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INTRODUCCION

Uno de los principales problemas que nuestra sociedad afronta, es la gran
cantidad de informacion que se estd generando en todo el mundo y el constante
desarrollo de las nuevas tecnologias de informacién y comunicacién que traen consigo
que existan diversas formas de organizar el conocimiento; y que el almacenamiento y
recuperacion de la informacion sea mas compleja. Esto se da en todos los ambitos y las
bibliotecas universitarias no son la excepcion, desde tiempos pasados vienen
evolucionando de la mano con las necesidades informativas de la sociedad
contemporanea, desarrollando e implementando medidas y acciones para que los
procesos de una biblioteca organizada que preste un servicio de calidad, se den en
mejores condiciones para que el usuario y toda la comunidad universitaria, tenga acceso
a la informacién académica y pueda generar mas conocimiento. Para tal fin, la
biblioteca universitaria debe tomar medidas preventivas de evaluacién continua para
mejorar sus servicios bibliotecarios, que satisfaga la necesidad de informacion de sus

usuarios.

Para conocer el grado de satisfaccién de la comunidad universitaria y la forma
como utilizan los servicios de la biblioteca en su actividad académica, en el mes de abril
del 2006, se decidi6 realizar algunas acciones para identificar los problemas que
afectaban el buen funcionamiento de la biblioteca, y se planted ejecutar actividades
destinadas a obtener informacion precisa de la valoracién que tienen, alumnos y

docentes principalmente, de todos los servicios informativos.



Este informe se ha elaborado con el objeto de identificar los problemas en el uso
de los servicios bibliotecarios que presta la Biblioteca Central de la Universidad
Catolica Sedes Sapientiae. Luego de definir que problemas se presentan en la biblioteca,
podremos realizar evaluaciones de calidad a los servicios informativos, utilizando
algunos instrumentos de evaluacién de servicios bibliotecarios. Gracias a esto, se pudo
identificar los puntos fuertes y débiles en todos los procesos bibliotecarios y que tienen
relacion con los servicios, que sirvieron para proponer y planificar acciones de mejora
en todo el trabajo bibliotecario. Estas acciones que se plantean, servird para mejorar y

facilitar el acceso a las fuentes de informacién en el menor tiempo posible.

Capitulo I, se plantea la problemdtica del tema, proponiendo los objetivos,
antecedentes de otras investigaciones relacionadas al tema, planteamiento de las
justificaciones y beneficios de la investigacion sustentada con un escueto marco tedrico

que sustente el tema y la metodologia a emplear.

Capitulo II, desarrolla todo el sustento tedrico que servird de apoyo y guia en la
aplicaciéon del estdndar chileno CABID relacionados a la evaluacion de servicios
informativos en bibliotecas universitarias, la importancia de evaluar con normas o
estdndares reconocidos, nacional o internacionalmente, que estén enfocados a la calidad,

y por ultimo el rol del bibliotecélogo en la sociedad de la informacién.

Capitulo III, se presenta informacion descriptiva de la Biblioteca Central y de la
Universidad Catodlica Sedes Sapientiae, tales como: visidn, mision, estructura orgdnica,
infraestructura, los servicios informativos, etc. Estos datos permiten tener un panorama

real de las caracteristicas de la Unidad de Informacion.
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Tenemos en el capitulo IV, las propuestas de acciones correctivas en mejoras de
la calidad del servicio, de sus procesos y un plan de actividades para una evaluacién
continua, tanto del personal integrante de la biblioteca, su organizacion técnica y la

utilizacién de nuevas tecnologias de informacion.

Por tltimo, tenemos las conclusiones y recomendaciones, donde se define cuales
son las causas y los problemas que tiene la biblioteca referidos a los servicios
informativos y los resultados sobre el grado de satisfaccion de los usuarios. También se
sugieren acciones correctivas para mejorar dichos servicios; por otro lado, desarrolla
actividades para buscar un servicio de calidad y mejora de todos los procesos dentro de

la Biblioteca Central.
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CAPITULO1

PROYECTO DEL INFORME PROFESIONAL

1.1 Descripcion del problema

En las dltimas dos décadas, “el mundo ha revolucionado por la globalizacion y
las nuevas tecnologias de informacién y comunicacién” (Millan, 2002, p. 46). Frente a
esto, la educaciéon constituye un factor indispensable para que la humanidad pueda
progresar, mejorar su calidad de vida y buscar la igualdad entre todos. Pero a pesar de
los muchos esfuerzos del estado y de instituciones privadas que tratan de buscar tal fin,
no se ha podido mejorar la calidad educativa en beneficio de la poblacién y entre las
clases sociales. Uno de los aspectos que intervienen en la mejora de la calidad educativa
dentro de la universidad, son los servicios que ofrecen las bibliotecas en el apoyo a la
actividad académica, es asi que la biblioteca universitaria es uno de los soportes para
mejorar el rendimiento académico y promover la investigacién para formar excelentes
profesionales que la sociedad requiere. Es por eso que se busca conocer la calidad de los
servicios que brinda la biblioteca universitaria en funcién de los requisitos de algunos
estdndares internacionales, para que los servicios que presenta sean 6ptimos y el usuario

pueda satisfacer sus necesidades de informacion.

La Universidad Catélica Sedes Sapientiae inicia sus actividades académicas en
1999, a la par cre6 la Biblioteca Central como 6rgano de apoyo de la Secretaria
General; la misma que conserva y mantiene todo el fondo bibliografico, brindando

servicios de informacién a todos los usuarios de la comunidad universitaria.
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Con el correr del tiempo, la biblioteca ha sufrido una serie de cambios tanto en
la infraestructura, el personal y la coleccién. En la actualidad, presta una serie de
servicios orientados a mejorar el nivel académico de sus usuarios; sin embargo, estos
servicios que se ofrecen, no han sido evaluados por ningin estudio sobre la calidad de
los servicios. Por la falta de una adecuada politica de desarrollo bibliotecario, educacién
de usuarios y control de calidad de los servicios, se viene presentando algunos

inconvenientes en los usuarios al utilizar el servicio.

La organizacién de la unidad de informacién estuvo a cargo de bibliotecarios,
quienes aplicaron diferentes criterios en la gestién y organizaciéon de los procesos
internos. Consecuencia de esto es que en la actualidad nos encontramos con una serie de
deficiencias en el ordenamiento de la coleccidn, ya que se aplicaron diferentes ediciones
del Sistema de Clasificaciéon Decimal Dewey, el mal uso de la Tabla Pertd, que es la
adaptacion del esquema decimal Dewey al contexto peruano, y que fue realizada por
Agustina Musante en el afio 1976, por encargo de la Biblioteca Nacional del Pert.
Ademads, sin unificar criterios en los procesos técnicos; hecho que trae como
consecuencia, el reclamo de los docentes, quienes tienen acceso libre a los estantes de
libros y que al revisar el fondo bibliografico observan las limitaciones en la

clasificacion por materias.

Por el bajo presupuesto de la biblioteca, que no llega a los cinco mil soles por
semestre, en el rubro de adquisiciones de material bibliogrifico y audiovisual, hace que
solo se tenga un ejemplar y en algunos casos dos de cada titulo; a causa de esto, muchas

veces los alumnos se quedan sin consultar el material que requieren.
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Respecto a la infraestructura, se enfrenta serios problemas de distribucion de la
sala de lectura y los depdsitos de libros, porque son reducidos, mal ubicados y poco
funcionales. En marzo del afio 2005 la biblioteca se mud6 a unos ambientes mds
grandes, pero a pesar de todo, seguimos con el problema de desorden en la distribucién
de ambientes. Por la reducida capacidad de aforo de la sala de lectura, muchas veces en
el turno tarde y nocturno, el usuario ha tenido que retirarse por falta de mesas donde

realizar su lectura.

Existe una insuficiencia en los equipos informéticos, tanto para trabajos internos
de procesamiento de la informacién como para las consultas de los usuarios. Se dispone
de pocas maquinas para realizar actividades de ingreso de informacién a las Bases de
Datos Isis, lo cual retrasa el procesamiento del material bibliografico, hemerogréfico y
audiovisual que es adquirida por la biblioteca, sea por compra o donacién. En
consecuencia, los materiales no estdn disponibles en corto tiempo y los reclamos de los
docentes y alumnos, por la demora de los libros, se manifiestan. Referente a las
computadoras que se encuentran en la sala, para las busquedas de informacion, el
nimero de maquinas no cubre para la cantidad de alumnos que conforman la comunidad

universitaria.

En materia de recursos humanos, contamos con demasiados practicantes en la
modalidad de bolsa de trabajo que laboran en el 4drea de biblioteca y muchas veces
terminado el ciclo académico, renuncian o son cambiados de drea, sin considerar la
capacitacion recibida en tareas de ingreso de datos, busqueda y entrega de material
bibliografico y en el trato a los usuarios en la atencion. Referente al personal estable, la

mayoria no es de la profesion de bibliotecologia y tampoco estdn capacitados para
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desempefiar alguna actividad de la biblioteca. Por ser una universidad joven, que se
constituyé como tal en noviembre del 2005, bajo la aprobacién del Consejo Nacional
para la Autorizaciéon de Funcionamiento de la Asamblea Nacional de Rectores
(CONAFU), todos sus departamentos y organismos de gobierno que la conforman,
recién estan formulando sus politicas y manuales de procedimientos. Por esta razén no
se ha logrado mecanismos para mejorar y suplir esas deficiencias que la biblioteca viene

atravesando.

En conclusion, queremos verificar la calidad de los servicios, que a causa de la
mala organizacion de la coleccion, el personal que no esta capacitado en las técnicas de
recuperacion de la informacién, los equipos informaticos que son insuficientes para
realizar busquedas de informacién de parte de los usuarios como para el drea de
procesos técnico y la falta de capacitacion de usuarios. A pesar de todas esas
dificultades, se quiere verificar si el usuario llega a satisfacer su necesidad de
informacion, si esta conforme o no con el servicio que se brinda, y si la biblioteca esta

cumpliendo sus objetivos.
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1.2 Antecedentes

La importancia de evaluar la calidad en una organizacién y en este caso de una
Unidad de Informacién, es muy importante, ya que ayudard a crear juicios sobre la
organizacion, el desempefio del personal y el desarrollo de todos los procesos que se
realizan en ella. Esto permitird elaborar acciones y propuestas para mejorar las ofertas
en cuanto a servicios. En la actualidad muchas bibliotecas ya estdn experimentando la
incorporaciéon de nuevas técnicas y aplicaciones de herramientas para medir y asegurar

la calidad de sus servicios.

Existen investigaciones que han tocado el tema de evaluaciéon de servicios en
general, otras han desarrollado sélo algunos servicios especificos y en otras han
evaluado las colecciones o procesos, de alguna forma nos dan una referencia y
orientacion para poder realizar con mas precision el informe. Una de las investigaciones
mdés acertadas referentes a evaluacion de servicios utilizando herramientas o
instrumentos de evaluacion, en funcién de normas internacionales, que hayan sido
aplicados en otras unidades de informacion, es la evaluacion del servicio de la Sala de
Referencia de la Biblioteca Central Pedro Zulen de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, donde se utiliz6 el LibQual+ (instrumento de medicién) utilizado por Tello

(2004), donde concluye que:

La evaluacion de los servicios bibliotecarios es importante en las Unidades de
Informacion, pues mediante los resultados obtenidos se pueden conocer la

situacion real del servicio, saber si los recursos destinados son los mas
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apropiados y asi poder realizar la mejor toma de decisiones que sea conveniente

para el usuario y la biblioteca (p. 84)

Por otro lado, tenemos el trabajo sobre la evaluacién de colecciones, que se
realizé en la Biblioteca de la Facultad de Ciencias Contables de la UNMSM, basandose
en normas internacionales que proporcionan la ALA, IFLA (Directrices para la
medicion del rendimiento de las bibliotecas universitarias), ISO 11620, REBIUN
(Elaborado por la Red Espafiola de Bibliotecas Universitarias), donde aplicé algunas de

ellas a la realidad de dicha biblioteca.

