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INTRODUCCION

Desde hace aproximadamente dos décadas, el servicio al cliente se ha convertido
en la principal arma para atraer y sostener a los clientes y usuarios de cualquier
empresa, institucion o entidad, ya sea privada o publica, ésta Ultima es muy
importante porque es la que mayor afluencia de usuarios tiene. Es asi como se
han creado diferentes normas y estandares internacionales a los cuales se deben

someter las instituciones si desean certificar su servicio al cliente.

Es por ello, que las bibliotecas no son ajenas a estar mejorando continuamente
sus servicios en pro de buscar la calidad y por ende la tan anhelada certificacién

ISO, que la pondra en los ojos de una gran cantidad de usuarios.

Los servicios que prestan las bibliotecas universitarias, son importantes para el
fomento del estudio y la investigacion, su importancia radica en que estos deben
realizarse eficiente y eficazmente para obtener la satisfaccion de los usuarios, que
buscan continuamente estar actualizados y su principal fuente de investigacion
cientifica van a ser las bibliotecas, pero de no prestarse un buen servicio

probablemente buscaran otra institucién donde se encuentren mas satisfechos.

Una de las desventajas para mencionar es que si los servicios no se prestan
adecuadamente, los usuarios perderan tiempo al no encontrar la informacion que
buscan y la Biblioteca pasard a un segundo plano y/o a ser obsoleta. De igual
manera ocurre con cualquier caracteristica o detalle que tiene la prestacion de los
servicios, desde la forma en que se encuentra presentado el personal que la

atiende hasta los habitos de educacién de los mismos.

La Biblioteca de la Escuela de Ingenieria de Antioguia, es una biblioteca
universitaria que busca mejorar la calidad de los servicios que tiene actualmente y

con esperanza de implementar nuevas actividades culturales, con el fin de
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convertirse en la principal fuente de investigacion de su comunidad universitaria y

contribuir con otras, siendo ejemplo de mejora continla.

La siguiente investigacion se realizé con base a los resultados que se han
obtenido en los ultimos afios, con respecto a los servicios que presta la biblioteca
a su comunidad universitaria, a fin de mejorarlos. Durante el desarrollo se
mostraran todas las teorias con las que se apoy6 la investigacion, asi como la
metodologia utilizada, analisis de datos y otros aspectos, que concluyen en ver
reflejados los cambios realizados al area de servicios de la Biblioteca de la

Escuela de Ingenieria de Antioquia.

En la primera fase de la investigacion se mostrara la situacion problema y el
planteamiento con la respectiva descripcion, justificacion y objetivos, luego se
encontrara el marco referencial, el cual, expondra los antecedentes, el marco
tedrico, el marco contextual y el marco legal, pasando al marco metodolégico, el
cual, muestra la metodologia utilizada en la investigacion y por ultimo se realizaran

las respectivas conclusiones y recomendaciones.
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1. SITUACION PROBLEMA

¢, Como optimizar los servicios académicos, investigativos y de consulta que brinda
a la comunidad estudiantil y docente, la biblioteca de la Escuela de Ingeniera de

Antioquia?
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2. PLANTEAMIENTO

2.1 DESCRIPCION

La Escuela de Ingeniera de Antioquia, esta ubicada en el municipio de Envigado -
Antioquia, cuenta con dos sedes, una en el barrio Zufiga de Envigado, en la que
se da clase a los estudiantes de posgrado, la cual antes funcionaba como sede de
los estudiantes de pregrado, pero con la alta demanda de estudiantes que tuvo en
el trascurso de los afios y el poco espacio de esta planta fisica para su
crecimiento, hizo que la junta directiva de la institucion, buscara otro lugar donde
se pudiera ampliar y acomodar a todos los estudiantes, busco en diferentes
lugares del Valle de Aburra, encontré unos predios en el alto de Las Palmas para
adecuar el terreno donde hoy en dia esta el nuevo campus universitario, donde se

encuentran actualmente los estudiantes de pregrado.

El proyecto educativo institucional (PEI) de la Escuela de Ingenieria de Antioquia
es el fruto de reflexiones continuas, andlisis y consensos entre directivos,
profesores, empleados y estudiantes, en la cual la EIA adquiere un compromiso
con el estado y con la sociedad, de formar profesionales de la mas alta calidad y
logra la meta que se ha propuesto de consolidarse como una institucion de
prestigio, pertinente y competitiva frente a la demanda del entorno, en forma fiel a
las directrices de sus fundadores y a los lineamientos de la constitucion y leyes de

la republica.

El consejo superior constituye una comision sobre “Futuro institucional”’, con
delegados del mismo consejo, de la sala de direccion general y directivos de la

EIA, asi como un experto externo. La comisidon se convocO como un espacio de
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reflexion con el objetivo de “analizar los distintos aspectos que permitan a la EIA
ser una institucion de alta calidad en el ambito latinoamericano”. Como parte del
proceso se ha realizado una revision detallada de las principales variables
externas y del sistema universitario colombiano, asi como un analisis de las
diferentes clasificaciones y tendencias internacionales para establecer
universidades de rango mundial, una seleccibn de diversas instituciones
nacionales e internacionales que puedan considerarse como referencia y una
identificacién de las variables claves de éxito, como marco para la formulacion de
acciones viables que permitan acerca a la EIA a un ideal del futuro. El resultado de
este ejercicio es la formulacion de una EIA ideal descrita mas adelante, que busca
un equilibrio entre docente, investigacion y extension alrededor de conocimiento
de punta en ingenieria, ciencia naturales y exactas, y ciencia econOmica y
administrativa, enriquecida por los procesos de internacionalizacion y con la
basqueda permanente de la excelencia académica y administrativa como su guia

diaria. (Plan de desarrollo EIA).

La institucidon siempre estd en busqueda del mejoramiento de todas sus
dependencias, con lo cual, este trabajo de grado pretende realizar una
investigacion, proponiendo la revision del area de servicios de la biblioteca Alberto
Quevedo Diaz.

En este trabajo de grado, se busca una revision general de todos los servicios de
la biblioteca, empezando por los dias que abre, en semana y en el afio; los puntos
de servicios distintos que cuenta, superficie total contemplada de todos los
servicios, como son las salas de lectura, sectores cerrados al publico, depdsitos
abiertos, espacio de circulacion, sanitarios, otras que se puedan evaluar; cantidad
total de asientos (con y sin mesas) destinados a la lectura y el estudio formales e
informales, en todo los puntos de servicios, conexion a internet, metros lineales de
estanteria que son de libre acceso a los usuarios, y los que son acceso

restringido; cantidad de PCs destinados al uso interno, incluido servidores
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terminales y demas puestos de trabajo; cantidad de PCs destinadas
exclusivamente a los usuarios, con o sin conexion a internet; poblacion se refiere a
la cantidad de personas pertenecientes a la unidad académica cuya necesidades
de informacién se deben satisfacer y para lo que se disefian los diferentes
servicios de la biblioteca; y usuarios se refieren a la cantidad de personas
integrantes de la poblacion definida que hicieron uso de algunos de los servicios al
menos una vez al afio del relevamiento. Tanto poblacibn como usuario se
consignan discriminado por tipo: Estudiante, docentes, investigadores, empleados
y usuarios externos; cantidad de programas académicos, investigadores, docencia
y otras areas que requieran de la unidad de informacién; cantidad total de material
bibliografico que tiene la biblioteca; cantidad total de material bibliografico que se
incluird en la coleccion y adn no fueron procesados e informatizados; cantidad
total de recursos electronicos con que cuentan la biblioteca, discriminado segun:
libros y revistas electrénicas, bases de datos documentos digitales y enlaces en
recursos web; cantidad de monografia adquiridas en el afio (compra, canje,
donacion y recursos electronicos); cantidad total de materiales de coleccion
prestados a domicilio en el afo; cantidad total de documentos servidos y
solicitados a biblioteca del pais y/o del extranjero; cantidad de solicitudes de
informacion recibida y tramitada. Una transaccion de referencia se define como el
contacto informativo con personal de la biblioteca que involucra el conocimiento,
uso, recomendacion o instruccibn en el manejo de una o mas fuentes de
informacion; cantidad de personas que asistieron a las presentaciones, sesiones
y/o cursos de formacion de usuarios realizados; cantidad total de usos registrados
de los distintos servicios electronicos brindados desde el sitio web de la biblioteca:
visitas virtuales, busquedas en el catalogo, transacciones virtuales de referencia y
cantidad de items solicitados (descargados) de la coleccion electrénica; indicar Si
la biblioteca posee péagina web; cantidad total de empleados de la biblioteca y
cantidad de empleados de la biblioteca con titulacion y formacion profesional en

bibliotecologia.
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En el plan de desarrollo de la Escuela de Ingenieria de Antioquia, para los afios
2015 — 2018 esta el fortalecimiento, adecuacion, optimizacion del sistema de
gestion de la informacién y el conocimiento, el cual sera realizado con la creacion
de la nueva planta fisica de la Biblioteca Alberto Quevedo Diaz, que sera
construida al frente del boque “C” de la institucidn, para este proyecto, la biblioteca
requiere la evaluaciéon de los servicios que tiene actualmente y adecuar nuevos

servicios que se apliquen a las bibliotecas universitarias.

Esta investigacion y su desarrollo son de vital importancia para la poblacién de las
Bibliotecas de la EIA, puesto que al mejorar los servicios y al implementar otros
nuevos, se beneficiaran en tiempo de atencion, en comodidad, en espacio, entre

muchos otros.

2.2JUSTIFICACION

A continuacion en la tabla 1 se presenta la informacion relacionada con la
justificacion del Proyecto en sus diferentes aspectos en cuanto a lo Social,
Cultural, Educativo, Informativo, Comunicativo, Bibliotecologico y Archivistico, en
la cual se pretende argumentar el porqué y él para que se implementa el proyecto:
VALORACION DE LOS SERVICIOS Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO,
CASO: BIBLIOTECA DE LA ESCUELA DE INGENIERIA DE ANTIOQUIA — EIA.

Tabla 1 justificacién

ASPECTO ¢POR QUE? ¢PARA QUE?

Social Porque al ser una institucion de|Para ayudarle al estudiante y

servicio, debera tener entre sus|comunidad del plantel en general, en lo
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fundamentos un conjunto de valores

que la impregnaran de
responsabilidad social y permitira a la
sociedad en general a utilizar al
maximo los servicios bibliotecarios y

sacarles el maximo provecho.

que necesite de manera eficiente vy

eficaz

Cultural

Porque es necesario que |la

comunidad  estudiantil  participe

activamente en la biblioteca.

Para promover el uso de la biblioteca en

la comunidad universitaria.

Educativo

Porque los estudiantes sacaran buen
provecho de la eficiencia y la eficacia

de la biblioteca.

Para brindar soluciones activas a los
estudiantes del plantel ayudandoles en
la busqueda de informacion y demas

servicios prestados por la biblioteca.

Informativo

Porque se mejorara la comunicacién

usuarios — biblioteca.

Para que el plantel educativo este

enterado de las soluciones brindadas.

Comunicativo

Porque existird una mejor

comunicacion y ayuda entre el

plantel y la biblioteca.

Para que la comunidad estudiantil esté
enterada que en la biblioteca se prestan

servicios Utiles con eficiencia y eficacia.

Bibliotecoldgico

Porque la biblioteca serd ejemplo
para otras de lo que se puede
alcanzar prestando un buen servicio e
implementando conocimientos

bibliotecoldgicos.

Para obtener el espacio donde puedan
contratar mas profesionales de Ciencia
de la Informacién y la documentacion,
bibliotecologia y archivistica — CIDBA,
para que puedan apoyar la busqueda de
informacién especializada y de vigilancia
tecnolégica, que apoye a estudiantes,
profesores, investigadores y el resto de

la comunidad universitaria de la EIA.
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2.30BJETIVOS

2.3.1 Objetivo general

Optimizar los servicios académicos, investigativos y de consulta que brinda a la
comunidad estudiantil y docente, la biblioteca de la Escuela de Ingeniera de

Antioquia.

2.3.2 Objetivos especificos

e Revisar los servicios de la Biblioteca EIA, para plantear un

mejoramiento y de ser el caso proponer nuevos Servicios.

e Confrontar los servicios de la Biblioteca EIA con los de otras
bibliotecas universitarias para observar si son viables para ser

aplicados.

o Establecer mejoras a los servicios existentes, con el fin de atraer

nuevos usuarios, dandolos a conocer.
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3 MARCO REFERENCIAL

3.1ANTECEDENTES

La presente investigacion tiene los siguientes referentes:

LIBROS

La gestion de las instituciones en las que se producen los procesos de
recuperacion de informacion, y esto si que lo consideramos Biblioteconomia
en sentido estricto. Investigar sobre como mejorar los procesos de prestacion
de los servicios bibliotecarios, aplicar mejoras de la gestion de los recursos
bibliotecarios, resolver problemas y disefiar, aplicar y evaluar programas para
todo ello, dirigidos a distintos tipos de bibliotecas, distintos colectivos de
usuarios, distintos servicios: Esta es misiéon de la Biblioteconomia como
ciencia. Al hacerlo, se ayuda a crear modelos, contrastar métodos y

encontrar medios de conseguir mejor los fines bibliotecarios.

En cuanto a la difusion, y a la prestacion general de los servicios, las
bibliotecas asumen principios como la rapidez e inmediatez, atencion a
usuarios de modo no presencial, elaboracion de productos secundarios de
informacion para llegar a los usuarios, busqueda activa de éstos y

anticipacion de sus intereses y demandas...
Datos internos de la biblioteca

Nos referimos a los propios datos de los recursos y circunstancias de la

biblioteca, para conocer la situacion "interior":
22



Espacios y edificio: antigiedad, condiciones, circulacion de
trabajadores y usuarios, sefalizacion, aparcamiento, aspecto,
localizacion, accesos para discapacitados, necesidades de espacio

para colecciona, usuarios y personal. Mobiliario y equipos técnicos.

Coleccion: extension, profundidad de la misma, formatos, antigiiedad
de los materiales, estado de conservacion, materiales retirados de la

coleccion y nuevas adquisiciones. ldoneidad de los catalogos.
Servicios ofrecidos; nimero de usuarios que los aprovechan.

Personal: Nivel de estudios, salarios, beneficios, nivel de satisfaccion
con los secciones y condiciones actuales, horarios y equipos de

trabajo. Oportunidad de formacién profesional

Gerencia: Eficiencia y efectividad de las secciones y servicios
técnicos y administrativos. Relaciones con otras bibliotecas y

actividades con redes bibliotecarias.

Distribucion del presupuesto entre gastos de personal, colecciones y
administracion. Comparacion con el de otras bibliotecas similares.
Distribucion para obras de referencia, publicaciones infantiles,

programas de extension, materiales audiovisuales.

El marketing es un concepto relacionado con la microeconomia, dentro del
cual el usuario es visto en su dimension de cliente. A partir de aqui se genera
un proceso de gestion para identificar, anticipar y satisfacer las necesidades
del usuario. La biblioteca estd en un entorno competitivo con otros servicios
culturales e informativos y tiene que afirmarse frente a ellos y lograr su cuota

de mercado, de uso. Esto introduce en todo el proceso de gestion
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bibliotecaria la filosofia de que el usuario es lo primero, un cliente al que hay

que conocer, captar, satisfacer y mantener.

Segun Klassen, el marketing parte de un andlisis de las condiciones previas, en 4

fases:

v Estudio de la comunidad en que se va a implantar o reformar una

biblioteca.
v Andlisis de los recursos, sus puntos fuertes y débiles.

v Descripcién de objetivos y tareas entre todos los colaboradores.
Saber hasta donde realmente se puede llegar, qué se podria hacer.
Es una auto comprension de la propia biblioteca. La biblioteca puede
plantearse convertir en usuarios al 25% de la poblaciéon, o al 50% a
largo plazo; integrar a no-lectores en clubs de lectura, potenciar a las
bibliotecas escolares del entorno, simplificar los medios de acceso a
la informacién (que la biblioteca se adapte a los usuarios, y no al

revés, etc.

v La planificacion, que puede hacerse a un ejercicio, a medio o largo
plazo. La planificacion ha de considerar el tiempo, los fondos
bibliograficos, la descripcion de trabajos y objetivos. Fondos:

distribucion por temas, soportes, edades, etc.

e La calidad en la atencion al publico es dificil de calibrar por el caracter
intangible de muchos de los servicios, que en si mismos son muy
heterogéneos, y por formar parte de éstos algunos aspectos subjetivos
como el trato. En todo caso, debe llegarse a ella mediante el conocimiento y
la adaptacion a las necesidades del usuario, asi como mediante la busqueda



de la efectividad en la prestacion de los servicios, en una linea coherente

con los principios de la gestion de la calidad.

La calidad se puede entender, en relacién con las expectativas de los

usuarios, en estos sentidos:

v' Calidad esperada: la calidad que el usuario da por supuesta y que

sélo halla en falta cuando detecta un error

v' Calidad exigida: la calidad que hace que el usuario elija nuestro

servicio y no otro, esperando hallar la respuesta que precisa.
v Calidad programada: La que se intenta obtener

v Calidad realizada: La que es capaz de obtener la persona que realiza

un trabajo.

v' Calidad emergente: La calidad que el usuario no espera, cuando el

servicio desborda sus expectativas iniciales.

e En términos de B. Calenge, habria: “Una Biblioteconomia aplicada, relativa
al disefio y realizacion de medios de diagndstico de los problemas colectivos
de informacién, y al desarrollo de instrumentos y procedimientos concretos
para resolver o prevenir esos problemas mediante colecciones y servicios

bibliotecarios.

e Anglada observo a principios de los noventa estos cambios en el contexto
bibliotecario

v De una expansion de los recursos a una estabilizacion o reduccion.
v De una auto evidencia de la biblioteca a una necesidad de justificarse

por los resultados.
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v' Del énfasis en la posesion de la informacion a la accesibilidad a la

informacion.

v' De una orientacion hacia el producto a una orientacién hacia el

usuario.

v" De la informacién como un bien publico a la existencia de servicios
comerciales de la informacion, y del monopolio de las bibliotecas

respecto de la informacion a la competencia.

v" De una biblioteca en la que se espera a la gente a una biblioteca que

va buscarla, y de servicios generales a servicios personalizados.
v" Del trabajo individual al trabajo en equipo.
v De la biblioteca unitaria a los sistemas bibliotecarios.

v" Del voluntarismo a la gestion profesionalizada.

Tabla 2 Dificultades de los usuarios en la busqueda documental (Baré y Mafia)

Dificultades de los usuarios en la bisqueda documental (Baré y Maiia)

Etapas Dificultades

- Presentan los temas sin delimitar

- Presentan demandas excesivamente precisas

- No son conscientes del trabajo que conlleva la busqueda
1. Objetivo de la busqueda
documental

- No parten de sus conocimientos previos

- No plantean la bidsqueda en funcién del tipo de trabajo

- No se orientan en el espacio de la biblioteca
2. Busqueda de los documentos - No conocen los instrumentos de busqueda: catdlogos y

clasificaciones
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- Tienen dificultades para utilizar el orden alfabético como
sistema de busqueda

- Buscan sistematicamente en los estantes

- No tiene en cuenta la existencia de fuentes de
informacién complementarias al libro

- Esperan que el bibliotecario solucione la consulta

3. Localizacion de la informacion en

los documentos impresos

- Esperan dar con un titulo que responda exactamente a
su consulta

- No utilizan los instrumentos que facilitan la consulta de
los documentos: sumarios e indices

- No comprenden las distintas formas de presentacion de
la informacidn: imagenes, esquemas, textos, tipografia.

- No saben leer textos documentales: leen de principio a

final, no seleccionan

4. Obtencion de la informacion

- Acumulan los documentos sin ningin método selectivo
- No consideran necesaria la consulta de distintas fuentes
- No distinguen los niveles informativos de las diversas

fuentes

5. Reelaboracion de la informacion

- Copian mensajes completos de libros y enciclopedias

- No elaboran sintesis personales a partir de las distintas
fuentes

- Tienen dificultades para reformular los contenidos en un
lenguaje claro y personal

- No tienen en cuenta las caracteristicas del sistema de
presentacién determinado

- No consideran necesario citar las fuentes de informacién
- No se plantean los circuitos de la comunicacion: no
detectan si sus mensajes presentan problemas de

legibilidad o de recepcion.
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Los fines de la biblioteca universitaria son los de la Universidad. El
cumplimiento de éstos viene dado por el éxito y la capacidad de actuacion
de sus estudiantes, por la relevancia de las publicaciones de sus
profesores, por el caracter de foco cultural que tenga, por la utilidad social
gue consiga la Universidad en su Region... A todo esto tiene que ayudar la
biblioteca universitaria. No creemos que sea posible sin buenas bibliotecas
conseguir unos centros universitarios donde arraiguen el pensamiento libre
y critico y la investigacion. La biblioteca universitaria tiene como mision
ayudar al desarrollo de la investigacion, la formacion de buenos
profesiones, a la trasmision de la cultura en su @mbito. La biblioteca tiene
gue producir beneficios concretables en mejores calificaciones, calidad
investigadora y productividad de sus usuarios. Para ello tendra que tener
buenas colecciones basicas y especializadas, servicios presenciales y on
line de referencia y de apoyo a la docencia y la investigacién, programas de
alfabetizacion informacional, bibliotecas digitales...

Los servicios ofrecidos suelen ser la consulta en sala, el préstamo externo,
la informacion bibliografica, documental y de referencia tanto mediante la
consulta de los materiales de referencia convencionales como a traves de
servicios de informacion electronica, y la obtencion de documentos
originales por préstamo interbibliotecario u otros procedimientos. También
son imprescindibles los servicios de formacion de usuarios o la extension
cultural, y que la biblioteca proporciones facilidades y recursos tecnolégicos

para apoyar el estudio, el aprendizaje y la investigacion.

Las bibliotecas deben asegurar un horario de los servicios basicos que
cubra todo el periodo diurno, alcanzando las 60 horas semanales. Ademas,
se debe proporcionar acceso al menos a algunas salas de lectura durante la
noche o los fines de semana, para facilitar el estudio de los alumnos en

épocas de examenes. Y también es frecuente que se diferencien dentro de
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los espacios de lectura algunas salas para trabajos de investigacion, con
dotacion de infraestructura informéatica y posibilidad de consulta simultanea
de varias obras, asi como de cabinas para trabajo en grupo con aislamiento
acustico. Sin embargo, el que los estudiantes universitarios todavia
colapsen algunas de las bibliotecas publicas es indicio de la insuficiencia de

los servicios de lectura que ofrecen las Universidades.
Servicios (Normas Rebiun)

v Horarios: La Biblioteca debe tener como horario minimo de apertura
el horario docente completo a lo largo del curso académico. Se
recomienda ampliarlos en funcion de las necesidades de la
comunidad universitaria; especialmente, en épocas de examenes
gue se aconseja abrir los fines de semana y dias festivos, en horario

de mafiana y de tarde y si fuera necesario, las 24 horas del dia.

v" Acceso: Acceso a la biblioteca y sefalizacion. La Biblioteca tiene que
ser accesible a toda la comunidad universitaria y a cualquier otro
miembro de la sociedad que muestre un interés legitimo en el uso de
los fondos en pro de la investigacion o el desarrollo social y cultural.
La Biblioteca debe tener indicadores, dentro y fuera del recinto,
llamativos, claros y concisos para poder localizar el edificio y los

servicios a los que se puede acceder.

