
diariamente es que, en su mayoria, residen a corta distancia de la biblioteca, algunos
usuarios en etapa escolar frecuentan la biblioteca al salir de la escuela. Otros forman
parte del grupo de usuarios asiduos que han desarrollado su relacion con la biblioteca a
lo largo del tiempo. La categoria de visitantes ocasionales se presenta como un area de
oportunidad para la biblioteca (21.4%), ya que representa a usuarios potenciales que la

institucion busca atraer.

Tabla 36. ¢Por qué motivo necesita hacer uso de la biblioteca?

Fuente: Elaboracion propia

Biblioteca
S o "
g -Sl GN) 8 g L @ O N
L N S35 c¢c ® A v § co
Actividad < 52 52 5 oo 22 o 07
o E o3 =2 ©v® =< O EN Tota
c ®8g o § cmO 3 x 2g
o L0 o X % O o wo = (SNG)
s 32 O am 3 L oo
= )
a. Estudio 24 10 16 12 13 13 16 5 109
k_). Aproyechar los ratos de 7 12 13 14 15 5 6 8 80
tiempo libre
c. Convivencia 1 2 1 2 1 1 3 6 17
d. Aprender a utilizar los
recursos de la biblioteca 0 2 1 0 0 3 0 9 15
e. Inscribirse a cursos y 4 4 1 5 4 11 7 1 37
talleres de capacitacion
f. Otro: 0 1 1 0 0 0 1 0 3

En esta tabla 36, se pueden albergar una diversidad de motivos que llevan a los usuarios
a acudir a la biblioteca, y en esta instancia se han clasificado en seis categorias
representativas, de las actividades mas frecuentes identificadas entre los usuarios segun
los registros, la razén predominante para visitar la biblioteca es por motivo de estudio,

representando un 40.9%. Le sigue el aprovechamiento del tiempo libre, vinculado a la
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participacion en diversas actividades organizadas por la biblioteca, como talleres, la hora
del cuento, o talleres sobre tradiciones, platicas, conferencias, en estas actividades se
incluyen talleres de lenguaje de sefias (alta demanda) o la exploracion del alfabeto en
braille. Es notable el interés de los usuarios por acudir a la biblioteca con el propdsito de
participar en talleres de capacitacion (desde manualidades, hasta el aprendizaje de
alguna técnica), evidenciando una demanda clara de accesibilidad en las opciones de
aprendizaje. En la categoria de "otros", se destaca la lectura de un libro y el interés por
conocer las actividades que se estan llevando a cabo en la biblioteca.

Tabla 37. ¢ Actividades que normalmente lleva a cabo en la biblioteca?

Fuente: Elaboracion propia

o valoracion

Actividad 1 > 3 4 5 6 7
a. Busqu_e'da y recuperacion de 45 59 11 4 3 4 0
Informacion
b. Tareas y trabajos escolares 83 19 17 4 2 0 1
c,. AS|stenC|a a_actmdades 59 27 7 4 8 5 3
[Gdicas/recreativas
d. Actividades de lectura 40 33 15 7 2 1 1
e. Préstamo y consulta de materiales 11 16 26 4 1 6 1
f. Utilizacion del Internet 13 10 9 10 O 7 1
g. A5|§ten_g|a a talleres de 10 12 7 4 1 2 7
capacitacion
h. Otro: 0 0 0 0 0 0 0

El 31% de puntaje mas alto, corresponde a las tareas y trabajos, seguida de la asistencia
a actividades ludicas y recreativas con un 22% (véase tabla 37), contindan en la
puntuacion las actividades que involucran la realizacion de alguna manualidad o de
lectura. Algunos de los usuarios que acuden a realizar alguna tarea escolar, se quedan
también para participar en alguna actividad de la biblioteca, leer, o realizar alguna otra

actividad. Se percibe la participacion en actividades de tipo grupal.
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Sobre la utilizaciéon del Internet los resultados estas ligados a la disponibilidad de equipo
de computo, algunos usuarios solicitan especificamente hacer uso de este servicio. Al
acudir a alguna de las actividades anteriores, es comudn aprovechar también la visita para

llevar libros en préstamo a domicilio.

Tabla 38. ¢ Qué actividad esta realizando en la biblioteca?

Fuente: Elaboracién propia

Biblioteca
N N ) o [%2]
o £ 2 592 §F o2 o0s £ 2N
Actividad £ O, §&8 § ©°8 338 3 Gy
=3 8sc&E owT = S, == O EN Total
o N T g o= S So £3 x 25
~ 0O O m Lo«

a. Consultando
documentos/Busqueda de 10 7 10 2 4 7 6 7 53
informacion
b. §0I|C|tando libros en > 8 6 6 5 0 8 39
préstamo
c. Leyendo periddicos/revistas 0 1 1 2 0 2 0 1 7
_d. Consu_l'fando sobre 0 1 0 0 5 7
informacion local
e. Utilizando
computadoras/navegando en 0 0 0 4 7 0 5 1 17
Internet
f. Utilizando recursos
electrénicos 0 0 0 0 1 0 0 ! 2
g. Viendo peliculas 0 0 1 1 0 0 0 0 2
h. Escuchando musica 0 0 0 2 0 0 0 0 2
i. Es;udlando con materiales 0 1 0 1 0 1 0 3 6
propios
j. Asistiendo a cursos de
formacion (por ejemplo:
cursos de idiomas, 1 6 0 0 0 0 0 ! 8
manualidades, etc.)
k. Asistiendo a actividades de
fomento lector (reuniones con 9 10 5 6 10 14 6 2 62
autores, cuentacuentos, etc.)
|. Compartiendo aficiones con
otras personas (club de 0 0 0 5 1 0 0 2 8
bordado, yoga, etc.)
m. Otros tipos de actividades
(por ejemplo: exposiciones, 0 8 7 4 6 0 0 2 27
charlas, etc.)
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Puesto que las actividades que el usuario puede llevar a cabo en la biblioteca son también
diversas (véase tabla 38), se procedi6 a definir grupos representativos de las actividades

gue mayormente se detectan en el usuario.

La participacion en actividades de fomento lector obtuvo el mayor nUmero de respuestas
con 62 que representa el 25.9%, lo que se demuestra la alta demanda de esta actividad.
La consulta de documentos y busqueda de informacion sigue a continuacién con 53 con
22.08% en respuestas, esta se relaciona también con el préstamo de libros en sala y el

préstamo a domicilio.

Se continda detectando el mismo patrén, algunos usuarios después de terminar sus
actividades escolares se integran a otras actividades. El uso de Internet sirve a los
usuarios para ver videos y escuchar musica, también para consultar informacion. En la
parte de otros, la asistencia a platicas, eventos culturales y educativos ocupa un 11% de

las preferencias, con esto se contribuye al enriquecimiento de la comunidad.

De acuerdo con los datos presentados (véase tabla 39), la principal dificultad que
enfrentan los usuarios ante la necesidad de obtener informacion es el factor tiempo, con

un porcentaje significativo del 29.32%.

A continuacion, la distancia a la biblioteca representa otro obstaculo importante,
registrando un 24.06%. El 12.40% destaca la carencia de una computadora personal
como un factor limitante para acceder a la informacién, por lo que se recurre a la
biblioteca, como una alternativa. Asimismo, el 13.53% sefiala que la falta de una
biblioteca escolar le afecta al momento de requerir informacion y recurre a la biblioteca a

consultar la informacion que necesita.
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Tabla 39. ¢ Cudles son las dificultades a las que se enfrenta cominmente cuando necesita de
informacion?

Fuente: Elaboracién propia

Biblioteca
3 N o
2 9.8 o 8 8 , ¥
[} —
vi s 2¥s 5% 2L
Actividad < £3 % S o i S O
c O & 8 A O o Total
o O = m 2
= « & o Q =) < c
o g o ©° o © g 3 GE)
@ O 8 m & £ w
= S @ S & 2
14 - w
a. Tiempo para buscar la informacion 2 3 15 13 12 12 7 14| 78

b. La falta de una biblioteca escolar en la

escuela
c. La distancia de la biblioteca publica a su 5 22 6 8 7 7 7 5 64
casa
d. El no poseer una computadora 7 0 0O 3 4 4 9 6 33

e. Al desconocimiento del uso de las

tecnologias
f._AI_ no saber utilizar los materiales de la 1 0 5 1 5 3 4 0 16
biblioteca
g. Otra: 7 0 0 2 2 0O 0 2 13

En relacion con estos Ultimos aspectos, se deduce que es crucial abordar estas carencias
de los usuarios mediante el aprovechamiento de los recursos disponibles en la biblioteca.

Es relevante subrayar que un 6.34% de los usuarios indican desconocer cémo utilizar los
materiales de la biblioteca al momento de necesitar informacion. En resumen, los factores
comunes abarcan restricciones temporales, limitaciones en el acceso a recursos
educativos y tecnoldgicos, falta de conocimiento sobre la utilizacién efectiva de los
recursos bibliotecarios, junto con otras dificultades, como el desconocer en que recurso

buscar la informacion y no encontrar los materiales adecuados.
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c. Comportamiento en la busqueda de informacion

Tabla 40. Uso de la biblioteca

Fuente: Elaboracion propia

valoracion
Activi
ctividad 1 > 3 2 5
a. _SoI|C|ta la ayuda del personal de la 99 28 10 5 1
biblioteca
b. Busca la informacion por si mismo 73 28 13 1 1

c. Busca ayuda en los demas
usuarios de la biblioteca

d. Desiste de realizar la busqueda de
la informacion

4 16 15 4 3

4 8 8 5 6

e. Recibe ayuda del personal, sin

necesidad de solicitarla [ a7 20 3 3

La tabla 40 muestra que la mayoria de las respuestas, reflejan que los usuarios buscan
ayuda del personal de la biblioteca, con una ponderacion significativa del 37.21%. Este
hecho sugiere una disposicion positiva hacia el papel del bibliotecario. Ademas, se
observa que el 28.19% de las respuestas indican que el bibliotecario les presta ayuda,
revelando un interés hacia las necesidades del usuario y creando en este la percepcion
de disponibilidad en el servicio. Por otro lado, un 27.44% de los usuarios opta por buscar
la informacién de forma autbnoma, demostrando una preferencia por la independencia
en la busqueda de recursos. En esta misma linea, solo un pequefio porcentaje, el 1.5%,

decide abandonar su busqueda de informacién.

Esta informacion apunta a una dinamica, donde la interaccion entre usuarios y
bibliotecarios es fundamental, destacando la relevancia de mantener un equilibrio entre
la asistencia proactiva y la autonomia del usuario en el proceso de busqueda de

informacion.
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Tabla 41. ¢ Cudles de los siguientes servicios tecnolégicos prefiere utilizar, cuando busca informacién?