En ese estudio, Marcelo (2003) afirma que: Las normas y directrices para
bibliotecas universitarias son indispensables para realizar la evaluacién de la
coleccion, en el Perd solo hay algunas directivas como las de CONAFU vy
CAFME, pero no son integrales y solo enfatizan en algunos aspectos

cuantitativos de la coleccion (p. 102).

También se cuenta con el trabajo realizado sobre la aplicaciéon de normas
internacionales de calidad referentes al servicio de circulaciéon de documentos en el
Centro de Informacién de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, donde se
implementa un sistema de gestion de calidad basados en criterios de excelencia
empresarial de EE.UU. llamado “Premio a la Calidad Malcolm Baldrige”, donde utiliza
indicadores para evaluar sus procesos de circulacion de documentos en base a las pautas
establecidas por la Internacional Organization for Standardization, en la norma ISO

11620 (Informacién y Documentacién — Indicadores de desempefio para bibliotecas)
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publicada en 1998, que son guias de rendimiento bibliotecario. Una de las conclusiones

en la investigacién de Capar6 (2005) es:

La evaluacion de los servicios se ha constituido como un elemento clave para la
gestion de la calidad de las bibliotecas universitarias, ya que les permite observar
la correspondencia entre el desarrollo de sus actividades y los objetivos que se
han propuesto, obteniendo con ellos argumentos sélidos para una adecuada toma
de decisiones... De éstos la norma ISO 11620:1998 es la que establece un mayor
nimero de indicadores para medir el rendimiento del proceso de circulacion de

documentos (p. 87).

Por ultimo, tenemos el trabajo que ha investigado exclusivamente el servicio de
referencia de la Universidad de Piura, donde se utiliza las nuevas tecnologias de
informacién. Esta investigacion es muy importante ya que actualmente, por los avances
tecnoldgicos, los servicios de bibliotecas universitarias han evolucionado y son
influenciadas por ellos tomando diferentes formas. Podemos rescatar de una de sus
conclusiones, que el personal de biblioteca debe conocer y manejar las tecnologias que

se utilizan en la gestion de bibliotecas. En sus conclusiones, Garcia (2004) afirma que:

Debe ser un profesional con formacién en bibliotecologia, puesto que se
requiere que se conozcan las técnicas y servicios bibliotecarios para informar
adecuadamente sobre el uso de la biblioteca, los productos bibliotecarios,
colecciodn, etc. Debe ser un experto en manipulacion y acceso a la informacion,
debe ser un moderno profesional, encargado del tratamiento y gestion de la

informacién, apoydndose de herramientas tecnoldgicas para satisfacer las
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necesidades informativas de la comunidad universitaria. La idea es proporcionar

al usuario una herramienta rapida y de facil acceso a la informacién que requiere

(p. 97).

En la Biblioteca Central de la Universidad Cat6lica Sedes Sapientiae, se
encontraron informes administrativos referidos al servicio bibliotecario, a la gestion de
la Unidad de Informacién y de su coleccion; estos fueron elaborados por la direccion de
biblioteca para ser presentadas en las evaluaciones de CONAFU en vias de poder recibir
la autorizacién de funcionamiento como universidad. Como se menciona anteriormente,
la ANR no cuenta con directrices o normas de evaluacién para brindar un servicio de
calidad, asi que dichos informes no tienen mucha relevancia, ya que solo se obtiene

informacién de aspectos cuantitativos, referentes a la coleccion y gestion bibliotecaria.

1.3 Justificacion

Identificar el tema de evaluacién de servicios fue un proceso de muchas lecturas
y consultas sobre lineamientos y normas que rigen la creacion y funcionamiento de una
biblioteca universitaria; a nivel nacional no se encontré un documento que sefiale cémo
y donde se debe crear y organizar una biblioteca o que servicios o actividades debe
tener. A futuro, el local de la biblioteca se mudard a otros ambientes mds modernos y es
importante contar con normas que guien su implementacion en todos los aspectos, pero
también, tener referencia de las carencias que en la actualidad se tiene para poder
mejorarlos progresivamente. Es por eso que dicha investigacion servird para que las
autoridades de la universidad, consideren los requerimientos que tiene la biblioteca para

presentar servicios de calidad y tomen conciencia de que la biblioteca es una unidad
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funcional, dentro de la universidad, que gestiona recursos de informacién para el
incremento de conocimiento y es la intermediaria del usuario con toda esa gama de
informacién que el ser humano ha podido crear en su existencia. La organizacion,
funcionamiento y actividades diversas propias de la biblioteca, deben estar en funcién a
politicas y normas técnicas que ayuden a cumplir su funcién y sus objetivos, y no se
llegue a improvisar los trabajos, hasta llegar a los cambios constantes y a la innecesaria

toma de decisiones de generar cambios no planificados que perjudican al usuario.

En el caso de los docentes, hacen uso de estos servicios para la preparacion de
sus clases, la actualizacion, en suma para mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje.
Los servicios que ofrece una biblioteca universitaria, son vitales para el cumplimiento
de los fines de la universidad en el aspecto académico, los mismos que deben ser
evaluados comparandolos con instrumentos de evaluacion internacionales, ya que no se
cuentan con normas o directrices nacionales; de acuerdo a una revision de nuestra
realidad cultural, educativa y enmarcidndolo geogrificamente hablando dentro de la
realidad de los paises de América Latina, se toman en cuenta los Estdndares chilenos de
la Comision Asesora de Bibliotecas y Documentaciéon (CABID), item tercero, que se
ajusta mas a nuestra realidad, el mismo que nos permitird conocer y comparar si
realmente los servicios que ofrece la Biblioteca Central de la Universidad Catdlica

Sedes Sapientiae se ajusta a esta norma internacional.
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La evaluacion de la calidad de los servicios debe ser considerado un proceso
continuo y permanente, ya que van a permitir una adecuada toma de decisiones por
parte de las autoridades responsables, para saber si el servicio que se ofrece, cubre las
necesidades de informacién del usuario, la biblioteca central debera evaluar dichos
servicios tomando como referencia las deficiencias antes mencionadas. Como tal, la
justificacién del informe profesional a desarrollar, gira en torno a la importancia de los
servicios de informacién, y a la necesidad de su evaluacién para luego aplicar mejoras

continuas.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

e Evaluar los servicios de informacion de la Biblioteca Central de la Universidad
Catolica Sedes Sapientiae, aplicando los “Estdndares para bibliotecas
universitarias chilenas” CABID, parte III: Productos y servicios de informacion

para bibliotecas universitarias.

1.4.2 Objetivos especificos

® Determinar el nivel de calidad del servicio que presta la biblioteca en la
actualidad.

e Conocer el grado de satisfaccion de las necesidades de informacién de los
usuarios de la Biblioteca Central.

e Evaluar el grado de aceptacion por parte de los usuarios, tanta en la
infraestructura, personal de atencion (circulacion) y el acceso a la informacién
proporcionada por la biblioteca.

® Proponer medidas y acciones correctivas para la mejora de los servicios de la

Unidad de Informacion.
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1.5 Marco tedrico

Los responsables o encargados del buen funcionamiento de la biblioteca
universitaria deben hacer una evaluacion continua de sus servicios para verificar el buen
o mal desempeiio de los procesos que se dan y que estos servicios sean utiles para el
usuario. De esta manera, no solo mostraremos su valioso uso, sino que también su

contribucioén al desarrollo académico de los usuarios.

Arévalo (1999) plantea una definicién de biblioteca, donde afirma que:

Las bibliotecas, en general y las universitarias en particular, siempre han
recogido datos relativos a sus colecciones, infraestructuras y actividades, pero
estas tareas de recoleccion de datos se contemplaban desde una perspectiva
cuantitativa y no se asociaban a los objetivos y metas de la biblioteca, ni se

orientan a la toma de decisiones para la mejora de los servicios (p. 2).

Si la evaluacién de los servicios se efectuara periddicamente, nos permite
conocer las tendencias y necesidades del usuario. Por otro lado, se puede verificar la
calidad de los servicios que una biblioteca presta y en funcién de esos resultados
plantear alternativas de mejora o crear nuevo servicios. El hecho de evaluar, nos puede
permitir percibir mas presupuesto de parte de la institucién para mejorar los procesos y
ver en que se esta fallando y plantear soluciones; también nos permitirdn modificar y
utilizar bien nuestro presupuesto. Lo mas importante, nos permitird tomar decisiones a
la hora de planificar e innovar cualquier tarea, actividad o plan estratégico, ya que se

tendrd los indicadores que afectan o favorecen los servicios.
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Séanchez (2005), menciona que en el proceso de la evaluacién de los servicios:

Se debe poner énfasis a la satisfaccion del usuario, y se puede tener en cuenta
como un indicador de la evaluacién del rendimiento de todos los procesos
internos de una biblioteca universitaria. Menciona que la satisfaccion estd
directamente relacionada con el uso de todos los servicios bibliotecarios.
Ademads, presenta un grafico del nivel de satisfacciéon del usuario que nos
muestra los niveles de satisfaccion de un lector frente a la variada forma de

prestacion de servicios (p. 9)

Griéfico N° 01
Niveles de satisfaccion del usuario frente a los servicios

NIVELES DE SATISFACCION

insatisfaccion maxima

| 1. Sacrificio elevado/prestacion modesta| e reclamacion

> insatisfaccion
incertidumbre

| 2. Sacrificio modesto/prestacion modesta

3. Sacrificio elevado/prestacion e\e\!ada| — Satisr::ac?ciioz contenida
oportunida

—_— maxima satisfaccion

| 4. Sacrificio modesto/prestacion elevada
confianza

Fuente: Sdnchez Vignau, Bdrbara. Disefio de indicadores de
gestion y calidad de Bibliotecas Universitarias

Séanchez (2005) afiade sobre las causas de los niveles de satisfaccion que:

El taléon de Aquiles de los servicios de informacion en las universidades de
América Latina se encuentra justamente en los recursos humanos, aunque han
existido  esfuerzos importantes para formarlos recurriendo a los paises
desarrollados, sin lograr necesariamente con ello trasladar con oportunidad las

tecnologias y metodologias de esos paises a nuestra region (p. 17).
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Concluimos, que los malos servicios que se brindan en una biblioteca
universitaria, puede ser en su mayoria, por los recursos humanos, evidentemente es el
factor mas importante dentro de la Unidad de Informacién, ya que sin personal
capacitado, el usuario no podria satisfacer sus necesidades. La tecnologia de punta, ni
otras herramientas, podrian remplazar las capacidades humanas dentro de una
institucién u organismo, ya que la persona encarga, es la que va a gestionar y

administrar todos los recursos de informacion.

Pymm (2002), aborda el tema de los recursos humanos y plantea lo siguiente:

La administracion es el proceso mediante el cual una tarea compleja se realiza
satisfactoriamente con y gracias al empleo de personas y otros recursos...El
liderazgo es necesario para motivar, animar y entusiasmar al personal para que
alcance las metas de la organizacion y las suyas propias. Tener los recursos, los
conocimientos para realizar las tareas asignadas y la capacitaciéon adecuada y

oportuna para mejorar las actividades (p. 2).