Organizacion de los fondos. La mayor parte de la coleccion debe
estar en libre acceso para los usuarios bajo una clasificacion
tematica, siempre que no se trate de fondo antiguo o materiales que

necesitan condiciones especiales de conservacion

Catélogos para el acceso a los fondos. La Biblioteca debe contar con
un unico catadlogo automatizado que reuna la informacion de todo su

fondo con independencia del lugar en que se encuentren, de la
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partida presupuestaria con la que se hayan adquirido y del tipo de
soporte en que se presenten. Para la redaccion del catadlogo es
obligatorio seguir las normas internacionales de descripcion
bibliografica y, ademas, debe incluir informacion sobre la ubicacion y
la disponibilidad del material. Hay que facilitar la consulta del
catadlogo mediante terminales de acceso publico en todos los puntos
de servicio en numero suficiente para atender las necesidades
requeridas por los usuarios de cada Biblioteca. También se debe

permitir la consulta remota.

Préstamo: Fondo de préstamo. Todo el fondo de la Biblioteca es
susceptible de préstamo, exceptuando manuscritos, incunables y
obras de singular valor etc.; obras de referencia en general; obras de
gran demanda con escaso numero de ejemplares; aquellas que ya

no estén disponibles en el mercado, etc.

Usuarios y politica de préstamos. Conviene establecer diversas
categorias de usuarios para atender a todos los miembros de la
comunidad universitaria, a los graduados e investigadores de otras
universidades, y al personal investigador de instituciones no
universitarias. La Biblioteca debe establecer una politica de préstamo
flexible que considere el tipo de fondo, su uso y las categorias de

usuarios.

Normativa de préstamo y Préstamo interbibliotecario. La normativa
de préstamo debe ser comun a todas las bibliotecas que integren el
sistema bibliotecario de la Universidad. La Biblioteca tiene que estar
abierta a toda la comunidad investigadora mediante el préstamo
interbibliotecario de todo su fondo bibliogréfico. En el caso de obras
excluidas al préstamo se proporcionaran las alternativas
reprograficas necesarias para satisfacer la demanda.
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v Informacién bibliogréafica y referencia: Recomendaciones generales.
Al menos un bibliotecario profesional debe estar disponible durante el
tiempo de apertura de la Biblioteca para ayudar o aconsejar a los
usuarios en el desarrollo de estrategias de busquedas apropiadas y

sobre el modo de optimizar el uso de la informacidn ya encontrada.

Colecciones de referencia. La Biblioteca debe tener un Servicio de
Referencia provisto de una coleccion basica asi como fuentes
bibliograficas y documentales de caracter general y especializado en
diversos formatos. Ademas debe estar dotada de herramientas
informaticas avanzadas para satisfacer el maximo de demandas
informativas, por complejas y especificas que sean, tanto a nivel

nacional como internacional.

Servicios de alerta o de informacion personalizada. Los servicios de
alerta deben considerarse como servicios de valor afadido y se
determinaran por las necesidades propias de cada Biblioteca
ateniéndose a la demanda. Entre estos servicios pueden
considerarse: difusion selectiva de informacién de monografias o de
sumarios de revistas, boletines de novedades generales y teméticos,

boletines de sumarios externos. etc.

v" Formacion de usuarios: Minimo exigible. Es necesario que la
Biblioteca facilite ayudas impresas, graficas o electrénicas
describiendo servicios concretos. Ademas debe organizar visitas
guiadas y contar durante el horario de apertura con la presencia de
un bibliotecario profesional para atender y ensefar el funcionamiento

de la Biblioteca, sus instalaciones, sus equipos Yy uso de la coleccion.

Caracter optativo La Biblioteca debe promover sesiones de formacion
de usuarios a nivel individual o colectivo; desarrollar programas para

la formacion continuada y también actividades de extension
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bibliotecaria. El éxito de los programas de formacion de los usuarios
en las bibliotecas dependera directamente de la medida en que la
Biblioteca pueda integrar su labor informativa en los planes vy

programas de estudios de la Universidad.

Facilidades para el estudio, tecnologia para el aprendizaje e
investigacion: recomendaciones generales, Las bibliotecas tienen
gue ser aulas de autoformacion por eso deben garantizar la
interrelacion de los usuarios con los fondos. La Biblioteca debe ser
pionera en la instalacion de nuevos procedimientos técnicos y, dentro
del &mbito de su competencia, en el desarrollo de algunos de ellos.
Las instalaciones de la Biblioteca para facilitar el estudio deben tener
en cuenta los diversos estilos de estudio, asi como los distintos
modos de ensefiar y de aprender caracteristicos de cada curso.
Deben proporcionarse zonas para el estudio en silencio, asi como
para el estudio en voz baja y en grupo. También salas para consulta

de materiales no textuales.

Minimo exigible. La Biblioteca debe proporcionar los recursos y el
apoyo que los usuarios necesitan para poder localizar, seleccionar y
recuperar la informacion existente en la propia Biblioteca o en otros
centros externos por medio de redes informaticas y disponer del
apoyo técnico para el correcto funcionamiento de esta tecnologia.
Para la lectura de materiales en soporte magnético, O6ptico,
microformas, etc. debe disponer de equipos apropiados, que

permitan también su edicién y reproduccion.

Caracter optativo. Ofrecer estaciones de trabajo que integren
diferentes herramientas informaticas, incluido el acceso a Internet. La
oferta de un servicio de traduccion propio o en coordinacion con
centros de idiomas de la Universidad supone una importante ayuda
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al estudio. La Biblioteca puede ofrecer un servicio de encuadernacion
para que los alumnos y los profesores puedan realizar trabajos con
una presentacion fisica digna. La Biblioteca puede ser un punto de

venta de materiales: libros de texto, boligrafos, papel, disquetes, etc.

Investigacion. En el plan de trabajo de la Biblioteca, debe incluirse el
desarrollo de técnicas bibliotecarias adaptadas a las estrategias
presentes y futuras en tecnologia de la informacion, y actuando como
centro de investigacion hacia el mundo bibliotecario y de

documentacion de su entorno.

La Universidad de La Salle, se extrae un fragmento de un documento que
se traerd a colacion, La biblioteca universitaria del futuro: Reflexiones sobre
un escenario previsible, no resulta facil establecer unas conclusiones sobre
el devenir de la biblioteca universitaria, pues, en la medida en que su
evolucion esta inexorablemente determinada por el acelerado desarrollo de
las nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones, las
predicciones pueden resultar inciertas o, siendo verdaderas, de muy poca
duracion. No obstante lo anterior, a continuacion se presenta algunas
inferencias que resumen las reflexiones sobre la futura biblioteca

universitaria:

v' Las bibliotecas universitarias evolucionaran, necesariamente, con un
perfil y caracteristicas que le seran signados por las instituciones de

educacion superior.

v' La globalizacion econdémica y las nuevas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones serén el contexto previsible de las
bibliotecas; no soélo de las universitarias, sino de las publicas,

especializadas, escolares, etc.
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v En lo que atafie a infraestructura, las bibliotecas universitarias se
caracterizaran por constituir “espacios fisico-virtuales abiertos” que

fomentaran la democratizacion del acceso al conocimiento.

v Al interior de las comunidades universitarias, las bibliotecas
académicas derivaran progresivamente en Centros de Recursos para

el Aprendizaje y la investigacion.

v' Se crearan cada vez mas repositorios de informacién institucionales,
con una liberacion constante de informacion, dentro de contextos de
accesos abiertos, mediatizados por el respeto a los normas de

proteccion a la propiedad intelectual.

v' Los bibliotecarios y especialistas de la informacion deberan
desarrollar nuevas competencias para asumir los retos que
presentaran los procesos y servicios de la biblioteca universitaria, los
cuales los obligaran (a riesgo de perder competitividad), a
desempenfar roles protagonicos y paralelos a los de los docentes e
investigadores, en los ambitos de la informacion, gestion del

conocimiento, tecnologia, ensefianza-aprendizaje e investigacion.

Segun Moreira Gonzélez (2001), "la biblioteca universitaria, como cualquier
sistema de informacion, es un conjunto interactivo de personas, tecnologia

y documentos".

La ALA define la BU como "...biblioteca (o sistema de estas) establecida,
mantenida y administrada por una universidad para cubrir las necesidades
de informacion de sus estudiantes y apoyar sus programas educativos, de

investigacién y demas servicios".

Garcia Recha, Candil Gutiérrez y Bustamante Rodriguez (2004) la
consideran como "un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la

investigacion y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la
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gestion de la Universidad/institucion en su conjunto (...). Tiene como mision
facilitar el acceso y la difusién de los recursos de informacién y colaborar en
los procesos de creacion del conocimiento, con el fin de contribuir a la
consecucién de los objetivos de la Universidad/institucionales". Y mas
adelante, en relacion con las funciones de la biblioteca, acotan: "Es
competencia de la biblioteca gestionar eficazmente los recursos de
informacion, con independencia del concepto presupuestario y del
procedimiento con que estos recursos se adquieran o se contraten y de su
soporte material”. "(...) debe funcionar como un centro de recursos para el
aprendizaje y la investigacion al gestionar la transformacion de la
informacion y la documentacién en conocimiento; debe formar e instruir
sobre el uso de nuevos recursos de informacién, propiciar y fomentar el uso

de las TIC y apoyar el aprendizaje interactivo".

Prats, Rico, Calderén y Majé (2004) refirieron: "Las nuevas bibliotecas
deben ser verdaderos centros de recursos para el aprendizaje y la
investigacion. En ellos los bibliotecarios ayudan a estudiantes, profesores e
investigadores a identificar y a evaluar las fuentes de informacion, para
convertirse asi mas en asesores que en guardianes de colecciones". En
este proceso, la biblioteca digital es un elemento clave y los proyectos
relacionados con la organizacion, gestion y acceso a colecciones en
distintos formatos por medio de Internet, asi como el disefio de servicios

virtuales dirigidos a usuarios virtuales, son imprescindibles.

Segun Martinez (2004) considera que los objetivos que debe cumplir un
CRAI son:

v Programar el crecimiento de distintas colecciones bibliograficas e

integrar otros materiales, tanto en soporte papel como electrénico.
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v' Disponer de un equipamiento programado para estimular el

aprendizaje, la sociabilidad, el estudio y la cultura.

v’ Integrar otros servicios de la universidad que tengan relacion directa

con el aprendizaje.

v' Organizar actividades curriculares y extracurriculares de las

diferentes comunidades de usuarios de la universidad.

v Disefar, implementar y programar actividades académicas y eventos

especiales.

v' Disponer de wuna amplia gama de servicios generales vy

personalizados, segun las necesidades de los usuarios.

Arriola Navarrete (2009) afirma: Dado que la biblioteca universitaria es
fundamental para la institucion de ensefianza superior, como apoyo a todos
los programas de docencia, investigacion y difusion de la cultura, se
entiende que su objetivo primordial (al cual van dirigidas todas sus
actividades) es eminentemente educativo, tal como el de la propia
universidad, cuya mision y vision consisten en apoyar tres tareas
sustantivas: educacién, investigacion y difusién cultural, de tal manera que
la biblioteca se encuentra estrechamente vinculada, en cuanto a objetivo y

mision, con los propdsitos de su propia institucién madre.

Folleto informativo sobre los CRAI para las Jornadas Bibliotecarias de
Mallorca, Espafia (2003), en el que los definieron como "un entorno
dinamico en el que se integran los recursos que soportan al aprendizaje y la
investigacion en la universidad, donde convergen servicios y recursos
diferentes: servicios informaticos, bibliotecarios, audiovisuales, de
capacitacion pedagogica y otros, en un marco espacial, con recursos
materiales, humanos, de informacién y aprendizaje tendentes a la

integracion de objetivos y proyectos comunes”.
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Posteriormente, en las Il Jornadas de la Red de Bibliotecas Universitarias
Espafolas, celebradas en el afio 2004, los CRAI se conceptuaron como "el
espacio fisico y virtual, flexible, donde convergen y se integran
infraestructuras tecnolégicas, recursos humanos, espacios, equipamientos
y servicios (proporcionados en cualquier momento y accesibles desde

cualquier sitio) orientados al aprendizaje del alumno y a la investigacion®.

En el presente estudio que se lleva a cabo, se encuentran los siguientes

antecedentes:

GOmez Hernandez (2002), investiga sobre como mejorar los procesos de
prestacion de los servicios bibliotecarios, evaluandolos, con el fin de
mejorarlos, teniendo en cuenta el tipo de usuarios que tenga la biblioteca,
prestandoles un servicio casi inmediato viendo lo que les interesa y lo que

necesitan individualmente.

Gomez Hernandez (2002), se refiere a que el servicio en la biblioteca se
debe prestar teniendo en cuenta ciertas condiciones como espacio, edificio,
coleccion, cantidad de usuarios que utilizan los servicios, el personal con el

gue cuenta la biblioteca y el nivel de estudio de cada empleado.

Klassen (1999), muestra como el usuario se debe ver como un cliente y por
lo tanto desarrollar los servicios de acuerdo a las 4 fases del marketing
desarrolladas por el, donde al cliente hay que conocerlo, captarlo,
satisfacerlos y mantenerlo, con esto se espera mantener a los usuarios de
la biblioteca y hacer que nuevas personas se interesen en investigar, leer,

averiguar, etc., alli.

Gomez Hernandez (2002), habla sobre la calidad, qu7e por lo general en
las bibliotecas no es tangible ni medible, se basa en la manera como ser

atiende al usuario y como el usuario busca o exige que lo atendamos.
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B, Calenge, (2010), por medio del diagnostico utilizando las herramientas

prestadas por la biblioteca a tiempo, busca resolver o prevenir problemas.

Aglada (1993), observa los cambios que han tenido las bibliotecas a través
del tiempo, donde los usuarios ya no son los que buscan a la biblioteca, si
no la biblioteca busca a los usuarios ofreciéndole los mejores servicios de

informacion y de atencién, por medio del trabajo profesional en equipo.

Bar6 y Mafa (1995), muestran las dificultades de los usuarios en la
busqueda documental, uno de los grandes problemas en la mayoria de
bibliotecas, lo cual lleva a que los usuarios sientan que no se les esta
prestando un buen servicio en esta area, puesto que ellos no saben buscar
la informacion delegan todo el trabajo al bibliotecario, ademas de no
delimitar los temas de busqueda y de no conocer la biblioteca, siendo

adecuadas las capacitaciones a los usuarios.

GOmez Hernandez (2002), comenta que las bibliotecas universitarias
desarrollan en el estudiante el pensamiento critico y las ganas de
investigar, ademas de ayudar en gran parte a la universidad a la cual
depende para que esta no saque profesionales mediocres y con falta de
criterio y para ello debe contar con una coleccién completa, facilidad en el
acceso de los recursos tecnoldgicos, formacién de usuarios y ayuda directa
del personal, con horarios que sirvan a los estudiantes, también se
evidencian los servicios que debe tener una biblioteca universitaria de

acuerdo con las normas Rebiun.

Universidad de la Salle, si bien los autores de la gran mayoria de los
documentos consultados para la elaboracion de estas cortas reflexiones, no
mencionan la responsabilidad de las bibliotecas en la formacion de lectores
y el fomento de la lectura recreativa y formativa, lo cual parece
sorprendente, las Unidades de Informacion no podran ignorar este aspecto,
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el cual implica hacer de la lectura una fuente de cultura, entretenimiento,

aprehension del conocimiento, formacion en valores y crecimiento personal.

En cuanto al tipo de soportes documentales que manejaran las bibliotecas
universitarias, por mucho tiempo coexistiran los medios convencionales
impresos en papel y los digitales, en un ambiente que la doctrina
bibliotecol6gica ha dado en llamar: BIBLIOTECA HIBRIDA.

Universidad de la Salle, finalmente, en el caso del Sistema de Bibliotecas

de la Universidad de La

Salle, tal como lo presenta su vision, éste “sera consecuente con un
entorno caracterizado por la globalizacion y la infodiversidad, en el cual se
trabajar4d en el paradigma del formato digital, los metadatos (recursos
electronicos disponibles en redes), las alianzas estratégicas, y una
sociedad del conocimiento ubicada “entre lo local y lo global” y lo “real y lo
virtual”.- Al interior de la Universidad, la Biblioteca sera el eje de las
actividades académicas e investigativas de la Institucion y se posicionara
como un sistema universitario de informacién, sujeto de evaluacion
permanente, por medio de estandares nacionales e internacionales de

calidad”.

Segun Moreira Gonzalez (2001), En los ultimos afios, la irrupcion de las
tecnologias llevé a estas instituciones a una rapida evolucion en la forma de

procesar y difundir la informacién.

ALA, En esta definicibn se revela el nexo entre biblioteca, docencia e
investigacion, es decir, los canales mediante los que se produce transmite

el conocimiento en la universidad.

Garcia Recha, Candil Gutiérrez y Bustamante Rodriguez (2004), En las
definiciones expuestas, se observa un criterio unanime: las BU son

instituciones que reunen, organizan y difunden informacion para el
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aprendizaje, la docencia y la investigacion, y potencian la creacion de
nuevos conocimientos. Pero a juicio de las autoras, las BU también pueden
verse como centros que contribuyen al desarrollo de la cultura y la
transmision de los valores locales hacia el entorno de la comunidad donde
se encuentran situadas, y esto genera un fuerte impacto no sélo cultural

sino también social.

Leyendo a los anteriores autores, se identifica que la biblioteca universitaria
tradicional, donde el bibliotecdlogo y el bibliotecario, hacia la funcién de
custodios de la informacién, del cual se daba el lujo de no permitir qgue esa
informacion saliera de la biblioteca, sin autorizacion previa y el lujo de decir
al usuario “!lese material no se prestaj”, hoy en dia ha cambiado. El usuario
requiere mas que el material bibliografico “fisico” que se encuentra en la
biblioteca, requiere de mas informacion y actualizada y que se pueda
desplazar con ella, sin ningun tipo de restriccion. El internet ha permitido

eso con el usuario.

Prats, Rico, Calderén, Maj6 y Martinez (2004), Leyendo a los anteriores
autores, se identifica que la biblioteca universitaria tradicional, donde el
bibliotecdlogo y el bibliotecario, hacia la funcién de custodios de la
informacion, del cual se daba el lujo de no permitir que esa informacion
saliera de la biblioteca, sin autorizacion previa y el lujo de decir al usuario
“lese material no se prestaj”’, hoy en dia ha cambiado. El usuario requiere
mas que el material bibliografico “fisico” que se encuentra en la biblioteca,
requiere de mas informacién y actualizada y que se pueda desplazar con
ella, sin ningun tipo de restriccion. El internet ha permitido eso con el

usuario.

La biblioteca, del siglo de la tecnologia, la informacién y la comunicacion,
ha hecho que se replante la funcionalidad de esta y del bibliotecologo.

Haciendo que esta se apropie del usuario y se muestre diferente, buscando
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la estrategia de captar, fidelizar, retener, saber mas de ellos, al punto que
la biblioteca sea el lugar de busqueda de la informacion, con un gran apoyo
de los profesionales de la ciencia de la infraccion y de la documentacion,

bibliotecologia y archivistica.

e Arriola Navarrete (2009), En este periodo, la biblioteca universitaria se
caracteriza por el acrecentamiento de las colecciones documentales en
formatos convencionales y electronicos, diversificacion de servicios,
individualizacion de las necesidades de los usuarios, apropiacién y uso
intensivo de tecnologias, acercamiento y trabajo conjunto con la
informatica, mercadeo de servicios, desarrollo de repositorios, acceso
remoto a la informacién, gestibn del conocimiento, sindicacién de
contenidos, manejo del concepto de propiedad intelectual, trabajo en los
contextos de globalizacion y democratizacién del acceso al conocimiento, y
construccion de espacios especialmente disefiados para los servicios

bibliotecarios y la investigacion, entre otros rasgos.

Finalmente, al igual que las instituciones universitarias, los procesos
técnico-administrativos y los servicios bibliotecarios deben someterse a
dinamicas de autoevaluacion, acreditacion y certificacion, para asegurar su

calidad y ser competitivos en el medio.

e Folleto informativo sobre los CRAI para las Jornadas Bibliotecarias de
Mallorca, Espafa (2003), donde se debe posibilitar el acceso a toda la
informacion y documentacion que el usuario necesite de la universidad de

forma facil, rapida y organizada

“El bibliotecario (...) necesita creer en estas dos cosas: en la capacidad de
mejoramiento espiritual de la gente a quien va a servir y en la eficacia de su

propia mision para contribuir a ese mejoramiento”. Maria Moliner
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3.2MARCO TEORICO

La biblioteca universitaria constituye un servicio clave de apoyo a las dos
funciones que son la razén de ser de la universidad: la investigacién o creacién de
conocimiento y la ensefianza o comunicacion de dicho conocimiento. Su misién
es proveer servicios de informacion en apoyo a los objetivos de docencia e

investigacion de su comunidad universitaria.

Para cumplir con esta mision la biblioteca debe hacer uso de técnicas de gestion
de calidad que le permitan no so6lo planificar sus actividades, el desarrollo de las
colecciones, personal, catalogos y servicios, sino también evaluar en qué medida
éstos satisfacen las necesidades de su comunidad de usuarios. En este sentido, la
evaluacion de la biblioteca constituye un proceso clave de la gestién bibliotecaria,
pues a través de ella es posible obtener informacion objetiva y confiable de apoyo
a la toma de decisiones concordantes con la mision y objetivos de la universidad a

la que sirve.

La importancia que tiene la evaluacion de la biblioteca ha dado lugar a la
publicacion de numerosos trabajos, asi como al establecimiento de pautas e
indicadores internacionales a partir de los que obtener un conjunto de medidas de
desempeio (performance), eficacia y eficiencia de la biblioteca (Poll, 1998; I1SO,
1998). En algunos casos, éstos forman parte de las directrices y recomendaciones
para bibliotecas universitarias elaborados por organismos internacionales y otros,
como la American Library Association (ALA, 2001) e iberoamericanos como los de
la Red de Bibliotecas Universitarias y Cientificas Espafiolas —REBIUN- (CRUE,
1997) y la Comisién Asesora de Bibliotecas (CABID) del Consejo de Rectores de
las Universidades Chilenas (CRUCH, 2003).

Para poder llevar a cabo las tareas de investigacion y docencia universitarias es

central tener bibliotecas completas y actualizadas, con politicas de adquisicidon
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ajustadas a las necesidades de la institucion y sus miembros. Sin acceso a la
produccion de conocimiento local e internacional no es posible un adecuado uso y
distribucion del mismo. El acceso a la informacion bibliografica debe satisfacer,
fundamentalmente, las necesidades de las funciones de docencia, de pregrado, de

investigacion y de los miembros de la comunidad educativa.

Para dar respuesta a esta demanda la biblioteca deben, entre otras funciones,
desarrollar colecciones que se adecuen, en cantidad y calidad suficiente, a las
necesidades informativas de la comunidad universitaria en su conjunto

(estudiantes, docentes e investigadores).