Fuente: Elaboracién propia

Biblioteca
[)
T N w 9o 3 8 o
°ow 2% 02 ® 5,38 5 =8
Vi SEg =To =8 ¢ N 3o O3
Actividad 83 02 83 & 8582 & ERN Total
SN 8 oy § cmc3 x 25
=< s g & & W@ = B3
é a) O nm g P w
a. Catalogo en linea 11 6 1 7 3 2 7 9 46
b. Bases de datos
(libros electrénicos, 4 7 4 11 10 6 1 14 57
audiolibros, etc.)
c. Internet 9 19 8 20 19 6 11 9 101
d. Otros: 5 1 0 0 1 4 3 0 14

En este apartado se evidencia una clara inclinacion hacia el empleo de Internet como
principal herramienta para la busqueda de informacion (véase tabla 41), registrando un
40.97%. En segundo lugar, con un 21.42%, se destaca la utilizacion de bases de datos
que contengan libros y audiolibros, el uso del Internet interviene en este aspecto. El
catalogo en linea ocupa la tercera posiciébn con un 17.29% de preferencia entre los
usuarios, cabe mencionar solo algunas bibliotecas disponen de esta modalidad. Ademas,
se menciona entre las opciones adicionales el uso del teléfono celular como soporte para
las busquedas de material dentro de la biblioteca. De la totalidad de la muestra
seleccionada, se constaté que un 84.96% encuentra familiar este tipo de recursos de la
biblioteca. No obstante, se destaca la necesidad de proporcionar informacion detallada
acerca del catalogo (en donde se encuentra automatizado), destacando sus
caracteristicas distintivas y promoviendo un mayor interés por parte del usuario para

fomentar su uso.
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Tabla 42. ¢ Cuando realiza una blsqueda en la biblioteca, que tipo de informacién consulta

generalmente?

Fuente: Elaboracién propia

. valoracién

Actividad 1 2 3 4 5 Total
a. Datos estadisticos 36 24 7 4 1 72
b. Noticias y articulos 8 17 6 3 3 37
c. Datos historicos 71 35 10 0 1 117
d. Informacién sobre capacitacion 12 5 5 4 4 24
o laboral
e. Informacién sobre alguna
asignatura (espafol, matematicas, 115 24 10 3 3 155
etc.)
f. Otros, ¢.cuales? 0 0 0 0 0 0

Para la elaboracion de la tabla 42 se definieron grupos representativos de las preferencias

gue mayormente se detectan en los usuarios. Entre las distintas opciones presentadas

en este apartado, se deduce que el tipo de informacion mas solicitada es aquella que

responde a preguntas relacionadas con asignaturas escolares variadas, abarcando un

58.27%. Asimismo, otra categoria destacada es la busqueda de datos histéricos, con un

43.9%, seguida por el empleo de datos estadisticos, especialmente los provenientes de

atlas o anuarios. También se evidencia que la informacién acerca de capacitaciones,

tales como cursos, talleres y platicas, es consultada y representa un 9.0%. En general

las preferencias de informacion para trabajos escolares pueden variar segun la

naturaleza del tema, los requisitos del proyecto y las preferencias individuales del

estudiante (Ver anexo 2).
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Tabla 43. ¢ Qué colecciones utiliza con mayor frecuencia en la biblioteca?

Fuente: Elaboracién propia

Coleccién Valoracién
1 2 3 4 5 6
a. Coleccidn infantil 83 27 5 2 0 2
b. Coleccion general 67 21 16 2 2 0
c. Coleccion de consulta 79 25 10 6 1 0
géﬁtgtlj(iaccgéon de publicaciones 16 20 13 18 0 1

e. Colecciones especiales
(audios, videos, peliculas)

g. Otro 10 10 7 4 1 2

En la tabla 43, se destaca un patron consistente en el uso de las tres principales
colecciones: La coleccion de consulta cuenta con la valoracion mas alta, representando
un 24.64% de la utilizacion total, esto principalmente en el uso de diccionarios, atlas y
anuarios. A continuacion, la coleccion infantil es la segunda mas utilizada, abarcando un
24.23%, tanto por nifios, como por adultos, mientras que la coleccién general ocupa el
tercer lugar con un 21.99%. Por otro lado, las demas colecciones muestran evidentes
diferencias en su utilizacion. Esto sugiere una preferencia mas marcada por ciertos tipos
de recursos en comparacion con otros. Esto podria ser Util para la biblioteca al considerar
la asignacion de recursos y la planificacion de adquisiciones futuras en funcién de las

necesidades y preferencias de los usuarios.

En la parte de otros, se menciona el uso del material ludico que se encuentra en el area
infantil y que complementa las actividades de esta area. Desde hace tiempo algunas
bibliotecas en la medida de sus posibilidades ofrecen servicios a un grupo de usuarios
de muy corta edad, por medio de la bebeteca, que incluye el material Iudico, de esta
manera, aunque formalmente no se encuentre instaurada, los mas pequefios también

encuentran opciones al estar en la biblioteca, finalmente son los futuros usuarios.
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d. Satisfaccion en el uso de la biblioteca

Tabla 44. Valoracion de satisfaccion de los elementos de la biblioteca

Fuente: Elaboracion propia, basada en el modelo LibQUAL

valoracion
1 2 3 4 5

Categoria

Valor afectivo:
El personal muestra buena disposicion para responder a las
preguntas planteadas

El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las
preguntas que se le formulan

1 0 2 53 202

1 0 8 59 185

El personal comprende las necesidades de sus usuarios 0O 1 19 55 175

Control de lainformacion.

¢, Los materiales impresos de la biblioteca cubren sus
necesidades de informacion (calidad y variedad)?

¢ Los recursos digitales cubren sus necesidades de informacion? 5 6 37 60 95

1 3 43 84 112

Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos,
internet, bases de datos...) ¢ Son faciles de usar?

¢Puede acceder facilmente a la informacion para usarla y
procesarla en sus tareas?
¢Los servicios y programas ofrecidos en la biblioteca se adaptan

3 2 23 63 116

a sus necesidades e intereses? 1 2 16 81 145
¢Encuentra en la biblioteca todo lo que necesita? 3 1 31 80 118
Préstamo a domicilio 1 3 18 58 127
Actlvujades de fom_er)to a la lectura (hora del cuento, mis 1 4 16 61 126
vacaciones en la biblioteca, etc.)

Servicios de extension (actividades extramuros) 2 1 31 64 81

Espacio:
¢ Estéas satisfecho con la accesibilidad y comodidad de la

biblioteca (por ejemplo, horarios de apertura, espacios de lectura, 1 7 24 54 139
mobiliario, climatizacion, ubicacion)?

En general, ¢ Como describiria su experiencia usando la

biblioteca publica? 1 1 6 47 201

En general, parece que los usuarios muestran niveles variables de satisfaccion en
diferentes aspectos (véase tabla 44), siendo las respuestas 4 y 5 las mas comunes en la

mayoria de las preguntas, indicando una satisfaccion general en la mayoria de las areas
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evaluadas. Las respuestas mas bajas (1 y 2) también estan presentes, lo que sugiere

areas en las que la biblioteca puede mejorar segun las expectativas de los usuarios.

Grafica 5. Papel del bibliotecario en la valoracién de la biblioteca

Fuente: Elaboracién propia

250
200
150
100
53 27 55
S0
g
1 1 0 o0 o 1 2
0 I — I
1 2 3 4 5
B El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas planteadas
m El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas gue se le formulan
El personal comprende las necesidades de sus usuarios

En términos generales, la grafica 5 revela un alto nivel de satisfaccion entre los usuarios
con respecto a la atencién recibida por el personal de la biblioteca y su disposicion para
ayudar. Esto destaca la relevancia que tiene el papel del bibliotecario, en la percepcion
global que los usuarios tienen de los servicios bibliotecarios del Sistema de Bibliotecas
Municipales. Aunque este aspecto puede no ser el Unico determinante, indudablemente

constituye una parte integral que el personal debe tener presente.

La gréafica muestra que la preparacion del bibliotecario es factor clave para determinar el

alcance de su desempefio. Conocer a fondo los materiales disponibles, y los recursos
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tanto de la biblioteca, como fuera de ella, le otorga al bibliotecario la capacidad de brindar

una asistencia efectiva y una orientacion adecuada al usuario.

Ademas, la comprension profunda de las necesidades especificas de la comunidad y de
los usuarios permite al bibliotecario anticiparse y satisfacer dichas demandas de manera
eficiente. En Ultima instancia, esta atencion, aporta a crear una experiencia satisfactoria

cuando el usuario visita la biblioteca.

Gréfica 6. Satisfaccion de las necesidades de informacién

Fuente: Elaboracién propia
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A pesar de las observaciones previas en algunas graficas, donde se evidenci6 que los
materiales de la biblioteca no siempre son aprovechados en su totalidad, y en algunos
casos, como con los recursos digitales, se registraron valoraciones o percepciones en

nivel bajo, la presente grafica 6, destaca que, a pesar de estos desafios, los materiales y

153



recursos disponibles en la biblioteca son adecuados para satisfacer las necesidades

momentaneas de los usuarios.

Este hallazgo resalta la importancia de mantener una oferta robusta de materiales, asi
como de estar en una constante busqueda de actualizacion y renovacion de la
informacion disponible. En este sentido, es imperativo no solo ofrecer estos recursos,

sino también educar a los usuarios sobre su uso y utilidad.

Es fundamental destacar que la falta de conocimiento sobre la existencia o el manejo de
ciertos recursos puede limitar la experiencia de los usuarios y restarles la oportunidad de
aprovechar al maximo los servicios de la biblioteca. Por lo tanto, la promocion activa de
estos materiales y la educacion sobre cémo utilizarlos se convierten en elementos clave

para optimizar la experiencia del usuario.

En cuanto a los servicios digitales, es innegable el interés que los usuarios tienen en su
utilizacion. No obstante, este tipo de servicios aun no se encuentra completamente
instaurado en todas las bibliotecas, o que supone una limitacion para aquellos que
desean acceder a la informacién de manera electronica. A pesar de ello, la gréafica refleja
un nivel aceptable en el uso de estos servicios, esto recae principalmente en las
bibliotecas que lo proporcionan tales como la biblioteca Bicentenario, Josefa Ortiz y Juan
de Dios Batiz. Es conveniente resaltar, que en ocasiones la percepcién del usuario sobre
la biblioteca esté estrechamente vinculada a su capacidad de acceder o no a Internet. La
conexién a Internet, como elemento determinante, influye significativamente en la
valoracién que los usuarios hacen de estos espacios. Es prioritario, por lo tanto, seguir
avanzando en la implementacion y mejora de servicios digitales en las bibliotecas, a fin

de satisfacer las necesidades y crecientes expectativas de los usuarios en la era digital.
La retroalimentacion continua con los usuarios emerge como un componente esencial en

la satisfaccion, entender sus necesidades, recibir comentarios sobre la utilidad recibida

de los materiales y conocer sus sugerencias para mejoras son aspectos cruciales. Esta
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interaccidn constante permite ajustar la oferta de la biblioteca de acuerdo con
requerimientos concretos, garantizando asi una experiencia mas enriquecedora y
satisfactoria. La disponibilidad de materiales no solo se trata de cantidad, sino también
de su utilidad y de la capacidad de los usuarios para aprovecharlos plenamente.