Con lo mencionado, podemos decir que el personal de biblioteca debe tener las
facilidades para interactuar con el grupo de trabajo y el responsable que dirige la
administracion sepa seleccionar personal bibliotecario capacitado y darles la facilidades
del caso para que pueda cumplir sus funciones y motivarlos a mejorar constantemente
para generar una ambiente agradable, que sepan resolver conflictos y que busquen la

calidad de la productividad.
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1.6 Metodologia

La metodologia ha emplear en el desarrollo del informe profesional serd de
cardcter descriptivo, evaluativo y comparativa, toda vez que seialaremos las
caracteristicas mas importantes de los servicios que ofrece la Biblioteca Central de la
Universidad Catdlica Sedes Sapientiae. A su vez, se realizard la comparacion con la
norma chileno, item III sobre “Productos y servicios de informacién”, que nos permitira

realizar la evaluacidn de nuestros servicios.

En cuanto a la técnica de recoleccion de datos, sera la encuesta elaborada en
base al item III de la norma chilena sobre los “Productos y servicios de informacion”.
También se hard uso de métodos cuantitativos aplicados a los resultados del trabajo de
campo sobre la base de diferentes instrumentos de recoleccion de datos, como el uso de
cuestionarios, entrevistas, listas de cotejo, estadisticas de préstamos, entre otros. Se hara
uso finalmente del andlisis estadistico y la interpretacion de los resultados del trabajo de

campo.



26

CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Biblioteca universitaria

En el mundo actual, donde existe gran cantidad de informacién y la brecha
informativa, cada vez genera mds pobreza, lleva a la desigualdad en el ambito
econdmico, social y cultural. Esto influye mucho en el aspecto educativo, ya que el
acceso a la informacién es limitado; entonces estos problemas nos impulsan a elaborar
sistemas adecuados para hacer llegar con rapidez la informacién a quienes la necesitan
en este caso a estudiantes universitarios. Es por eso que la informacion que las
bibliotecas proporcionan, debe tener un alcance global por medio de la utilizacién de las
nuevas tecnologias de informacién y comunicacién. Es vital e importante un acceso
facil a una buena informacién y desarrollar habilidades informativas en los alumnos

para que la utilicen con eficacia.

Byrne (2005), afirma que la funcién fundamental de una biblioteca es:

Llevar a la gente a la informacién por medio de nuestros catdlogos y
colecciones, asi mismo la responsabilidad de intentar asegurarnos de que no
estamos presentando un cuadro unidimensional por medio de nuestra seleccion o
descripcién. Y nos cuidamos de asegurar que el material es presentado de
manera adecuada para nuestras clientelas de forma entretenida y al nivel
intelectual adecuado para nuestros nifios, en los formatos adaptados para las

personas con necesidades.
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Una de las funciones de la biblioteca es la de alfabetizar a su comunidad y
desarrollar en ellas una cultura de paz, desarrollo y superacién en conjunto, en base a la
informacién que se les proporciona y asi mejorar su calidad de vida. El desarrollo
académico de una persona, no depende de la oferta informativa que una biblioteca le
proporciona, sino en su capacidad de absorber intelectualmente la cantidad de

informacién que se le proporciona.

Byrne (2005) referente a la alfabetizacion informativa comenta lo siguiente:

La misién de nuestras bibliotecas es ayudar a crear comunidades educadas e
informadas. La infraestructura de edificios, las tecnologias de la informacion y
la comunicacién, las colecciones y el personal nos permiten desempefiar
nuestras funciones, entre las cuales la primordial es nuestra responsabilidad en la
promocioén de las alfabetizaciones. Tenemos que entender las alfabetizaciones en
su sentido mas amplio, desde la oralidad hasta la alfabetizacién funcional, desde
las matemaéticas bdsicas hasta el uso de ordenadores y desde la lectura hasta la
escritura. Ayudando al desarrollo de la alfabetizacion, apoyamos la capacitacion
de las personas y de sus comunidades. Con las competencias para acceder a la
informacién, para valorarla y para aplicarla, las personas y sus comunidades
tienen una mayor capacidad para trazar su propio porvenir y para elegir
democraticamente el futuro que les ofrezca oportunidades a ellos y a sus hijos y

que aumente su seguridad (p. 16-18).
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2.2 Conceptos y fines

La biblioteca es un ente que ayuda al desarrollo de las sociedades y al
incremento de la cultura que estas poseen, como bien lo consideraban las antiguas
civilizaciones como el espacio en donde la informacién se convertia en conocimiento y

se conservaba para futuras generaciones.

Billington (2003), en cuestion de desarrollo cultural, plantea lo siguiente:

Si la escuela es como un gimnasio para la mente, la biblioteca es como el
concepto que los griegos tenian de Alejandria, un hospital para el alma. Por muy
grande o pequefia que sea, la biblioteca recoge el conocimiento y la imaginacién
de la gente y los pone a disposicidn de todos para su enriquecimiento mental y
espiritual. Los libros son como la transfusion de las palabras de otras personas
que han existido antes que nosotros y que nos ayudan a enfrentarnos al futuro. El
corazOn es el conocimiento que se transmite a través de los libros. Su primer
latido comenz6 con la biisqueda de la salvacion humana a través de los Vedas,
los Sutras, la Tord y el Cordn. En un principio, no s6lo se buscaba la
conservacion sino también la divulgacion de historias que diesen sentido a la

vida y coherencia a las comunidades (p. 268).

Conforme va desarrollindose la sociedad actual, fueron cambiando Ila
concepcion de las bibliotecas, tanto en concepto como en funcionalidad, a consecuencia
de esta nueva generacion de sociedad de la informacién y los avances tecnoldgicos, el

concepto de biblioteca a pasado de lo tradicional (coleccion y local) a un espacio activo
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e interdisciplinario generadora de conocimiento para el apoyo a la actividad humana. Se

presenta un concepto muy acertado referente al concepto de biblioteca universitaria:

Las bibliotecas, especialmente aquellas que trabajan en dreas especializadas
(universitarias y de investigacion), tienen un reto importante ante si para poder
desarrollar sus potencialidades como verdaderos centros de apoyo a la
investigacion, que proporcionan servicios documentales a la medida de las
necesidades de sus usuarios. En este contexto cabria preguntarse qué papel
desempeiia la biblioteca en la construccion de la Sociedad de la Informacion.
Facilitar informacién es un aspecto que siempre ha estado presente entre las
funciones desarrolladas por la biblioteca, y probablemente no exista un cambio
en las funciones conceptuales, aunque si se ha operado una auténtica revolucién
en cuanto a los medios y capacidades disponibles para optimizar esos objetivos.

(Universidad de Salamanca, Direccion de Biblioteca y Archivo, 2000)

Es probable que el empleo de las tecnologias de la informacién cambie la
definicién de un nuevo desarrollo en la organizacion de las bibliotecas universitarias. En
la actualidad, ya se vienen estableciendo espacios virtuales, y por la incorporacién de
materiales en soporte electronico, a través de los cuales, los usuarios pueden acceder a

las colecciones con independencia de las coordenadas espaciales o temporales.

Gonzdles (2005) nos habla de la nueva concepcion sobre las bibliotecas, que:
Actualmente las bibliotecas estdn en un proceso de transformacion constante que
ha originado la necesidad de crear nuevas definiciones: biblioteca hibrida,

biblioteca electrdnica, biblioteca digital, etc. Estos conceptos permitian describir
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mds exactamente las transformaciones que empezaba a forjarse dentro de las

bibliotecas, que creaba una nueva forma de concebir la biblioteca y sus servicios

(p- 3).

Uno de los fines primordiales, que la biblioteca universitaria debe tener, es la
bisqueda de la alfabetizacion en informacién de todos sus usuarios, esto lo debe lograr
con un adecuado estudio de usuario y capacitacion de los mismos periddicamente,
proporcionarles técnicas y métodos de buisqueda de informacién, manejo de tecnologias

de la informacién y comunicacion, etc.

Bruce (2003), como bien lo sustenta sobre habilidades informativas, plantea que:
Normalmente se entiende la alfabetizacién en informaciéon como un conjunto de
aptitudes para localizar, manejar y utilizar la informacién de forma eficaz para
una gran variedad de finalidades. Como tal, se trata de una habilidad genérica
muy importante que permite a las personas afrontar con eficacia la toma de
decisiones, la solucién de problemas o la investigacion. También les permite
responsabilizarse de su propia formacién y aprendizaje a lo largo de la vida en
las 4reas de su interés personal o profesional. Aunque nos encontramos ante un
creciente interés por la alfabetizacion en informacion dentro de la ensefianza
superior, sin embargo se conoce comparativamente poco sobre cdmo la viven

quienes utilizan la informacion (p. 290).
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Existen distintas clases de bibliotecas, dependiendo del tipo de usuarios, de su
colecciéon y de su lugar dentro de una entidad o espacio geogrifico, en este caso
definiremos a una biblioteca universitaria dentro del grupo de bibliotecas de

investigacion.

Caravia (1995), realiza la siguiente definicion de biblioteca universitaria y dice:

Las bibliotecas universitarias son de apoyo a la investigacion que se lleva a cabo
en las universidades, y también proporcionan los recursos necesarios para la
enseflanza y el aprendizaje dentro de dichas instituciones. Funcionan con

exclusividad al servicio de la comunidad universitaria (p. 12).

En la actualidad, por el desarrollo de las nuevas tecnologia de la informacion,
existen varias definiciones y conceptos en torno a la biblioteca universitaria, existen
muchos expertos y profesionales que defienden varias concepciones en torno a su

experiencia, las mas acertada entre todas ellas, es de:

Valderrama (2005), asegura que la funcién de la biblioteca en el futuro sera:

Las bibliotecas son organizaciones que cuentan con recursos humanos, fisicos,
economicos y bibliogréficos, con los cuales buscan cumplir su funcién principal,
que es la de atender las necesidades de informacion de su comunidad, para ello
proveen acceso a recursos y materiales locales y remotos, a la vez que entrenan a
sus usuarios para que aprendan a utilizarlos. Cuando hablamos de bibliotecas del
futuro, hablamos de estas mismas organizaciones, cuya funcién continuard
siendo la misma, lo que cambiard es el Coémo lo hacen, al igual que los métodos

para llegar a sus usuarios, quienes buscan desarrollar experticia en la
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recuperacion de la informacién, diseio de estrategias de buisqueda y uso de las

nuevas herramientas y recursos de informacion (p. 2).

La clasificacién que da la UNESCO y la IFLA, referente al tipo de bibliotecas,
mencionan tres tipos o variedades de bibliotecas de instituciones de ensefianza superior,
llamase universidades, institutos, centros de ensefianza técnica y que éstas a su vez estan

en marcadas en otras divisiones.

“Existen bibliotecas universitarias centrales, bibliotecas de instituciones y
departamentos universitarios y bibliotecas de centros de ensefianza superior, que no
forman parte de la universidad y que ademads estdn dentro de las Bibliotecas Generales

de Investigacion segin la IFLA”. (Orera, 1998, p. 69).

Carreira (2002), menciona que: Existen varias definiciones de las bibliotecas
universitarias, todas ellas aceptables. Sin embargo, la mds aceptada
internacionalmente es la de la ALA (American Library Association), que la
define como una combinacion organica de personas, colecciones y edificios con
el objetivo de asistir a la comunidad universitaria en el proceso de transformar la

informacion en conocimiento (p. 56).