La gestion de colecciones hace referencia a un proceso de construccion
sistematica de colecciones de bibliotecas que incluye: la determinacién de una
politica acorde con sus metas y objetivos, la selecciébn y la exclusion de
materiales, la planificacion de estrategias coherentes para disponer de la
informacion necesaria, por adquisicibn o por acceso, y preservarla, y la
evaluacion de los recursos existentes, a fin de determinar en qué medida cubren

las necesidades de los usuarios (Hanford, 1980; McGrath, 1985).

Se entiende por evaluacion de colecciones el conjunto de estudios y operaciones
gue la biblioteca lleva a cabo para comprobar hasta qué punto la coleccién que
ofrece responde a las necesidades de sus principales grupos de usuarios (ALA,
1989). Esta relacionada con el grado de idoneidad de una biblioteca para
satisfacer las necesidades tanto de los usuarios a los que atiende como de sus

usuarios potenciales.

La necesidad de evaluar las colecciones no es nueva. Entre los antecedentes mas
remotos podemos mencionar tres de las cinco leyes de la bibliotecologia
formuladas por Ranganathan en 1931: “Los libros son para ser usados” (Books are
for use), “Cada lector tiene su libro” (every reader his or her book) y “A cada libro
su lector” (every book its reader) (Ranganathan, 1931). Pocos anos después,

Bradford realizaba un estudio empirico de la distribucion de la literatura cientifica a
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partir del analisis de la coleccion de la Science Museum Library de Londres
(Bradford, 1934). Desde esa época, Yy a lo largo de los afios, se han propuesto,
desarrollado y aplicado diversas técnicas de evaluacion de colecciones con
diferentes objetivos: estudiar la antigiiedad y obsolescencia de las colecciones
(Gosnell, 1944; Burton y Kebler, 1960; Line y Sandison, 1974; Sandison, 1974;
Mankin y Bastille, 1981); establecer el nimero 6ptimo de volimenes de una
coleccion (Trueswell, 1966); estudiar la efectividad y prediccion de la circulacion
(Morse, 1968); analizar los patrones de uso de las colecciones (Fussler and
Simon, 1961, 1969) tanto dentro de la biblioteca (McGrath, 1971) (Harris, 1977)
(Shaw, 1978; Hindle, 1978; Selth et al, 1992; Titus, 1994; Thomson, 2002) como
fuera de ella (Trueswell, 1965; Trueswell, 1969; Jain, 1969; Buckland y Hindle,
1969; Buckland, 1972; Jenks, 1976; Power, 1978; Kent and others, 1979; Nimer,
1980; Byrd et al, 1982; Aguilar, 1986; Khorramzadeh, 1988; Britten, 1990;
Silverstein, 1996) entre otros. Todos estos estudios dirigen su atencion a que las
bibliotecas puedan generar informacion de apoyo a la toma de decisiones, para la
elaboracion de una politica de gestion de colecciones y de servicios acordes a las

necesidades informativas de su comunidad de usuarios.

También constituyen un referente en esta teméatica los trabajos de Lancaster
(1978; 1990; 1993). En el trabajo de 1993, que versa sobre diferentes aspectos de
la evaluacién de bibliotecas, dedica ocho capitulos a la evaluacion de las
colecciones proponiendo algunos de los posibles métodos para llevarla a cabo.
Los clasifica en dos grandes grupos: métodos cuantitativos (tamafio, crecimiento,
etc.) y métodos cualitativos (juicio de expertos, uso de bibliografias, andlisis de
uso, etc.). También, como sefialan otros autores en trabajos recientes se ha
propuesto otra clasificacion de estos métodos: los basados en el estudio de las
caracteristicas de la colecciéon (su tamafio, antigiedad, tematica, idioma, formato,
etc.), y los basados en analisis del comportamiento de esa coleccion (Massisimo i
Sanchez de Boado, 2002; 2004). Como parte de los estudios del comportamiento

se encuentra la comparacion de la coleccién con el curriculo, que deberia reflejar
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el grado de adecuacion de las colecciones a las necesidades de estudio y
docencia universitaria (Lumande y Ojedokun, 2005). Asimismo, los estudios de
usuarios, que apuntan a identificar las necesidades de informacion reales y
potenciales de los mismos, mediante el uso tanto de métodos directos como
indirectos (Sanz Casado, 1994), son trabajos relacionados con la evaluacion de
colecciones y la gestidon de las bibliotecas universitarias. Entre los métodos
directos es frecuente la utilizacion de la encuesta y, entre los indirectos, se
destacan los métodos bibliométricos, que han demostrado ser muy utiles para la
identificacién de las necesidades informativas de los investigadores (Sanz Casado
y Martin Moreno, 1997; Sanz Casado y Martin Moreno, 1998; Guerrero-Bote et
al, 2002; Haycock, 2004). Otra estrategia 0til para la evaluacion de colecciones es
estudiar su adecuacién a las normativas y estandares internacionales y/o
regionales, y de ese modo obtener indicadores que permitan realizar
comparaciones (benchmarking) entre bibliotecas. En este sentido organismos
internacionales como ALA e iberoamericanos como REBIUN y CABID han
desarrollado algunos indicadores para la evaluacion de las colecciones, como
parte de las normas y las directrices para la evaluacion de bibliotecas
universitarias. Sin embargo, consideramos que los indicadores mencionados no
deberian ser utilizados sin un estudio previo de su adecuacion a las caracteristicas

y las necesidades propias del contexto de aplicacion.

Una exhaustiva revision de posibles métodos e indicadores para la evaluacion de
colecciones fue realizada por Pérez Lépez en su tesis doctoral, defendida en 2002
en la Universidad de Granada, Espafia (Pérez Lépez, 2002). Su trabajo, a nuestro
criterio, no sélo es un aporte al conocimiento del tema, sino también una
demostracion de su importancia, actualidad y vigencia, especialmente para las
bibliotecas universitarias de los paises menos desarrollados, en virtud de las
diferencias contextuales que éstas presentan respecto de las de los paises
desarrollados. Existe escasa cantidad de bibliografia sobre el tema aplicada al

contexto de los primeros paises, circunstancia que se refleja también en la
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situacion que presentan sus bibliotecas universitarias en esta materia. Como
ejemplo de ello citamos un fragmento de texto extraido de las Normas y
Directrices de la Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas escritas y publicadas
en 1997: “Hasta fechas recientes, las bibliotecas universitarias y cientificas
espafolas han adolecido, en general, y por razones de diversa indole, de una falta
de planificacion sistematica en el desarrollo de sus colecciones y en la evaluacion
de las mismas, por lo que las colecciones resultantes a menudo presentan
desequilibrios, inconsistencias, duplicidades innecesarias, falta de adecuacion a la
demanda real, entre otros” (CRUE, 1997).

Esta es la situacion que presentan las bibliotecas universitarias argentinas y las de
otros paises latinoamericanos en la actualidad, hecho que pone de manifiesto la
vigencia e importancia de esta tematica a nivel nacional y regional (Fushimi et al,
1999; Huaman, 2003). Por afiadidura, tradicionalmente las bibliotecas han
acumulado datos acerca de las colecciones y los servicios, sin que, salvo casos
excepcionales, se los haya utilizado para obtener informacion de apoyo a la toma
de decisiones para la gestidén bibliotecaria (Lancaster, 1990; Poll, 2001; Blake y
Schleper, 2004). En el caso de las bibliotecas universitarias argentinas, durante
muchos afos la situacion fue peor, debido a que los bibliotecarios o quienes
estaban a cargo de las bibliotecas no almacenaron datos que permitieran llevar a
cabo estos estudios. Afortunadamente, con la informatizacién de los catalogos y
de los sistemas de circulacion de las bibliotecas, esta situacion empezé a cambiar
y, en la actualidad, una importante cantidad de bibliotecas universitarias del pais
cuenta con una masa critica de datos factibles de ser utilizados como fuente de
informacion. Decimos “factibles de ser utilizados” porque hasta la fecha los
beneficios de la informatizacion parecen haber sido utilizados sélo para la
asistencia informativa para la toma de decisiones de nivel operativo, sin
aprovechar ese aporte de informacion para la toma de decisiones de nivel
directivo. En este sentido, creemos que de igual modo que en 1997 la CONEAU

planteaba que la autoevaluacién institucional de las universidades se constituia
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como una practica novedosa en la Argentina, aunque se realizaba desde hace
décadas en algunos paises (CONEAU, 1997), la autoevaluacion de las bibliotecas
universitarias, en general, y de las colecciones, en particular, deberia empezar a
ser una practica sistematica en las bibliotecas, como una estrategia de apoyo a la
busqueda de la excelencia académica y cientifica de las instituciones a las que
sirven. Sin embargo, para que las bibliotecas universitarias argentinas puedan
llevar a cabo esta autoevaluacion es preciso desarrollar los instrumentos
metodoldgicos adecuados y, fundamentalmente, adaptados al contexto, pues las
metodologias y los indicadores varian en funcion del medio en que se aplican, la
cantidad y la calidad de los datos disponibles, la existencia o no de recursos
humanos formados para llevarla a cabo y los recursos econdmicos con que se

cuente, entre otros factores.

Con el fin de dar respuesta a esta necesidad, esta investigacion se propone
desarrollar un instrumento metodolégico para la evaluacion de colecciones en las
bibliotecas universitarias argentinas. Esta herramienta les permitira realizar
autoevaluaciones sistematicas y, al contar con informacion de apoyo, fundamentar
la toma de decisiones para el desarrollo de colecciones que se adapten a las

necesidades de su comunidad de usuarios.

La declaracion de los derechos de las bibliotecas, La Asociacion de Bibliotecas de
los Estados Unidos de América (American Library Association) afirma que todas
las bibliotecas son foros abiertos para la informacion y las ideas, y que las

siguientes normas basicas deben dirigir sus servicios.

I.  Con el fin de satisfacer el interés de sus usuarios y darles acceso a
todo tipo de informacion, toda biblioteca debe poner sus libros y otros
recursos a la disposicion de todos los integrantes de la comunidad a

la cual sirve.

. Toda biblioteca debe proveer informacion y materiales que

representen todos los puntos de vista sobre temas histéricos y de
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VI.

actualidad. Ningun material debe ser prohibido ni retirado de

circulacién por motivos doctrinarios o partidistas.

En su misidn de proveer informacion sin restricciones, toda biblioteca

debe enfrentarse a todo acto y tipo de censura.

Toda biblioteca debe cooperar con todos los individuos y grupos
interesados en oponerse a cualquiera restriccion a la libre expresion
y el libre acceso a las ideas.

No se le debe negar a ninguna persona el derecho de usar la
biblioteca por motivos de origen, edad, antecedentes personales o
punto de vista.

Toda biblioteca que cuente con espacio disponible para exhibiciones
o reuniones publicas, debe ofrecerlo en forma equitativa, sin tener en
cuenta la creencia o afiliacion de los individuos o grupos que soliciten
su uso. Adoptado el 18 de junio 1948. Enmendado el 2 de febrero de
1961 y el 23 de enero de 1980 por el Consejo de la Asociacion de
Bibliotecas de los Estados Unidos de América (Council of the

American Library Association).

La biblioteca universitaria

La biblioteca universitaria constituye un servicio clave de apoyo a las dos
funciones que son la razon de ser de la universidad: la investigacién o creacién de
conocimiento y la enseflanza o comunicacion de dicho conocimiento. Su misién
es proveer servicios de informacion en apoyo a los objetivos de docencia e

investigacion de su comunidad universitaria.

Para cumplir con esta mision la biblioteca debe hacer uso de técnicas de gestion
de calidad que le permitan no so6lo planificar sus actividades, el desarrollo de las
colecciones, personal, catédlogos y servicios, sino también evaluar en qué medida

éstos satisfacen las necesidades de su comunidad de usuarios. En este sentido, la
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evaluacion de la biblioteca constituye un proceso clave de la gestion bibliotecaria,
pues a través de ella es posible obtener informacion objetiva y confiable de apoyo
a la toma de decisiones concordantes con la mision y objetivos de la universidad a

la que sirve.

Importancia que tiene la evaluacion de la biblioteca ha dado lugar a la publicaciéon
de numerosos trabajos, asi como al establecimiento de pautas e indicadores
internacionales a partir de los que obtener un conjunto de medidas de desempefio
(performance), eficacia y eficiencia de la biblioteca (Poll, 1998; ISO, 1998). En
algunos casos, éstos forman parte de las directrices y recomendaciones para
bibliotecas universitarias elaborados por organismos internacionales y otros, como
la American Library Association (ALA, 2001) e iberoamericanos como los de la
Red de Bibliotecas Universitarias y Cientificas Espafiolas —REBIUN- (CRUE,
1997) y la Comisién Asesora de Bibliotecas (CABID) del Consejo de Rectores de
las Universidades Chilenas (CRUCH, 2003).

Para poder llevar a cabo las tareas de investigacion y docencia universitarias es
central tener bibliotecas completas y actualizadas, con politicas de adquisicion
ajustadas a las necesidades de la institucién y sus miembros. Sin acceso a la
produccion de conocimiento local e internacional no es posible un adecuado uso y
distribucion del mismo. El acceso a la informacién bibliografica debe satisfacer,
fundamentalmente, las necesidades de las funciones de docencia, de pregrado, de

investigacion y de los miembros de la comunidad educativa.

Para dar respuesta a esta demanda la biblioteca deben, entre otras funciones,
desarrollar colecciones que se adecuen, en cantidad y calidad suficiente, a las
necesidades informativas de la comunidad universitaria en su conjunto

(estudiantes, docentes e investigadores).

La gestion de colecciones hace referencia a un proceso de construccion

sistematica de colecciones de bibliotecas que incluye: la determinacién de una
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politica acorde con sus metas y objetivos, la selecciébn y la exclusion de
materiales, la planificacion de estrategias coherentes para disponer de la
informacion necesaria, por adquisicion o por acceso, y preservarla, y la
evaluacion de los recursos existentes, a fin de determinar en qué medida cubren

las necesidades de los usuarios (Hanford, 1980; McGrath, 1985).

Se entiende por evaluacion de colecciones el conjunto de estudios y operaciones
gue la biblioteca lleva a cabo para comprobar hasta qué punto la coleccion que
ofrece responde a las necesidades de sus principales grupos de usuarios (ALA,
1989). Esta relacionada con el grado de idoneidad de una biblioteca para
satisfacer las necesidades tanto de los usuarios a los que atiende como de sus

usuarios potenciales.

La necesidad de evaluar las colecciones no es nueva. Entre los antecedentes méas
remotos podemos mencionar tres de las cinco leyes de la bibliotecologia
formuladas por Ranganathan en 1931: “Los libros son para ser usados” (Books are
for use), “Cada lector tiene su libro” (every reader his or her book) y “A cada libro
su lector” (every book its reader) (Ranganathan, 1931). Pocos afios después,
Bradford realizaba un estudio empirico de la distribucion de la literatura cientifica a
partir del analisis de la coleccion de la Science Museum Library de Londres
(Bradford, 1934). Desde esa época, y a lo largo de los afios, se han propuesto,
desarrollado y aplicado diversas técnicas de evaluacion de colecciones con
diferentes objetivos: estudiar la antigiiedad y obsolescencia de las colecciones
(Gosnell, 1944; Burton y Kebler, 1960; Line y Sandison, 1974; Sandison, 1974,
Mankin y Bastille, 1981); establecer el niumero 6ptimo de volumenes de una
coleccion (Trueswell, 1966); estudiar la efectividad y prediccion de la circulaciéon
(Morse, 1968); analizar los patrones de uso de las colecciones (Fussler and
Simon, 1961, 1969) tanto dentro de la biblioteca (McGrath, 1971) (Harris, 1977)
(Shaw, 1978; Hindle, 1978; Selth et al, 1992; Titus, 1994; Thomson, 2002) como
fuera de ella (Trueswell, 1965; Trueswell, 1969; Jain, 1969; Buckland y Hindle,
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1969; Buckland, 1972; Jenks, 1976; Power, 1978; Kent and others, 1979; Nimer,
1980; Byrd et al, 1982; Aguilar, 1986; Khorramzadeh, 1988; Britten, 1990;
Silverstein, 1996) entre otros. Todos estos estudios dirigen su atencion a que las
bibliotecas puedan generar informacién de apoyo a la toma de decisiones, para la
elaboracion de una politica de gestién de colecciones y de servicios acordes a las

necesidades informativas de su comunidad de usuarios.

También constituyen un referente en esta tematica los trabajos de Lancaster
(1978; 1990; 1993). En el trabajo de 1993, que versa sobre diferentes aspectos de
la evaluacién de bibliotecas, dedica ocho capitulos a la evaluacion de las
colecciones proponiendo algunos de los posibles métodos para llevarla a cabo.
Los clasifica en dos grandes grupos: métodos cuantitativos (tamafio, crecimiento,
etc.) y métodos cualitativos (juicio de expertos, uso de bibliografias, analisis de
uso, etc.). También, como sefialan otros autores en trabajos recientes se ha
propuesto otra clasificacion de estos meétodos: los basados en el estudio de las
caracteristicas de la coleccion (su tamafio, antigliedad, tematica, idioma, formato,
etc.), y los basados en andlisis del comportamiento de esa coleccion (Massisimo i
Sanchez de Boado, 2002; 2004). Como parte de los estudios del comportamiento
se encuentra la comparacion de la coleccidn con el curriculo, que deberia reflejar
el grado de adecuacion de las colecciones a las necesidades de estudio y
docencia universitaria (Lumande y Ojedokun, 2005). Asimismo, los estudios de
usuarios, que apuntan a identificar las necesidades de informacion reales y
potenciales de los mismos, mediante el uso tanto de métodos directos como
indirectos (Sanz Casado, 1994), son trabajos relacionados con la evaluacion de
colecciones y la gestion de las bibliotecas universitarias. Entre los métodos
directos es frecuente la utilizacibn de la encuesta y, entre los indirectos, se
destacan los métodos bibliométricos, que han demostrado ser muy utiles para la
identificacion de las necesidades informativas de los investigadores (Sanz Casado
y Martin Moreno, 1997; Sanz Casado y Martin Moreno, 1998; Guerrero-Bote et

al, 2002; Haycock, 2004). Otra estrategia util para la evaluacion de colecciones es
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estudiar su adecuacién a las normativas y estandares internacionales y/o
regionales, y de ese modo obtener indicadores que permitan realizar
comparaciones (benchmarking) entre bibliotecas. En este sentido organismos
internacionales como ALA e iberoamericanos como REBIUN y CABID han
desarrollado algunos indicadores para la evaluacién de las colecciones, como
parte de las normas y las directrices para la evaluacion de bibliotecas
universitarias. Sin embargo, consideramos que los indicadores mencionados no
deberian ser utilizados sin un estudio previo de su adecuacion a las caracteristicas

y las necesidades propias del contexto de aplicacion.

Una exhaustiva revision de posibles métodos e indicadores para la evaluacién de
colecciones fue realizada por Pérez Lépez en su tesis doctoral, defendida en 2002
en la Universidad de Granada, Espafa (Pérez Lépez, 2002). Su trabajo, a nuestro
criterio, no s6lo es un aporte al conocimiento del tema, sino también una
demostracion de su importancia, actualidad y vigencia, especialmente para las
bibliotecas universitarias de los paises menos desarrollados, en virtud de las
diferencias contextuales que éstas presentan respecto de las de los paises
desarrollados. Existe escasa cantidad de bibliografia sobre el tema aplicada al
contexto de los primeros paises, circunstancia que se refleja también en la
situacién que presentan sus bibliotecas universitarias en esta materia. Como
ejemplo de ello citamos un fragmento de texto extraido de las Normas y
Directrices de la Red de Bibliotecas Universitarias Espafiolas escritas y publicadas
en 1997: “Hasta fechas recientes, las bibliotecas universitarias y cientificas
espafolas han adolecido, en general, y por razones de diversa indole, de una falta
de planificacion sistematica en el desarrollo de sus colecciones y en la evaluacion
de las mismas, por lo que las colecciones resultantes a menudo presentan
desequilibrios, inconsistencias, duplicidades innecesarias, falta de adecuacion a la
demanda real, entre otros” (CRUE, 1997).
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Las bibliotecas universitarias argentinas:

Esta es la situacion que presentan las bibliotecas universitarias argentinas y las de
otros paises latinoamericanos en la actualidad, hecho que pone de manifiesto la
vigencia e importancia de esta tematica a nivel nacional y regional (Fushimi et al,
1999; Huaman, 2003). Por afadidura, tradicionalmente las bibliotecas han
acumulado datos acerca de las colecciones y los servicios, sin que, salvo casos
excepcionales, se los haya utilizado para obtener informacion de apoyo a la toma
de decisiones para la gestion bibliotecaria (Lancaster, 1990; Poll, 2001; Blake y
Schleper, 2004). En el caso de las bibliotecas universitarias argentinas, durante
muchos afos la situacion fue peor, debido a que los bibliotecarios o quienes
estaban a cargo de las bibliotecas no almacenaron datos que permitieran llevar a
cabo estos estudios. Afortunadamente, con la informatizacién de los catalogos y
de los sistemas de circulacion de las bibliotecas, esta situacion empez6 a cambiar
y, en la actualidad, una importante cantidad de bibliotecas universitarias del pais
cuenta con una masa critica de datos factibles de ser utilizados como fuente de
informacion. Decimos “factibles de ser utilizados” porque hasta la fecha los
beneficios de la informatizacion parecen haber sido utilizados sélo para la
asistencia informativa para la toma de decisiones de nivel operativo, sin
aprovechar ese aporte de informacion para la toma de decisiones de nivel
directivo. En este sentido, creemos que de igual modo que en 1997 la CONEAU
planteaba que la autoevaluacién institucional de las universidades se constituia
como una practica novedosa en la Argentina, aunque se realizaba desde hace
décadas en algunos paises (CONEAU, 1997), la autoevaluacion de las bibliotecas
universitarias, en general, y de las colecciones, en particular, deberia empezar a
ser una practica sistematica en las bibliotecas, como una estrategia de apoyo a la
basqueda de la excelencia académica y cientifica de las instituciones a las que
sirven. Sin embargo, para que las bibliotecas universitarias argentinas puedan
llevar a cabo esta autoevaluacién es preciso desarrollar los instrumentos

metodolbgicos adecuados y, fundamentalmente, adaptados al contexto, pues las
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metodologias y los indicadores varian en funcién del medio en que se aplican, la
cantidad y la calidad de los datos disponibles, la existencia o0 no de recursos
humanos formados para llevarla a cabo y los recursos econdmicos con que se

cuente, entre otros factores.

Con el fin de dar respuesta a esta necesidad, esta investigacion se propone
desarrollar un instrumento metodoldgico para la evaluacion de colecciones en las
bibliotecas universitarias argentinas. Esta herramienta les permitird realizar
autoevaluaciones sistematicas y, al contar con informacion de apoyo, fundamentar
la toma de decisiones para el desarrollo de colecciones que se adapten a las

necesidades de su comunidad de usuarios.
La IFLA:

La IFLA insta a sus miembros a que actien para promover la aceptacion y la

puesta en practica de estos principios. Al hacerlo, la IFLA afirma que:

Las bibliotecas proporcionan acceso a la informacién, a las ideas y a las obras de
creacion. Sirven como puertas de acceso al conocimiento, el pensamiento y la

cultura.