Graéfica 7. Disponibilidad de los recursos y servicios

Fuente: Elaboracion propia
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La gréfica 7 muestra que los usuarios han expresado que los servicios proporcionados
por la biblioteca son adecuados para sus necesidades. En algunas instancias, se destaca
la importancia de ampliar ciertas actividades, especialmente para los nifios, sugiriendo
reforzarlas con mas materiales o diversificar las lecturas. Esta retroalimentacion subraya
la relevancia de alinear las ofertas de la biblioteca con los intereses del usuario, ya que,
si esto es lo Unico que esperan encontrar, indudablemente deben llenar sus expectativas.
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La afirmacion de que encuentran todo lo que necesitan en la biblioteca, especialmente
para el nivel de secundaria y nivel de preparatoria, indica que la informacién disponible
puede ser suficiente. Sin embargo, los usuarios no dejan de indicar la necesidad de
mantener una coleccion actualizada. Es esencial hacer notar que muchos adultos
acompafan a los nifios a las actividades de la biblioteca, y su enfoque suele ser mas
recreativo que informativo. Por ende, se debe ofrecer contenido que satisfaga tanto

necesidades de entretenimiento como de formacion.

La accesibilidad a los materiales tiene un resultado que se toma como positivo, sugiriendo
que los materiales necesarios estan disponibles, aunque se ha observado que las
valoraciones decrecen, Es imperativo dar a conocer tanto materiales, como las
herramientas disponibles, algunas de las cuales pueden pasar desapercibidas debido a

un menor uso.

Gréfica 8. Servicios de préstamo de libros, fomento lector y servicios de extension

Fuente: Elaboracidn propia
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En cuanto al servicio de préstamo a domicilio, aunque se muestra que no resulto con la
mayor demanda, la actual gréafica 8 indica que la experiencia de llevarse libros mediante
este servicio puede resultar satisfactoria para los usuarios, tanto en el proceso de

otorgamiento como en el contenido que llevan consigo.

Este servicio contribuye también a la satisfaccion del usuario al brindarle la comodidad
de disfrutar de los recursos bibliograficos en su entorno personal, asi lo muestra el 54%
de los encuestados. Por otro lado, las actividades de fomento a la lectura continGan
recibiendo valoraciones elevadas y son percibidas positivamente por los usuarios. Estas
actividades enriguecen la experiencia de lectura de manera integral. En referencia a los
servicios de extensién, como los talleres de campo, es posible que no todos los usuarios
estén familiarizados con ellos, ya que se llevan a cabo fuera de la biblioteca. Estas
actividades tienen la intencion de llegar a segmentos de la poblacién que pueden estar
mas distantes fisicamente de la biblioteca, brindandoles los beneficios y recursos que
esta ofrece. Este enfoque de extension es crucial para incluir a aquellos que, de otra

manera, no podrian acceder facilmente a los servicios bibliotecarios.

Gréfica 9. Nivel de satisfacciéon en el uso de la biblioteca

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados vertidos en la grafica 9 muestran que en general, los usuarios expresan
satisfaccion al visitar la biblioteca. Esto sugiere que es percibida como un espacio
beneficioso para ellos, con un personal que atiende sus necesidades de manera efectiva

y los materiales adecuados para sus necesidades del momento.

Sobre la disponibilidad de los materiales, que es un aspecto destacado, tiene
valoraciones variables, aunque se observa reiteradamente, que, en algunos casos, las
valoraciones decrecen, cuando el acceso a Internet o a equipos de cOmputo no estan
disponibles, especialmente en el caso de usuarios que se enfocan principalmente en el

uso de este servicio.

Es relevante sefialar que, aunque la mayoria de los usuarios valora positivamente la
biblioteca, existe un segmento minoritario que ha tenido experiencias menos
satisfactorias, contribuyendo a una calificaciébn general mas baja. En estos casos, la
expectativa de servicio se ve afectada negativamente, impactando la calificacién de
manera significativa. Atender las deficiencias sefialadas, como la disponibilidad de
servicios digitales y de equipos, podria elevar la experiencia de la biblioteca para todos

los usuarios.

En caso de las bibliotecas Enrique Burgos y Epigmenio Gonzalez, algunos aspectos que
indican los usuarios son: la falta de espacio, falta de ventilacion adecuada y equipos de
cOmputo insuficientes. En resumen, la accesibilidad y la experiencia del usuario son
elementos cruciales para la satisfaccion global de los usuarios, y trabajar en areas
identificadas como oportunidades de mejora puede fortalecer la percepcion positiva de la

biblioteca en la comunidad.

Sobre el ultimo reactivo de la encuesta ¢Hay algo que le gustaria ver mejorado en la

biblioteca?
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Del listado recopilado de respuestas (Anexo 2), estas se agruparon en tres aspectos

principales:

Actividades: Uno de los aspectos mas destacados de la biblioteca es su diversidad de
actividades, reconocida y solicitada por sus usuarios. La demanda actual indica la
necesidad de expandir estas actividades, especialmente hacia nuevos segmentos como
la audiencia joven y personas mayores de 51 afios. Este enfoque estratégico asegurara

la relevancia continua de la biblioteca en la comunidad.

Actualizacién de la coleccion: La constante actualizacion de la coleccion es una prioridad,
abarcando diversas areas, se pone especial énfasis en la seccion infantil, titulos de
ciencia y tecnologia, asi como en la literatura contemporanea. Este enfoque garantiza
que la biblioteca continle representando una fuente de conocimiento actualizada y

atractiva para todos los usuarios.

Acceso a tecnologia: Un area de oportunidad significativa para el desarrollo de las
bibliotecas es la provisién de servicios informaticos e Internet adecuados a la demanda,
este servicio se destaca como la principal area de enfoque, ya que representa una
necesidad creciente en la comunidad. La implementacion de tecnologias modernas y
accesibles en este ambito consolidara a la biblioteca como un centro integral de recursos

para la comunidad.
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Grafica 10. Aspectos de mejora para las bibliotecas

Fuente: Elaboracién propia
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En la grafica 10 se muestra la mayor recomendacién en cuanto a servicios. Aquel con
menos recomendaciones, es el que muestra una mayor presencia y solidez (Véase

anexo 3).

Comprobacién de hipotesis

» Hipotesis 1. Las necesidades de informacion de los usuarios son originadas
principalmente ante el deseo por conocer un dato en concreto, es decir, la fecha

de nacimiento de un inventor, el simbolo del hidrégeno, etcétera.

Esta hipdtesis esta relacionada directamente con la pregunta 8 de la encuesta: ¢Qué
informacién necesité durante la Ultima semana? En esta pregunta se mostraron dos

respuestas que fueron las siguientes:

a. Informacioén concreta. Es decir: sobre un dato especifico, por ejemplo: un autor,
fecha, unaformula, una receta, etcétera.
b. Informacion general. Es decir: sobre un problema o asunto, por ejemplo: la célula,

la revolucion mexicana, geografia de un estado, etcétera.
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Las respuestas obtenidas fueron muy diversas debido a que abarcaron informacion tanto

concreta como general, se pueden observar en el anexo 2. Para comprobar la hipotesis

se fueron ordenando las respuestas para posteriormente llevar a cabo el conteo de éstas.

Este conteo manifesté una tendencia hacia las necesidades de informacion de tipo

general. Por lo que la hipétesis se compueba negativamente.

Hipdtesis 2. Los usuarios que acuden a la biblioteca utilizan principalmente la
coleccion infantil para su entretenimiento, seguido, de la coleccion de consulta

para desarrollar sus diversas tareas escolares.

Esta hipétesis se relaciona con la pregunta 13 de la encuesta (véase tabla 45): ¢Qué

coleccion utiliza con mayor frecuencia en la biblioteca?

Tabla 45. Hipétesis 2

Fuente: Elaboracion propia

Orden de | 1 2 3 4 5 6 Total
importancia

Coleccion 83 27 5 2 0 2 146
Infantil

Coleccion 67 21 16 2 2 0 144
general

Coleccion de | 79 25 10 6 1 0 155
consulta

Publicaciones | 16 20 13 18 0 1 86
Periddicas

Colecciones 6 9 16 5 2 3 41
especiales

Otros 10 10 7 4 1 2 34

Por lo tanto, los porcentajes de busquedas por cada tipo de coleccién se obtuvieron de

esta tabla:

Coleccion Infantil 24.23 %

Coleccion General 21.99 %

Coleccion Consulta 24.64 %

Coleccion de Publicaciones Periddicas 13.84 %

Colecciones especiales 8.35 % y Otros 6.92 %
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Al analizar estos datos, se destaca que las busquedas en la coleccion de consulta
constituyen el 24.64 % del total, apenas un 0.41 % mas que la coleccién infantil. Esta
ligera diferencia podria atribuirse al hecho de que los padres, al llevar a sus hijos para
realizar tareas en la biblioteca, también solicitan material de la coleccion infantil. Este
resultado no es concluyente por observarse una diferencia tan pequefia. La hipotesis se

comprueba negativamente.

» Hipdtesis 3. El bibliotecario es un referente importante al momento de que el

usuario interactta dentro de la biblioteca.

Se tomo en consideracion las caracteristicas del personal en cada biblioteca. Para
responder a esta hipotesis se atrajo la informacion de los tres primeros incisos de la

pregunta 14 de la encuesta.

14. ¢ El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas planteadas?
Aqui el personal es valorado del 1 a 5 siendo el 5 la calificacion méaxima.

Tabla 46. Hipétesis 3 -1

Fuente: Elaboracion propia

calificacion | 1 2 3 4 5 Total
usuarios 1 0 2 53 202 258
porcentaje | 0.3 % 0% 0.7% 20 % 78 %

De esta tabla 46 se calcula la calificacién promedio de la siguiente forma:
(202 X5)+ (53 X4)+(2X3)+0X2)+(1X1)=1229/258 =4.76

La calificacion que los usuarios dieron al personal fue 4.76 de 5 que es una calificacion
alta. Ahora para el inciso b de la pregunta 14 se tiene:
¢El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se

formulan?
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Al igual que el inciso anterior se consulté la tabla de calificaciones de las respuestas de

los usuarios para obtener la calificacién global del personal (véase tabla 47).

Tabla 47. Hipotesis 3-2

Fuente: Elaboracién propia

Calificacion | 1 2 3 4 5 Total
usuarios 1 0 8 51 185 253
porcentaje | 0.3 % 0 3.1% 20 % 73 %

(185 X 5) + (51 X 4) + (8 X 3) + (0 X 2) + (1 X 1) = 1154/ 253 = 4.56

La calificacion de los usuarios al personal en este rubro fue de 4.56 de 5 que también es
un valor alto. Finalmente se aplicé el mismo método para el inciso ¢ de la pregunta 14

(véase tabla 48), ¢ El personal comprende las necesidades de sus usuarios?

Tabla 48. Hipétesis 3-3

Fuente: Elaboracion propia

Calificacion | 1 2 3 4 5 Total
usuarios 0 1 19 55 175 250
porcentaje | 0 0.4% 7.6 % 22 % 70 %

Entonces se obtuvo (175 X 5) +(55 X 4) + (19 X 3) + (2 X1) = 1154/ 250
= 4.61 de 5 Con esto fue posible promediar las tres calificaciones para obtener un valor
global de 4.64, siendo 5 la calificacion maxima lo que dio una excelente calificacion al

personal de las bibliotecas, comprobando positivamente la hipétesis 3.
= Hipétesis 4. Los usuarios valoran de mejor manera a la biblioteca en la medida
que conocen y hacen uso frecuente de las fuentes, recursos y servicios de la

biblioteca.