2.3 Organizacion de personal

En la biblioteca se da un conjunto de actividades y procesos con el fin de

brindarle un producto al usuario, para llevar esto acabo, se necesitan de otros aspectos o

elementos que ayuden a cumplir las tareas asignadas. Dentro de ella participan varios



33

agentes, pero el mas importante es el personal calificado y capacitado para cumplir
funciones que logren realizar con éxito los procesos. Pero para que esto se de con
eficiencia, se debe gestionar los recursos humanos de forma adecuada y que las
distribuciones de funciones y responsabilidades sean bien definidas. Se tiene que
fomentar una cultura organizacional, valores de responsabilidad y disciplina, motivarlos
en mejorar e innovar sus tareas y buscar un compromiso entre todos para lograr los
objetivos trazados. En la tarea de organizar a todo el personal disponible, se debe
clasificar, como lo plantea Garcia (2002):
1. Planificacion de recursos humanos, que deberd prever las necesidades de
personal y determinar su selecciéon, forma de incorporacion, asignacién a
los distintos puestos de trabajo y formacién, buscando la optimizacion de
su rendimiento.
2. Desarrollo de recursos humanos, que engloba todo aquello que anima
activamente a las personas a realizar su pleno potencial tanto a nivel

individual como de organizacién (p. 439).

De esta manera, la biblioteca podra realizar con efectividad sus actividades, en
busca de una calidad total de sus servicios, y tendrd adecuados resultados en el
comportamiento y eficiencia de su personal, donde se de una comunicacién coordinada
en todas las distribuciones de trabajo y asi el rendimiento operativo tendrd mas

productividad con menos recursos.
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2.4 Los servicios de informacién en general

2.4.1 Definiciones

Las definiciones que se plantean sobre el servicio bibliotecario, son diversos, a

continuacion algunos mas representativos.

Caravia (1995), sefiala que los servicios bibliotecarios en las bibliotecas de
acceso publico han variado mucho en los dltimos afios. Hoy dia, ya casi no es
posible concebir una biblioteca de cualquier tipo que solo deba prestar un

servicio de consulta referido a sus propios fondos (p. 73).

Existe una variedad de servicios en una biblioteca, como el servicio de
referencia, consulta de catdlogo en linea, etc. Es verdad que todos los servicios que una
biblioteca presta, y mds alin en una universitaria, han cambiado a raiz de las nuevas
tecnologias de informacién y a las exigencias que esta sociedad actual demanda. El
servicio trata de posibilitar la difusiéon de la informacion, el aprendizaje mas eficaz de
captacion de esta informacion y la democratizacion de la educacion y el incremento de
lectores en una comunidad determinada; pero estos servicios en la actualidad tienen

diferentes matices, tanto en el procedimiento como en la forma.

Cordoén (1998) comenta sobre las concepciones del servicio bibliotecario, que:
La filosofia en las que encontramos en cualquier manifiesto, pronunciamiento o
declaracion que considera la biblioteca como un servicio a la comunidad, es

decir, aquélla que, inspirada en los ideales democraticos de socializacion de la
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cultura, de distribuciéon ecudnime del conocimiento, potencia todos aquellos
procedimientos de orientaciéon y apoyo al usuario en el uso de los recursos

técnicos y humanos de que dispone el centro (p. 265).

Dicho anteriormente que los servicios han evolucionado y aumentado en las
bibliotecas universitarias para poder servir mejor a sus usuarios. Ahora son conocidos
como los servicios bibliotecario-documentales, que se han incorporado gracias a la
informadtica y la tecnologia. Los tradicionales vendrian a ser lectura en sala, préstamo a
domicilio, préstamo {inter bibliotecario, informacion bibliografica y referencia,
extension bibliotecaria y el DSI. Por otro lado, tenemos nuevos tipos de servicios
gracias a la influencia de otras disciplinas como Ingenieria de sistemas, la informatica y
la tecnologia de manejo de imdgenes, los cuales pueden ser: OPACs, Bases de Datos a

texto completo, etc.

Para Magan (2002), existen servicios que se presentan en la actualidad de la
siguiente forma: La reconversion de los catalogos tradicionales de autores,
titulos, materias, sistemético y colectivo en ficheros informdticos gestionados
por un programa documental de almacenamiento y biuisqueda booleana, con
posibilidad de integrar ficheros de origen diferente... La posibilidad de acceder
indistintamente a la base o bases de datos propias a las que dispone el centro en
CD-ROM vy a las on-line, bien a través del MODEM, bien a través de una red
local, nacional o internacional...LLos servicios de consultas via correo
electrénico, que permite enviar o recibir mensajes entre cualquier usuario y
poder transferir ficheros, teléfono, la cual se puede mantener una conversacion

simultanea directamente en la pantalla y agiliza los servicios referentes al acceso
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al documento, incluso se realiza un DSI mas personalizado...Servicios de libros
electronicos, boletines electronicos de noticias, free based services, free net
systems... El proyecto Gutemberg, idea que consiste en digitalizar obras
completas de bibliotecas...La introduccion del hipertexto y de los sistemas de
hipermedios, videoconferencia y teletexto en las bibliotecas amplia también los

recursos de los servicios de informacién y abre las puertas a otros nuevos (p.

53).

2.4.2 Los servicios de informacion en la biblioteca universitaria

Los servicios en una biblioteca universitaria son diversos, esto dependerda mucho
del uso de tecnologia que utilizan y de la importancia que le den a estos sus autoridades;
como por ejemplo: apoyo bibliografico en la elaboracién de los silabos, catdlogo en
linea, etc. La biblioteca universitaria, tiene que cambiar, proyectarse y prepararse para
nuevas generaciones de usuarios, que no van a requerir de ficheros manuales o de

catdlogos en linea, seguramente tendrdn otras necesidades informativas.

Gonzales (2005) afirma: El advenimiento de la sociedad de la informacién ha
provocado un vertiginoso cambio en los servicios de la biblioteca. La biblioteca
tradicional ha ido evolucionando no sélo por la apariciéon de las nuevas
tecnologias, sino por la necesidad de replantearse mejoras en los servicios que
brindan a los usuarios. El primer servicio electronico que ofrecieron las
bibliotecas universitarias fueron los catdlogos automatizados que mostraban
informacion bibliografica a todos los usuarios del campus universitario. Los

viejos muebles que albergaban las fichas de los catdlogos fueron desapareciendo
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de las bibliotecas, no por una forma natural de realizar mejoras en los servicios,
sino por una necesidad que permitia a la biblioteca poder mantener la calidad de
sus servicios. La biblioteca no podia albergar fisicamente los ficheros
catalogréficos, sostener la lentitud del proceso de impresion de fichas y, entre
tantas cosas, las largas colas detrds de los ficheros en pugna para realizar una
bisqueda infructuosa. Los catdlogos automatizados brindaron mejoras en los
servicios que permitieron la accesibilidad remota, la consulta concurrente de un
mismo registro, la abolicién de los horarios de atencién, ademés del beneficio de
las referencias hipertextuales que derivaron de una mayor calidad de los

servicios (p. 1).

Estos servicios que existen en las bibliotecas universitarias estdn teniendo una
transformacion rapida. En la actualidad existen variados servicios que remplazan a los
servicios tradicionales; con la tecnologia se han creado muchos servicios para poder
garantizar que la informacion llegue al usuario en el momento preciso y oportuno; estos
servicios se caracterizan por estar muy ligado a la aplicacién de tecnologia de punta,
existen ya servicios digitales en las bibliotecas universitarias, pero estos a su vez, se

confunden por ser variados y no siempre van a ser de calidad.

Gonzdles (2005), asi lo confirma en funcion de la realidad espaiiola, donde:

Propone que existe un acercamiento en la necesidad de inventariar los servicios
digitales en las bibliotecas universitarias espafolas, que permite tener un
panorama del grado de desarrollo de los servicios. Se detectan carencias

generalizadas en servicios como de adquisiciones, guias interactivas,



38

exposiciones virtuales, servicios personalizados de alerta informativa e

integracion de aplicaciones bibliotecarias y de gestion administrativas (p. 6).

2.4.3 Clases de servicios

Los servicios que se prestan son diversos; las clases de servicios que existen
dependen mucho de la utilizacién de tecnologia y de las necesidades del usuario. En la
actualidad hay mads servicios digitales que los tradicionales, incluso la informacién que

existe ya esta en ese formato.

Los tipos de servicios creados a partir del nuevo siglo, segin Huaroto (2005), es:
Las bibliotecas han desarrollo e implementado una serie de servicios con la
finalidad de brindar nuevos servicios y mayor informacién a sus usuarios,
algunos de los cuales mencionamos a continuacion: Acceso directo y remoto la
coleccion de la biblioteca (formato digital), herramientas de bisqueda, bisqueda
en bases de datos, servicio de Referencia Virtual, DSI, Portales de informacion
(usuarios especificos), exposicion en linea de las colecciones, utilitarios

(software) FTP, reserva electronica de libros, otros (p. 2).

Por otro lado, podemos mencionar que Chias, J. (2001), citado por Tardon

(2005), propone tres clases de servicios bibliotecarios:

1. Basicos.- Considerados paradigma de la biblioteca universitaria: sala de
estudio y préstamo, son los mds usados y se ven como minimos por parte de los

usuarios.
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2. Periféricos.- Aquellos a los que el cliente accede como resultado de su
presencia en la biblioteca universitaria y que consume como usuario del servicio
base: fotocopias, formacién de usuario, etc.

3. Complementarios.- Los que se suman a los anteriores, complementdndolos y
diferencia a la biblioteca universitaria de otras: instalaciones, facilidades de

préstamo (reservas por Internet, envio por correo), acceso externo (p. 4).

2.4.4 Calidad de los servicios

Los bibliotecarios como profesionales, debemos estar siempre a la vanguardia de
generar nuevos cambios de mejoras de la calidad de nuestros productos informativos y
siempre tener presente que debemos buscar una calidad total que pueda satisfacer al
usuario en todo lo que requiera. Es por eso que debemos buscar siempre evaluar
nuestros servicios y todos los procesos que esto implica, aplicando técnicas que nos

ayuden a gestionar la calidad.

Borrego (2004) citado por Souto (2005), sobre la calidad del servicio afirmaba:

Se puede hablar de calidad en dos sentidos: calidad de diseiio y calidad de
conformancia, la primera tiene que ver con el producto mismo, la segunda con la
apreciacion del producto por sus destinatarios... Nuestra forma de trabajar
pretende provocar cambios permanentes que hagan mejores nuestros recursos y
servicios, nuestra eleccion en la bisqueda de la mejora se orienta a resolver
problemas de esencia (o disefio) y de aceptacion por los usuarios (0

conformancia) (p. 4).
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El Ministerio de Educaciéon y Ciencia de Espafia, por medio de su Agencia
Nacional de Evaluacion de Calidad y Acreditacion (ANECA), fomenta y promueve la
calidad de servicios bibliotecarios en las instituciones de educacién superior, realiza
procesos de evaluacion en universidades, a través de su autodiagndstico, evaluacién

externa y un plan de mejoras en base a los resultados encontrados.

ANECA (2002), informa todos los procedimientos en relacion a la biblioteca:

Esta entidad del estado presenta una serie de requisitos y procedimientos para
que cualquier biblioteca universitaria pueda emitir su informe conducente a la
obtencidn de su certificado de calidad de sus servicios. Esto se realiza cada afo y
se es premiado con apoyo econdmico para mejorar e implementar los servicios
informativos. Bien lo dice la Secretaria de Estado del Ministerio, por medio de
Resoluciones (2005), que hardn la convocatoria elaborando y aplicando el
procedimiento de evaluacién de las solicitudes; donde la ANECA evalda el
grado de cumplimiento de los criterios objetivos relacionados con la calidad y
aporta beneficios mediante el reconocimiento de la calidad de los servicios de

una biblioteca universitaria espafiola.