Las bibliotecas proporcionan un apoyo esencial a la formacién continua, a la toma
de decisiones independiente y al desarrollo cultural, tanto de los individuos como

de los grupos.

Las bibliotecas contribuyen al desarrollo y el mantenimiento de la libertad
intelectual y ayudan a preservar los valores democraticos basicos y los derechos

civiles universales.

Las bibliotecas tienen la responsabilidad de garantizar y de facilitar el acceso a las
expresiones del conocimiento y de la actividad intelectual. Con este fin, las
bibliotecas deben adquirir, preservar y hacer accesible la mas amplia variedad de

materiales, que reflejen la pluralidad y la diversidad de la sociedad.
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Las bibliotecas aseguraran que la seleccion y la disponibilidad de los materiales y
servicios bibliotecarios estén regidas por consideraciones profesionales y no por

criterios politicos, morales y religiosas.

Las bibliotecas adquiriran, organizaran y difundiran [informacion y documentacion]

libremente, y se opondran a cualquier forma de censura.

Las bibliotecas haran accesibles a todos los usuarios por igual todos los
materiales y los servicios. No habra discriminacion por razon de raza, credo, sexo,

edad o por cualquier otro motivo.

Los usuarios tendran derecho a la intimidad y al anonimato. Los bibliotecarios y
demas personal de la biblioteca no revelaran a terceras personas la identidad de

los usuarios ni los materiales que utilicen.

Las bibliotecas financiadas con fondos publicos y a las que tenga acceso el

publico defenderan los principios de la libertad intelectual.

Los bibliotecarios y demas empleados de estas bibliotecas tienen el deber de

defender estos principios.

Los bibliotecarios y otros profesionales que trabajen en las bibliotecas, asumiran
sus responsabilidades tanto con sus superiores como con sus usuarios. En caso
de conflicto entre estas responsabilidades, prevalecera el deber hacia el usuario.
(IFLA - Federacion Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios e Instituciones,
2015)

La biblioteca universitaria puede definirse segun la ALA — Revista de la asociacion
latinoamericana de Archivo. “Como una combinacién organica de personal,
colecciones e instalaciones cuyo propésito es ayudar a sus usuarios en el proceso
de trasformacion en conocimiento” . Se puede decir que la biblioteca universitaria,
es el apoyo a la docencia, a la investigacion, empleados y apoyo al resto de la

institucion la cual produce el conocimiento en la universidad. (ALA, 2015)
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La biblioteca como una institucion imprescindible para que la universidad cumpla
sus fines. Los fines de la biblioteca universitaria son los de la universidad. El
cumplimiento de éstos viene dado por el éxito y la capacidad de actuacion de sus
estudiantes, por la relevancia de las publicaciones de sus profesores, por el
caracter de foco cultural que tenga, por la utilidad social que consiga la
universidad en su region. La biblioteca universitaria reane los saberes y los
proporciona a los intereses en ellos, alumnos, profesores e investigadores y por
tanto son instituciones primordiales para seguir haciendo realidad lo que fue la
universidad en su origen. Una comunidad de estudiante y profesores, unidos por el

interés en acceder al saber, que difunde la biblioteca. (Sanchez Lihon, 1983)

Gunter Gotterman, en una conferencia de la IFLA (Internacional federation of
libraries Association) realizada en el afio 1985, habla del rol de la biblioteca
universitarias y afirma que estas sirven a los miembros de la comunidad
universitaria y al publico en general, considerando como el mayor recurso la

informacion dentro del campus.
La mision de la biblioteca universitaria segiin Gomez Hernandez es en concreto:

e Proporciona una coleccion béasica de acuerdo a las necesidades de
introduccién en el conocimiento cientifico que tenga los estudiantes

actualizada en relacién con los programas de estudio, etc.

e Una coleccion de materiales de referencia formada por fuentes
bibliograficas personales e institucionales, tanto en soporte impreso como
electrénico, de acceso local, en red o por teledocumentacion, que pueda
ser tanto de base de informacion como medio didactico y metodoldgico en

el proceso de aprendizaje y adquisicion de habitos investigadores.

e Una coleccion documental especializada en las distintas materias que
cubran los planes de estudio y los proyectos de investigacion, disponible

tanto para los profesores como para los alumnos iniciados y los que tenga
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ocasion de usarlas para su procesos formativo. Formada por monografias,
revistas, traducciones, informes, tesis de otras universidades y en general

literatura gris, como bibliotecas especiales.

e Un servicio de informacion, orientacion referencia y formacion de usuarios
gue promueva y mejore los habitos de uso de la biblioteca, preparando para

un optimo aprovechamiento de sus recursos.

e Un servicio de apoyo a la investigacion especializada que cumpla las
funciones de acceso a beses de datos internacionales orientacion

bibliografica especializada y obtencién del documento original.

e Favorecer el acceso a la cultura del entorno y la época, a través de una
coleccion documental diversa relacionada con las manifestaciones
espirituales y de la programacion de actividades de difusion de la ciencia y

la cultura.

Las bibliotecas universitarias en la actualidad:

La informaciébn hoy en dia tiene repercusiones directas en actividades
econdmicas, educativas, sociales, culturales y politicas; tan es asi que la misma
evolucion de la humanidad tiene que ver, en buena medida con la trasmisién del
conocimiento: con la invenciéon de la escritura el género humano se encontré con
el medio idoneo de plasmar y trasmitir la cultura; en su momento las tabletas de
arcilla, los rollos de papiro, los cddices, el libro y actualmente del hombre para
comunicarse, para acercarse y para gue ese conocimiento le trascienda y le
permita conseguir esa “transformacion del estado del conocimiento” que menciona
(Frederick Wilfrid, 1979)

Las bibliotecas, que durante siglos desempefiaron un papel mas bien discreto en

la trasmision de informacion orientaciébn primordialmente al almacenamiento y
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conservacion del patrimonio documental de la humanidad, hoy en dia estan
convirtiendo en agentes de cambio, en elementos importantes para los paises y

para las instituciones, particularmente ante la presencia de tres fenémenos

e Vertiginoso crecimiento de la produccion documental en diversos medios,

formato y disciplinas, fendmenos conocidos como “explosién bibliografica”

e Desarrollo acelerado de la informacion y su aplicacion en bibliotecas, que

ha demostrado tener repercusion muy importante en estos servicios.

¢ Inminente auge del proceso de globalizacion, que sitla a los paises dentro

del marco de una continta y estrecha relacion.

El futuro proximo més previsible es la acentuacion de los problemas existentes al
proseguir las causas que los originan: saturacion de la informacién recibida,

diversidad de soportes, mayor demanda de informacion por los usuarios.

Si lo que pretendemos es que cada usuario que accede a una biblioteca obtenga
toda la informacion que necesite, habria que delimitar unos perfiles segun el tipo

de usuario.
Segun su demanda de informacion se podran distinguir tres tipos de usuarios:

e Usuario interno (bibliotecario): Disponibilidad de toda la informacion. Desde un
Unico puesto de trabajo se debera poder realizar tareas de catalogacion y
actualizacion, tareas ofimaticas, y consultas de bases de datos tanto en CD-

ROM como remotas necesarias para su trabajo.

e Usuario externo experto (investigador): Disponibilidad de un OPAC avanzado
con acceso a multiples informaciones. Desde un uUnico puesto de trabajo
acceso tanto al catadlogo como a determinadas bases de datos en CD-ROM e

incluso remotas estableciendo unos protocolos de utilizacion.
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e Usuario externo inexperto: Un OPAC simple, con acceso a la informacién mas

comun.

Proyecto e iniciativa relacionados con la evaluacién de bibliotecas

universitarias:

Existen infinidad de proyectos e iniciativas en todo el mundo originadas en la
preocupacion por la evaluaciéon de rendimiento y desempefio de las bibliotecas,
gue constituyen herramientas de consulta obligada: los estandares y normas para
bibliotecas universitarias elaborada por la asociacién de bibliotecas en distintos
paises, los proyectos de medicion de la calidad y evaluacion en curso las normas

ISO sobre estadisticas e indicadores de rendimiento de bibliotecas.

Hoy en dia la Universidad, uno de los mayores productores y consumidores de
informacion, no puede ser ajena a este fendmeno social que estamos viviendo,
pues es un ente dinAmico que se desenvuelve en un proceso de adaptacion y
evolucion constante. De tal forma que, el desarrollo metddico, estructurado y
abierto de un sistema de informacion a través de Internet, es para las mismas vital
e imprescindible para su desenvolvimiento, siendo las comunicaciones a través de
redes informaticas fundamentales en el desarrollo de la labor de gestion e
investigadora de las universidades. El crecimiento de la demanda informativa por
parte de toda la comunidad universitaria, asi como la aparicion de una fuente de
informacion como Internet, obliga a la adaptacién de una serie de técnicas y
herramientas documentales para un control y una difusion mas eficaz de la

informacion.

En definitiva, el objetivo principal es el disefio de un sistema de informacion
orientado a la totalidad de la comunidad universitaria (estudiantes, personal
docente, investigadores, personal de administracion y servicios) que abarque a
todos los sectores de actividad y servicios de interés general: estructura,

departamentos, proyectos de investigacion y biblioteca, por citar algunos a modo
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de ejemplo. En las universidades, aunque no en todas esté plenamente
desarrollado, se refleja un especial cuidado en recoger informacién que trate de
responder, mediante recursos propios 0 ajenos, a preguntas que la comunidad
universitaria se hace constantemente. Se trataria de ofrecer toda la informacion
posible al servicio de la comunidad universitaria y de la sociedad en general, pero
toda esta puesta de informacion masiva en red tiene el consiguiente compromiso

de mantenimiento y actualizacion. (Alvarez Alvarez & Suarez Samaniego, s.f.)
El proceso de ensefianza — Aprendizaje:

‘los ensenantes actuales tienden, cada dia mas, a capacitar al alumno en la
instrumentacion de los medios que permita el acceso al conocimiento, mas que a
la presentacion lineal de un conocimiento determinado en si. Se trata de poner
mas énfasis en el medio que en el fin, y de subrayar la potencialidad del hecho de
saber frente al hecho consumado del mismo” (Redondo Olmedilla & Martin

Rodriguez , s.f.)
La aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacién:

Las tecnologias de la informacién y comunicacién Tics propenden distintos
cambios al interior de las bibliotecas universitarias que impacten la percepcion,
concepcion procesos y formas de otorgar nuevos servicios con recursos
digitalizados y procesados para ser dispuestos a los usuarios a través de distintos

soportes y plataformas tecnolégicas.

En este contexto, el Follett Report (1993) expone las siguientes recomendaciones
sobre las estrategias a seguir con la introduccion de las tecnologias de la

informacion en las bibliotecas universitarias y su futuro desarrollo:

e Lograr un mayor posicionamiento de los profesionales en la institucion,

trabajo colaborativo con los pares, staff académico, editores y otros.

e Promover programas pilotos a larga escala
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e Realizar demostraciones focalizadas a proyectos sobre los componentes de

los futuros servicios electrénicos.

Castells (2000), sefiala que la caracterizacion de la revolucion tecnoldgica actual
no es la centralizada del conocimiento y la informacion, sino la aplicacion de ese
conocimiento e informacion a la generacion de conocimiento y los dispositivos de
procesamientos/comunicacion de la informacion, en un circuito de
retroalimentacion acumulativa que se da entre la innovacion y los usos de la
innovacion. Indica ademas que los usos de nuevas tecnologias de
telecomunicaciones en las dos ultimas décadas han atravesado tres etapas
diferentes: la automatizacion de tareas, la experimentacion de usos, la

reconfiguracion de las aplicaciones. (Romero lbafiez , 2012)
Servicio de biblioteca digital:
¢ Qué es la Biblioteca Digital (bd)?:

La Federacion de Bibliotecas Digitales (BD) en 1998 define las Bibliotecas
Digitales como organizaciones que proporcionan documentos, recursos y personal
especializado para la seleccion, organizacion, acceso, distribucion, preservacion y
disponibilidad de sus trabajos digitales para que sean usados en cualquier
momento por cualquier usuario. Cabe destacar que su funciéon no es solo adquirir
tecnologia, proporcionar recursos digitales, hospedar documentos en plataformas
en linea que puedan ser recuperados. Ni es solamente un grupo de usuarios o una
comunidad que realiza busquedas de informacién de forma autbnoma. Las BD son
principalmente organismos e instituciones que cuentan con un equipo
multidisciplinario, es decir, personal capacitado o especializado de diferentes
disciplinas como la informéatica, la bibliotecologia, la pedagogia, etc., y cuyo

objetivo es el de satisfacer la demanda de documentos en formatos digitales.

La BD tiene como gran antecedente la biblioteca tradicional pues en ambas
bibliotecas (tradicional-digital) se aplican los procesos de seleccion, organizacion
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(clasificacion, catalogacion), preservacion, resguardo y consulta de los materiales,

a pesar de que una usa como formato el papel y la otra el formato digital. En otras

palabras, la BD es aquella que a través del uso de las Tecnologias de Informacion

y Comunicacién (TIC) ofrecen acceso a la informacion “en forma remota e

independiente del lugar y numero de conexiones” (Hipola, Vargas y Senso 2000,

p.5). Es por esto que los medios digitales se relacionan con las palabras

navegacion, acceso, busqueda y recuperacion.

A continuacion, se describiran algunas ventajas y desventajas de la BD basados

en la opinién de autores como Moscoso y Ortiz (2002) y Yanes (2001).

Ventajas

Preservacion de documentos digitales: la BD utiliza computadores y
programas de gran capacidad para almacenar, organizar, conservar,
resguardar, recuperar y prestar los documentos que conforman sus
colecciones. Los computadores estan provistos de discos duros de gran
cantidad de espacio para almacenar datos, proponiendo de esta manera
una solucion al problema fisico del espacio. Sin embargo, el desarrollo de
las colecciones digitales no se rige por los criterios de compra, canje y
donacion que utiliza la biblioteca tradicional para expresar la adquisicion de
los documentos. ElI modelo empleado por la BD se basa en obtener la
licencia para acceder a los textos digitales y en muchos casos dicha

licencia es de acceso abierto (Open Access).

Virtualidad: el lector no se traslada fisicamente a la biblioteca, pues es a
través de un ordenador como se hace presente el documento consultado.
Es decir, este acceso remoto a la informacién permite realizar consultas
desde un punto geografico distinto al de la ubicacion original, en cualquier
momento y por cualquiera usuario utilizando las TIC. Esto le permite al
lector crear alertas, seleccionar, listar, guardar, copiar y pegar los
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documentos a los que tiene acceso. Ademas, puede estar en varios sitios a
la vez. Esto sucede cuando un usuario abre varias sesiones de su
navegador, visita las direcciones electronicas de varias BD, manda un
correo electronico, abre su cuenta en las redes sociales y chatea en un
foro. La BD propone acceso desde cualquier lugar, a cualquier hora,

rompiendo los limites temporales y espaciales.

e Integracion: se puede consultar en linea catélogos de colecciones (modo
referencial de las obras), articulos o libros de texto completo y vincula a
otros recursos relacionados. Ademas, con la interactividad que ofrece el
hipertexto, la informacion puede estar compuesta por texto, fotografia,

imégenes, sonido, videos y movimiento en un mismo soporte.

¢ Inmediatez: prontitud y velocidad para responder, divulgar y promover los
materiales, recursos, servicios que pueden publicarse a través de las redes

sociales.

e Acceso abierto: la BD ofrece gran cantidad de documentos de acceso libre

y gratuito.

e Actualizacion: los servicios, materiales y recursos se modifican en tiempo

real.

e Nuevas posibilidades: novedad para investigar. Cada lector o usuario
recorre un camino distinto de busqueda segun el hipervinculo que visite.
Nuevos tipos de documentos, con el uso de nuevos programas para leerlos
y reproducirlos, por ejemplo las revistas electronicas con escenas de video

insertado.
Desventajas

o Dificultades para leer: la lectura frente a la pantalla de un computador

puede aumentar el grado de fatiga e irritacion ocular.
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Dificultad para dominar las nuevas herramientas: todo se encuentra en un
constante cambio. Surgen nuevos equipos electrénicos, plataformas,
programas, lo que implica, por una parte, la capacitacion y la actualizacion

del personal y, por la otra, la formacion de los usuarios.

Caos en la informacién: en la red existen sitios que hospedan multiples
contenidos de baja calidad, con pobreza de contenido, los cuales no
garantizan la veracidad ni la confiabilidad de los datos que suministran. Otro
problema es el relacionado con los derechos de autor, la propiedad
intelectual y el plagio, y con la carencia en el dominio de las estrategias de
busquedas o consultas. Por lo antes expuesto, el lector puede sentirse
perdido al no ser capaz de superar los obstaculos para recuperar la
informacion o al no descifrar el documento consultado. Una solucion es
utilizar criterios de seleccion para reconocer cuando un texto es validado,
autenticado, académico y cientifico. Para realizar esta actividad es
importante apoyarse en los indices académicos y cientificos, los
Repositorios Institucionales, documentos arbitrados, es decir, fuentes que

han sido evaluadas por expertos.

Saturacion de informacién: a la BD podria considerarsele como
contraproducente si percibimos que el lector no puede, en medio de tanta
informacion, diferenciar lo importante de lo accesorio. Hay que tener en
cuenta que, independientemente del formato en que se lea, siempre es

necesario construir y madurar el significado del texto.

Rechazo a la tecnologia: muchos lectores padecen de miedo y rechazo a la
tecnologia (resistencia al uso de las TIC). La tecnologia no resuelve todos

los problemas de consulta. Sin embargo, es un valioso recurso.

Pérdida de datos en el mundo digital: en ocasiones se presentan
problemas, se pierden documentos al pasar de un soporte, formato o
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plataforma a otro; si se presentan fallas en los equipos informéticos
(hardware y software) esta latente la posibilidad de que los documentos no
se puedan recuperar parcial o totalmente; ademas, los problemas con los
virus informaticos, la seguridad de las redes y de los computadores, por lo
gue se hace necesario respaldar siempre los sistemas y los documentos de

las colecciones.

e EI costo elevado de equipos y servicios: es relativo afirmar que lo digital
ahorra dinero. Los grandes proveedores y editores de documentos digitales
incrementan los costos cada afio. La produccion y difusién de formatos
digitales requiere de un considerable presupuesto para adquirir y renovar
tecnologia. Cuando los equipos informaticos son obsoletos producen
lentitud del sistema, saturacion de las redes, mal funcionamiento de los
servidores. Por otra parte, vale la pena mencionar que ademas de la BD,
Internet ofrece otros recursos valiosos como los Repositorios Institucionales
Universitarios, los indices cientificos y el libro electrénico. (Marquez, Néstor

Jaimes ; Universidad de Los Andes, 2011)
Los repositorios institucionales:

Los repositorios institucionales, también conocidos como repositorios digitales,
estan constituidos por un conjunto de archivos digitales en representaciéon de
productos cientificos y académicos que pueden ser accedidos por los usuarios.
Especificamente, los Repositorios Institucionales se entienden como estructuras
web interoperables que alojan recursos cientificos, académicos y administrativos,
tanto fisicos como digitales, descriptos por medio de un conjunto de datos
especificos (metadatos). Los RI tienen como propésito recopilar, catalogar,
gestionar, acceder, difundir y preservar. Las actividades de catalogacion, acceso,
gestion y difusion de los contenidos son las mas consolidadas con el crecimiento
de los repositorios, por el contrario, la recopilacion de materiales y la preservacion

todavia se encuentran en sus primeros pasos.
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(Van de Sompel, Payette, Erickson, Lagoze, & Warner, 2004) expresa que “un
sistema de comunicacion académica futura que incorpore de forma nativa la
capacidad de grabar y exponer esa dinamica, las relaciones y las interacciones en
la propia infraestructura de comunicacién académica. El registro de este cuerpo de
informacion es sin6nimo de registrar la evoluciéon de la academia en una
granularidad fina. Esto permitira rastrear el origen de las ideas especificas hasta
sus raices, analizando las tendencias en un momento especifico en el tiempo y

proyectando las futuras lineas de investigacion”.

(Tramullas Saz & Garrido Picazo, 2006) expresan que los Rl se han convertido en
la principal forma de publicar, preservar y difundir la informacion digital de las
instituciones, gracias a la conjuncién del acceso abierto, del software libre y de los
estandares abiertos aplicados en este dominio. También sefialan que eso se
aflade al desarrollo de las revistas y publicaciones electronicas de calidad, que
permite a las comunidades investigadoras estar actualizadas y comunicar los

avances obtenidos.
Sistema integrado de gestion de bibliotecas Koha:

Koha-UNLP es un sistema integrado de gestion de bibliotecas en idioma espafiol,
gue permite realizar los servicios técnicos bibliotecarios y administrar los servicios

a usuarios.

El término “Koha” significa “regalo, obsequio” en idioma maori. El nombre se
relaciona con su origen, ya que fue desarrollado por programadores
neozelandeses y franceses en el aflo 1999. Su primera publicacion tuvo lugar a
principios del afio 2000. En el marco del Proyecto SIU (Sistema de Informacion
Universitaria), surgi6 la iniciativa de integrar un médulo de bibliotecas basado en

software libre. En este contexto, en la

Universidad Nacional de La Plata comenzaron a trabajar en conjunto la Facultad

de Informatica, la Facultad de Ciencias Econ6micas -como proyecto piloto- y la

66



Biblioteca Publica. Se realizaron pruebas, correcciones, estudios y desarrollos que

contribuyeron a lograr esta plataforma que se denomina

3.3MARCO CONTEXTUAL

3.3.1 Escenario

La investigacion se realizara en la ciudad de Medellin en la Universidad EIA,

ubicada en Envigado, Antioquia.
3.3.2 Historia

La biblioteca de la EIA, esta ubicada en el primer piso del lado C de la institucién,
donde ocupa el espacio de 6 salones, los cuales los unieron derribando los muros
divisores y encerraron en vidrio, de forma que creara un cuadro y como en la
mitad de este hay un jardin estilo zen, logrando formar una biblioteca agradable
para sus usuarios, esto se realizo en el afio 2008 ya han trascurrido varios afios, y
la biblioteca fue quedando pequefia para su poblacién, por este motivo la junta
directiva de la EIA, debatié y aprobo la construccion de la nueva biblioteca de la
EIA, para poder cumplir con la demanda de sus usuarios, logrando ampliarse a
cuatro pisos y un area aproximada de 3100 m2, con esta nueva biblioteca se

piensa, en cumplir con las expectativas de la comunidad educativa.

La biblioteca se encuentra situada en las instalaciones de la Escuela de Ingenieria
de Antioquia — EIA. La cual esta ubicada en el alto de Las Palmas, Km 2 + 200 Via

al Aeropuerto José Maria Cordova Envigado, Colombia.
3.3.3 Objetivo de la Biblioteca EIA

Facilitar proceso de aprendizaje y generacion de conocimiento de la comunidad

universitaria mediante el acceso y uso de la informacibn como insumo
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fundamental, a través de distintos recursos (digitales, electrénicos e impresos), un
portafolio de servicios acorde con las dinamicas y necesidades de los principales
usuarios (estudiantes, investigadores, docentes, administrativos), y el
aprovisionamiento de espacios que se adecuen a las diversas posibilidades de
aprendizaje.