Esta hipdtesis se relaciona con las frecuencias de uso de la biblioteca por los usuarios,

pregunta 5 de la encuesta y el inciso (d) de la pregunta 6 “aprender a utilizar los recursos
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de la biblioteca”, asi como el inciso (f) de la pregunta 10 “al no saber utilizar los recursos

de la biblioteca” y finalmente el inciso (b) de la pregunta 11.

De la pregunta 5 ¢Con qué frecuencia acude a la biblioteca? Se considero que las

respuestas diariamente y una vez por semana representan valores de una frecuencia alta

de asistencia, una vez por mes representa una frecuencia media y las demas representan

una baja frecuencia de asistencia. De la tabla 49 de respuestas de la pregunta 5 se tiene:

Tabla 49. Hipétesis 4

Fuente: Elaboracion propia
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Calculando los porcentajes se tuvo
Diariamente 51/266 X 100 = 19.17 %
Una vez por semana 90/266 X 100 = 33.83%
Una vez por mes 64/266 X 100 = 24.06 %

Ocasionalmente 57/266 X 100 = 21.42 %

Otro 4/266 X 100 = 1.5 %
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Graéfica 11. H4 Frecuencia de asistencia a la biblioteca en porcentaje

Fuente: Elaboracién propia
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Como se afirmo en el parrafo anterior, las columnas 1y 2 de la grafica 11 representaron
ambas, frecuencias de valor alto de asistencia, mas aun sumadas representaron el 53 %

de los encuestados.

En la pregunta 6 de la encuesta ¢ Por qué motivo necesitas hacer uso de la biblioteca?
La opcion d) La respuesta dice: para aprender a usar los recursos de la biblioteca, fue
seleccionada por el 5.7% de los encuestados, un porcentaje bajo si se quiere, pero que
demuestra que existe el interés de los usuarios por aprender a utilizar los recursos de la
biblioteca, finalmente en la pregunta 11 inciso b) cuando hace uso de la biblioteca usted
“busca la informacion por si mismo”, fue elegida por el 24.83% de los encuestados, es
decir casi una cuarta parte de los usuarios encuestados, entonces se pudo concluir que
el 53% de los encuestados asisten frecuentemente a la biblioteca y de estos el 24.83%
buscan la informacion por si mismos. Por lo tanto, la hipbtesis 4 se comprueba

positivamente.
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= Hipdtesis 5. Las necesidades de informacion, el comportamiento informativo y la

satisfaccion de los usuarios son diferentes en cada biblioteca, debido a las

caracteristicas sociales en que se encuentran inserta la comunidad.

Esta hipotesis esta relacionada con la pregunta 6 de la encuesta: ¢Por qué motivo

necesita hacer uso de la biblioteca?

Es posible distinguir dos necesidades prioritarias en las respuestas sugeridas incisos a)

Estudio y e) Capacitacion, que a su vez estan relacionadas con la pregunta 7 ¢Cuales

son las actividades que normalmente lleva a cabo en la biblioteca? Cuyas respuestas

posibles son:

a) Busqueda y recuperacién de informacion

b) Tareasy trabajos escolares

e) préstamo y consulta de materiales

f) Utilizacion de Internet

g) Talleres de capacitacion

Tabla 50. Hipétesis 5

Fuente: Elaboracion propia

Biblioteca

Mariano Azuela

Josefa Ortiz de
Dominguez

Rosario Castellanos

Bicentenario

Juan de Dios Batiz

Enrique Burgos

Félix Osores

Epigmenio Gonzalez

Estudio

22.00%

9.17%

14.67%

11%

11.92%

11.92%

14.67%

4.58%

Capacitacion

8.10%

10.81%

5.40%

13.51%

16.21%

29.73%

18.92%

2.70%

Actividades relacionadas al estudio en porcentajes globales:

a) Busqueda y recuperacion de informacion 46.87%

b) Tareas y trabajos escolares 65.87%

e) préstamo y consulta 16.92%
f) Utilizacion del Internet 18%
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g) Asistencia a talleres de capacitacion 23.25%

Recopilando, en la tabla de porcentajes de estudio y capacitacion se pueden apreciar los
distintos valores obtenidos para cada biblioteca para una misma actividad. Estas
diferencias se pueden deber a las distintas poblaciones de usuarios que acuden a ellas,

asi como a los distintos niveles educativos.

Como podemos observar de la tabla 50, tan solo en las bibliotecas Mariano Azuela,
Rosario Castellanos y Epigmenio Gonzéalez los porcentajes de usuarios que acuden a la
biblioteca por razones de estudio son mayores a los porcentajes de usuarios que acuden
por capacitacion, en las restantes bibliotecas los porcentajes de usuarios que acuden por
capacitacion excede a los porcentajes de los usuarios que acuden por razones de
estudio, esto puede deberse a distintas razones; tales como usuarios que se
autoemplean, que se capacitan para aprender el uso de computadoras y/o software, que
aprenden a elaborar algtn producto comestible para vender, a elaborar artesanias o
manualidades para su venta etc. entonces las razones econOmicas inciden en las
razones de uso de cada biblioteca dependiendo de los cursos de capacitacion que
ofrezcan, el nivel de desempleo y la oferta de empleo de la localidad donde se encuentre
la biblioteca, y los planes de gestidbn de la Secretaria de Cultura del Municipio de

Querétaro. La hipétesis se comprueba positivamente.
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Conclusiones

Tras analizar los datos presentes en las tablas de género y nivel educativo, se ha
identificado un sesgo significativo en las distintas poblaciones de usuarios que frecuentan
las bibliotecas. En particular, se observa un sesgo en cuanto a la distribucion de género,
evidenciando un mayor numero en la participacion de mujeres. Ademas, se detecta un
sesgo relacionado con el nivel educativo, donde la mayoria de los usuarios pertenecen
al nivel medio superior y son jovenes entre los 16 y los 25 afios. Estos hallazgos resaltan
la necesidad de abordar y comprender mas las dinamicas que influyen en la participacion

de ciertos grupos demograficos en el uso de las bibliotecas.

Las conclusiones que siguen a continuacion se articulan en las tres categorias distintas,
que aborda este trabajo, la necesidad de informacién, el comportamiento en el uso de la
informacion y la satisfaccion. Estos tres enfoques convergen para proporcionar una

comprension mas completa de la dinAmica de los servicios bibliotecarios:

» Necesidad de informacion.
El analisis de la necesidad de los usuarios en el uso de la informacién revela patrones
significativos en la frecuencia de visitas y los motivos para acudir a la biblioteca. La
mayoria de los usuarios visita la biblioteca una vez por semana, constituyendo un sélido
53% del total de visitantes, lo que refleja una asistencia consistente. Los usuarios mas
asiduos, principalmente estudiantes, participan activamente también en actividades de
fomento lector y otras programadas, demostrando una relacion arraigada con la biblioteca

y el interés por lo que realizan, esta caracteristica es muy palpable.

En cuanto a los motivos de visita, las actividades de estudio representan la razon
principal, con un 40.9%, seguido de la utilizacion del tiempo libre para participar en
diversas actividades organizadas por la biblioteca. La demanda de talleres de
capacitacion, especialmente aquellos accesibles, es evidente, resaltando la necesidad

de opciones educativas y de formacion diversas. La participacion en actividades de
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fomento lector lidera con un alto nimero de respuestas, destacando su importancia para

la comunidad.

Los usuarios mencionan como las principales dificultades, al buscar informacién en la
biblioteca, el factor tiempo (29.32%) y la distancia a la biblioteca (24.06%). La falta de
una computadora personal y la falta de una biblioteca escolar, son también obstaculos
importantes que intervienen para que los usuarios requieran los servicios de la biblioteca,
como un recurso alternativo para acceder a la informacion. Otro porcentaje indica
desconocimiento sobre como utilizar efectivamente los materiales de la biblioteca, lo que
sugiere la necesidad de instaurar acciones de capacitacion para el usuario en el

aprovechamiento de los recursos (alfabetizacion informacional).

Para dar atencidn a las necesidades de los usuarios, es crucial mantener y fortalecer las
actividades de fomento lector, capacitacion y otras iniciativas, asi como abordar las
barreras identificadas, para acceder a la informacion. La adaptabilidad y la respuesta
anticipada a estas necesidades son esenciales para garantizar la relevancia continua de

la biblioteca en la comunidad.

= Comportamiento en el uso de la informacion.
El analisis del comportamiento del usuario en el uso de la informacion revela una
dinamica interactiva entre este y el personal bibliotecario. La mayoria de los usuarios
busca recurrentemente la ayuda del personal de la biblioteca, destacando una disposicion
positiva hacia el papel del bibliotecario, como se refleja en el 37.21% de las respuestas.
Ademas, un considerable 28.19% reconoce la actitud de servicio del bibliotecario al
interesarse en las necesidades del usuario. En contraste, un 27.44% de los usuarios
prefiere buscar informacién de forma autbnoma, subrayando una inclinacién hacia la
independencia en la busqueda de recursos. El bajo porcentaje (1.5%) de usuarios que
deciden abandonar su busqueda sugiere que en general, muestran una persistencia en

la obtencién de informacion.
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En cuanto al uso de herramientas tecnoldgicas para obtener la informacion, destaca el
uso predominante de Internet con un significativo 40.97%, seguido por el empleo de
bases de datos y libros y audiolibros (21.42%). Aunque el catélogo en linea ocupa la
tercera posicion con un 17.29%, se destaca la necesidad de proporcionar informacion
detallada sobre sus caracteristicas, con la finalidad de fomentar un mayor interés y uso
por parte de los usuarios. La familiaridad general (84.96%) con estos recursos resalta la

importancia de mantenerse actualizado con las tendencias tecnoldgicas y de informacion.

Las principales actividades detectadas entre los usuarios incluyen la busqueda de
informacion relacionada con asignaturas escolares (58.27%), datos historicos (43.9%), y
el uso de datos estadisticos provenientes de atlas o anuarios. La consulta de informacion
para trabajos escolares es la categoria mas alta, destacando la necesidad educativa de
los usuarios. Los datos de consulta de las colecciones, muestra un patron consistente:
la coleccion de consulta lidera con un 24.64%, seguida por la coleccion infantil (24.23%)
y la colecciéon general en un tercer lugar (21.99%). El resultado y estudio de estas
preferencias pueden guiar en la asignacion de recursos y en la planificacion de futuras
adquisiciones, considerando las necesidades y preferencias especificas de los usuarios.
Esta informacién también indica que los usuarios conocen como deben utilizar los
recursos, al menos con los que estan familiarizados. En conjunto, estos hallazgos
proporcionan informacion valiosa para mejorar y adaptar los servicios bibliotecarios,

asegurando una experiencia efectiva y satisfactoria para los usuarios.