Este tipo de proyectos y actividades que se dan en Espafia es muy importante
para fomentar la excelencia del desempeno dentro de una biblioteca y que estos cada dia
sigan mejorando para elevar el nivel académico de sus usuarios. El apoyo que se brinda
a las bibliotecas que obtienen el certificado de calidad, son destinadas a financiar las
mejoras de infraestructura, equipos informdticos, nuevas y mejores instalaciones de
redes de comunicacidn, desarrollo de capacitacion y formacién en nuevas tecnologias,

adquisicion de fondos bibliograficos y digitalizacion de fondos antiguos.
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2.5 Evaluacion de los servicios en Unidades de Informacion

La calidad en cualquier aspecto, eleva la productividad, ddndole beneficios en el
aspecto competitivo y teniendo mds aceptacion por una determinada comunidad, esto es
lo que pretende lograr una biblioteca universitaria. La medicién de la calidad, referentes
a los servicios informativos, cada vez se vuelven mas complejos; en estos tiempos ya no
solo se limitan a evaluar cuantitativamente, sino a saber realmente la opinién del

usuario a quien va dirigido los servicios.

Vilchez (2005), por su parte, sobre las evaluaciones de servicios, menciona que:

Tradicionalmente, la evaluacion de los servicios se ha realizado utilizando
indicadores de gestion, los cuales han sido desarrollados para saber qué tan
eficiente es una organizacién en el uso de los recursos (materiales, financieros o
humanos). Segin esta concepcidn, cuanto mds eficiente es una organizacion en
la administracién de sus recursos, mayor serd la probabilidad de generar
productos y servicios de calidad. Se trata de un enfoque con un marcado acento
en la dimension cuantitativa de la medicion de la calidad. Y aun cuando es

necesaria, no resulta suficiente (p. 1).

2.5.1 Por qué evaluar

Las evaluaciones que se realizan a los servicios son muy importantes, ya que por
medio del ello podemos detectar debilidades, orientar los trabajos en el drea, ahorrar
recursos econdmicos, tener una muestra de las necesidades prioritarias del usuario y por

consiguiente, mejora la imagen del servicio en los clientes.
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Tardén (2005) proporciona las justificaciones de la tarea de evaluar y sostiene:

Los motivos para evaluar son para medir el resultado (impacto, efectividad,
eficiencia) de los servicios de la biblioteca y compararlo con los niveles de otras
bibliotecas y servicios; saber si logramos los objetivos planeados, descubrir
fallos y arreglarlos; cuantificar y explicar los resultados de la biblioteca a las
autoridades financieras y justificar nuestra existencia y nuevas peticiones de

recursos. Es decir mejorar servicios, saber que hacemos y rendir cuentas (p. 6).

2.5.2 Evaluacidn de los servicios informativos

La evaluacion viene a ser una actividad que se realiza, cada cierto tiempo, para
buscar deficiencias en los servicios informativos y orientarnos a una mejora de ello y
buscar un servicio de calidad, pero para brindar un buen servicio, estos deben estar en
funcioén de las necesidades de los usuarios; en base a eso, debemos investigar si es que
estdn satisfechos con la atencién brindada. Uno de los métodos mds fiables para conocer
el buen uso de los servicios y su calidad, es preguntar directamente a los usuarios y
aplicar algun tipo de encuesta de opinién. Por medio de ello, se recogera los datos que
nos van a permitir obtener informacion sobre la valoracién de todos nuestros servicios
de informacién o de algunos servicios en particular. Obtendremos una referencia de
calidad, una opinidn, claro subjetiva, pero va a servir para tener un perfil del grado de

satisfaccion de los usuarios.

Pedn (1998), plantea tipos de evaluacion de los servicios, donde afirma que:
Las evaluaciones son de tipo informativo (cuando se ocupe de cuentas en la

gestion presupuestaria), de tipo conclusivo (cuando se centre en aspectos
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organizativos en las cuestiones de personal), de tipo cuantitativo (cuando se
ocupe de cuestiones reducibles a criterios cuantitativos), y de tipo cualitativo

(cuando se ocupe de aspectos técnicos) (p. 316).

Como se senald, existen distintas maneras de evaluar los servicios, desde la
utilizacién de muestreo estadistico (para obtener informacion), encuestas, estadisticas de
préstamo y uso, aplicando normas internacionales y por otro lado, se puede realizar
mejoras de los servicios adoptando politicas y lineamientos como certificaciones y
agrupandose entre otras instituciones para normalizar procesos. Para poder realizar una
evaluacién rigurosa y elaborar un plan de actividades para ejecutarse, se debe seguir un
proceso de andlisis de disefio, criterio y de metodologia, donde abarque todos los
servicios bibliotecarios. La evaluacién dentro de una biblioteca universitaria se puede

realizar de diferentes formas y enfocado a varios temas o aspectos.

Pedn (1998), propone algunos indicadores de valoracidn, los cuales son:

e [La determinacién de los criterios de aquello que va a ser evaluado:
establecimiento de magnitudes, indicadores y niveles.

¢ [a implantacion fisica de un sistema de aceptacion selectiva de informacion.

e La comparacion y valoracién de los valores reales observados, diferenciando
sucesivamente la informacidn, la elaboracion, la interpretacion y la valoracion.

¢ El establecimiento de un sistema de informacion en tiempo real que permita la

comunicacion util de la informacion y la correccion eficaz de los desajustes (p.

316).
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Estos tipos de evaluacion sirven de manera global y concreta para determinar la
buena o mala gestién en materia de: economia, de personal, de procesos técnicos o de
sus servicios que se dan en una biblioteca. Los resultados de todos estos disefios de
evaluacion, tienen que ser usados y orientados a la mejora de rendimientos y actividades
dentro de una unidad de informacion. Para configurar un disefio de evaluacién y
determinar algunos indicadores de referencia, para comprobar descriptivamente
aspectos de caracter valorativo que nos ayuden a medir aquello que va a ser evaluado,

debemos utilizar algunos elementos de referencia como los indicadores planteados.

2.5.3 Importancia de evaluar

Es muy importante saber si es que un determinado servicio esta cumpliendo las
expectativas de la biblioteca y que el usuario logre satisfacer su necesidad de
informacién. Al evaluar, buscamos mejorar la calidad del servicio y una de la manera de
llegar a esto es aplicando normas nacionales o internacionales, modelos de gestion de

procesos, experiencias de otras instituciones, etc.

Morgan (2005), enfatiza la importancia de evaluar los servicios y concluye que:

Para que un modelo de gestién de la calidad tenga éxito, la experiencia del
Centro de Informacién de la UPC ha demostrado, que éste debe ser capaz de
lograr una transformacion al interior de la organizacion tanto en su cultura como
en la forma en la que es gestionada. Los procesos de las bibliotecas
universitarias deben enfocarse como parte de procesos mds amplios que suceden

en la universidad y medir su contribucion a la eficiencia y efectividad de los
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mismos. A partir de esto ultimo es que las bibliotecas podran demostrar, sin

lugar a dudas, el valor que aportan a la universidad (p. 8).

2.5.4 Encuestas

Massisimo (2004), menciona que hay tres tipos de encuestas a usuarios:

¢ Las encuestas de uso / intencion de uso, donde el aspecto a estudiar es, o bien
el uso real que los clientes de la biblioteca hacen de sus fondos, estén éstos
fisicamente en la biblioteca o se acceda a ellos electronicamente, o bien la
voluntad de uso de dichos materiales. Tienen aplicacién para inferir necesidades
o valorar la mayor o menor adecuacion de nuestra coleccion, incidiendo tanto en
las adquisiciones como en la retirada, de seleccion, etc. El mayor problema esté
en distinguir entre los dos conceptos (uso o intencién). Hay que plantearse cudl
de las dos realidades queremos conocer, ya que tanto la redacciéon de las
preguntas como el planteamiento general del cuestionario diferirdn en uno y otro
caso.

¢ Las encuestas de necesidades, donde se pregunta expresamente a los usuarios
sobre sus requerimientos de informacién (incluyendo necesidades, deseos y
demandas), ya sea sobre materias, autores, soportes, tipos de obra, intensidad de
recogida, etc. Ese tipo de encuestas no se aplica para evaluar la coleccién, sino
mads bien para desarrollarla, y muchas veces es complementada con un estudio
sobre usos de la informacién. La mayor dificultad la presenta el grado de
conciencia que los usuarios tengan de sus necesidades y de las capacidades de la

biblioteca para cubrirlas.
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¢ Las encuestas de satisfaccion, donde se trata de establecer hasta qué nivel, en
opini6én de los usuarios, son satisfechas sus requerimientos de informacién, tanto
en cantidad como en calidad y puntualidad, y todo ello a qué coste, pues la
satisfaccion dependera de esos factores combinados. Su aplicacién principal es
la evaluacién de cualquier aspecto de la biblioteca, sus recursos o sus servicios.
Aqui el problema lo presenta la diferencia de expectativas entre los distintos
usuarios, tanto respecto a la cobertura de la coleccion como al coste de obtener
la informacién: esas expectativas pueden, en efecto, diferir mucho de unos a
otros grupos de usuarios, siendo causa de un nivel de divergencia importante en

las respuestas (pp. 171, 178, 179-182).

Estas encuestas de uso y necesidades estdn dirigidas para evaluar la coleccion,
pero a la vez, la tercera encuesta de satisfaccion nos va a permitir evaluar los servicios
de informacidn, ya que abarcan los estudios de uso de toda la biblioteca y los de
satisfaccion de usuarios, donde serdn mads utiles en los aspectos de evaluacion y calidad
de los servicios. Esta es una forma de metodologia que nos permite diferentes

posibilidades, ya que tiene la caracteristica de aplicarse a cualquier tipo de bibliotecas.

Vilchez (2005), en relacién a indicadores de desempefio, propone que:

Se pueden aplicar algunos indicadores especificos que abarquen las
dimensiones del nivel de desempefio y la identificacién de los niveles de
satisfaccion que tienen los usuarios con el servicio que se presta. Por otro lado,
tenemos las propuestas por la Oficina Central de Calidad Académica y
Acreditacion (OCCAA), entidad dependiente de la Oficina General de

Planificacién de la UNMSM, que incorpora tres indicadores en base a las
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Normas ISO 11620 sobre desempefios de bibliotecas; las cuales son: nimero

total de volimenes en las bibliotecas, nimero de titulos adquiridos y nimero de

suscripciones a revistas.

Los cinco indicadores estan centrados en la gestién de los productos y servicios

ofrecidos por el ‘Sistema de Bibliotecas y Biblioteca Central’. El quinto

indicador se obtiene a partir de los resultados de la encuesta LibQUAL+,

cuestionario creado para medir la calidad del servicio de las bibliotecas. La

medicién de los indicadores no estd centrada en cantidades fijas (como si ocurre

con las normas internacionales), sino en proporciones que se van actualizando

cada afio (pp. 2-3).

Area de

Gestion

Cuadro N° 1

Indicador

Indicadores para tomar en cuenta en la evaluacion de servicios bibliotecarios

Propoésito

Libros per cdpita (por estudiante y profesor a

Evaluar la disponibilidad de

Recursos | tiempo completo) segtin Escuela Académico la coleccion del sistema de
Profesional bibliotecas
Computadoras per cdpita (por estudiante y Evaluar la disponibilidad de
trabajador) computadoras
Consultas per cépita al catdlogo y las bases de Determinar el uso de los
datos catdlogos y las bases de datos
Productos Prestamos per cdpita (por estudiante y profesor a Evaluar la tasa de uso de las

tiempo completo) seglin Escuela Académico
Profesional

colecciones

Puntaje en la escala de satisfaccién con el servicio
ofrecido, segun biblioteca de Facultad

Determinar el grado de
satisfaccidn con el servicio
ofrecido

Fuente: OCCAA. Lineamientos para una politica de calidad y autoevaluacion.
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2.6 Normas internacionales de evaluacion

2.6.1 Definicién

Para mejorar los procesos de organizacion, las bibliotecas tratan de desarrollar
lineamientos en conjunto que ayuden a normalizar los trabajos y asi poder llegar en
mejores condiciones a sus usuarios. El hecho de tener normas técnicas que rigen una
serie de acciones, ayuda a que se respete la actividad bibliotecaria y se le de la
importancia del caso por parte de las autoridades. Existen variados estdndares para
bibliotecas, ya que se sabe que las normas son lineamientos y/o directrices que

conducen a un fin, que es el cumplimiento de los objetivos y metas de la biblioteca.