3.3.4 Misidn

La Escuela de Ingenieria de Antioquia es una institucién privada, de educacion
superior, sin fines lucrativos, cuya mision es la formacién integral de profesionales
de la mas alta calidad en sus programas de pregrado y postgrado, el fomento a la
investigacion aplicada y la interacciéon con el entorno, con lo cual procura el

desarrollo tecnolégico, econémico, cultural y social de la nacién.

Como comunidad académica propicia la visién global, la creatividad, el trabajo en
equipo, el mejoramiento de la calidad de vida y el respeto por el medio natural,

atendiendo los principios de la ética y la justicia.
3.3.5 Visién

Ser una de las mejores instituciones de educacion superior de ingenieria y afines
en Colombia, reconocida nacional e internacionalmente por la calidad de
ingenieros y profesionales que forma, por sus resultados en investigacion aplicada

y por su contribucion efectiva a la sociedad.
3.3.6 Vision 2025
v Cimiento en la calidad: estudiantes, profesores e Institucion.
v" Crecimiento basado en alianzas. Integracién con otras universidades.
v" Internacionalizacion: redes institucionales de los cinco continentes.
v Areas del conocimiento: complementarias a la ingenieria.

v Desarrollo de maestrias y doctorados.
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v" Investigacién consolidada y en armonia con docencia y extension.
v' Campus moderno en armonia con la naturaleza, mas internacional.

v Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion —TIC- integradas a las

actividades académicas y administrativas.

v’ Formadora de emprendedores que generen nuevas empresas Yy

empleos de calidad.

v’ Estabilidad financiera que permita el crecimiento arménico de la

Institucion.
3.3.7 Servicios

La Biblioteca le ofrece un portafolio de servicios que pretende satisfacer sus
requerimientos de informacion, promoviendo el uso de recursos fisicos y digitales

que faciliten sus actividades. A continuacion se enlistan:

v" Repositorio Institucional: A disposicion de la comunidad universitaria
el material intelectual de sus investigadores y docentes, asi como la
informacion de interés para estar al dia con la dinamica de la Escuela
de Ingenieria de Antioquia. Gestionamos, difundimos vy facilitamos el
acceso a documentos electrénicos a texto completo creados por la

comunidad universitaria.

v' Recibe los trabajos de grados: Se custodian los trabajos de grado

realizados por sus egresados.

v/ Catélogo en linea: Para consultar todas las colecciones bibliograficas
ofrecidas en las instalaciones de la Biblioteca en sus dos sedes, al
igual que los trabajos de grado en formato digital, también podra

hacer la reserva y renovacion del material que tenga prestado.
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v' La Biblioteca de la EIA, ofrece una gran cantidad de documentos en
distintos formatos con informacion de alta calidad, especificidad y
actualidad, con ella buscamos satisfacer las necesidades de
informacion de toda la comunidad académica como parte de las
responsabilidades misionales de la institucion: la docencia, la

investigacion aplicada y extension.

Nuestras colecciones abarcan tematicas generales y especializadas, de acuerdo

con los programas académicos que se dictan.

v' Coleccién general: Ofrece material en todas las areas del saber, de
caracter basico y complementario, se encuentran monografias,
normas técnicas, informes de investigacion, ensayos, memorias de

congresos entre otros.

v' Coleccion prioritaria: Esta coleccién ofrece materiales en distintas
areas del conocimiento, se caracteriza porque su préstamo externo
es limitado dada su alta usabilidad en las asignaturas impartidas en
la EIA.

v' Coleccién de reserva: Se encuentran textos basicos y materiales
anicos de los cuales se busca tener siempre a disposicion de los
usuarios un ejemplar en la biblioteca, razén por la cual s6lo son para

consulta interna dentro de las instalaciones.

v' Coleccion de referencia: Ofrece material de consulta rapida y
referencial como diccionarios, atlas, enciclopedias, anuarios entre

otros, su consulta puede ser interna o con préstamo externo.

v" Coleccién hemeroteca (revistas): Abarca las publicaciones seriadas
impresas que ofrecen informacion actualizada y cuya publicacion es

peridédica, esta coleccibn se encuentra organizada en orden
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alfabético y de forma cronologica dentro de cada titulo. Dicha

coleccion puede ser prestada para consulta externa.

Coleccion trabajos de grado: Trabajos que entregan como requisito
de grado los estudiantes de pregrado y postgrado, esta disponible en
soporte impreso y digital, estas Ultimas se pueden consultar
directamente en texto completo a través de nuestro sistema de

informacion SABIO (disponibles desde el afio 2006).

Coleccion audiovisual: Dispone material en distintos campos del
saber cémo conferencias, cursos, documentales, en soportes como
VHS, casetes, Disco Compacto y DVD. Se facilita su préstamo

externo.

Coleccion electrénica: Brinda informacion de libros electrénicos,
bases de datos que vienen en formato CD o DVD, ademas de
material acompafnante de los textos impresos, se puede solicitar en el

Punto de Informacion de la Biblioteca y es de préstamo externo.

Colecciéon de literatura: Como parte del fomento de la cultura y el
entretenimiento en la formacion integral de nuestra comunidad
académica, ofrece una amplia y actualizada coleccién literaria
universal y latinoamericana, con ricas ediciones que permiten al
usuario experimentar nuevas sensaciones a su imaginacion, su

préstamo es por quince dias renovables.

Recursos digitales: Tiene una amplia oferta de recursos digitales, los
cuales se pueden utilizar dentro de sus instalaciones, los dos campus
de la universidad, asi como desde su hogar u oficina (en algunos
casos requerira contrasefa), se accede a mas de 10.000 revistas en
texto completo para diversas areas del conocimiento, una excelente

coleccion de libros electronicos en el area de ingenieria, asi como
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acceso a otros recursos de acceso abierto y produccién editorial de
la EIA.

v Préstamo externo, Formacion de usuarios, Renovacién y reserva de
colecciones, DSI - Diseminacion de Informacion, Acceso internet,
Libros en su casa (Préstamo a domicilio), Obtencién de documentos,
Escaner, Orientacién al usuario, Novedades bibliogréficas.

3.3.8 Participantes

Los principales usuarios son estudiantes, investigadores, docentes,
administrativos.

3.3.9 Organigrama

llustracion 1 Organigrama

ORGANIGRAMA

v SALA DE DIRECCION GENERAL
E. crary A! .“ e ..‘km
platas

A
Sen. Saber g Senwin
Con Acreditackin Imiucional

RECTORIA

Intemacionalzacion
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3.4MARCO LEGAL

La normatividad que se aplicara al proyecto se investigo con base a la linea del

sistema a desarrollar y las mas adecuadas son las que se describen a

continuacion:

Constitucion politica de Colombia: ARTICULO 74. Todas las personas
tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que

establezca la ley.

La Ley 115 de 1994 establece que la educacion es un proceso de formacion
permanente, personal, cultural y social que se fundamenta en una
concepcion integral de la persona humana, de su dignidad, de sus
derechos, y de sus deberes. Sefala las normas generales para regular el
Servicio Publico de la Educacién que cumple una funcion social acorde con
las necesidades e intereses de la personas, de la familia y de la sociedad.
Se fundamenta en los principios de la Constitucion Politica sobre el derecho
a la educacion que tiene toda persona, en las libertades de ensefianza,

aprendizaje, investigacion y catedra y en su caracter de servicio publico.

La misma Ley organiza la educacion formal en niveles de preescolar,
bésica (primaria y secundaria) y media, no formal e informal, dirigida a
nifios y jovenes en edad escolar, a adultos, a campesinos, a grupos étnicos,
a personas con limitaciones fisicas, sensoriales y psiquicas, con
capacidades excepcionales, y apersonas que requieran rehabilitacion

social.

Ley 1480 "por medio de la cual se expide el estatuto del consumidor y se
dictan otras disposiciones" ARTICULO 3°. Derechos y deberes de los

consumidores y usuarios. Se tendrdn como derechos y deberes generales
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de los consumidores y usuarios, sin perjuicio de los que les reconozcan

leyes especiales.

LEY 30 DE 1992 (Diciembre 28) "Por la cual se organiza el servicio publico

de la educacion superior".

Articulo 108. Las instituciones de educacion superior tendran la obligacion
de proporcionar a los estudiantes servicios adecuados y actualizados de

bibliotecas.
Servicios bibliotecarios basicos
Servicios bibliotecarios.

Parte de la clasificacion de los servicios estipulada en la Ley de Bibliotecas

en basicos y complementarios:

Servicios basicos son los de consulta, préstamo externo, referencia,
formacion de usuarios, servicio de informacion local, programacion cultural
en la biblioteca, servicios de extension a la comunidad, acceso a internet,

promocion de lectura y alfabetizacion digital.

Servicios complementarios son, entre otros, los de reprografia con sujecion

a la Ley de derechos de autor, préstamo de casilleros, cafeterias y librerias.

Dentro de los servicios basicos mencionados por la ley se encuentra la
formacion de usuarios, para esta propuesta la consideraremos como un
servicio que debe tener un apartado y desarrollo propio; ya que en él se
concentra tanto la capacidad formativa del bibliotecario como la proyeccion

que la biblioteca debe tener hacia su comunidad.

v’ Servicios basicos operativos: Representados por el minimo basico de
funcionamiento de una biblioteca municipal y encierran las labores
diarias que el bibliotecario o bibliotecaria municipal realiza todos los

dias.
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v' Formacion de usuarios: En este servicio se refleja el tipo de
habilidades informativas que la biblioteca busca generar en sus
usuarios y que debe buscar alcanzar dos objetivos fundamentales, la
formacién ciudadana mediante el acceso al conocimiento y la cultura
general, el afianzamiento de la cultura y el patrimonio local o regional
y la capacidad de producir informacién propia en términos de la

llamada cultura digital y la sociedad de la informacion.

v' Servicios fundamentados en programas: Son los que permiten a la
biblioteca publica como una institucion fundamental en el desarrollo
social local y regional que requieren el disefio y la implementacion de
proyectos en el mediano y largo plazo, y que deben ser
desarrollados bajo el principio de la inclusién social y la gestion

participativa. (Ministerio de cultura, 2015)
¢ Universidad de Castilla — La Mancha:

En el documento de la universidad de Castilla — La Mancha. En las normativa
de la biblioteca universitaria. El Servicio de Informaciéon General e Informacion
Bibliografica estd encaminado a satisfacer las consultas de informacion
realizadas por los usuarios. Estas consultas pueden referirse tanto a cuestiones
generales sobre la biblioteca (horarios, salas, secciones...) como a cuestiones
especificamente bibliograficas (organizacion y localizacion de fondos propios;
informacion sobre la coleccion de referencia; manejo de los instrumentos de
informacion bibliografica tanto manuales como automatizados, etc.). Las
consultas de caracter general, bibliogréficas o no, se resolveran en el mostrador
de informacion de la Biblioteca, remitiéndose aquellas mas especificas a la

Seccion de Acceso al Documento.
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Informacion bibliografica y de referencia:

El Servicio de Informacion Bibliografica y de Referencia es aquel que proporciona
a los usuarios la informacion y asistencia técnica necesarias para una optima

utilizacion de los fondos y servicios de la Biblioteca.

Tipos de Servicios:

Se establecen los siguientes tipos de servicios:
v"Informacién general e informacién bibliografica.
v’ Consulta al OPAC.
v" Difusién Selectiva de Informacién (DSI).
v Formacion de usuarios.
v Publicaciones.

¢ Reglamento de la Biblioteca Universitaria de la UCLM

TITULO NI

SERVICIOS

Articulo 7. Servicios bibliotecarios.

1) Los servicios que ofrece la Biblioteca Universitaria tienen como
objetivo prioritario satisfacer las necesidades formativas, informativas
e investigadoras de la comunidad universitaria. Los servicios se
adaptaran en todo momento a la legislacion vigente y a las
recomendaciones emanadas de las redes de cooperacion

bibliotecaria a las que pertenezca la Biblioteca.

2) La Biblioteca velara por la adecuada conservacion y difusion de sus
fondos, proporcionando locales y medios que rednan las condiciones

necesarias. Asi mismo, contara con la infraestructura y
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3)

4)

equipamientos necesarios para la consulta de fondos, el estudio, el
trabajo en grupo y cuantas necesidades pueda tener el usuario para

el aprendizaje y la investigacion.

Los servicios de la Biblioteca Universitaria quedaran definidos por el
Catélogo de Productos y Servicios y los compromisos con los
usuarios reflejados en la Carta de Servicios. Ambos documentos
seran actualizados periddicamente y aprobados por la Comisién de

Bibliotecas.

Cuando las caracteristicas del servicio asi lo requieran, se elaborara
una normativa propia, que también sera aprobada por la Comision de

Bibliotecas.

5) Del Catalogo de Servicios formaran parte, al menos los siguientes:

a) Gestion de la coleccion

b) Circulacion de fondos y atencion al usuario

c)

6)

7

8)

Difusién de recursos y servicios

Se consideran servicios de gestién de la coleccion, los relativos a la
seleccidén, adquisicion, proceso técnico, organizacion y conservacion

de los fondos bibliograficos.

El inventario de los fondos bibliograficos se atendra a lo establecido
en el Reglamento de Patrimonio de la Universidad de Castilla-La
Mancha.

Los servicios que la Biblioteca Universitaria presta al publico son los
relativos a la informacién general y bibliogréfica, la lectura en sala, el
préstamo de fondos en todas sus formas, el acceso a recursos en
linea, el apoyo en sus funciones docentes, discentes e

investigadoras y la gestion de los medios informaticos que facilitan
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dicho acceso. Para mejorar la prestacion de estos servicios, la
biblioteca desarrollara planes de Alfabetizacion en Informacién
(ALFIN).

9) Se considera difusion de recursos y servicios, aquellas actividades
destinadas a divulgar entre la comunidad universitaria y la sociedad
en general, los fondos bibliogréficos, los servicios, las actividades de
las Bibliotecas y la utilizacion de los instrumentos auxiliares de la
labor bibliotecaria, con el fin de su mejor conocimiento y empleo.
(Universitaria de la UCLM, 2015)

e Universidad de burgos, Reglamento de la Biblioteca.
Titulo Il - Usuarios y Servicios

Articulo 21.Los Servicios que la Biblioteca (Universitaria de Burgos, 2015)
presta al publico en sus diversas Divisiones son los relativos a informacién
bibliografica y referencia, acceso a bases de datos, consulta en sala y
préstamo de obras, asi como la reproduccion de obras cuyo préstamo no
pueda realizarse o sean de dificil acceso, ateniéndose a las condiciones

que determine la legislacién vigente.

1) Son procesos y servicios técnicos centrales para toda la Biblioteca
Universitaria los referidos a la adquisicion, catalogacion vy
clasificacion del fondo bibliografico y documental, préstamo inter-
bibliotecario y acceso al documento, difusion de servicios y extension

bibliotecaria.

2) Se garantizara, en los Puntos de Servicio, la consulta en sala y
cuantos otros servicios se determinen reglamentariamente por la

Comision de la Biblioteca Universitaria.
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3) Con caracter general, y en la medida de las posibilidades, la
Biblioteca  Universitaria, permanecera abierta de manera

ininterrumpida y con un horario lo mas amplio posible.

4) Se faculta a la Comision de la Biblioteca Universitaria el desarrollo
normativo de régimen y funcionamiento de todos los servicios que

presta la Biblioteca.
e Universidad Pontificia de Salamanca.
Biblioteca
Servicios

Préstamo Inter-bibliotecario. La Biblioteca de forma gratuita obtiene documentos

gue no estan en nuestras bibliotecas a los investigadores de la UPSA

Préstamo de portatiles, netbooks, camaras de foto y video En las bibliotecas de la
UPSA existen a disposicion de los usuarios todo este tipo de dispositivos que

podran ser tomados en préstamo. Consulte la normativa correspondiente.

Conexion wi-fi y reserva ordenadores internet. Ademas de los puntos de conexion
en mesas, paredes y suelo, te ofrecemos otras opciones para conectarte a

internet.

Hemeroteca. Consulta diarios, semanarios, locales, nacionales, internacionales en

la Biblioteca de Comunicacion.

Videoteca. En la Biblioteca de la Facultad de Comunicacién tenemos méas de 2000

peliculas a su disposicion.
Docimoteca. Pregunta en la Facultad de Psicologia por este servicio.
Sala de grupo y multimedia. Trabaja en grupo y con equipos y software

multimedia.
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Catalogo de la biblioteca diocesana. Fondos de la Biblioteca del Obispado.
Catalogo de la Biblioteca del IEBA. Casa de Santiago. Jerusalén.
Préstamo

Consulta en sala.

e Estandares del Sistema de Bibliotecas de la Universidad de Buenos Aires.

Comision Técnica de Estandares del Sistema de Bibliotecas de la UBA
Servicios

Los servicios (...) basicos que debe prestar la Biblioteca Universitaria son:
Consulta.

La Biblioteca hace posible la consulta de los documentos, en su horario de
atencion, en un recinto especialmente concebido para garantizar la

seguridad de los fondos y para favorecer la comodidad del usuario.

Para cumplir con este objetivo cada Biblioteca dispondra como minimo de

diferentes areas de consulta:
v' Sala de Lectura Silenciosa para la consulta y el estudio individual
v' Sala de Lectura Parlante para las actividades grupales.

v Sala de consulta de colecciones especiales, materiales

audiovisuales, libros raros y valiosos, entre otros
v Sala de recursos de informacion multimediales
v' Salon de Usos Mdltiples (SUM)

Debe facilitar la consulta de su Catdlogo en Linea de Acceso Publico

(OPAC) durante las 24 hs, in situ y desde acceso remoto.

Posibilitard ademas, el acceso a todos los Catalogos Colectivos, CCNUL,
80



CCNUR, Tesis-UBA, gestionados por el SISBI y todo otro catalogo
pertinente. (Sistema de Bibliotecas, 2013)
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4 MARCO METODOLOGICO

4.1 CLASE DE INVESTIGACION:

La investigacion se puede definir como el proceso de llegar a soluciones fiables
para los problemas planteados a través de la obtencion, analisis e interpretacion

Planificada y sistematica de los datos.

En las investigaciones de tipo cualitativo, buena parte de lo que se escribe y
estudia sobre lo social no va mucho méas allda de este nivel. Consiste,
fundamentalmente, en caracterizar un fenébmeno o situacidén concreta indicando

sus rasgos mas peculiares o diferenciadores.

La investigacion es de tipo cualitativo debido a que se indica como y porque se
deben mejorar los servicios de la Biblioteca de la Universidad EIA, donde lo

Importante es poder mostrar los cambios realizados y no contarlos.

La investigacion cualitativa trabaja con las cualidades de los seres humanos y los
considera productores de conocimiento, porque tienen la capacidad de pensar,
reflexionar y generar conocimientos con otro y entender sus realidades y
ayudarlas a transformar asi no sean conocedores del tema o0 no tengan algun nivel

educativo.

La Investigacion cualitativa: Se efectia cuando se desea describir, en todos sus

componentes principales, una realidad.

Caracteristicas: Este tipo de estudio busca unicamente describir situaciones o
acontecimientos; basicamente no esta interesado en comprobar explicaciones, ni

en probar determinadas hipétesis, ni en hacer predicciones. Con mucha frecuencia
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las descripciones se hacen por encuestas (estudios por encuestas), aunque éstas

también pueden servir para probar hipotesis especificas y poner a prueba

explicaciones.

v

Trabajo interactivo: interlocucién con otros actores, que son validos como

una forma de comprender la realidad de los demas.

La investigacion cualitativa no trata de explicar, sino de comprender la vida,
como piensan, como construyen su vida, como es su relaciébn con la

naturaleza, es una légica dialdgica o de intercambio,

Lleva a pensar, al reconocimiento de las otras personas como sujetos que

piensan, sienten, portan valores y viven en condiciones especificas.

El reconocimiento del otro: Recata la heterogeneidad de la sociedad, no

busca la verdad sola, sino multiples construidas histéricamente.

Es humana, se basa en el respeto y conocimiento de la sociedad humana,
el conocimiento es un producto social e histérico y colectivo, esta inserta en
la vida cotidiana, los problemas situaciones relaciones sociales, que

requiere contacto directo del investi con los actores sociales.

Objetivo: Llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes

a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.

Su meta no se limita a la recolecciéon de datos, sino a la prediccién e identificacion

de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables.

Finalidad: Mejorar los servicios de la Biblioteca de la EIA y si es posible

implementar nuevos, para prestar una mejor atencion con eficiencia y eficacia a

los usuarios.

Profundidad: Descriptiva.

Amplitud: Micro socioldgica.
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Fuente primaria: Constituye el objetivo de la investigacion bibliografica o revision

de la literatura y proporciona datos de primera mano.

La fuente primaria utilizada: Usuarios en general de la Biblioteca de la Escuela

de Ingenieria de Antioquia.
Fuentes secundarias: Libros y paginas en internet.
Carécter: Cualitativo.

Tipos de estudio a que da lugar: Informe social y sondeo.

4.2 TIPO DE INVESTIGACION:

El término investigacion—accion fue propuesto por primera vez en 1944 por el
psicélogo social Kurt Lewin y fue desarrollado por Lawrence Stenhouse, Gary
Anderson, Carr y Stephen Kemmis, dénde: La investigacion-accion es una forma
de indagacion introspectiva colectiva emprendida por participantes en situaciones
sociales que tiene el objeto de mejorar la racionalidad y la justicia de sus préacticas
sociales o educativas, asi como su comprension de esas practicas y de las

situaciones en que éstas tienen lugar.

Por lo tanto el tipo de investigacion realizada es de investigacion accién donde se
investigara lo relacionado con servicios bibliotecarios y se mejoraran los servicios
ya existentes en la biblioteca de la Universidad EIA, y si es el caso se propondran

nuevos servicios, con el fin de dar una solucion viable a la problemética planteada.

Segun Kemmis y McTaggart (1988), las caracteristicas de la investigacion accion

son:

e Es participativa.



e Sigue una espiral introspectiva

e Es colaborativa.

e Crea comunidades autocriticas.

e Es un proceso sistematico de aprendizaje.

e Realiza andlisis criticos.

¢ Induce a teorizar sobre la practica.

e Somete a prueba las préacticas, las ideas y las suposiciones.

e Implica registrar, recopilar, analizar nuestros propios juicios, reacciones e

impresiones en torno a lo que ocurre.
e Es un proceso politico.

e Empieza con pequefios ciclos de planificacion, accién, observacion y

reflexion, avanzando hacia problemas de mas envergadura.

El propdsito fundamental de la investigacion-accién no es tanto la generacion de
conocimiento como el cuestionar las practicas sociales y los valores que las
integran con la finalidad de explicitarlos. La investigacion accion es un poderoso
instrumento para reconstruir las practicas y los discursos sociales.

Un rasgo especifico de la investigacion-accion es la necesidad o imperativo de
integrar la accion. El foco de la investigacion sera el plan de accion para lograr el
cambio o mejora de la practica o proposito establecido.