= Satisfaccion en el uso de la informacion.
El analisis de la satisfaccion del usuario muestra un 78.5% que indica que el usuario
obtuvo la informacion que buscaba, esto destaca la importancia de este espacio como
recurso informativo, especialmente para estudiantes, cuya presencia es mayor. La
participacion de este grupo también en actividades de fomento lector y su interés en
obtener ayuda para tareas escolares, subraya la relevancia de la biblioteca en el apoyo

académico y en opciones ludicas. Se observa también un aumento en la participacion de
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amas de casa, lo que indica un crecimiento en su interés por las actividades de la

biblioteca, ya sea acompafando a sus hijos o participando directamente.

El sector de desempleados presenta una oportunidad para la biblioteca de ampliar sus
ofertas, especialmente con talleres "hagalo usted mismo" y estableciendo conexiones con
instituciones que respalden a estos usuarios en capacitacion y preparacion. Se observa
una limitada presencia de jubilados en comparacion con otros grupos, lo que representa
un &rea de oportunidad.

En lo que corresponde a la frecuencia de visitas, un mayor nimero de usuarios acude
una vez por semana, lo que representa una asistencia consistente. Los estudiantes
contindan siendo los usuarios mas asiduos, aprovechando en su mayoria la ubicacién
geografica cercana y participando activamente en las actividades. La categoria de
visitantes ocasionales se destaca como un area de oportunidad para atraer nuevos

usuarios.

Con relacion con los motivos para visitar la biblioteca, la actividad de estudio lidera,
seguida del aprovechamiento del tiempo libre, destacando el interés en talleres de
capacitaciéon y actividades. La parte de otros motivos, tales como la lectura de libros y la
participacion en eventos culturales, indica la importancia de mantener una variedad de

ofertas para satisfacer las necesidades y los intereses cambiantes de los usuarios.

En cuanto a la prestacion del servicio bibliotecario, la interaccion con el personal es
fundamental, ya que recalca un porcentaje significativo de usuarios en busca de ayuda y
valorando la asistencia que reciben. La preferencia por el uso de Internet para la
busqueda de informacién, y otros usos, lo cual destaca la importancia de mantenerse
actualizado con las tendencias tecnoldgicas y proporcionar informacion detallada sobre

los recursos de la biblioteca, es también un servicio que requiere reforzarse.
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A manera de resumen, el andlisis en general refleja unos servicios bibliotecarios que
cumplen con su funcién educativa, formativa y cultural, sin embargo, también sefala
oportunidades en los servicios y para expandir la oferta a otros grupos con necesidades
especiales; como desempleados, jubilados, personas con habilidades diferentes, que
también estan presentes en la comunidad. La atencion a las cambiantes necesidades de
los usuarios, la promocion de actividades accesibles y la mejora continua en la interaccion
con el personal, son elementos clave para mantener la satisfaccion y relevancia de cada

biblioteca.

Tomando en consideracion la informacién anterior, y en relacion con los objetivos,
planteados para este estudio, es posible afirmar que se han cumplido, como se muestra

en la siguiente relacion:

El estudio se propuso varios objetivos para comprender las necesidades de informacion,
el comportamiento en el uso de la informacién y la satisfaccion de los usuarios. En primer
lugar, el determinar los tipos de necesidades de informacion; identificando patrones
significativos en cuanto a la frecuencia de visitas a las bibliotecas, los motivos que las
originan y las dificultades que enfrentan al requerir informacion. Sobre este mismo
objetivo, se destaca la importancia de mantener y fortalecer actividades de fomento
lector, capacitacion y otras iniciativas para atender estas necesidades. Se buscé
identificar el nivel de demanda de las fuentes y recursos de informacion; determinando
las preferencias de los usuarios en cuanto al uso de estos recursos, asi como las
actividades y servicios mas comunes que realizan las bibliotecas en base a estas

preferencias.

Sobre el grado de satisfaccion del usuario al hacer uso de las fuentes, recursos y servicios
bibliotecarios y de informacion, se encontré que la mayoria de los usuarios obtiene la
informacion que busca y valora especialmente, la ayuda del personal bibliotecario. Sin
embargo, también se identificaron areas de oportunidad para mejorar los servicios, como

la interaccion con los usuarios desempleados y jubilados, asi como la promocion de
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actividades para atraer a nuevos usuarios. De esta manera, la informacion obtenida
refleja el cumplimiento de los objetivos establecidos y proporciona una vision integral de

las necesidades y satisfaccion de los usuarios en relacion con los servicios bibliotecarios.

Los resultados de las hipotesis se sintetizan de la siguiente manera: En primer lugar, se
descubrié que la mayoria de las personas buscan informacion general, en lugar de
informacion concreta, de esto se obtiene un resultado diferente a lo propuesto
inicialmente. Sobre la segunda, se planteaba ver una preferencia por parte de los
usuarios en el uso de la coleccion infantil, sobre la coleccion de consulta, sin embargo, la
informacion obtenida muestra un mayor uso de la coleccién de consulta, y aunque no es
significativa la diferencia, refleja un resultado diferente al considerado. Sobre la tercera,
se confirma que el papel del bibliotecario es realmente crucial para los usuarios, ya que
recibieron altas calificaciones en la encuesta, lo que resalta su importancia en lo que los
usuarios pueden considerar un buen servicio de la biblioteca. Del resultado para la cuarta
hipotesis, se observa, que las personas que frecuentan mas la biblioteca tienden a
valorarla mejor y a buscar informacion por si mismas, lo que indica un mayor
conocimiento de esta y una mayor satisfaccion en el uso de recursos y servicios.
Finalmente, se tiene que las necesidades y comportamientos de los usuarios varian
segun la comunidad en que se encuentre la biblioteca, y las caracteristicas de los
usuarios, lo que sugiere la importancia de adaptar los servicios a las necesidades locales.
En conjunto, estos hallazgos ofrecen una perspectiva valiosa sobre cémo mejorar los
servicios y recursos de las bibliotecas para satisfacer mejor las necesidades de la

comunidad.
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Recomendaciones

Para asegurar el buen desempefio de las bibliotecas, es conveniente tener presentes las
fortalezas en el servicio, asi como aquellas &reas que representan una oportunidad y
sobre las cuales trabajar, para que cada biblioteca aumente el beneficio que puede
brindar a la comunidad. Se consideran de manera general las siguientes

recomendaciones:

» Fortalecimiento de actividades de fomento lector. Mantener y fortalecer las
actividades de fomento lector, dada su alta demanda y relevancia en la comunidad.
Idear actividades que vayan dirigidas a diferentes grupos de usuarios y explotar al

maximo los recursos con que cuenta la biblioteca.

» Abordar barreras de acceso. Implementar estrategias para reducir las dificultades
relacionadas con el tiempo y la distancia, como horarios extendidos o servicios en
linea (necesario Internet). Establecer programas de instruccion, para que los
usuarios adquieran el conocimiento necesario, para aprovechar al maximo los

recursos disponibles en cada biblioteca.

» Mejorar la informacion que se proporciona sobre los recursos automatizados.
Proporcionar informaciéon detallada sobre el catalogo en linea, cuando se cuente
con este (procurarlo en cada biblioteca), para fomentar un mayor interés y uso por
parte de los usuarios. En la misma linea promover los recursos digitales y

electrénicos para un mayor aprovechamiento.

» Avanzar en la implementacion y mejora de servicios digitales. Para satisfacer las
crecientes expectativas en la era digital, esto, no debe considerarse como un gasto
innecesario, sino como una contribucion de cada biblioteca para disminuir la brecha
digital y poner a toda la poblacién en igualdad de oportunidades para acceder a la

informacion.
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» Adaptabilidad a las necesidades cambiantes. Trabajar en la adaptacion de
servicios y actividades para satisfacer las necesidades de la comunidad. Considerar
programas especificos para desempleados, como talleres "hagalo usted mismo" y
colaboraciones con instituciones de apoyo a la capacitacion y preparacion laboral.
Apoyarse en este aspecto con Instituciones del mismo municipio y otras que pueden
aportar en la parte de capacitacion. Las acciones de biblioteca incluyente, como los
materiales en Braille, la sala para personas con capacidades diferentes y los talleres
de lenguaje de sefias, es conveniente darlas a conocer y llegar a esa parte de los

usuarios quienes les pueden dar un uso intensivo.

» Aprovechar oportunidades de crecimiento. Identificar y abordar la poca presencia
de ciertos tipos de usuarios, como los jubilados, explorando actividades especificas
para este grupo. Involucrarlos en las actividades y considerarlos como potenciales
ayudas para dar cursos o actividades. Atraer a usuarios ocasionales mediante la

diversificacion de servicios y la promocion de eventos culturales.

» Trabajo continuo en la imagen del bibliotecario. Auto preservar la imagen del
bibliotecario respecto del usuario, ya que representa una pieza clave para la
valoracion de la biblioteca. Continuar proporcionando una asistencia oportuna en el
servicio, implementar programas de capacitacion continua para el personal, que
asegure un alto nivel de conocimiento sobre los recursos y servicios. La imagen del
bibliotecario es esencial para construir y mantener la confianza de los usuarios, lo
cual es fundamental para el éxito del programa de servicios y actividades de las
bibliotecas.

» Mantener variedad en los servicios. Garantizar una variedad constante de
actividades para satisfacer las diversas razones de visita a la biblioteca, desde el
estudio hasta el ocio y la participacién en eventos culturales. Y asegurarse de que

los usuarios los conozcan y la informacion se comparta a la comunidad.
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» Mantenimiento de las colecciones. Es fundamental mantener y dar a conocer las
colecciones con que se cuenta, para garantizar su relevancia y utilidad por parte de
los usuarios. La promocion activa de las colecciones también contribuye a fomentar
la lectura y el aprendizaje, desde libros impresos, revistas, hasta recursos digitales,
electronicos, audiovisuales, la biblioteca ha de motivar en los usuarios el
aprovechamiento de estos materiales. Por parte de las instancias correspondientes
en conjunto con los bibliotecarios, revisar las &reas con mayor rezago, para trabajar
en su actualizacion y procurar reforzarlas. Dar a conocer las colecciones fortalece
el papel central de la biblioteca como un recurso educativo fundamental y contribuye
a la formacion continua de la comunidad, asegurando que los usuarios estén

informados y actualizados en un mundo en constante cambio.

» Enfocarse en la experiencia del usuario: Mejorar la experiencia del usuario a través
de la atencion a detalles como la accesibilidad y la disponibilidad de informacién
clara sobre los servicios bibliotecarios. Procurar espacios confortables y adecuados
en que los usuarios puedan desenvolverse adecuadamente en sus actividades.
Incentivar la igualdad de condiciones para cada biblioteca que integra el sistema,
gue contribuya a reducir las diferencias que se aprecian en algunos elementos del

servicio.

Como complemento de todo lo anterior, es necesario implementar una campaifa
permanente de difusiébn de las actividades, servicios y materiales con que cuenta la
biblioteca, que abarque al interior de esta, asi como los lugares estratégicos de la
comunidad y aprovechar los medios de comunicacion, aparte de la promocion en redes
sociales. Reforzar las actividades extramuros. Esto con la finalidad de dar a conocer el
trabajo de las bibliotecas, al mayor nimero de usuarios potenciales sobre quien se

fundamenta la planeacion a mediano y largo plazo.