Gomez (1998) la define de la siguiente manera:

Las normas se pueden entender como un modelo, una medida de valoracidn,
como un estimulo para el desarrollo y la mejora, o como un instrumento para
ayudar a la decisién y la accidén. Toda norma o recomendacion para bibliotecas
universitarias deberd insistir en la correspondencia que debe haber entre los fines
de la Universidad y los de la biblioteca, en que éstos deben elaborarse con la
implicacién total de la comunidad universitaria, objetivarse de modo que
podamos examinar su consecucion, en la necesidad de conocer y atender las
necesidades de los usuarios, y en dar acceso a la informacion documental que se
precise por todos los medios, incluyendo especialmente la cooperacion y la

integracion en redes (p. 366).
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El beneficio que proporciona, el hecho de estar ligado a normas que guian el
desarrollo de las actividades y funciones de una biblioteca, incluso su infraestructura y
la tecnologia adecuada que debe utilizar, es que se pueden integrar redes de biblioteca

que logren una meta comun en favor de sus usuarios.

2.6.2 Tipos de normas

En el campo bibliotecario, existen normas que ayudan a mejorar el desempeio
de las bibliotecas, estas normas se dieron en Europa y paises desarrollados como
Estados Unidos, y a nivel internacional como la ISO, etc. que estdn desarrolladas con
criterios acorde con sus realidades. Parte de América Latina, también se han
manifestado iniciativas de desarrollar lineamientos que nos sirvan de guias para que las
bibliotecas logren tener un trabajo éptimo y un servicio de calidad. En un primer plano
tenemos la “Norma para Bibliotecas Universitarias” que public la IFLA en el afio
1986, donde da un primer hito para normalizar y concienciar a las autoridades del sector
educativo superior de los paises en vias de desarrollo la importancia de estas unidades
de informacién en su funcién de ser la conservadora, transmisora y creadora de
conocimiento. La norma se enfoca mds a los objetivos que tiene la biblioteca, luego ve
la parte estructural y de los procedimientos, da pautas de acceso a la informacion y le da

énfasis en la calidad de los servicios que se brinda al usuario.

Gomez (1998) resalta de esta norma cuestiones importantes tales como:
La necesidad de realizar politicas de gestién de la coleccién que aseguren su
suficiencia y diversidad, para que se puedan desarrollar los planes de estudio y

los proyectos de investigacion... Destaca la importancia de que las bibliotecas
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universitarias participen en redes que aseguren la complementacién de sus
recursos, con objeto de satisfacer las necesidades de investigacion, de contar con
las instalaciones adecuadas, y con un presupuesto suficiente en relacién con los
objetivos bésicos de la universidad, los programas académicos y el nimero de

estudiantes (p. 367).

La American Library Association redacté en el afio 1989 la “Norma para el
Acceso y uso de la Informacién en Bibliotecas Académicas”, que orienta y facilita la
evaluacién de la eficacia de los servicios de bibliotecas, ésta menciona que cada
biblioteca universitaria es auténoma y debe elaborar sus propios criterios de accién
enmarcados a los objetivos de la universidad. Los aspectos que resalta son: la rdpida
transformacion de la informacién en la era tecnoldgica, su actuaciéon debe ser dindmica
y orientada al futuro, también la ubicaciéon dentro del campus universitario y su libre

acceso a toda la comunidad.

Gomez (1998), analiza aspectos importantes de la norma y plantea lo siguiente:

Sobre los servicios deben asegurar la accesibilidad Optima tanto a la propia
coleccion como a la informacién externa, en soporte impreso o electronico, y
realizarse instruccion en el uso de los recursos y servicios, orientacion y
referencia, con el objetivo de desarrollar las habilidades de informacién de los

usuarios de todos los niveles (p. 368).

Por otro lado tenemos las Normas de la Internationales Organization for
Standardization (ISO 11620), publicada en abril del afio 1998, con el nombre

“Informaciéon y Documentacion - Indicadores de Desempeiio para Bibliotecas”, que en
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su apartado (B.1.1.2), sobre Satisfaccion del usuario puede servirnos para desarrollar el
tema de la calidad de los servicio en bibliotecas, donde se destaca la importancia de
evaluar las percepciones que los usuarios tienen de los horarios de atencion, las
comodidades para estudiar e investigar, la disponibilidad del material bibliografico,
sobre el servicio de referencia, la capacitacion de los usuarios nuevos y los modales del
personal de servicio en la atencién. Adicionalmente a la norma ISO 11620, se creé la
Norma espanola UNE 50137 sobre “Informacién y Documentacion. Indicadores de
Rendimiento Bibliotecario”, que fueron publicadas en febrero del 2000, que es la
equivalente a la Norma mencionada anteriormente. Esta norma fue elaborada por un
comité técnico de la Asociacién Espaifiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR),
y puede ser aplicada a cualquier tipo de biblioteca, ya que promueve la utilizacién de

indicadores de rendimiento en las bibliotecas.

Segiin AENOR (2000), en su norma técnica UNE 50137:2000 detalla:

Los requisitos que debe reunir un indicador de rendimiento de bibliotecas y
establece un conjunto de indicadores que puede utilizarse en cualquier tipo de
bibliotecas. También contiene directrices referidas a la calidad de los servicios
bibliotecarios y propone una terminologia normalizada. Estos indicadores
pueden utilizarse para comparar la evoluciéon de una biblioteca a lo largo del
tiempo. También pueden utilizarse para efectuar comparaciones entre
bibliotecas. Esta norma no incluye indicadores para la evaluacion del impacto de

las bibliotecas en las personas o en la sociedad (p. 4).

En relacion a lo mencionado, la norma UNE 50137:2000, comprende

indicadores fiables que abarcan los temas de servicios de informacion, formacion de
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usuarios y servicios relacionados con tecnologia. Si se quisiera aplicar esta norma a las
bibliotecas universitarias de América Latina, los resultados no serian los mas

alentadores ya que las pautas no serian los més adecuados para nuestra realidad.

Uno de los estdandares que no ha sido muy difundido y en donde se ha obtenido
grandes beneficios a raiz de que el IFLA hizo la publicacién en espaifiol, son los
estandares de Bibliotecas en Ciencias de la Salud, que fue promovida por la Asociacién
Espaiola de Documentacién e Informacion (SEDIC), que fue orientada para enfermos
en hospitales, discapacitados y personas de la tercera edad, donde los hospitales han
creado e implantado, obteniendo grandes mejoras en beneficio de la salud del paciente.
Estas pautas ayudardn a mejorar la organizacién de todos los servicios que se presta
dentro de una institucién en salud. Estos estdndares lograron potenciar las actividades
de las bibliotecas en Centros de Salud, ya que estos usuarios también tienen derecho al
libre acceso a pesar de tener problemas fisicos que les impida movilizarse y adquirir

conocimientos.

Martin y Velasco (2005), a tal fin, mencionan que:

A grandes rasgos, estas pautas pretenden describir los niveles a los que deberian
aspirar los servicios bibliotecarios para pacientes, siendo cada institucién la que
determine su viabilidad. Asi mismo, el cuerpo central de las Pautas se dedica al
establecimiento de recomendaciones generales de los niveles ideales de servicio,
con capitulos dedicados a: instalaciones, equipamientos, colecciones, servicios y
usuarios, nuevas tecnologias, ademds de un apartado dedicado a consideraciones

especiales para personas mayores y/o discapacitadas (p. 1).
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Referidos al dmbito universitario, hay varios paises de América Latina que se
han comprometido a mejorar sus sistemas educativos de nivel superior promulgando
leyes para que todas las universidades nacionales puedan aplicar y someterse a cambios
y procesos de auto evaluacién en vias a su acreditacion. Por esta razén, en Colombia, se
form6 un Comité Permanente de Bibliotecas de Instituciones de Educaciéon Superior
para trabajar en la elaboraciéon de un documento que fuera como una guia para la
aplicacion de indicadores en bibliotecas que ayude a evaluar la calidad de los servicios
de informacion. Este comité estd integrado por Directores de Bibliotecas de varias

universidades de Bogota.

Este Comité Permanente de Bibliotecas de Instituciones de Educacion Superior

(2005), desarroll6 estos estandares bajo las estructuras y modelos siguientes:

El documento esta organizado en cuatro capitulos los cuales estdn conformados
por una descripcidn, aspectos a evaluar, estindares e indicadores: naturaleza,
estructura, recursos bibliograficos y servicios...Describe al detalle los
indicadores cuantitativos acompafiado de la férmula matematica en funcién del
servicio, actividad o recurso, y su estructura se acoge a la Norma ISO
11620:1998 sobre Informacién y Documentacién: indicadores de desempefio

para bibliotecas (p. 6).

Las “Normas y directrices para bibliotecas universitarias y cientificas” que ha
proporcionada la Red de Bibliotecas Universitarias Espafnolas (REBIUN), la cual es una
comision creada por la Conferencia de Rectores de Universidades Espafiolas, donde su

principal objetivo de estas directrices, es la de mejorar todos los servicios informativos
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de las bibliotecas que pertenecen a esta red, tratando de coordinar recursos y normalizar
actividades entre todas las instituciones para organizar acciones comunes en beneficios
de sus usuarios. Esta norma integra a bibliotecas universitarias y cientificas, tanto

publicas como privadas.

Estas directrices se enfocan en las areas de desarrollo de colecciones, servicios
de informacién, edificios e infraestructura, financiamiento, presupuesto y recursos
humanos. Estas directrices integra a bibliotecas universitarias y cientificas, tanto
publicas como privadas y se enfocan en las dreas de desarrollo de colecciones, servicios
de informacién, edificios e infraestructura, financiamiento, presupuesto y recursos

humanos.

REBIUN (1997), dice que: “El elevado uso de los servicios de informacidn, sera
a consecuencia de una buena gestién, control, seleccion, expurgo y evaluacion de las

colecciones” (p. 51).

En el Peru, para las creaciones y funcionamiento de universidades, se debe de
cumplir una serie de requisitos para tener la autorizaciéon del CONAFU, ente rector que
evalia el buen rendimiento de las instituciones de educacion superior que quieren
funcionar como tal. En la guia de auto evaluacion universitaria, en el criterio n° 4,
abarca los temas de infraestructura fisica y recursos adicionales, tanto para la biblioteca
como laboratorios dentro de la universidad. En estos lineamientos que plantean, unos
estan referidos a servicios de bibliotecas, disefio (adecuado, tanto en funcionalidad de
salas de lectura como en dreas de depdsitos y oficinas administrativas), capacidad

(ndmero de asientos en salas de lectura, no menor al 5% de alumnos matriculados, con
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minimo de asientos) y de la coleccién (no menor de 5 titulos por un curso ofrecido en
universidad y no menos de 5 ejemplares por titulo). Estos parametros, como se aprecia,
no abarcan en su totalidad sobre la creaciéon y funcionamiento de una biblioteca

universitaria, se enfocan més en el aspecto fisico y cuantitativo.