La investigacion-accién pretende comprender e interpretar las practicas sociales
(indagacion sistematica, critica y publica) para cambiarlas (accion informada,

comprometida e intencionada) y mejorarlas (propésito valioso).
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4.3ENFOQUE INVESTIGATIVO:

El enfoque cualitativo busca la comprension de los motivos y creencias que estan
detrds de las acciones de las personas, asi como la comprensién, accién y la
transformacion de la realidad social, aborda las realidades subjetivas e
intersubjetivas como objetos legitimos de conocimiento cientifico, por lo tanto en
este enfoque el investigador tiene que estar en contacto directo con los actores u
escenarios, también se destaca que la formulacion tedrica es el punto de llegada y
gue es un enfoque multimetodo, holistico, multidimensional, multitecnico e

ideografico.

4.4LINEA DE INVESTIGACION:

Nombre de la linea de investigacion: Gestidon de la Informacion (Bibliotecologia)

Responsable de la linea de investigacion: Programa Ciencia de la Informacion y la

Documentacion, Bibliotecologia y Archivistica.

La bibliotecologia entendida como ciencia social esta dedicada a asegurar y
favorecer el acceso y el uso de la informacion considerada como un bien publico y
un recurso esencial para el desarrollo bajo principios democraticos de justicia

social.

Basandose en lo anterior, es de saber que el campo de accién bibliotecario esta
directamente relacionado con las bibliotecas y los servicios de informacion
cimentados en colecciones bibliogréaficas, incluyendo los procesos de organizacion
y la investigacion bibliotecoldgica basica, centrada en la subjetividad significativa
que le da sentido histérico/comunitario y biografico/individual al fundamento de

una construccion teérica. Para lograrlo se recurre a tendencias filoséficas como la
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fenomenologia, la teoria de la accion comunicativa, la teoria de la argumentacion y
la filosofia del lenguaje, puesto que toda reflexion esta afincada en el lenguaje
como tema fundamental y en la intersubjetividad vivida como historicidad, cuya
esencia es la racionalidad dialégica. El enfoque fenomenolégico parte de
reconocer la subjetividad que de manera intersubijetiva, le da sentido al mundo de
la vida y a partir de ésta recrea la realidad de la investigacion social requerida para
la conformacién de las colecciones y los servicios y la evaluacién de los mismos

en las comunidades.

La biblioteca en el mundo de hoy no se circunscribe solamente a la satisfaccion de
informacion de los usuarios, sino que ademas debe ser un eje central que
contribuya a la transformacion de la sociedad. La biblioteca publica, al permitir el
acceso libre y gratuito a la informacion, ofrece grandes posibilidades y se
constituye en uno de los mejores medios para hacer efectivos los derechos a la
educacion permanente y a la cultura de acuerdo con lo consagrado en nuestra
Constitucion Politica de 1991 De alli la razén de ser de la biblioteca publica, cuya
mision social esta dirigida al logro de los objetivos basicos: fomentar y promover la
lectura, y posibilitar el acceso libre de las personas a la informacion local, regional
e internacional, que informe sobre el quehacer humano y de las diferentes

culturas.

En razén a que la Bibliotecologia presenta fuertes componentes técnicos y
tecnolégicos, ha hecho que las investigaciones realizadas en torno a ella, centren
su atencion en los procesos de organizacion, descripcion, busqueda, recuperacion

y diseminacion de la informacion.

En la actualidad, la Bibliotecologia enfrenta cambios trascendentales debido a la
revolucion en los medios utilizados para generar, distribuir, difundir y utilizar la
informacion, por lo anterior, los profesionales en Bibliotecologia, deben estudiar

alternativas que les permitan responder a las necesidades de informacion de la
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sociedad en constante transformacion, invadida por las nuevas tecnologias de la

informacion y la comunicacion.

4.5POBLACION, MUESTRA Y UNIDAD DE ANALISIS:

llustracion 2, Poblacion, muestra y unidad de andlisis

Poblacién o universo

Unidad de anélisis

Muestra

El universo total de dicha institucion es alrededor de 1988 personas, las cuales

comforman la poblacion de la siguiente manera:

4.5.1 Poblacion
La poblacion consta de:

v Estudiantes de pregrado son 1563

v Investigadores aproximados 125

v" Docentes de catedra y vinculados un total de: 168
v' Empleados 135



4.5.2 Muestra

La muestra son un total de 300 personas, en su mayoria los usuarios de la
Biblioteca EIA.

4.5.3 Unidad de anéalisis

La unidad de andlisis esta conformada por 100 personas gue son usuarios
permanentes de la biblioteca EIA, donde estan involucrados los maestros,

investigadores y estudiantes.

Sujetos y fuentes de informacion:

Las personas que brindaran informacién para la realizacion de esta investigacion
son 100 usuarios de la Biblioteca EIA conformados por estudiantes, profesores e
investigadores, ubicadas en Envigado (Antioquia). Ademas se haran

observaciones del ambiente bibliotecoldgico y los servicios prestados.

4.6 TECNICAS DE INVESTIGACION:

Técnicas de recogida de datos: Se aplicara la observacién participante y la
entrevista, ya que son las mas utilizadas en la investigacion cualitativa. Sin

embargo cualquier técnica puede ser vélida si el estudio lo requiere.

Observacién participante: Se refiere a la interaccion social entre los
investigadores, los informantes y en el medio, en donde se recogen los datos de
modo natural. De la interaccion investigador- participantes se obtendran los datos
descriptivos: las propias palabras de las personas, habladas o escritas, el
desarrollo de los fenbmenos recogidos a través de descripciones detalladas de los

sucesos observados por nosotros como investigadores.
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La observacioén participante u observacion participativa2) ha sido por muchos afios
un sello de estudios tanto antropoldgicos como sociolégicos. En afios recientes, el
campo de la educacion ha visto un crecimiento en el nimero de estudios
cualitativos que incluyen la observacion participante como una forma de recoger
informacion. Los métodos cualitativos de recoleccion de datos, tales como
entrevistas, observacion y analisis de documentos, han sido incluidos bajo el

término global de "métodos etnograficos” en tiempos recientes.

MARSHALL y ROSSMAN (1989) definen la observacion como "la descripcidon
sistemética de eventos, comportamientos y artefactos en el escenario social
elegido para ser estudiado”. Las observaciones facultan al observador a describir
situaciones existentes usando los cinco sentidos, proporcionando una “fotografia
escrita” de la situacion en estudio (ERLANDSON, HARRIS, SKIPPER & ALLEN
1993). DeMUNCK y SOBO (1998) describen la observacion participante como el
primer método usado por los antrop6logos al hacer trabajo de campo. El trabajo de
campo involucra "mirada activa, una memoria cada vez mejor, entrevistas
informales, escribir notas de campo detalladas, y, tal vez lo mas importante,
paciencia” (DeWALT & DeWALT 2002, p.vii). La observacion participante es el
proceso que faculta a los investigadores a aprender acerca de las actividades de
las personas en estudio en el escenario natural a través de la observacion y
participando en sus actividades. Provee el contexto para desarrollar directrices de
muestreo y guias de entrevistas (DeWALT & DeWALT 2002). SCHENSUL,
SCHENSUL and LeCOMPTE (1999) definen la observacion participante como "el
proceso de aprendizaje a través de la exposicion y el involucrarse en el dia a dia o

las actividades de rutina de los participantes en el escenario del investigador".

Los métodos de observacién son Utiles a los investigadores en una variedad de
formas. Proporcionan a los investigadores métodos para revisar expresiones no
verbales de sentimientos, determinan quién interactia con quién, permiten

comprender como los participantes se comunican entre ellos, y verifican cuanto
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tiempo se estd gastando en determinadas actividades (SCHMUCK 1997). La
observacién participante permite a los investigadores verificar definiciones de los
términos que los participantes usan en entrevistas, observar eventos que los
informantes no pueden o no quieren compartir porque el hacerlo seria impropio,
descortés o insensible, y observar situaciones que los informantes han descrito en
entrevistas, y de este modo advertirles sobre distorsiones o imprecisiones en la
descripcion proporcionada por estos informantes (MARSHALL & ROSSMAN
1995). [8]

DeWALT y DeWALT (2002) creen que:

“la meta para el disefio de la investigacion usando la observacion participante
como un método es desarrollar una comprension holistica de los fenbmenos en
estudio que sea tan objetiva y precisa como sea posible, teniendo en cuenta las

limitaciones del método".

La observacién participante es un paso inicial en estudios etnogréficos.
SCHENSUL, SCHENSUL, y LeCOMPTE (1999) listan las siguientes razones para
usar observacion participante en la investigacion:

v" Identificar y guiar relaciones con los informantes.

v' Ayudar al investigador a sentir como estan organizadas y priorizadas las
cosas, cOomo se interrelaciona la gente, y cudles son los parametros
culturales;

v" Mostrar al investigador lo que los miembros de la cultura estiman que es
importante en cuanto a comportamientos, liderazgo, politica, interaccion
social y tabues;

v" Ayudar al investigador a ser conocido por los miembros de la cultura, y de
esa manera facilitar el proceso de investigacion; y

v Proveer al investigador con una fuente de preguntas para ser trabajada con

los participantes.
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BERNARD (1994) lista cinco razones para incluir la observacion participante en

los estudios culturales, cada una de los cuales incrementa la validez del estudio:

v' Hace posible recoger diferentes tipos de datos. Estar en ese espacio
durante un periodo de tiempo familiariza al investigador con la comunidad, y
por consiguiente facilitando el involucrarse en actividades delicadas a las
cuales generalmente no habria sido invitado.

v" Reduce la incidencia de "reactividad" o la gente que actla de una forma
especial cuando advierten que estan siendo observados.

v' Ayuda al investigador a desarrollar preguntas que tienen sentido en el
lenguaje nativo, o que son culturalmente relevantes.

v Otorga al investigador una mejor comprension de lo que esta ocurriendo en
la cultura, y otorga credibilidad a las interpretaciones que da a la
observaciéon. La observacion participante también faculta al investigador a
recoger tanto datos cualitativos como cuantitativos a través de encuestas y
entrevistas.

WERNER y SCHOEPFLE (1987, tal como se cita en ANGROSINO & dePEREZ
2000) se concentran en el proceso de dirigir observaciones y describen tres tipos
de procesos:

v' El primero es la observacion descriptiva, en la cual uno observa cualquier
cosa y todo, asumiendo que lo ignora todo; la desventaja de esta pauta es
gue puede llevar a la recoleccion de minucias que pueden o no ser
relevantes al estudio.

v El segundo tipo, observacién enfocada, enfatiza en la observacion
sustentada en entrevistas, en las cuales las visiones de los participantes
guian las decisiones del investigador acerca de qué observar.

v’ El tercer tipo de observacion, considerado mas sistematico por
ANGROSINO y DePEREZ, es la observacién selectiva, en la cual el

investigador se concentra en diferentes tipos de actividades para ayudar a
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delinear las diferencias en dichas actividades (ANGROSINO & dePEREZ
2000.

Entrevista; Se refiere a la conversacion mantenida entre

investigador/investigados para comprender, a través de las propias palabras de los

sujetos entrevistados, las perspectivas, situaciones, problemas, soluciones,

experiencias que ellos tienen respecto a sus vidas.

La técnica de la entrevista se utiliza, tanto en el estudio de casos como en la

investigacion/accion, como fuente de informacién. En este sentido, puede

emplearse en diferentes momentos de la investigacién y como procedimiento de

las siguientes situaciones:

Busqueda de informacion general, cuyo analisis de datos nos ira centrando
los campos a explorar. Es decir, antes de comenzar la observacion. Es el
caso de la entrevista abierta, semejante a una conversacion cara a cara con
los informantes seleccionados, donde se requiere informacion general sobre

el tema de estudio.

Indagacion de datos que nos ayuden a comprender situaciones producidas
durante la observacién. Se trata de la entrevista semi-estructurada, donde
se recoge informacion a partir de las preguntas planteadas en el andlisis de

los datos, de las notas de campos, documentos, etc.

Recabar informacion, quiza mas comprometida, que pudiera crear algun
conflicto si se realizara en el proceso de observacién. En esta situacion se
plantean las contradicciones aparecidas en los datos. Se corresponde con la

entrevista semiestructurada.

Tipos de entrevista: Nos referimos a los dos tipos de entrevista que se utilizan,

generalmente, en los estudios cualitativos, bien para indagar al principio del

estudio, los datos que nos ayuden a centrar el problema planteado; bien para
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profundizar en aquellos datos recogidos a partir de la observacion, o para

clarificar contradicciones que han ido apareciendo a lo largo del estudio.

Entrevista no estructurada, se le da este nombre, debido a que no hay
preguntas concretas, sino que la finalidad del investigador es recoger datos
generales, a partir de personas que tienen informacion sobre el problema. Por
lo tanto, se trata de conversaciones del investigador con una serie de
informantes, seleccionados con anterioridad, por su conocimiento del tema. A
partir del andlisis de los datos recogidos plantearemos el disefio de la
investigacion, que sera abierto, de forma que el mismo se irda ampliando a

medida que nos adentremos en el estudio.

La entrevista semi-estructurada, generalmente, se utiliza cuando, a partir de la
observacién, nos queden lagunas que requieran una mayor profundizacién para
comprender cierto tipo de acciones, o0 en la ultima fase del estudio para clarificar
ciertas contradicciones entre lo observado y la informacién recogida por otras
fuentes (entrevistas anteriores, documentos, etc.), que pudieran crear
problemas de relacion si los intentiramos esclarecer durante el estudio. Asi
pues, se utiliza para recoger la informacion mas delicada, pero que nos es

necesaria en la investigacion.

La caracteristica comun de estos dos tipos de entrevista es que, en ambas, las
personas expresan de forma oral las perspectivas personales, con sus propias

palabras.

Consecuentemente, el investigador no determina las categorias con
anterioridad, sino que la respuesta es abierta. El propésito de esta técnica es
comprender como ven el problema, descifrar su terminologia y captar las

acciones en toda su complejidad.

El registro de datos en las entrevistas se realiza a través de grabacion

magnetofdnica, siempre con el consentimiento de las personas entrevistadas.
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Ello permite captar una informacién mas detallada que si solamente utilizamos
la memoria, y ademas recuperar las palabras exactas del sujeto, sin ningun tipo
de valoracion. De todas formas, aunque utilicemos grabadora, es conveniente
tomar notas durante el encuentro, ya que éstas nos ayudaran a estructurar lo
dicho y plantear nuevas preguntas, asi como analizar los datos grabados. El
diario del investigador, anotando gestos, reflexiones, etc., serd de gran ayuda

en el analisis de datos.
4.6.1 Instrumentos

Encuesta:
Calidad de los servicios del sistema de biblioteca

El cuestionario se realiza para observar el servicio de la biblioteca, que pretende
averiguar la posibilidad de mejorarlos, para esto le agradecemos que responda a
este cuestionario, en la que se solicita su importante opinidn sobre los servicios y

recurso ofrecidos por la biblioteca de la EIA

Identificacion del usuario
Unidad académica o dependencia a la que pertenece

Tipo de usuarios  Estudiante Profesor Investigador Empleado.

v
EIA

ESCUELA DE INGENIERIA
DE ANTIOQUIA @

Sor, Saben y S
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Objetivo: Esta encuesta tiene por objetivo conocer la opinién de los estudiantes,
profesores y empleados de la Escuela de Ingenieria de Antioquia sobre los
actuales servicios que ofrece la Biblioteca Alberto Quevedo Diaz, en adelante
BAQD. Asi mismo, este instrumento aportara informacion valiosa para el disefio de
espacios y servicios en la nueva biblioteca de la Sede de las Palmas. Esta

herramienta se basa en la metodologia LibQUAL+ desarrollada por la Association

BIBLIOTECA DE LA EIA

ENCUESTA SOBRE PERCEPCION Y EXPECTATIVAS FRENTE A LOS

SERVICIOS BIBLIOTECARIOS Y PROYECCION DE LA NUEVA BIBLIOTECA

PARA LA EIA.

of Research Libraries — ARL.

Por favor responda sélo una de las opciones.

1.

Es usted:
Estudiante Profesor___ Empleado
¢ El personal de la BAQD es siempre amable con usted?

Si No

¢ El personal de la BAQD es atento con sus necesidades de informacién?

Si No

¢ El espacio de la BAQD ayuda al estudio y al aprendizaje?

Si No

Por qué:
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5. ¢El espacio de la BAQD es tranquilo para el trabajo individual?

Si No

Por qué:

6. ¢El espacio de la BAQD es un lugar confortable y acogedor?
Si No

Por qué:

7. ¢El acceso a los recursos electronicos de la BAQD es facil desde su casa u

oficina?
Si No

Por qué:

8. ¢El sitio web de la BAQD permite encontrar informacion por uno mismo?

Si No

Por qué:
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9. ¢Lo materiales impresos de la BAQD cubren las necesidades de informacién

que tengo?
Si No

Por qué:

10.¢Los recursos digitales de la BAQD cubren las necesidades de informacion

gque tengo?
Si No

Por qué:

11.¢Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catélogos, bases de
datos, repositorio...) son faciles de usar y me permiten encontrar lo que busco

por mi cuenta?

Si No

Por qué:
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12.;Cudl o cuadles de los siguientes servicios de la biblioteca utiliza o ha

utilizado?:

(Puede sefalar varias opciones)
____Préstamo y devolucion de material bibliografico.
____Préstamo interbibliotecario.
____Libros en su casa (Préstamo a domicilio).
____Bases de datos.
____Formacion de usuarios (cursos, capacitaciones...).
____Obtencion de documentos (Celsius).
____Escaner.
____Computadores de Consulta.
____Todo los anteriores.

Otros

13. ¢, Qué quiere encontrar en la nueva biblioteca de la EIA?
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iMuchas gracias por su participacion!

4.7 DISENO METODOLOGICO:

Servicios de la biblioteca de la EIA

En esta fase la investigacion, se realizaré la evaluacion y revision de los servicios
de la Biblioteca de la EIA, con el fin de proponer mejora si es el caso, comenzara
con la encuestas y se analizaran los graficos de los resultados, para después
continuar con la evaluacion de la matriz DOFA, la cual evalla la biblioteca con
otras bibliotecas universitarias, se definiran las debilidades y amenazas que tiene
y proponerle alternativas para mejorar.

Para realizar el diagnéstico actual de la Biblioteca se ha empleo la matriz

DOFA, la cual es una herramienta que tiene por objetivo encontrar los factores

estratégicos criticos de una organizacién, consolidando las fortalezas,
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minimizando las debilidades, aprovechando las ventajas de las oportunidades y
eliminando o reduciendo las amenazas.

El analisis de la matriz DAFO realizado a la biblioteca de la EIA, busca la
identificacién de sus puntos fuertes y débiles, y de las oportunidades y amenazas
del entorno. Estos cuatro aspectos se agrupan en una doble clasificacion:
Factores internos (puntos fuertes y débiles) que afectan o pueden afectar al
funcionamiento de la Biblioteca.

Factores externos (oportunidades y amenazas) que afectan o pueden afectar al

funcionamiento de la Biblioteca.

Matriz DOFA:

Debilidades:

¢ Falta de formacion al usuario, difusiéon de todos los servicios que brinda la
biblioteca.

e Falencias en el catdlogo SABIO (Errores en la recuperacion de material
bibliogréfico).

e Falencias en el sistema de reservas de libros.

e Continuidad a Vitrina EIA Repositorio institucional.

e Falta de una guia de ayuda para realizar busquedas.

e La biblioteca no cuenta con un servicio de mensajeria para retirar o
devolver material de préstamos interbibliotecarios.

¢ No posee un sector individualizado de referencista.

¢ Referencista, ni presencial, ni virtual.

e Falta de una politica de control de los usuarios morosos.

e carencia de mas espacio para la los servicios, estanteria, lugares de estudio
para los usuarios.

e Actualizacion del reglamento.
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Capacitaciones a sus empelados.

Salas de estudio individuales.

Salas de estudio con video beam o sistemas de tecnoldgicos, para uso
educativo.

Salas de estudio de investigadores.

Salas de estudio grupales encerradas.

Sala de estudio con tableros.

Sala de computadores.

Oportunidades:

Ofrecer cursos de formacion a los usuarios.
Realizacion de cursos de informacion sobre uso y busqueda de informacion.

Acceso al material bibliografico que se encuentre en el convenio del G8

bibliotecas.

Cada semestre se revisa y se actualiza la cobertura bibliografica.

Fortalezas:

Atencidn cordial al publico.

Alertas via mail a docentes con las nuevas adquisiciones.

Amplio horario de atencion.

Adquisicion de las demandas bibliograficas detectadas faltantes en la
biblioteca.

Préstamos interbibliotecarios.

Convenio del G8 biblioteca (utilizacién de sus bibliotecas solo con el carnet
actualizado).

Busquedas bibliograficas.

Sistema de reservas de libros.

Sala de lectura.
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e Acceso a internet para los usuarios.

e Bases de datos.

e Préstamo de material en sala a personas externas a la universidad.
e Préstamo de material a egresados.

e Acceso a los catalogos de las 8 bibliotecas del consorcio G8.

¢ Reglamento disponible en internet.

¢ Difusion de las nuevas adquisiciones en internet.

e Cuenta con profesionales de Bibliotecologia.

e Tiene su propio presupuesto para cada afo.

e Pagina web en primer nivel.

Amenazas:

e Falta de conocimiento de los servicios tanto de estudiantes, docentes y
grupos de investigacion.

e Tendencia creciente de cambio de la propiedad al uso de productos y
servicios en el area de la educacion.

¢ Falta de estrategias para que el usuario conozca todo los servicios.

Realizando la matriz DOFA, se encontraron varios aspectos a optimizar, con los
cuales se realizara la propuesta de mejoramiento o de ser el caso de adquiri estos
nuevos servicios.

Empezando por las debilidades que se encontraron, que en total fueron dieciocho
y tres amenazas, las cuales se iran resolviendo en el mismo orden que se
encontraban en la matriz DOFA. Con sus respectivas recomendaciones al final de

cada una.

103



(Walters, 1992) refiere que las bibliotecas no conciben en su gestion, el concepto
de competencia, siendo asi, no se considera necesario el uso de estrategias de
marketing.

Pero (Muniz, 2015) dice que el marketing estratégico es indispensable para que la
empresa pueda, no solo sobrevivir, sino posicionarse en un lugar destacado en la
mente de los consumidores. Y esto reflejado a las bibliotecas no es mas que
buscar alianzas que le permitan posesionarse en el medio en que este. Y esto da
pie para proponer estrategias que le puedan servir para atraer mas usuarios y
difundir todo lo que la biblioteca le puede brindar a para mejorar su conocimiento,
para esto se formulan las siguientes propuestas para mejorar.