Ademas, fortalecer las actividades de fomento lector y capacitacion del usuario, junto con

la atencion a las barreras de acceso y la mejora en la disponibilidad de los recursos
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digitales, son pasos esenciales para asegurar la importancia y eficacia de la biblioteca.
La adaptabilidad a las necesidades que se detectan, optimizar la interaccion con el
personal bibliotecario y el enfoque en la experiencia del usuario, procurando que esta sea
memorable, son elementos clave para ofrecer servicios inclusivos y satisfactorios. Es
imperativo aprovechar las oportunidades de crecimiento, mantener una variedad
constante en las ofertas de servicios y dar a conocer las diversas colecciones; estas son
acciones cruciales para garantizar que cada biblioteca continte siendo un pilar educativo
y cultural en continua demanda por parte de los usuarios, cumpliendo su mision de
manera integral y representando un beneficio tangible e intangible para cada comunidad

a la que sirve.
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Anexos

Anexo 1. Servicios de la biblioteca publica.

Directrices IFLA-UNESCO (2001) para la biblioteca publica

Como resultado de la experiencia y el trabajo realizado con bibliotecas publicas de todo el mundo y a través de
varios afios, la UNESCO en conjunto con la IFLA publicaron las Directrices IFLA-UNESCO (2001) para la
biblioteca publica, que méas que normas son recomendaciones de lo que puede hacer la biblioteca publica por sus
comunidades y de su valiosa aportacion para el mundo entero.

Las directrices sugeriran lo que es posible, pero las condiciones locales dictaran lo que se puede hacer,
teniendo en cuenta tanto los servicios como la organizacion”. Podriamos hacernos eco de esta afirmacién. La
biblioteca publica es un servicio inmerso en un entorno, que trata de atender las necesidades de esa
comunidad y que actla en ese contexto. Estas directrices se han elaborado para ayudar a los bibliotecarios,
cualquiera que sea la situacion en que se encuentren, a establecer instituciones eficaces que respondan a las
exigencias de su comunidad. En este mundo de la informacion tan complejo y apasionante, es de vital
importancia para quienes estan en busca de conocimiento, informacion y experiencias creativas que alcancen
su meta (Directrices IFLA-UNESCO 2001).

Capitulo 3. Atender las necesidades de los usuarios

3.4 Servicios alos usuarios

La biblioteca publica ha de prestar sus servicios basandose en el andlisis de las necesidades bibliotecarias y de
informacion que la comunidad local requiere. En el momento de planificarlos, habra que establecer prioridades
claras y una estrategia a mediano o largo plazo. Los servicios deben dirigirse a los grupos destinatarios que se
hayan identificado previamente. Han de estar dispuestas a adaptarse y evolucionar al ritmo de los cambios que

se produzcan en la sociedad.

3.4.1 Prestacién de servicios
Las bibliotecas publicas prestan una serie de servicios, tanto dentro de sus locales como en la comunidad. Con
el fin de satisfacer las necesidades de sus usuarios, deben facilitar el acceso a los servicios a todas las personas,

incluidas las que tienen dificultades para leer. Se deben prestar los siguientes en diferentes formatos y medios:
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* préstamo de libros y de documentacion en otros soportes

+ dotacion de libros y otros materiales para su uso en la biblioteca

* servicios de informacion con medios impresos y electrénicos

* servicios de asesoramiento a los lectores, comprendida la posibilidad de reservar obras.
* servicios de informacion a la comunidad

* educacion de los usuarios, comprendido el apoyo a programas de alfabetizacién

» programas y realizacion de actos culturales.

Los servicios no deberan limitarse a una prestacion in situ, sino que se facilitaran igualmente de manera directa
cuando el usuario no pueda acudir a la biblioteca y, tanto dentro como fuera del edificio, se recurrird a las

tecnologias de la informacién y la comunicacion ademés de a impresos.

3.4.2 Servicios alos nifios
Debe ofrecer una gran cantidad de materiales y de actividades, brindar la oportunidad de experimentar el placer
de la lectura. Se debe ensefiar a los nifios y a sus padres la manera de hacer el mejor uso posible de una biblioteca
y a utilizar los documentos impresos y electrénicos. Se les debe animar a utilizar la biblioteca desde los primeros

afos, lo que hara mas probable que sigan siendo usuarios mas adelante.

3.4.3 Servicios para jovenes
Las bibliotecas publicas han de comprender sus necesidades y prestarles los servicios pertinentes para
satisfacerlas. Proporcionarles el acceso a los recursos de la informacién electrénica, que reflejen sus intereses y
su cultura en distintos medios. Asimismo, se les debe ofrecer programas y charlas que puedan interesarles.

3.4.4 Servicios a los adultos

Los adultos plantearan diferentes necesidades a un servicio de biblioteca y de informacién segun las situaciones
en que se hallen en sus estudios, empleos y vida personal:

* la educacion y la formacion a lo largo de toda la vida

* sus aficiones en el tiempo libre

* las necesidades de informacion

* las actividades de la comunidad

* la actividad cultural

* la lectura recreativa.
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3.4.5 Educacién y formacion alo largo de toda la vida
La biblioteca publica respalda la educacién y la formacién a lo largo de toda la vida, colaborando con escuelas y
otras instituciones educativas para ayudar a los estudiantes de todas las edades. Asimismo, debe facilitar
materiales sobre temas muy diversos que permitan a la gente satisfacer sus intereses y recibir apoyo en su
educacion escolar y extraescolar y respaldar las campafias de alfabetizacion y de adquisicién de aptitudes basicas
para la vida cotidiana. Debe facilitar espacios adecuados a quien no cuente con ellos para estudiar y el acceso a

la consulta de Internet.

3.4.6 Aficiones en el tiempo libre
La gente necesita informacion para dedicarse a sus aficiones en el tiempo libre y otra funcién esencial de la
biblioteca publica es satisfacer esta necesidad gracias a toda una gama de recursos presentados en diversos
formatos. La biblioteca publica, mediante la organizacion de actividades y la explotacién de sus recursos, debe

alentar el enriquecimiento artistico y cultural de personas de cualquier edad.

3.4.7 Servicios de informacion
La rapida evolucién de las tecnologias de la informacion ha puesto una enorme cantidad de datos al alcance de
todos los que tienen acceso a los medios electrénicos. La comunicacion de informaciones ha sido siempre un
aspecto esencial de la biblioteca publica y la forma en la que se pueden recoger, utilizar y presentar informaciones
ha cambiado radicalmente en los Ultimos afios. La biblioteca publica lleva a cabo diferentes tareas en este terreno:

e brinda acceso a informacién en todos los niveles

e recoge datos relativos a la comunidad local y facilita el acceso a ellos, a menudo en cooperacion con

otras organizaciones.

o forma a personas de todas las edades para que utilicen la informacion y la tecnologia correspondiente

e guia alos usuarios hacia las fuentes de informacion adecuadas

e permite a las personas aquejadas de alguna discapacidad acceder por si solas a la informacién

e actua de portal hacia el mundo de la informacién facilitando su acceso a todas las personas, y ayudando

a tender un puente entre los que poseen informacién y los que carecen de ella.

El rapido auge de Internet ha sido, en gran parte, desestructurado e incontrolado. La enorme cantidad de datos a
los que se puede tener acceso gracias a este medio
presenta una calidad y una precisién muy variables, motivo por el cual el bibliotecario tiene que guiar al usuario

hacia fuentes de informacion fiables y que correspondan a sus necesidades.
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3.4.8 Servicios alos grupos de la comunidad
La biblioteca publica debe ocupar un lugar central en la comunidad si desea participar plenamente en sus
actividades. Por lo tanto, debe colaborar con otros grupos y organizaciones de la comunidad, incluidos ministerios
y autoridades locales, el sector empresarial y las organizaciones de voluntarios. Se debe proceder a un andlisis

de las necesidades de informacién de estos 6rganos, para prestarles servicios adecuados.

3.4.9 Servicios a grupos de usuarios especiales
Los posibles usuarios que, por un motivo u otro, no pueden utilizar los servicios normales de la biblioteca tienen
derecho a la igualdad de acceso a ellos y, por lo tanto, la biblioteca debe esforzarse en poner a su disposicion su
material y servicios, para lo cual deberé organizar actividades y servicios especiales para que estos usuarios

dispongan de los recursos que requieren.

Manifiesto IFLA/UNESCO por la Biblioteca Publica 2022

La version mas reciente se publicé en 1994 y desde entonces ha sido una piedra angular de la defensa de la
biblioteca publica. Sin embargo, a medida que avanza la tecnologia y cambia la sociedad, las formas en que las
bibliotecas publicas cumplen su misién también han evolucionado. Junto con la UNESCO, la IFLA, y en concreto
su Seccién de Bibliotecas Publicas, después de 25 afios, El «Manifiesto IFLA/UNESCO por la Biblioteca Publica
2022» proclama la creencia de la UNESCO en la biblioteca publica como una fuerza viva para la educacion, la
cultura y la informacion, y como un agente esencial para fomentar la paz y el bienestar en la mente de todas las
personas. Reexamina el papel de la biblioteca publica y amplia las versiones anteriores para reflejar con mas

detalle las formas en que las bibliotecas sirven a sus comunidades en la actualidad.

El Manifiesto ...

Las bibliotecas publicas prestan sus servicios basandose en la igualdad en el acceso a la informacién para todas
las personas, independientemente de su edad, raza, género, religion, nacionalidad, idioma, condicién social o
cualquier otra caracteristica. Deben ofrecerse servicios y materiales especiales para aquellos usuarios que, por
una u otra razén, no puedan hacer uso de los servicios y materiales que se prestan de manera habitual, por
ejemplo, minorias lingiisticas, personas con discapacidades, personas con habilidades digitales e informéaticas

limitadas, personas con escasas habilidades de lectura y escritura, o personas en hospitales o en prision.
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Todos los grupos etarios deben poder encontrar material adecuado a sus necesidades. Las colecciones y los
servicios deben incluir tanto todo tipo de medios y tecnologias modernas, como materiales tradicionales. Es
fundamental que sean de gran calidad, se adecuen a las necesidades y condiciones locales, y reflejen la
diversidad cultural e idiomatica de la comunidad. Los materiales deben reflejar las tendencias actuales y la

evolucion de la sociedad, asi como el desarrollo derivado del esfuerzo y la imaginacion de los individuos.

Las colecciones y los servicios no deben estar sujetos a ninguna forma de censura ideol6gica, politica o religiosa,

ni a presiones comerciales.

Todos los miembros de la comunidad deben poder acceder a los servicios de manera fisica o digital. Esto requiere
que los edificios de las bibliotecas publicas estén bien situados y equipados, cuenten con buenas instalaciones
para la lectura y el estudio, y con tecnologias adecuadas, y presten servicios en un horario conveniente para los
usuarios. También requiere que presten servicios de extension para quienes no pueden acudir a la biblioteca.
Las bibliotecas publicas son centros locales de informacion que facilitan a sus usuarios el acceso a toda clase de
conocimiento e informacion.