Existen, ademds de normas y lineamientos, algunas herramientas para poder
medir la calidad del servicio, tal es el caso del LibQual+, que es un método basado en
SERVQUAL, desarrollado por Association of Reseach Libraries. El cuestionario fue
disefiado especificamente por L. Parasuraman, Berry y Zeithmal (1988); este
cuestionario intenta definir la calidad del servicio de una organizacion, mostrando las
expectativas del usuario. Entonces el LibQual+ viene a ser la adaptacién del
SERVQUAL para poder ser utilizada como herramienta de medicién y evaluacién del
servicio de una biblioteca, donde fue utilizada por las bibliotecas de la Universidad de
Tejas por muchos afios, siendo adaptada por ellos para crear LibQual+ TM, que es un
cuestionario de cardcter cualitativo, con preguntas dirigida a los usuarios para saber la

percepcion que tienen de los servicios bibliotecarios.

Zamudio (2005), nos dice que los beneficios obtenidos del LibQual+ serd el de
identificar y verificar el nivel valorativo y el grado de satisfaccion del usuario en
funcién al servicio prestado, permitiendo analizar la calidad de los servicios
desde el punto de vista de los usuarios y asi poder modificar las politicas de

gestion bibliotecaria (p. 177)

Por udltimo, relacionado a normas de certificacién, tenemos el Modelo de

Excelencia en la Gestion Malcolm Baldrige 2000, el cual esta sustentado en la
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conservacién y practica de valores que ayuden a la integracién interna de una
organizacion para obtener resultados permanentes en el desempefio de las funciones de

cada integrante que la compone.

Dominguez (2006), comenta sobre este concurso y explica su funcionalidad:

Este premio, se le es otorgado a través del cumplimiento de siete factores que
son indispensables en una organizacion: liderazgo, planeamiento estratégico,
enfoque de cliente y mercado, informacién y andlisis, enfoque de recursos
humanos, gestién de procesos y resultados del negocio. Los principales tipos de
informacién, ya sea financiera y no financiera, ayudan a reforzar el
conocimiento de la organizacién y estimulan a la innovacién constante, la
informacion servird para revisar el rendimiento global y permitird evaluar el
progreso de las metas y alcanzar los objetivos. A continuacién se presenta el

proceso de buisqueda de la excelencia dentro de una institucién (p. 17).

Grafico N° 02: Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige

Modelo Malcolm Baldrige |
‘ Perfil de la Organizacién ‘—l

«—»|- =
— e § G

Medicion, andlisis y gestion del conocimiento

Fuente: Modernizacion de un Centro de Documentacion o Biblioteca a través de la
Autoevaluacion.
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2.6.3 Estandares chilenos

Para en marcarnos mejor en estos estdndares haremos un recuento de la
concepcion que tiene la educacion superior chilena de cuan importante es la Biblioteca
Universitaria en la formacién social del ciudadano. En la reptblica chilena trataron de
adoptar, desarrollar y aplicar mucho las nuevas tendencias de los llamados Centro de
Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI); una forma de ver a la

biblioteca universitaria en oriente. REBIUN (2003), citado por Contreras (2005), dice:

Un CRAI es un entorno dindmico en el que se integran todos los recursos que
dan soporte al aprendizaje y la investigacion en la universidad, es el espacio
fisico y virtual, flexible, donde convergen y se integran infraestructuras
tecnoldgicas, recursos humanos, espacios, equipamientos y servicios
(proporcionados en cualquier momento y accesibles desde cualquier sitio)
orientados al aprendizaje del alumno y a la investigacion. La Biblioteca es un
centro de recursos para el aprendizaje, la docencia y la investigacion y las
actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la Universidad en

su conjunto (p. 17).

Esta tendencia ha influenciado a la educacién superior, y las autoridades
competentes han desarrollado una serie de normas que guian el buen funcionamiento de
las universidades en el pais del sur. Estas normas abarcan la creacion y funcionamiento
de las bibliotecas universitarias, mas no como bibliotecas tradicionales que conservan y
organizan silenciosamente la coleccion de modo presencial, sino como un lugar

dindmico donde se registra, comparte y se desimana la informacién.
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Es por eso que estos estidndares de la Comision Asesora de Bibliotecas del
Consejo de Rectores, “buscan enmarcar todas las caracteristicas de las bibliotecas
universitarias de América Latina y trata de adecuarlas a cada realidad social en la era de

la globalizacién” (CABID, 2003, p. 7).

a. Antecedentes de las normas chilenas

Desde 1993, en Chile, la Comisiéon Asesora de Bibliotecas del Consejo de
Rectores, vienen formulando los Estdndares para Bibliotecas Universitarias chilenas,
con el fin de buscar lineamientos que guien los trabajos y actividades de todas las
bibliotecas universitaria, que estén comunicadas y puedan proponer a sus respectivas
universidades, iniciativas y soluciones para procurar el mejor rendimiento, calidad de
todos sus procesos bibliotecarios y brindar un mejor servicio, ya que gracias a esto se

puedan veneficiar todos los investigadores, estudiantes, docentes y publico en general.

Entonces, gracias al Consejo de Rectores de las Universidades chilenas, que
dentro de ella se conform6 una Comision de Directores de bibliotecas, las cuales
la conforman 25 universidades, tanto privadas como estatales, de diferentes
partes de la capital y provincias chilenas, con el unico objetivo de buscar el
acceso a la informacion, disponibilidad de documentos en cualquier soporte y la

racionalizacién de los recursos que se dispone (CABID, 2003).

Abarcando mas el tema de las normas, estos esta conformados por 7 secciones
que han sido elaborados basdndose en otras normas, algunas de ellas por ejemplo son

las de REBIUN, ISO 11620, AENOR y de pronunciamientos de Instituciones en el
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campo de la educacion como es el IFLA y UNESCO. Estos estindares de la CABID
parten de la premisa de la definicion de biblioteca universitaria y la razon de la misma

como:

La biblioteca es un servicio de vital importancia para las universidades, puesto
que es una combinacién orgédnica de personas, recursos, colecciones locales y
virtuales e infraestructura, cuyo propdsito es apoyar a los usuarios en el proceso
de transformar la informacién en conocimiento... La biblioteca universitaria es
el punto de referencia donde convergen dos derechos humanos paralelos; el de
educacion y el de informacion, en palabras del profesor Desantes: “una mayor
informacién da una mayor educacién; una mayor educaciéon amplia la capacidad
de asimilacion de informativa —la capacidad de resistencia ante la informacion-
y, sobre todo, la capacidad investigadora del sujeto, que, en algunos casos, sigue

siendo receptor pero nunca pasivo (Rementeria, 2002, p. 18).

Estas normas ya han sido aplicados en varias universidades chilenas en base a
cada realidad educativa, y esta dando buenos resultados en la mejora de la
investigacion, la acreditacion de carreras profesionales y programas de postgrado, ya
que para pertenecer y formar parte de esta red se debe tener en cuenta todos estos
lineamiento que van desde el proceso de disefio de nuevas bibliotecas hasta el acceso a

los servicios que se brindan y la evaluacion de las mismas.
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b. Aplicacién de las normas chilenas

Los estindares estin enfocados en dos aspectos: de caracter cualitativo y
cuantitativo y estdn enfocados a distintas realidades. En sintesis, al elaborar este
documento se ha tenido presente que estos estandares sean aplicables a la
realidad nacional, que reconozcan la diversidad de las distintas instituciones, que
expresen un razonable nivel de consenso, que consideren las bibliotecas
universitarias de una manera multidimensional, que sean interpretables segtn el
contexto y que ellos sean asociables entre si. Desde un punto de vista sistémico,
se ha cuidado que los estandares reflejen las entradas, los procesos, los servicios,

los resultados y los impactos.

A la luz de los cambios experimentados por la educacidn universitaria, se puso
especial cuidado en detectar cudles eran las limitaciones o carencias de los
estindares nacionales y extranjeros en uso. Esto condujo a introducir
importantes innovaciones, como lo son el considerar que, en la actualidad, no
todos los alumnos de las universidades son de cardcter presencial, no todas las
modalidades didécticas implican la existencia de cursos sincrénicos, asi como
considerar las oportunidades que ofrece la coexistencia de bibliotecas fisicas y
virtuales en una misma institucion. Para su elaboracion se revisé estdndares
internacionales para bibliotecas universitarias y bibliografia complementaria

(Estandares chilenos, 2003, pp. 11-12).

Las normas pueden ser adaptadas a cualquier realidad de las universidades

chilenas, ya que su elaboracion parte de cada una de ellas.
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c. Estructura la norma chilena

Los estdndares chilenos estdn estructurados en diferentes secciones y abarcan
areas desde la parte administrativas, técnica, tecnoldgica, infraestructura, finanzas y
evaluacién en su conjunto. En cada estidndar se profundiza el aspecto cualitativo,
cuantitativos con sus respectivos indicadores que ayudaran a recoger la informacién
precisa. Para mejor entendimiento, se presenta informacién general al principio de cada
estandar donde detalla las caracteristicas del tema abarcado y una resefia bibliogréfica
de referencia como guia. A continuacion, se presenta un cuadro para visualizar mejor

estos lineamientos:

Cuadro N° 2
Estructura de los estdndares para Bibliotecas Universitarias Chilenas

ESTANDARES ITEM

Consideraciones generales

Misién
ez Vision
I. Mision y Estructura de la
- . e . Valores
Biblioteca Universitaria —
Plan estratégico de desarrollo
Estructura

Bibliografia complementaria
Consideraciones generales

El programa de gestion de recursos de inf.
Recomendaciones cualitativas

Seleccion

Descarte
I1. Gestion de Recursos de Procesamiento y organizacién
Informacion Recomendaciones cuantitativas

Conservacion y Restauracion del fondo biblio.
Evaluacién de recursos de informacion
Tecnologias de la informacién

Indicadores

Bibliografia complementaria

Consideraciones generales

Horario de biblioteca

III. Productos y Servicios de Servicios y productos bibliotecarios
Informacion. Acceso a recursos de Informacion
Indicadores

Bibliografia complementaria

IV. Recursos Humanos de la Consideraciones generales
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Biblioteca Universitaria Indicadores

Bibliografia complementaria

Consideraciones generales

Espacio y disefio

Mobiliario y disefio

Indicadores

Bibliografia complementaria

Asignacion presupuestaria

Fuentes de financiamiento

Distribucién del presupuesto de operacion
Indicadores

Bibliografia complementaria

V. Infraestructura de la
Biblioteca Universitaria

VI. Gestion de Recursos
Financieros

Consideraciones generales

VII. Mediciones de Eficiencia Presentacion de la Norma ISO 11620

Bibliografia complementaria

Fuente: Comision de directores de bibliotecas del consejo de rectores de universidades chilenas

2.7 Rol del Bibliotec6logo

Los especialistas de la informacién han venido incorporando nuevos roles
profesionales en un proceso continuo y progresivo, adaptando sus tareas al uso de las
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién. El papel que el Bibliotec6logo
desempefiaria en el contexto de Sociedad de la Informacién es estar a la vanguardia de
nuevos conocimientos relacionados a sistemas de informacién y sus tareas mas
proximas seria: la de organizacién y sistematizaciéon de los conocimientos, establecer
filtros informativos y las tareas de formacion de usuarios. En este siglo XXI, se habla
mucho del papel del bibliotec6logo como mediador de la informacién y el usuario, se
pronostica y se lanzan ideas de que el profesional serd remplazado por robots que
realizardn el trabajo dentro de una biblioteca. También se hablan de bibliotecas
inteligentes que no tendrdn espacios fisicos y que todo el quehacer bibliotecario, y por

ende el profesional, quedaran relegados en la historia.
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Gonzidles (2005), por medio de su experiencia, indica que en la actualidad:

Existen varios proyectos interesantes que estdn utilizando a los robots para
realizar funciones que alguna vez identific6 al bibliotecario tradicional.
Investigadores de la Digital Knowledge Center de la Biblioteca de Milton S.
Eisenhower, han desarrollado, en cooperacion con los ingenieros de la Whiting
School of Engineering, un prototipo de robot llamado CAPM (Comprehensive
Access to Print Materials). Este robot trabaja dentro de las colecciones internas
que no tiene acceso el publico, y saca los libros de los estantes y lo coloca dentro
de un scanner para digitalizar su contenido basado en las solicitudes de los

usuarios (p. 6).