Las debilidades que se encontraron fueron:

¢ Falta de formacion al usuario, difusién de todos los servicios que brinda la
biblioteca, la publicidad como elemento de la estrategia de la
comunicacién puede ayudar al marketing a actuar sobre la demanda,
activandola de tal manera que en la sociedad exista una actitud positiva

(Pérez y Herrera, 2006). Para poder mejorar este aspecto se recomienda, que
el area de la biblioteca 'y el area de mercadeo en conjunto, realice la
formacion de usuarios y difusion de los servicios de la siguiente manera:

v" Que realice campafias de difusion de los servicios, por lo menos dos veces
por semestres, en los medios de comunicacibn como son los correos
electrénicos, las carteleras que estan ubicadas en diferentes lugares de la
institucion, televisores donde se trasmiten los eventos de la EIA, también
por medio de volantes y portafolios de servicios impresos.

v Otra propuesta es, realizar cada semestre una charla a los
estudiantes nuevos, mostrando el portafolio de servicios, con la siguiente
estrategia. La secretaria de la biblioteca estard en contacto con las
secretarias de cada unidad académica, para que le informen, en que
horarios y cantidad de estudiantes nuevos llegan a la Institucién, la

secretaria de la biblioteca tabulara esta informacion tabule y la pasa a los
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bibliotecdlogos que daran el conversatorio, qu8ienes resolveran dudas
sobre los servicios que le brinda la biblioteca.

Otra opcion, es realizar videos cortos sobre el portafolio de
servicios, el cual se publicara en la cuenta de cada estudiante, este
también estara publicado en la pagina web de la biblioteca para que cada
usuario pueda ingresar y conocer todo los servicios que le brinda. Cuando
sean estudiantes antiguos, docente, investigador, empleado u otro tipo
de usuario, se le propone, que desde el area de servicios, en este caso el
punto de informacion, le mostrara donde esta alojado el video de servicios y
se los mostrara como primer induccién a la biblioteca, y cuando requiera de
induccién mas profunda, el bibliotecélogo le dara una capacitacion, mas

extensa sobre los servicios que requiera el usuario.

Todo esto con el fin de lograr una amplia cobertura en el uso vy

aprovechamiento de los recursos existentes en la Biblioteca en sus diferentes

formatos.

Falencias en el catalogo SABIO (Errores en la recuperacion de material
bibliografico), se considera la actualizacion o cambio del catalogo de la
biblioteca, por que este tiene diversidad de falencias como son: primera;
cuando un usuario va a realizar una consulta de algun material bibliogréfico
por medio del catalogo (sistema sabio), se le presentas dificultades de
este tipo, no permite darle Intro o enter, para que comience la
busqueda de la informacion, debe presionar el mouse dandole clic, la
busqueda debe de ser exacta y si no este sistema considera que no
existe el material bibliografico; segundo, al usuario interno o
administrador, se le presentan dificultades para solucionar estadisticas,
informes de gestion, historial de transaccion, se esta del usuario o del
material bibliografico. Estas son algunas de las dificultades que presenta

este sistema de informacion SABIO (catalogo).
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Se indago con el area de soporte técnico, del catalogo de la biblioteca, vy
esta es su respuesta. Han considerado que el software que tiene este “sistema
es obsoleto para la actualidad y opinan que este debe de ser cambiado, por no
tener forma de realizarle soporte interno 6sea dentro de la institucion y no tiene
soporte externo por ser creacion propia”. Debe ser cambiado por otro al que se le
pueda brindar soporte técnico dentro de la EIA o por fuera, con el proveedor del
catalogo.

Pare este fin se recomienda el cambio de catalogo, puede ser la compra o
adquisicién gratuita de un software de catadlogo de bibliotecas, con mas
propiedades que le permita cumplir con las expectativas y las demandas de una
biblioteca universitaria, se evaluaron varios software libres como: Koha,
OpacMarc, Emilda, Evergreen y Openbiblio. Y privados como: Voyager,
Discovery, Aleph, OLIB, Innopac, Heritdge, Janium, PowerPAC.

De estos se sugieren estos dos uno privado y uno libre. Los cuales fueron privado
“‘Aleph” y libre Koha.

Ex-Libris OPAC: "Aleph" (privado):

Se observaron estos beneficios tales como son: Administrar muchas bibliotecas o
muchas Universidades desde un solo servidor (se minimizan costos de
administracion); Desde 5 hasta miles de usuarios simultaneos; Aprovechamiento
de registros (Copia de Catalogacion); Préstamo Interbibliotecario (ISO ILL);
Enlaces a objetos digitales (Biblioteca Virtual); Protocolo SIP2 para Auto préstamo;
Protocolo LDAP para Autentificacion; Generador de reportes muy avanzado
(opcional) con tecnologia ReportNet; Carga de Objetos e Indexacion Full
Text (ADAM); Servidor Z39.50; Interfaz RFID; Servidor OAIl; xServer (Web
Services); Ex Libris provee ALEPH desde 1980, siempre con el mismo
producto; La base instalada de clientes de Ex Libris garantiza permanencia;
Conversion de datos garantizada y comprobada; Posibilidad de conectarse a los

sistemas administrativos; Estandares internacionales (Z39.50, MARC?21,
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Unicode, NCIP,etc.), esto son algunos de los servicios que se pueden
obtener con aleph, también cuenta con una interfaz intuitiva para el usuario,
la reduccion de frames facilita la personalizacion, los términos de busqueda,
las resalta en negrilla, despliegue de nuevas columnas si las requiere, expiacion
de nuevos datos, tiene seccién de busqueda en cada mddulo, histérico de
basqueda, correccion de encabezamientos desde los indices, Catalogo de
nuevos clientes, almacenamiento en MARC, fotografica del usuario, teclas
de funcidén rapida, registro rapido de usuarios, envié de reportes de morosos
y pendientes por entregar el material bibliografico, médulo de pendiente de
tareas, impresiones en XML, manejo de solicitudes de reservas, opcion de
canasta, opcion de renovacion, busqueda por palabra clave 'y
encabezamiento, servicios de RSS, envio de informacién por correo electronico,
bithcora de circulacién orientada el usuario, cambio de estatus al material

bibliografico.

Koha-community.org OPAC: "Koha" (libre):

Es un sistema integrado de gestion de bibliotecas, el primero de cdodigo fuente
abierto liberado bajo la GNU General Public License. Koha fue creado en 1999
por Katipo Communications para la Horowhenua Library Trust en Nueva
Zelanda. La primera instalacion se logré en enero del 2000. Koha proviene del
maori, y quiere decir obsequio, o donacién.

Ventajas:

Koha tiene todas las caracteristicas previstas en un programa integrado de gestion
de bibliotecas, incluyendo: Interfaz simple, clara para bibliotecarios y usuarios;
busqueda configurable; listados de lectura de los usuarios; sistema completo de
adquisiciones, incluyendo presupuestos e informacion de transaccion;

sistema de adquisiciones mas simple, para bibliotecas pequefias; capacidad
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de hacer frente a cualquier nimero de sedes, de categorias del articulo, de
articulos y de otros datos; sistema de seriales para diarios y revistas;

Koha es basado en la web, por lo que puede utilizarse en terminales tontas
(terminales sin disco duro ni hardware especializado) para las consultas y el
manejo de la biblioteca; el bibliotecario puede administrar la biblioteca
remotamente, utilizando un teléfono movil o un asistente personal; maneja un
vasto repertorio de informes, reportes y estadisticas favorecidas por el uso de una
base de datos relacional; a nivel técnico, entre algunas de sus caracteristicas
estan; catalogacion manejable con formato MARC21 y UNIMARC, a nivel de
campos y subcampos; soporta z39.50 y sru, como cliente y como servidor; es
proveedor de datos oai-pmh; rss; sip2; interfaz para el usuario (opac) con disefio
web adaptativo; modelo mvc sobre lenguaje perl; en las paginas ‘'vista", los
scripts dinamicos son implementados con plantillas perl (*tt), ma&s
contenidos en html, javascript, css y jquery; a nivel de controladores, los
llamados a las paginas son recibidos y procesados por scripts de perl (*.pl), los
cuales son soportados por archivos *.pm usados a modo de libreria. Codigo fuente
abierto libre.

e Falencias en el sistema de reservas de libros: La biblioteca presenta
dificultades con esta actividad por, falta de un software que le
permita ejecutar esta labor automaticamente, sin necesidad de ejecutarlo
manual mente como se realiza en la actualidad. Donde esta labor la
realiza el personal del &area de punto de informacion, finalizando la
semana de forma manual y dependiendo de la demanda de usuarios que
estén en ese horario en la biblioteca, si hay muchos no se ejecuta la tarea,
esto hace que la labor sea mal ejecutada cada ocho dias.

Para lograr que esto no siga sucediendo, se recomienda la adquisicion de
un nuevo software de biblioteca, este podra realizar esta labor sin mucha

dificultad al permitir que la labor sea realizada de modo automatico.
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Con un OPAC, en el mddulo de circulacion y préstamo, se manejan las reservas
seria ejecutado por un software de bibliotecas, esta se configuraria en
preferencias del sistema para que solo se puedan realizar "reservas" los libros
que se encuentran actualmente en préstamo, cuando una reserva es
solicitada por un usuario a través del catadlogo e ingresando con su cuenta esta
aparece en la "cola" de reservas, este le enviara una nota al que tiene el
material bibliogréfico, solicitandole devolverlo y si el usuario que posee el
material en préstamo actualmente se acerca al mostrador a devolver el libro en
la interface del médulo de circulacion mostrara que este esta en reserva por otro
usuario en este caso devolucion sino que en su defecto aparece una "liga"
que dice "Reservado" tanto en la columna de "Renovar' como en la de
"Devolucion” lo que no permite ninguna accion, y de este modo se podra saber si
se puede devolverlo renovar el libro.

e Continuidad a Vitrina EIA Repositorio institucional: Por dificultades de
compatibilidad con el sistema de la biblioteca y del sistema de la
institucion, falta de personal profesional de bibliotecologia que siga
alimentado el repositorio. Se propone cambiar el sistema operativo vy
gue este sea compatible con los sistemas operativos de la biblioteca
y de la institucion, invertir en profesionales que puedan ejecutar y
actualizar el repositorio, ya que este a nivel mundial es el lugar
donde se guardan informacion educativa, (Sanchez Garcia de las
Bayonas & Melero Melero) El Movimiento Open Access surge con fuerza en
el mundo de la publicacion cientifica. Desde hace unos tres afos
aproximadamente, las iniciativas relacionadas con el Open Access han
inundado la bibliografia profesional, tanto de bibliotecarios, documentalistas
y profesionales de la informacion, como de editores comerciales,
agentes involucrados en la publicacion cientifica y, por ultimo,
investigadores, cientificos y académicos de todas las ramas del

conocimiento.
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Las obras incluidas en un repositorio deben cumplir con las leyes vigentes sobre
los derechos que los creadores tienen de su obra. Se consideran dos tipos de
derechos: morales y patrimoniales. Los derechos morales son permanentes,
irrenunciables, inexpropiables y no prescriben. Los derechos patrimoniales o de
copyright son econdmicos, transferibles y de duracion limitada en el tiempo.
Los derechos patrimoniales, generalmente, son de explotacion, este derecho,
suele cederse a terceros mediante la firma de un contrato, la cesion total o
parcial de este derecho puede ser de cuatro tipos: reproduccion, distribucion,
comunicacion publica y transformacion. Las instituciones académicas tienen que
articular las condiciones legales de los repositorios contemplando los
derechos de explotacion, de depdsito y de acceso a los contenidos. Estos
aspectos pueden estar afectados por las cesiones de derechos de explotacion que
los investigadores han aceptado en los contratos editoriales.

Muchos autores ceden todos los derechos a las editoriales que publican sus
trabajos. Esto significa que, éste pierde la propiedad de explotacion hasta
la conclusibn del contrato firmado (excepcionalmente el autor podria
utilizarlo con fines didacticos o para uso personal). Las consecuencias de
esta cesion exclusiva son mdultiples y afectan de modo considerable a la
publicacion, distribucién y usos de los trabajos. Hay opciones contractuales
alternativas a la cesion exclusiva, como son la cesion parcial (en la que se
establecen unos derechos para el autor y otros como la publicacion o la
distribucion, para el editor) o la no cesion (en la que el autor retiene el copyright
pero otorga al editor el permiso, mediante licencia, para publicar la obra). (Wiki
pedia la enciclopedia libre) Para esto se recomienda algun software de depdsitos
digitales como estos. Bepress9 (software comercial, pago de licencia vy
honorarios de suscripcion); CONTENTdm10 (software comercial, desarrollado
por la OCLC); DSpace (software gratuito, de cddigo abierto desarrollado por el MIT
y Hewlett Packard Labs); Eprintsll (gratuito, de codigo abierto desarrollado

por la University of Southampton); Greenstone ( software gratuito y multilingle
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de cdédigo abierto, bajo licencia segun el GNU General Public Licence);
Open Repositoryl2 (software comercial, servicio de establecimiento y
mantenimiento desarrollado por BioMed Central).
Beneficios de tener un repositorio institucional son: Apoyo a los diferentes
formatos de archivo, escalabilidad, extensibilidad y mantenimiento del
sistema; aceptacibn de estandares de metadatos, descriptivos, de
conservacion, administrativos; interoperabilidad: cumplir con los principales
protocolos de intercambio de registros de informacion ( OAI-PMH, Z39.50,
SWORD ); localizacion permanente de los documentos, mediante Ila
incorporacion de identificadores persistentes de objetos digitales como DOI,
Handle; aplicaciones de busqueda y visualizacion de metadatos; interfaz de
busqueda a texto completo; autenticacibn y autorizacion de usuarios;
personalizacion del software.
Y la importancia de tener un profesional de ciencia de la informacion y la
documentacion, bibliotecologia y archivistica, que pueda administrar el repositorio
institucional de la EIA, por tener la habilidad de profundizar en el conocimiento
de los contenido de los recursos de informacion incluyendo la capacidad para
evaluarlos y filtrarlos criticamente; apropiarse de los temas en lo que debe trabajar
para la satisfaccion de los usuarios; en el manejo de los desarrollos y gestiones
del servicio del repositorio; es un facilitador de formacion y soporte a los usuarios
del servicio; evalla las necesidades y disefia y promociona servicios y productos
de informacién; utiliza la informacién tecnolégica apropiada; utiliza los medios y las
técnicas de gestion apropiadas para transmitir a la direcciébn la importancia de
los servicios del repositorio institucional; desarrolla productos de informacion
especializados para el uso interno o externo de la organizacion o para los
usuarios individuales y evalla los resultados del uso de la informacion e investiga
para solucionar.

e Falta de una guia de ayuda para realizar busquedas: Evaluando el catalogo

de la biblioteca de la EIA, se observa que presenta dificultades para poder
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realizar una busqueda de material bibliografica, para mejorar esta situacion,
se recomienda el cambio de catalogo, como se sugiere en el punto que
trata sobre “Falencias en el catalogo SABIO (Errores en la recuperacion de
material bibliografico)’se muestra la propuesta que se sugiere para mejorar
este tipo de inconveniente.

e La biblioteca no cuenta con un servicio de mensajeria para retirar o
devolver material de préstamos interbibliotecarios. Se presenta una
dificultad con esta propuesta y es de costo en dinero, por estar la
universidad a mas de 20 minuto de la ciudad, los contratos con mensajerias
externas, pasan a ser muy costosas para poder realizar le entrega y
devolucion de material bibliografico. sin embargo, cuando resulta un
material bibliografico que un usuario requiera y €l esté dispuesto a pagar
por este servicio, si se le ofrece. De la siguiente manera, al usuario se le
verifica que no tenga multas y el cupo para prestar material bibliogréfico, si
tiene capacidad para mas prestamos. la biblioteca no tiene ninguna
objecién en prestar el servicio. Se propone que el libro se solicite con un dia
de anticipacion para realizar un paquete y una ruta que para el mensajero
sea viable y pueda ser mas econdémico para el usuario. Otra propuesta es
enviar el documento solicitado a la sede de Zufiiga y desde ese punto, el
mensajero puede reducir costos del servicio y de este modo también ser
mas economico para el usuario y que la biblioteca pueda brindar otro
servicio que es importante para el usuario.

e No posee un sector individualizado de referencista: En la biblioteca se
identifica la falta de un referencista que pueda colaborar a los usuarios, se
encuentran bibliotecélogos que estan en otras areas profesionales dentro
de la biblioteca, como es el area de adquisicion de material bibliogréfico,
analistas de informacién y apoyan en otras areas que la biblioteca requiera.

Se propone que debe de haber el area del servicio de referencia, como lo
proponen diferentes profesionales del area de bibliotecologia, dicen que es un
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Servicio de referencia: asistencia dada por los miembros del servicio a los lectores
de una biblioteca que buscan informacion.

Departamento que, dentro de un sistema de informacion y documentacion, tiene la
mision de coordinar y ejecutar las funciones de referencias.

El objetivo de tener este servicio es conseguir que toda esta informacién requerida
sea satisfecha. Ademas de garantizar a cualquier usuario real o virtual, al acceso a
la informacion que necesite, independientemente de ddénde esta se pueda
localizar.

Para poder alcanzar este objetivo se debe contar con espacios, infraestructuras,
fondos adecuados, personal especializado y sera necesario organizar actividades
especificas de formacion de usuarios en el manejo de las obras de referencia y
demas fuentes de informacion.

¢ Referencista, ni presencial, ni virtual: Este punto se trabaja en el punto
anterior, se le anexa la importancia de tener un referencista virtual, por la
dinamica del siglo XXI, el referencista debe de estar dispuesto en cualquier
momento, por que el usuario requiere de la informacion lo mas pronto
posible. y poder contar un bibliotecélogo virtual que poye la consulta del
estudiate, del profesor, del investigador y el usuario externo.

e Falta de una politica de control de los usuarios morosos: Se encontré que
para saber cuantos morosos hay en la actualidad y cuales son actuales y
cuales son antiguos, se descubrié que es dificil encontrar esa informacion,
para lo cual se propone que al cambiar el software de la biblioteca, este
tenga un modulo de morosos, que permita hacer el cobro automéaticamente.

e Carencia de mas espacio para los servicios, estanteria, lugares de estudio
para sus usuarios: Al ver a la biblioteca actual, se considera que esta tiene
mucha demanda de usuarios y poco espacio, también se pregunto por el
espacio para los libros y ellos dicen que la biblioteca es estrecha y que la

alta demanda de material bibliografico que tiene por compras, donaciéon y
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canje, es tan alta, que el espacio de los estantes no alcanzan para la

demanda.
En este punto, sabiendo la falta de espacio para los usuarios y los recursos.
resulta que la institucion tiene planificado para el afio 2016, la construccion de la
nueva biblioteca universitaria, la biblioteca actual solo tiene un piso para todo, es
decir para espacio para usuarios y material bibliografico, las oficinas del director y
el area de procesos técnicos, punto de informacion y los computadores de
consulta, pero una ventaja que tiene esta biblioteca es la creacién de su nueva
blogue, el cual pasa de un piso, a tener cuatro pisos, y de este modo poder
ampliarse para, mas espacio para los usuarios donde tengan espacio para realizar
estudios en grupo y lugares individuales, mas espacio para el director que requiere
de una sala de reuniones y su oficina privada, en la actualidad no tiene este
espacio, también se apilaria el espacio de procesos técnicos, tenido espacio para:
bodega, lugar de encuadernacion, oficinas para cada integrante de procesos
técnicos, y estantes para material bibliografico para procesar, el punto de
informacion también tendra su espacio mas comodo, se considera que el espacio
que tendra esta nueva biblioteca es ideal para todas sus necesidades.

e Actualizacion del reglamento: La revision del reglamento interno de la
biblioteca, permitié encontrar algunas falencias, se recomienda la revision
del reglamento, y mejorar los puntos que se mostraron al area de unidad
de informacién de la biblioteca, la cual, se puso de inmediato a la mejora de
los inconvenientes que se encontro.

e Capacitaciones a sus empelados: Los empleados de la biblioteca, realizan
uno o dos capacitaciones en algun area que le pueda servir para, mejorar
su calidad como trabajadores de la biblioteca o para poder brindar mejores
servicios a los usuarios, se propone que, se realicen mas capacitaciones,
como explica Chavenato 1998, opinando que se pueden definir los objetivos
basados en las siguientes proposiciones, elevar el nivel de eficiencia y
satisfaccion de personal a través de las actualizacion y perfeccionamiento
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de los conocimientos y habilidades, asi como el desarrollo de actitudes
necesarias para el buen desempefio del respectivo trabajo; los esfuerzos de
la capacitaciones, deben de dirigirse a disminuirse hasta eliminar los
problemas de falta de conocimientos, habilidades o actividades del
personal, y que interfiere en el logro de la investigacibn enmarcada en una
biblioteca a nivel universitario es necesario que su personal se encuentre
debidamente capacitado ya que al atender a los usuarios de nivel cultural
alto en donde deben existir, con esto se logra que la satisfaccion del
servicio en los mismos, ofrece disponibilidad para ofrecer las respuestas
correctas al usuario y atender debidamente el tratamiento de quejas,
conflictos y problemas Se sugiere que la biblioteca o la nueva biblioteca,
tenga diversidad de lugares de estudio y hasta de ocio.

Salas de estudio individuales: En la actual biblioteca, se cuenta con lugares
individuales, pero estos no tienen forma de aislar el ruido del resto de la
biblioteca, se recomienda para esta biblioteca y/o para la nueva biblioteca,
hacer lugares donde el usuario pueda estudiar de forma individual y que el
entorno no le afecte para lograr sus estudios.

Salas de estudio con video beam o sistemas de tecnoldgicos, para uso
educativo: Esta biblioteca tiene lugares para estudiar de forma grupal y
tiene conexiones de energia para los portétiles, pero no tiene lugares donde
se pueda estudiar en grupo sin que esto afecte a los demas grupos de
estudio y no tiene medios tecnoldgicos que pueda reproducir informacién
gue se pueda utilizar para estudiar. Se sugiere, que se creen lugares de
estudio grupales pero aislados de los otros grupos y que estos tengan
tecnologia de informacion y comunicacion, como televisores, tableros
digitales y hasta video beam. Que puedan utilizarse por los usuarios.

Salas de estudio de investigadores: Esta es una propuesta interesante, por
lo que no se ha visto en otras bibliotecas, en las que se investigo y es un
lugar donde el investigador pueda dejar todo como si fuera su propia oficina
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pero solo hasta terminar su investigacion, esta sala debe tener tecnologia
de informacion y comunicacion, como televisores, tableros digitales y hasta
video beam. y cajoneras para guardar sus informes.

Salas de estudio grupales encerradas: Estas se consideran necesarias,
porque la forma de comunicarse de todo humano es en sociedad y la
biblioteca pueda crear lugares donde se estudie de este modo sin afectar a
los demas usuarios.

Sala de estudio con tableros: Cuando se realizo la indagacién, los usuarios
recomendaron lugares cerrados con tablero para que ellos pudieran rayar y
analizas sus tareas o ejercicios. Se sugiere que en cada una de las salas
de estudio se cuente con un tablero.

Sala de computadores: La biblioteca cuenta con unos pocos computadores
que utilizan los usuarios y estos estan en un lugar no adecuado para la
concentracién gue se requiere. Se recomienda, hacer una sala de cémputo,
donde los usuarios puedan realizar sus tareas o trabajos, de forma tranquila

y en silencio.