Ofrecen un espacio accesible al publico para la produccién de conocimiento, el intercambio de informacion y
cultura, y la promocién de la participacion ciudadana

Las bibliotecas publicas prestan sus servicios basandose en la igualdad en el acceso a la informacién para todas
las personas, independientemente de su edad, raza, género, religion, nacionalidad, idioma, condicién social o
cualquier otra caracteristica.

Deben ofrecerse servicios y materiales especiales para aquellos usuarios que, por una u otra razén, no puedan
hacer uso de los servicios y materiales que se prestan de manera habitual, por ejemplo, minorias lingiisticas,
personas con discapacidades, personas con habilidades digitales e informaticas limitadas, personas con escasas
habilidades de lectura y escritura, 0 personas en hospitales o en prision.

Las colecciones y los servicios deben incluir tanto todo tipo de medios y tecnologias modernas, como materiales
tradicionales.

El acceso a las bibliotecas publicas y a sus servicios debe ser, en principio, gratuito. Las bibliotecas publicas son
responsabilidad de las autoridades locales y nacionales.

Deben establecerse programas de extension y de formacién de usuarios para ayudarlos a aprovechar todos los
recursos.
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La Red Nacional de Bibliotecas Publicas y la Ley General de Bibliotecas

La Red Nacional de Bibliotecas Publicas es coordinada por la Direcciéon General de Bibliotecas del Consejo
Nacional para la Cultura y las Artes, y esta conformada actualmente por 31 redes estatales y 16 redes
delegacionales, cada una de ellas integrada a su vez por todas las bibliotecas publicas establecidas en la entidad
o delegacion respectiva -conforme a los convenios de cooperacion celebrados entre el gobierno federal y los
gobiernos locales. La Red Nacional opera actualmente a 7,413 bibliotecas publicas que se encuentran
establecidas en 2,282 municipios y proporciona servicios bibliotecarios gratuitos a mas de 30 millones de usuarios

anualmente.

El gobierno federal a través de la Direccion General de Bibliotecas emite la normatividad técnica para el
funcionamiento de las bibliotecas y proporciona el acervo catalogado y clasificado a la mayoria de las
Coordinaciones Estatales. Actualmente estos procesos estan en vias de descentralizacién al asumirse como

tareas conjuntas e incluso propias de cada entidad.

Ley general de bibliotecas 2021

A partir de la Ley publicada en 1988 y hasta la actualizacién de esta en 2021, esta ley sufrié actualizaciones en
varios de sus articulos. La nueva Ley publicada en 2021 establece cambios en el alcance los servicios de las
bibliotecas publicas, en conjunto con las condiciones y el marco regulatorio institucional. Se retoman Gnicamente

los articulos referentes a los servicios:

CAPITULO I. Disposiciones Generales
Articulo 1. La presente Ley es de observancia general en toda la Republica, sus disposiciones son de orden
publico e interés social y tiene por objeto:
XXII. Servicios bibliotecarios: Conjunto de actividades desarrolladas en una biblioteca, con el fin de facilitar
y promover la disponibilidad y el acceso a la informacion y a la cultura con estandares de calidad, pertinencia

y oportunidad.

Articulo 4. La biblioteca publica tiene como finalidad ofrecer en forma democratica el acceso y servicios de

consulta de su acervo, asi como otros servicios culturales complementarios.

Articulo 5. Los servicios culturales complementarios de una biblioteca publica permiten a sus usuarios adquirir,
transmitir, acrecentar y conservar el conocimiento en todas las ramas del saber. Estos servicios consistiran en al
menos:

I.  Orientacidn e informacion que permita localizar materiales en otras bibliotecas publicas;

Il. Asesoria sobre la manera correcta de usar y citar fuentes bibliograficas, audiovisuales o electrénicas;
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. Disponibilidad de salas de lectura y trabajo con conexion gratuita a Internet y medios audiovisuales;

IV. Préstamo a domicilio y préstamo interbibliotecario;

V. Programas de fomento a la lectura y alfabetizacion informacional;

VI. Facilitar el acceso a las expresiones culturales, al dialogo intercultural y favorecer la diversidad cultural,

y
VII. Disposicién de informacion para el ejercicio de los derechos y obligaciones ciudadanas.

Articulo 6. Los usuarios de las bibliotecas publicas haran uso de los servicios bibliotecarios sin mas limite que
los establecidos por las disposiciones reglamentarias sobre consulta de acervos y visita publica. Los responsables
de las bibliotecas publicas en ningln caso podran condicionar el acceso a dichos servicios, con independencia
del uso que cada usuario haga de la informacion a la que tenga

acceso.

CAPITULO Il De la Red Nacional de Bibliotecas Publicas
Articulo 13. La Red tiene como objetivos:
I. Integrar los recursos de las bibliotecas publicas y coordinar sus funciones para fortalecer y optimizar la
operacion de éstas;
II. Ampliar y diversificar los acervos y orientar los servicios de registro, catalogacion y consulta de las
bibliotecas publicas;
Ill. Formar un catdlogo de acceso publico sobre el patrimonio bibliografico existente en las bibliotecas
publicas, y

IV. Fomentar la lectura y la alfabetizacion digital.

CAPITULO Il De las Redes de Bibliotecas Publicas en las Entidades Federativas
Articulo 16. Correspondera a los gobiernos de las entidades federativas, en los términos de las disposiciones
aplicables y los acuerdos de coordinacion que se celebren:

IV. Difundir a nivel estatal los servicios bibliotecarios y las actividades afines a sus bibliotecas publicas,

asi como las colecciones multimedia y las bibliotecas digitales y virtuales de que disponen.

A partir de lo anterior, la biblioteca publica tiene la gran tarea de responder a las expectativas que se crean con
lo establecido en cada articulo de la Ley y en relacién con los servicios que desarrolla, en este aspecto es
importante destacar, que independientemente del tamafio de la biblioteca, siempre cuenta con una fortaleza o un
aspecto distintivo del servicio, es a partir de estos factores que partird la planeacién, puesto que otros factores

estaran alineados a ellos.
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Anexo 2.

8. ¢Qué informacion necesito durante la Ultima semana?

a. Informacion concreta (Ejemplo, sobre un dato especifico: un autor, una fecha, una

formula, una receta de cocina, etc.)

= Autoestima = Jorge Bucoq
= Autor de un libro = Leyes de comercio exterior
= COmo crear un ensayo * Leyes de reforma
= COmo hacer un resumen » Libro "Geisha"
= Dia del padre = Libro de quimica
= Elcuento = Libro de peces
= El Internet y el correo electrénico » Libro historia de Querétaro
= Ellobo estepario » Manual de redaccién de Carmen
= El preguntador del rey Galindo
= Xavier Lozoya Legorreta = Montaigne
= Férmula para realizar balanceo = Motivacion
= Férmula de fisica * Movimiento uniforme acelerado
*  Férmulas de geometria 'y = Nativos de México
trigonometria = Nifos con hiperactividad
= Férmulas de matematicas = Novela gosth girl
financieras * Novelas de Elena Poniatowska
= Formulas matematicas = Obra Frida Kahlo
» Fotosintesis = Ortografia Carmen Galindo
* Gabriel Garcia Marquez = Quien fue Helena de Troya
= Historia Santa Rosa de Viterbo * Receta de brownies
» Historia de la fundacién de Santa = Sacar areay perimetro
Rosa Jauregui » Teoria de la gravedad
* Inteligencia artificial = Un libro "Geisha"
= Importancia de la Familia = Uso del pc nivel principiante

= Jemi Garcia Ascot
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b. Informacion general sobre un problema o asunto (Ejemplo, sobre un tema mas extenso:

la célula, la revolucién mexicana, geografia del estado, informacién para un ensayo, etc.),

¢, Cual?

. 2da. guerra mundial

. 5 de mayo

. Actividad de matematica

. Actividades ludicas

. Actividades recreativas

. Administracion

. Ajedrez

. Algebra

. Apoyo a tareas

. Aprendizaje de musica

. Articulos importancia de la familia

. Autores contemporaneos

. Autores especificos

. Autores latinos

. Ayuda con la autorregulacién de los
hijos

. Balanceo quimico

. Blsqueda de datos

. Busqueda de datos para uso personal

. Calculo diferencial

. Caracteristicas de las estaciones

. Ciencias naturales

. Clases secundaria

. Comercio

. Comida saludable

. Creacion de hipotesis

. Consulta sobre estadistica

. Contabilidad

. Cuentos de piratas

Cuentos infantiles

Curso de computacion
Cursos a futuro para jévenes
Cumbres borrascosas
Desarrollo de software
Desarrollo y aplicaciones web
Datos para tareas

Dibujos

Fisica

Ensayos y autores espafioles
Geografia

Espaiiol

Estadistica

Estudiar para examenes
Etica

Experimentos de fisica
Eventos sobresalientes
Fechas

Fechas conmemorativas
Fechas de conmemoraciones
Fechas especiales

Fechas importantes

Fechas memorables

Fechas relevantes de la historia
Fisica

Fisiologia vegetal

Formularios de quimica
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Formulas matematicas

Geografia, capitales

Geografia del estado de Querétaro
Historia

Historia de México

Historia de Querétaro

Historia universal

Historia y geografia mundial
Historiadoras y lugar de las mujeres

en la historia

Informacion de fechas importantes
Informacion en general
Informacion para ensayo
Informacion para ensayos
Informacion para tarea de espafiol
Informacion para tareas
Informacion para un informe
Informacién psicologia
Informacion sobre autoayuda
Informacion sobre autores
Informacion sobre poetas
Informes

Lectura de cuentos

Lectura en tiempo libre

Lectura y redaccion

Legos y formulas

Lenguaje de sefas

Libro de cuentos

Libros de literatura

Libros de matematicas

Libros de recetas y cuentos

Libros infantiles

Literatura

Literatura de fantasia

Manual de redaccion
Manualidades

Matemética y experimentos de fisica
Matematicas

Matematicas e historia
Matematicas financieras

México y su diversidad

Lugar de las mujeres en la historia
mujeres en la historia

Noticias

Noticias nacionales e internacionales
Ortografia y su uso adecuado
Paises del mundo

Psicologia

Primeros auxilios

Primeros auxilios desfibrilacion
Primeros auxilios reanimacién
Quimica

Quimica organica

Reanimacioén rcp Recetas culinariase
Recetas de cocina

Recetas de postres

Recursos de contabilidad
Recursos de contabilidad
Redaccion de informes
Revoluciéon mexicana

Sistema solar

Sobre musica

Tarea de ciencias

Tarea sistema solar

Tema de matematicas

Teoremas para trigonometria
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Anexo 3

Ala pregunta ¢ Hay algo que le gustaria ver mejorado en la biblioteca?

Se recibieron las siguientes respuestas, se mencionan tal como se recopilaron del

vaciado de datos.

Biblioteca Epigmenio Gonzalez

Equipo de computo
Computadoras nuevas

Mayor espacio

Equipo de computo

Equipo de computo

Mejora en el espacio

Mejorar el servicio de Internet
Mal servicio de Internet
Computadoras en buen estado
Equipo nuevo de computadoras
Equipo de computo nuevo
Mejor servicio de computadoras
Mas libros de literatura juvenil
moderna

Internet

Biblioteca Mariano Azuela

Aumento de temas de libros y
actualizar colecciones

Mas cuentos para nifios pequefios de
3 a 5 afios

Mas actividades

Mas cuentos clasicos

Biblioteca Josefa Ortiz de Dominguez

Mejorar Internet

Computadoras

Equipo de computo

Nuevo equipo de computo

Nuevo equipo de computo

Equipo de computo

Equipo de computo en buen estado
Equipo de computo

Mejorar el servicio de Internet
Novelas clasicas y mejorar el

servicio de Internet que es muy malo

Computadoras en buen estado
Computadoras nuevas
Equipo de computo nuevo

Mejorar el equipo de computo

Novelas clasicas

Aumento de temas

Actualizar colecciones

mas cuentos para nifios pequefios de

3 a5 anos

Mas actividades para nifios
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No

No

No

Mejor acervo

Modernizar instalaciones

Mas publicidad en redes sociales
Mas actividades familiares

Diccionario inglés-espafiol

Biblioteca Rosario Castellanos

Internet gratis

En tiempo de calor mas ventiladores
Un horario adecuado para personas
que vivimos en comunidades

Que vuelva el servicio de
computacién

Horario mas accesible

Mas libros sobre primeros auxilios y
juveniles

Servicio de Internet y computadoras
Mas ventilacion

Mejor ventilacion

Abrir ventanas y puertas para mejor
ventilacion

Que se inculque ir a buscar
informacién a la biblioteca o leer un

libro

Biblioteca Bicentenario

Que los juegos de mesa estén
completos y en orden, mas libros
Mas libros de bioquimica, fisiologia y

ciencias de la salud

Actualizar el acervo

Todo muy bien

Mas cursos y talleres para fomentar
la lectura y el pensamiento critico
Aire acondicionado vy sillones

Usar la sala trasera para cursos

Me gusta mucho

Mas actividades familiares

Expansion y difusion de la educaciéon
Mas variedad de libros de ciencia de
la salud

Contar con computadoras e Internet
para publico en general

El orden de los libros mas facil para
buscar algo en especial por uno
mismo

Mas libros de nivelas

Ampliar libros por ejemplo Harry
Potter

Novelas

Colecciones de libros infantiles y
juveniles y novelas clasicas

Internet gratis

En tiempo de calor mas ventiladores

Mayor difusion para que la gente
venga a la biblioteca

Libros de curiosidades en general
Mantenimiento de areas verdes

Mas materiales didacticos para nifos
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Libros juveniles

Mas horas abierto

Mas juegos en la zona de nifios
Que abran mas horas y que
cataloguen mejor los libros por
temas

Mas cuentos infantiles y juegos

Biblioteca Juan de Dios Batiz

Que en la biblioteca haya mas
material para hacer manualidades
Mas libros actualizados

Me encantan los servicios de esta
biblioteca

Publicaciones mas recientes,
Libros mas actuales

Me gustaria que mandaran mas
materiales a la biblioteca para poder
trabajar mejor

Clases para prender a usar la pc y
algun programa de esta

Que se actualice el material y
encontrar mas variedad

Horario mas extenso en la tarde

Biblioteca Enrique Burgos

Un poco de difusion

El Internet la cobertura mas que
nada

Equipo de computo

Actualizar acervo un poco mas de

libros de ficcion

Mas revisién a los libros infantiles ya
que hay algunos no aptos para nifios
0 muy extensos

Mas juegos en la zona de nifios y
abierto mas horas

Mayor cantidad de juegos de mesay
ajedrez

Libros juveniles

Mas material para fisica, quimica y
matematica

Muebles y equipo de computo,
Libros creatividad

Que todas las computadoras
funcionen

Computadoras

Aire acondicionado

Revistas nuevas
Computadoras

Ajedrez

Internet

Libros nuevos,

Aire acondicionado

Materiales actualizados

Mejorar el servicio de Internet
actualizar acervo y mejorar el
Internet

Mas ventilacion

Ampliar la biblioteca

Mas ventilacion
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Una biblioteca de dos pisos

Que difundan mas las actividades de
la biblioteca

Promover el servicio de préstamo de

libros

Biblioteca Mariano Azuela

Aumento de temas

Actualizar colecciones

Mas material infantil

Mas ayuda en tareas escolares
Que visiten las escuelas
Actualizar la coleccion

Sillas mas comodas

Biblioteca Félix Osores

Talleres para jévenes

Mas libros infantiles

Mas libros para preparatoria
No

No

Me gusta la biblioteca

Mas difusién de la biblioteca
No

No

Ventilacién
Ventilacién

Promover las actividades

Promover la biblioteca por television
y radio

No

No

No

Actualizar las enciclopedias con
temas actuales

Libros de computacion

No

Difusion de la biblioteca

Mas actividades para amas de casa
Que tengan mas libros infantiles

Mas actividades
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Anexo 4

Estudio de usuarios para las Bibliotecas Publicas
Municipales de la ciudad de Querétaro.

Eiblioteca:

La siguiente encuesta tiene como finalidad conocer las necesidades, el comportamiento v
la satisfaccion de los usuarios al hacer uso de la biblioteca. La informacion recabada sera
tratada de manera ananima y confidencial, con fines de investigacion académica.

A. Datos generales.

1. Edad

10 —15 arios
16- 25 afios
26 — 40 afios
41- 50 afios
51 en adelante

P e n T oW

2. Género

a. Masculino
b. Femenino

c. NMinguno de los anteriores

3. Nivel educativo

Primaria
Secundaria
Bachillerato
Estudios técnicos
Universidad
Posgrado

Otro:

@ "o a0 0
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4. Situacion laboral actual

@ " e a0 oo

Estudiante

Empleado

Desempleado

Trabajador independiente
Ama de casa

Jubilada

Ctro:

B. Necesidades de informacion.

5. ;Con qué frecuencia necesita acudir a la biblioteca?

-0 a0 o

Diariamente

Una vez a la semana
Fines de semana
Una vez por mes
Ocasionalmente
Otro

6. ;Por qué motivo necesita hacer uso de la biblioteca?

-0 a0 o

Por razones de estudio

Para aprovechar los ratos de tiempo libre

Por convivencia

Para aprender a utilizar los recursos de la biblioteca
Para inscribirse a cursos y talleres de capacitacion
Otro:

213



7. ;Cudles son las actividades que normalmente lleva a cabo en la biblioteca?

(Marque con el ndmero 1 la actividad principal que desarrolla, y si hay otra gue considere
importante, asignele un nimero progresivo 2...3..)

Busqueda y recuperacion de Informacion
Tareas y trabajos escolares

Asistencia a actividades lidicas/recreativas
Actividades de lectura

Préstamo y consulta de materiales
Utilizacion del Internet

Asistencia a talleres de capacitacidn

Otro:

T@ "o a0 oo

8. ;Queé informacion necesitd durante la dltima semana?

a. Informacidn concreta (Ejemplo, sobre un dato especifico: un autor, una fecha, una
formula, una receta de cocina, etc.)
£Cual?

b. Informacidn general sobre un problema o asunto (Ejemplo, sobre un tema mas extensa:
la celula, la revolucion mexicana, geografia del estado, informacion para un ensayo, etc.)
£Cual?

9. ;Cuales son las dificultades a las que se enfrenta cominmente cuando necesita

de informacion?

El tiempo para buscar la informacion

La falta de una biblioteca escolar en la escuela
La distancia de la biblioteca pablica a su casa

El no poseer una computadora en casa

Al desconocimiento del uso de las tecnologias
Al no saber utilizar los materiales de la biblioteca
Otra:

@ " e a0 oo
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C. Comportamiento en la busqueda de informacion.

10. Cuando hace uso de la biblioteca, usted:
(Marque con el nimero 1 la opcién principal y, si hay otra que considere importante,
asignele un nimero progresivo 2...3..)

Solicita la ayuda del personal de la biblicteca
Busca la informacion por si mismo
Busca ayuda en los demds usuarios de la biblioteca

Desiste de realizar la bisqueda de la informacion

®ap T ow

Recibe ayuda del personal, sin necesidad de solicitarla

11. ; Cuales de los siguientes servicios tecnolbgicos prefiere utilizar cuando busca

informacion?

Catalogo en linea

Bases de datos (libros electronicos, audiolibros, etc.)
Internet

Otros:

ap o ow

12. ;Cuando realiza una bisqueda en la biblioteca, qué tipo de informacion
consulta generalmente? (Margue con el nimero 1 la informacion gque consulta
principalmente, v si hay otra que considere importante, asignele un nlimero progresivo
2..3.)

Datos estadisticos

Moticias

Datos histdricos

Informacion sobre capacitacicn y/o labaral

Informacion sobre alguna asignatura (espafiol, matematicas, etc.)

- e ap oo

Otros, jcuales?
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13. ; Que colecciones utiliza con mayor frecuencia en la biblioteca?
(Marque con el nimero 1 la coleccion que utiliza principalmente, y si hay otra, asignele

un nuimero progresivo 2...3...)

Coleccian infantil
Coleccion general
Coleccion de consulta

Coleccidn de publicaciones periddicas

@ " e an oW

Otro

D. Satisfaccion en el uso de la biblioteca.

14, ; Como calificaria los siguientes elementos de la biblioteca?

Valore de acuerdo con la siguiente escala:

Muy satisfactoric = 5, Satisfactorio = 4, Bueno = 3, Regular = 2, Malo =1

Colecciones especiales (audios, videos, peliculas)

Colecciones en linea (libros, revistas colecciones)

Elementos

El personal muestra buena disposicién para responder
a las preguntas planteadas

El personal tiene conocimiento y es capaz de
responder a las preguntas que se le formulan

El personal comprende las necesidades de sus
usuarios

iLos materiales impresos de la biblioteca cubren sus
necesidades de informacion (calidad y variedad)?

ilLos recursos digitales cubren sus necesidades de
informacion?

Los instrumentos para la recuperacion de informacion
(catalogos, internet, bases de dates...) ; Son faciles de
usar? ;Le permiten encontrar por mi mismo lo que
busca?

iPuede acceder facilmente a la informacion para
usarla y procesarla en sus tareas?
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i Estas satisfecho con la accesibilidad v comodidad de
la biblicteca (por ejemplo, horarios de apertura,
espacios de lectura, mobiliario, climatizacidn,
ubicacion)?

ilLos servicios y programas ofrecidos en la biblioteca
se adaptan a sus necesidades e intereses?

jEncuentra en la biblioteca todo lo que necesita?

Préstamo de materales (libros, revistas, videos,
musica, etc.)

Consulta (ayuda del biblictecario en la bisqueda de
informacion)

Orientacion a usuarios

Préstamo a domicilio

Actividades de fomento a la lectura (hora del cuento,

bibliomanualidades, mis vacaciones en la biblioteca,

etc.)

Servicios en linea (catalogo, redes sociales, bases de
datos, etc.).

Servicios de extension (actividades extramuros)

En general, ; Como describiria su experiencia usando
la biblioteca pdblica?

15. ;Hay algo que le gustaria ver mejorado en la biblioteca?

jGracias por su participacion!
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