4.8 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

4.8.1 Andlisis de datos

Categorias de andlisis:

Es la comprension de la categoria de analisis que indica la comodidad de la

recuperacion, diseminacioén y comunicacion de los productos que se generados en

la investigacion o en el trabajo universitario, o la investigacion de otras bibliotecas,

pero el problema de mejorar los servicios, no solo se observa en este plano sino

también en la necesidad de mejorar procesos de medicién, asociado al factor

impacto en la institucion.
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Para los usos de la biblioteca son:
e Libros y revistas:
e Libros bibliografia basica
e Libros bibliografia complementaria
e Libros especializados
e Revistas especializadas
¢ Revistas generales
Capacitaciones:
e Capacitacion en derechos de autor
e Capacitacion en normas para presentar un trabajo escrito
e Capacitacion manejo de Word
Uso de los computadores:
e Para la consulta de material bibliografico
e Consulta de bases de datos

e Para las investigaciones

Espacio para los usuarios:
e Lugares cémodos
e Lugar para trabajar en grupo
e Lugares individuales

e Lugares con jardines para estudiar mas amenos

La biblioteca universitaria:

La American Library association (ALA) define que la biblioteca universitaria como
una combinacion organica de personal, colecciones, instalaciones cuyo proposito
es ayudar a sus usuarios en el procesos de trasformar la informacion en

conocimiento.
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Con esta definicion la biblioteca universitaria se considera que parcialmente
cambia con la tipologia de las bibliotecas, como se conoce a las bibliotecas sean
estas del tipo que sean, ya que estas estan conformadas en su conjunto, por
personal, acervo bibliogréfico, su instalaciones, servicios, la diferencia radica en
las funciones actuales de la biblioteca universitaria, en la cual es la unidad de
informacion y de servicios que gestiona, los fondos documentales que tiene una
universidad.

Con esto se considera que la biblioteca universitaria cumple una funcion
importantisima, la cual se le debe de invertir en la calidad de su personal,
instalacion y a la informacion, para poder entregar a los usuarios calidad
investigativa, que les brinden altos conocimientos y puedan llegar a sentir que la
biblioteca no es un lugar ajeno a ellos, sino un lugar para ellos; que digan mi
biblioteca y no la biblioteca.

Para esto se requiere personal altamente calificado, que pueda en cualquier
momento poder apoyar a la investigacion a cualquier usuario que solicite
informacion.

Una instalaciéon tan agradable que el usuario crea que esta en su casa y no en la
biblioteca, que a la hora de cerrar ellos, sean tantos que solicitan mas tiempo
dentro de estas, un lugar tan acogedor y agradable, que hasta su gran amor
encontraran, que tenga los ultimo en servicios en biblioteca universitarias, que el
usuario diga lo que no tenga la biblioteca de la EIA, no lo tiene otra, Ser Saber y

Servir, un lema que la biblioteca lo lleva en alto con el maximo compromiso.

Estrategias habituales: Satisfacer las necesidades académicas, investigativas, de
actualidad y de ocio, a toda la comunidad universitaria, abarcando desde los
temas mas amplios hasta los mas concretos.

Estrategias actualizadas: Que toda la poblacién de la EIA, tenga accesibilidad a la
informacion mas actual del mercado, con el fin que sus usuarios puedan realizar

sus actividades académicas
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Estimacion genérica: Acercamiento afectivo e intelectual hacia la biblioteca.
Andlisis de informacion: Obtener la mas alta calidad de la informacion, para poder
brindarle a los usuarios un excelente complemento para sus estudios.

Se efectuard por patron de respuesta a través de graficos y cuadros, a fin de
facilitar la comparacion entre ambas estrategias.

Se analizaran tanto el periodo de observacion y las respectivas anotaciones que
se hicieron durante este tiempo y posteriormente las respuestas dadas por los
usuarios en los cuestionarios aplicados a la biblioteca de la EIA.

Alcances

Demostrar como estan los servicios de la biblioteca de la EIA

Obtener una informacion confiable para mejorar los servicios de la biblioteca
Conocer la estrategia de servicios que emplea la biblioteca en la actualidad y
poder definir si se requiere mejoras o se pude quedar asi.

Limitaciones: ninguna.

48.1.1 Andlisis de la encuesta
1. Es usted:

Grafico 1Profesion, ocupacion u oficio
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Total

mEmpleado 24

m Estudiante 176

m Profesor 24
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Tabla 3 profesion

Caracteristica de | Frecuencia relativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Empleado 24 8.45%

Estudiante 176 61.9%

Profesor 84 29.57%

Total 284 100%

En la tabla anterior se puede ver que el total de los encuestados es de 280, donde
el mayor porcentaje es de los estudiantes, teniendo en cuenta que son la mayoria

de los usuarios de la biblioteca.

2. ¢El personal de la BAQD es siempre amable con usted?

Grafico 2, amabilidad

Cuenta de Tipo de usuario

El personal de la BAQD es siempre amable
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Tabla 4 amabiblidad

Caracteristica de | Frecuencia relativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 276 97.1%

No 8 2.9%

Teniendo en cuenta la tabla anterior se puede observar que el 97.1% de los

encuestados sienten que son atendidos amablemente.

3. ¢El personal de la BAQD es atento con sus necesidades de informacion?

Grafico 3, Atencion.

¢El personal de [a BAQD es atento con sus necesidades de informacion?
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Tabla 5 necesidades de informacion

Caracteristica de | Frecuencia relativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 276 97.1%

No 8 2.9%

En la tabla anterior se denota que el 97.1 de los encuestados, sienten que el

personal es atento con las necesidades de informacién de los usuarios.

4. ¢El espacio de la BAQD ayuda al estudio y al aprendizaje?

Grafico 4, espacio para ayuda al estudio y aprendizaje.

Cuenta de Tipo de usuario

¢Fl espadio de | Biblioteca EIA ayuda al estudio y al aprendizaje?

iEl espacio de |a biblioteca EIA ayuda al estudio y al aprendizaje?
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Tabla 6 espacio

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 40 14.9%

No 244 85.1%

En la tabla anterior se observa que el 85.1 de los encuestados no ve que el
espacio es de la bilioteca es de ayuda para el estudio y el aprendizaje.

Grafico 5 espacio para ayuda al estudio y aprendizaje

Cuenta de Tipo de usuario

B Total

Buenos espacios El ambiente es Mucho ruido no se, no uso el Por su silencio
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Tabla 7espacio para ayuda al estudio y aprendizaje

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Buenos espacios 4 1.6%

Ambiente agradable 24 8.4%

Mucho ruido 220 77.4%

No sabe, no usa el|24 8.4%

espacio

Por su silencio 12 4.2%

En la tabla anterior se observa que los espacios de la biblioteca no ayudan al

estudio y aprendizaje, puesto que, el 77.4% de los encuestados notan que hay

mucho ruido dentro de ella.

5. ¢El espacio de la BAQD es tranquilo para el trabajo individual?

Grafico 6 espacio tranquilo para el trabajo individual

¢El espacio de la biblioteca de la EIA es tranquilo para el trabajo individual?
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Tabla 8 espacio para el trabajo individual

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 128 45.0%

No 136 47.8%

N/A 20 7.2%

En la tabla anterior se observa que el 47.8% de los encuestados piensan que el
espacio de la biblioteca no es tranquilo para el trabajo individual.

Cuenta de Tipo de usuario

160

Grafico 7 espacio tranquilo para el trabajo individual

ZE| espacio de la Biblioteca EIA es tranguilo para el trabajo individual? Por qué: -7
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Tabla 9 espacio tranquilo para el trabajo individual

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Espacio agradable 28 9.8%

Mucho ruido 72 25.3%

Dividir las salas grupales | 144 50.5%

No hay forma de |4 1.6%

conectarse

No hay suficiente espacio | 16 5.6%

No usa el espacio 20 7.2%

En la tabla se muestra que la mayoria de los encuestados no ven la biblioteca

como un lugar tranquilo para el trabajo individual porque el 50.5% cree que es

mejor dividir las salas grupales.

6. ¢El espacio de la BAQD es un lugar confortable y acogedor?

Grafico 8 espacio confortable y acogedor.

ZEl espacio de la bibliotéca de la EIA es un lugar confortable y acogedor?




Tabla 10 espacio confortable y acogedor

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 200 70.4%

No 64 22.5%

N/A 20 7.1%

En la tabla anterior se puede ver que el 70.4% de los encuestados piensa que la
biblioteca es un lugar confortable y acogedor.

Grafico 9 espacio confortable y acogedor

Cuenta de Tipo de usuario
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Tabla 11 espacio confortable

acogedor

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N° | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Confortable y acogedor 232 81.6%

Estrecho y no es|32 11.3%

acogedor

No usa el espacio 20 7.1%

En la tabla anterior se puede ver que la mayoria de los encuestados el 81.6%

siente que la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.

7. ¢El acceso a los recursos electrénicos de la BAQD es facil desde su casa u

oficina?

Gréfico 10 acceso a los recursos

£El acceso a los recursos electrénicos de la biblioteca de la EIA es facil desde su casa u oficina?

Cuenta de Tipo de usuario

Total

Titulo deleje
&

3

40

20

5}
/A

NO

sl |

WTotal 41

85

148 |

El acceso a los recursos electronicos de |a Biblioteca EIA es facil desde su casa u ofidna? +

128




Tabla 12 Acceso a los recursos

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N° | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 148 52.1%

No 95 33.4%

N/A 41 14.5%

En la tabla anterior se observa que el 52.1 de los usuarios pueden acceder

facilmente a los recursos electronicos de la biblioteca desde su casa u oficina

Grafico 11 acceso a los recursos

Usuarios
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Tabla 13 acceso a los recursos

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Dificil acceso a los |36 12.6%

recursos

Facil acceso a los |44 15.4%

recursos

No los usa 23 8.3%

N/A 181 63.7%

En la tabla se puede observar que a los usuarios que se les aplico la pregunta, la

mayoria de ellos perciben que el acceso a los recursos de la bibliotec es facil

desde la casa o la oficina.

8. ¢El sitio web de la BAQD permite encontrar informacion por uno mismo?

Gréafico 12 sitio web

SEl sitio web de la biblioteca de la EIA permite encontrar informacién por uno mismo?




Tabla 14 sitio web

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N° | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 164 57.7%

No 80 28.1%

N/A 40 14.2%

En la tabla se observa que el 57.7% de los encuestados, piensan que en el sitio
web de la biblioteca se encuentra la informacion por uno mismo.

Grafico 13 sitio web
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Tabla 15 sitio web

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N° | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Facil 60 21.3%

Requiere ayuda 84 29.5%

N/A 140 49.2%

En esta tabla se observa que a pesar que el acceso al sitio Wen es sencillo enla
mayora de las ocasiones se requierte ayuda.

9. (Lo materiales impresos de la BAQD cubren las necesidades de

informacion que tengo?

Gréfico 14 materiales impresos

éLo materiales impresos de la biblioteca de la EIA cubren las necesidades de informacidn que tengo?
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Tabla 16 materiales impresos

Caracteristica de | Frecuencia relativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 252 88.7%

No 32 11.3%

En la anterior tabla se analiza que el 88.7% de los encuestados notan que los

materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion de
cada usuario.

Grafico 15 materiales impresos
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Tabla 17 materiales impresos

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N° | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Faltan 28 10%

Siempre se encuentran 132 46.4%

N/A 124 43.6%

En la tabla se observa que la mayoria de los encuestados piensan que los
materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de informacion

porque siempre encuentran lo que necesitan.

10.¢ Los recursos digitales de la BAQD cubren las necesidades de informacion

que tengo?

Gréfico 16 recursos digitales

éLos recursos digitales de la biblioteca de la EIA cubren las necesidades de informacién que tengo?
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Tabla 18 recursos digitales

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 236 83%

No 48 17%

Esta tabla muestra que el 83% de los encuestados, sienten que los recursos
digitales de la biblioteca cubren las necesidades de informacion de cada usuario.

Grafico 17 recursos digitales
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No las utilizo
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Tabla 19 recursos digitales

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Cumple las necesidades | 124 43.6%

No cumple las | 24 8.4%

necesidades

N/A 116 40.8%

No las utiliza 12 4.2%

Faltan libros electronicos | 8 3%

En la tabla se observa que los recursos digitales cumplen a cabalidad con las

necesidades de informacion de cada usuario.

11.¢Los instrumentos para la recuperacion de informacién (catalogos, bases

de datos, repositorio...) son faciles de usar y me permiten encontrar lo que

busco por mi cuenta?

Grafico 18 instrumentos para la recuperacién de la informacién
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Tabla 20 instrumentos ppara la recuperacion de la informacién

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 196 69%

No 84 29.5%

N/A 4 1.5%

Esta tabla muestra que el 69% de los encuestados ven que los instrumentos para
la recuperacion de la informacion de la biblioteca, son faciles de usary permiten
encontrar la informacion sin necesidad de ayuda del bibliotecologo.

Grafico 19 instrumentos para la recuperacion de la informacion
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Tabla 21 instrumentos para la recuperacion de la informacion

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

N/A 228 80.2%

Requiere induccion 20 7%

Faciles de usar 36 12.8%

La tabla muestra que los instrumentos para la recuperacion de la informacion son

faciles de usar segun el 12.8% de los encuestados.

12.¢Cual o cuales de los siguientes servicios de la biblioteca utiliza o ha
utilizado?:

Gréfico 20

Cuenta de éCuél o cudles de los siguientes servicios de la biblioteca utiliza o ha utilizado?: (Fuede sefialar varias opciones)

préstamo y devolucion de material bibliografico.

Préstamo y devolucidn de material bibliografico, -
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Tabla 22 préstamo y devolucién del material bibliografico

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 276 97.1%

No

N/A 8 2.9%

En la tabla se observa que el 97.1% de los encuestados utiliza o ha utilizado el

servicio de prestamo y devolucion de material bibliografico.

Grafico 21 préstamo interbibliotecario.

Cuenta de £éCual o cudles de los siguientes servicios de |a biblioteca utiliza o ha utilizado?: (Fuede sefialar varias opciones)
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Tabla 23 préstamo interbibliotecario

Caracteristica de | Frecuencia relativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 96 33.8%

No 44 16.2%

N/A 144 50%

En esta tabla se nota que el 33.8% de los usuarios encuestados utilizan el

préstamo interbibliotecario, mientras que la minoria no utiliza este servicio.

Grafico 22 libro en su casa

préstamo a domicilio

Cuenta de &Cudl o cudles de los siguientes servicios de la biblioteca utiliza o ha utilizado?: (Puede sefialar varias opciones)

Libros en su casa (Préstamo a domicilio)., "
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Tabla 24 libro en su casa (préstamo a domicilio)

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 28 9.9%

No 108 38%

N/A 148 52.1%

En la tabla anterior se puede observar que el 38% de los encuestados no utiliza el

servicio de prestamo a domicilio, esto se debe a lo complicado que puede ser el

manejo de este servicio.

Grafico 23 bases de datos.

Cuenta de £Cudl o cudles de los siguientes servicios de la biblioteca utiliza o ha utilizado?: (Puede sefialar varias opcones)

Bases de datos. "
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Tabla 25 bases de datos

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 196 69%

No 52 18.3%

N/A 36 12.7%

En la tabla se denota que el 69% de los encuestados utilizan o han utilizado
alguna vez el servicio de las bases de datos.

Grafico 24 formacion de usuarios

Cuenta de éCudl o cudles de los siguientes servicios de la biblioteca utiliza o ha utiizado?: (Puede sefialar varias opdones)
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Tabla 26 formacion de usuarios

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 84 29.5%

No 44 15.6%

N/A 156 54.9%

En la anterior tabla se puede ver que el 29.% de los usuarios encuestados utiliza o

ha utilizado los servicios de formacion de usuarios.

Grafico 25 obtencion de documentos (Celsius).

Cuenta de éCudl o cudles de los siguientes servicios de la biblioteca utiliza o ha utiizado?: (Puede sefalar varias opcones)

Optecion de documentos (Celsius)
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Tabla 27 obtencién de documentos (Celsius).

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 64 22.5%

No 52 18.4%

N/A 168 59.1%

En la tabla se observa que el 22.5 de los usuariuos encuestados utiliza o ha

utiliizado el servicio de obtencion de documentos, por medio de Celsius.

Grafico 26 escaner.

Cuenta de éCual o cudles de los siguientes servicios de la biblioteca utiliza o ha utllizado?: (Puede sefialar varias opdones)

Escaner
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Tabla 28 escaner

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 100 35.2%

No 36 12.7%

N/A 148 52.1%

En la tabla anterior se denota que el 35.2 de los encuestados utiliza o ha utilizado

el servicio de escaner.

Grafico 27 computadores de consulta.

Cuenta de {Cudl o cudles de los siguientes servicios de |a biblioteca utiliza o ha utilizado?: (Puede sefialar varias opciones)
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Tabla 29 computadores de consulta

Caracteristica de | Frecuenciarelativa (N°) | Frecuencia Absoluta (%)
pregunta

Si 172 60.5%

No 32 11.4%

N/A 80 28.1%

En la tabla anterior se puede observar que el 60.5% de los encuestados utiliza o

ha utilizado los computadores de consulta.

13.¢Qué quiere encontrar en la nueva biblioteca de la EIA?

Gréfico 28 que quiere encontrar en la nueva Biblioteca de la EIA
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Tabla 30 que quiere encontrar en la nueva Biblioteca de la EIA

Caracteristica de pregunta Frecuencia relativa | Frecuencia Absoluta
(N°) (%)

Mayor cantidad de material | 56 19.7%

bibliografico (literatura,

actualizado, publicaciones

seriadas, libros digitales)

Mas espacio dedicado al ocio y | 180 63.3%
diversién, lugar de juegos,
zonas individuales, tomas de

energia, mejores equipos

N/A 48 17%

En la tabla anterior se observa que el 63.3% de los encuestados quieren encontrar
en la biblioteca mas espacios dedicados al ocio y esparcimiento, como lugares de

juegos, zonas individuales, tomas de corriente y mejores equipos.

4.8.1.2 Interpretacién de datos

El Trabajo con los datos: preparacion para el analisis.

En el avance metodologico para ejecutar el trabajo de campo, se realizd con el
método de encuesta, que constituye en la técnica de recoger los datos que
permitan un protocolo ya establecido (D'Ancona, 2004) seleccionando la
informacion de interés, procedente de la realidad, mediante preguntas en forma de

cuestionario. Con la pertinente encuesta, se pretende conocer la realidad de los

147




servicios que presta la biblioteca de la EIA, desde la percepciéon de la direccién,
conoce la situacion real de los servicios y del mismo modo sabe la viabilidad de la
EIA, en suministrarle el apoyo financiero que requiera para mejorar o fortalecer las
areas que requiera de la biblioteca para su mejoramiento.

La codificacion de los datos serd simultanea al proceso de recogida. En este
momento de la investigacion se trata de extraer categorias que emerjan de los
propios datos, redactando una lista de todos los temas, conceptos,
interpretaciones, tipologias y proposiciones producidas o identificadas durante el
andlisis inicial.

La codificacién debe hacerse sobre todos los datos recogidos, tanto de notas de
campo, como documentos, diarios, etc., teniendo en cuenta que las categorias se
ajusten a los datos y no a la inversa. Al hablar de confiabilidad de los datos de la
investigacion ya nos hemos referido a la etapa de analisis de los mismos.

El proceso de analisis de datos se desarrolla a partir de la categorizacion y
siguiendo el mismo proceso utilizando en las notas de campo, como es la
encuesta.

A través del cuestionario, se espera lograr de una manera mas objetiva los
servicios que brinda la biblioteca de la EIA, analizar si se requiere incorporar de
forma parcial o total otros servicios, como asi mismo conocer hasta donde la
comunidad de la EIA, sabe sobre todo lo que pude utilizar de la unidad de
informacion y tipos de servicios que se requiere o caracteristicas de ellos.

Se continda con la intervencion del cuestionario y se relaciona con su estructura
en correspondencia a los distintos apartados, dimensiones e item a medir,
Asimismo cada apartado se adecua con relacion a las preguntas de la

investigacion.

NORMA ISO 2789. Informacién y documentacion: Estadisticas internacionales de

bibliotecas.
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"Esta Norma orienta a la comunidad bibliotecaria en el mantenimiento de
estadisticas con vistas a ser recogidas a nivel internacional”. Contiene un glosario,
a fin de despejar las dudas originadas en el vocabulario y describe los datos

estadisticos a recabar.

NORMA ISO 11620. Informacion y documentacion: Indicadores de rendimiento
bibliotecario.

"Esta Norma trata de la evaluacion de cualquier tipo de biblioteca. Su objetivo
principal es promover la utilizacion de indicadores de rendimiento en las
bibliotecas y contribuir a un mejor conocimiento de las formas adecuadas de
medicion del mismo”. Su objetivo principal es el auto diagnéstico. Habilita
comparaciones histdricas en la misma unidad de informacion y, eventualmente,
con limitaciones y precauciones, comparaciones entre bibliotecas. Contiene un
glosario, criterios y marco descriptivo, pautas para la seleccion y uso de los
indicadores. Incluye una lista de indicadores de rendimiento bibliotecario y la
descripcion de cada uno de ellos. Se trata de herramientas para medir calidad,

eficacia y eficiencia.

En la primera parte del cuestionario, se realizara de forma de respuesta cerrada,
se realiza con numero como respuesta y/o con eleccion alternativa o multiple,
después se continuara, con menos respuestas cerradas y se realizar con
respuesta abierta, y un mayor numero de respuesta, utilizando la escala de Likert
en la cual normalmente hay 5 posibles respuestas o niveles de acuerdo o
desacuerdo, ejemplo de la respuesta que se debe de encerrar en un cirulo o una
X.

1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Ni de acuerdo ni en

desacuerdo; 4= De acuerdo; 5= Totalmente de acuerdo.
También se realizara con respuesta multiple, ejemplo de esta es.

Que implementaria en la biblioteca
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1. Servicios de cafetin
2. Lafotocopiadora este dentro de la biblioteca

3. Todas las anteriores.

4.9CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

De acuerdo a la observacion, a las entrevistas y sus respectivos analisis, a

continuacion se mostraran las conclusiones y las recomendaciones.

49.1 Conclusiones

e Se estdn mejorando los procesos del ares de servicios para mayor

eficiencia y eficacia en la atencién a los usuarios.

e Se realizaron propuestas a los encargados de area para cambiar el
software de la biblioteca por uno cerrado y uno abierto.

e La biblioteca de la EIA, se esta expandiendo para mejorar los
problemas de espacios y salas de estudios, pasara de tener un piso
a tener 4.

e El area encargada se encargara de revisar y actualizar el reglamento.

e Se manejaran mas capacitaciones a los empleados con el fin de
lograr un mejor conocimiento de todas las aéreas de la biblioteca y

asi poder prestar un mejor servicio.
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4.9.2 Recomendaciones

Manejar la fotocopiadora dentro del ares de la biblioteca para mayor
agilidad y comodidad en el servicio de reprografia.

Crear salas de lectura independientes, por el nUmero de usuarios
que a diario maneja la Biblioteca de la EIA es necesarios la creacion
de estas salas.

Contratar el personal indicado para los cargos de referencista y

referencista virtual.
Crear salon de ocio y entretenimiento dentro de la biblioteca.

En las Falencias del catalogo SABIO (Errores en la recuperacion de
material bibliografico)’se sugiere la propuesta para mejorar este tipo

de inconveniente.

Se solicita cambiar el software de la biblioteca para mejorar el control

de las devoluciones del material bibliografico prestado a los usuarios
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