Para que esto no suceda, o al menos seguir en carrera y no ser desplazados por
una maquina u otro profesional como muchas veces pasa, el futuro profesional (no tan
lejano claro) debe estar capacitado en manejo de tecnologias de la informacion,

especializarse en algiin campo del conocimiento y tener verdadera vocacion de servicio.

Valderrama (2005), plantea el papel del futuro profesional bibliotecario y como:
Los usuarios perciben diferentes campos de accion de los bibliotecélogos en las
bibliotecas del futuro, consideran importante su funcién en la comunidad
universitaria, pero consideran que deben fortalecerse en diferentes campos de
accion, en especial, deben mantenerse actualizados en los diferentes campos del
conocimiento, buscando especializarse en alguno de ellos, asi mismo, mejorar
sus conocimientos de cultura general, propendiendo por el desarrollo de
habilidades y competencias tecnolégicas, en busqueda y recuperacion de

informacién electrénica y fundamentalmente en el servicio al cliente, donde
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deben buscar llegar de una manera mas directa y personalizada a sus diferentes
tipos de usuarios, con servicios fisicos y especialmente virtuales, que resuelvan

oportuna y realmente sus necesidades de informacién (p. 3).

A todo esto es importante que el profesional de la informaciéon esté a la
vanguardia de las nuevas tendencias que va adoptando estas nuevas generaciones de
sociedades, para que no quede relegado y pueda contribuir al desarrollo de nuevas
sociedades modernas capaces de afrontar sus problemas. En su misién principal es la de

garantizar el acceso a la informacién y buscar la igualdad entre todos los seres humanos.



65

CAPITULO 111

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION DE LA
BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UCSS

3.1 Universidad Catoélica Sedes Sapientiae

3.1.1 Antecedentes

La Universidad Catdlica Sedes Sapientiae fue fundada el 31 de mayo de 1998
por Monsefior Lino Panizza Richero y aprobada el 27 de diciembre de 1999 por
Resolucion N° 688-99 CONAFU. Es promotora de la UCSS la Didcesis de
Carabayllo, jurisdiccion de la Iglesia Catdlica que ha convocado a profesionales
con amplia experiencia en el campo educativo y cultural del pais y del
extranjero, a fin de que colaboren con esta propuesta educativa. Brinda al
estudiante una formacion sélida y coherente con los principios de la Iglesia
Catolica, concentrandose en la calidad académica y ofreciendo a sus alumnos
una formacién integral y comprometida con la sociedad. Es asi que nace la
universidad para apoyar al desarrollo social y cultural de toda la comunidad
catdlica de la zona norte. Actualmente viene desempefiando sus funciones

académicas con normalidad (Spinelli, 2002, p. 170).

3.1.2 Mision

La Facultad de Ciencias de la Educacion, para la formacién de docentes de
inicial, primaria y secundaria (filosofia y religion, lengua inglesa e informadtica),

brindan una educacién de alta calidad y al mismo tiempo cristiana. La Facultad
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de Ciencias Econémicas y Comerciales, con el objetivo de formar potenciales
empresarios y profesionales capaces de usar las mas modernas herramientas de
gestion empresarial y crear nuevas iniciativas econdmicas y sociales,
contribuyendo al desarrollo econdémico del pais. Asi mismo, la universidad
brinda formacion técnica para profesores y pequeios empresarios, en el cuadro
de colaboraciéon a un proyecto general de desarrollo como son: Centro de
Servicios Educativos (CESED) y Centro de Apoyo al Sector Empresarial
(SEASE); realizan eventos culturales, investigaciones y publicaciones de

relevancia nacional e internacional (UCSS, Web instituciona, 2006).

3.1.3. Vision

La Universidad Catdlica Sedes Sapientiae, es una comunidad académica y
cientifica en comunidn con la doctrina, magisterio y moral de la iglesia catdlica,
que promueve la formacién universitaria de los jovenes, con el objetivo de
formar profesionales responsables y hombres libres preparados para afrontar el
reto de responder a los problemas y exigencias de la realidad. De esta manera, la
UCSS contribuye a preservar, desarrollar y difundir una cultura integral,

cristiana y cientifica (UCSS, Web institucional, 2006).
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3.1.4. Estructura organica

El presente organigrama funcional estd constituido por todos los érganos de
gobierno de la universidad de acuerdo al Decreto Ley N° 882 de la legislacion peruana.
Como se aprecia en el gréfico, la biblioteca estd ubicada en la parte de gestion,
dependiendo de la Direccién Administrativa, mas no de la Direccién Académica, que

por principios académicos debe integrar en la parte educativa.

Grafico N° 3
Organigrama de la Universidad Catélica Sedes Sapientiae

ASAMBLEA GENERAL

[ENTIDAD PROMOTORA ]

[ CONSEJO DIRECTIVO UNIVERSITARIO ]

[ |
[ VICERRECTOR ACADEMICO ] [ ADMINISTRADOR GENERA'-]

' |
[ |
l FAC.DE EDUCACION] [ FAC. DE ECONOMIA ] [ DIRECTOR ADMINISTRATIVO ]

DECANATO DECANATO [BIBLIOTECA

J
ENTIDAD PROMOTORA _[ ENTIDAD PROMOTORA ]

__[ ENTIDAD PROMOTORA ]

—[ ENTIDAD PROMOTORA]

_[ ENTIDAD PROMOTORA] _[ ENTIDAD PROMOTORA ]

Fuente: Pdgina Web institucional de la UCSS
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3.1.5. Desarrollo académico

La universidad actualmente viene impartiendo las carreras de pre-grado

estructuradas académicamente en:

Cuadro N° 3
Carreras profesionales que imparte la UCSS

FACULTAD CARRERA PROFESIONAL

. L. Administracion
Ciencias Econdémicas y oy
5 Contabilidad
Comerciales .
Economia

Educacion inicial

Educacion primaria

Educacion secundaria

Educacion secundaria-Filosofia y Religion
Educacién secundaria-Lengua inglesa
Educacion secundaria-Informatica

Total de alumnos al 2006 3192

Fuente: Elaboracion propia

Ciencias de la Educacion

Por otro lado, realiza eventos académicos como diplomados, en la temadtica
educativa de literatura y administracion. Tiene conformado su Centro Pre-universitario,

Centro de Idiomas, Fondo Editorial, drea de impresiones, entre otros.

3.2 Biblioteca Central

3.2.1 Antecedentes

Al crearse la universidad, seguidamente se implementa la biblioteca en un

pequefio ambiente en el tercer piso, compartiendo algunas veces sus ambientes

con los cursos y talleres de arte y creatividad de la Facultad de Educacién, como

se apreciaba al principio, solo contaba con una coleccién muy reducida que eran
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al rededor de 300 libros, que fueron obtenidos en su mayoria por donacidn,
contaba con una computadora y un par de mesas para que los alumnos puedan
realizar su lectura e investigaciéon. Con el correr del tiempo fue creciendo en
coleccién y equipos por las necesidades de los usuarios; en el afio 2002 se
amplia la sala de lectura y se adquieren mds estantes para albergar a mas de 3000
libros. En enero del 2005, bajo la gestion del Director de biblioteca, por motivos
de infraestructura y mejores espacios para los usuarios, la biblioteca se traslada a
los ambientes del primer piso, contando con una sala de mayor capacidad por el

incremento del alumnado en la universidad (UCSS, 2004, p. 128).

3.2.2 Visién y mision

De acuerdo al Plan estratégico del 2004, desarrollado por la direccién de

biblioteca y el equipo en su conjunto, la vision es:

La Biblioteca Central de la Universidad Catdlica Sedes Sapientiae ha
sido fundada para contribuir al desarrollo de una sociedad de la informacion y
para servir a la misma y a la formacion ética-cristiana de sus alumnos,
promoviendo el respeto por la dignidad humana con el propdsito de cultivar y
construir conocimiento en el dmbito de las ciencias, las artes y la cultura y
ofreciendo diversos servicios a la comunidad local, nacional y si se puede a la
internacional. Conservar y difundir el patrimonio cientifico y religioso que se
encuentra en nuestros fondos documentales. Producir conocimientos cientificos,
humanisticos y tecnoldgicos; asi como la formacién de profesionales

competentes a través de procesos académicos y el uso de nuevas tecnologias de
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Informacién y comunicacién con el propdsito de crear nuevos paradigmas.
Mantenemos como nuestra mayor ventaja competitiva el acervo cristiano
acumulado en el Pert, lo cual nos permite dar respuestas pertinentes de calidad y
excelencia a la sociedad (UCSS, 2004, p. 129).

La misién que tiene la biblioteca central, en marcada en el &mbito catdlico, es el

siguiente:

La biblioteca Central aspira a ser un Centro de Informacién de servicio publico,
moderna, innovadora y eficiente, promotora de desarrollo social y buscando
siempre las mejoras continuas de los servicios que presta y asi lograrla
excelencia y reconocimiento. Prestar un servicio de avanzada en la bisqueda y
difusién de informacién Diocesana, que apoye y contribuya al desarrollo de la

calidad de la educacion y la investigacion (UCSS, 2004, p. 129).

3.2.3 Objetivos

Se presenta seis objetivos especificos que van a servir de guia en poder brindar
un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de informacién de toda la comunidad

universitaria:

1. Generar experiencias de cooperacion con otras bibliotecas, en el marco de la
investigaciéon educativa, desde una visidn cristiana y catélica para el
enriquecimiento académico mutuo.

2. Contribuir al logro de objetivos de docencia e investigacion, mediante

suministro de informacion en texto, imagen y sonido.
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3. Apoyar en los procesos de reconstrucciéon y creaciéon de conocimiento
referidos al saber, al ser y al desarrollo académico. En un marco de valores
cristianos, condiciones socioecondmicas y culturales de nuestra comunidad.

4. Fomentar la investigacion, tratando de que los estudiantes y docentes
produzcan conocimientos que sean reconocidos por la comunidad cientifica,
la que sera preferentemente aplicada y relevante para resolver problematicas
de la sociedad peruana.

5. Ofrecer a la comunidad universitaria los materiales bibliogréaficos,
hemerograficos y audiovisuales, que son indispensables para la ensefianza-
aprendizaje, la investigacion y la proyeccion social.

6. Establecer estrechas relaciones con las bibliotecas religiosas y centros de
informacién de las universidades del pais y del extranjero (UCSS, 2004, p.

130).

3.2.4 Organizacién administrativa

A través de los afos, se fue afianzando la biblioteca como un area mas de la
universidad, en todo ese tiempo se desarrollaron algunos planes de organizacién para
mejorar su funcionamiento y asumir mayores responsabilidades entre su personal. El
afio 2004 se elabor6 un organigrama funcional para definir las actividades de todos sus
procesos (Ver anexo n° 1), sin embargo, con la responsabilidad de mejorar y cumplir
con uno de los requisitos que CONAFU exigia en la quinta evaluacion del afio 2005, se
elabor6 otra estructura organizacional que estaba inmerso en el Manual de Organizacion

y Funciones — MOF, que la Direcciéon de Biblioteca diseiid. En el plano jerarquico, y



72

como una unidad de apoyo a la actividad académica, la Biblioteca Central, depende

orgdnicamente de la Direccion Administrativa.

Griéfico N° 4
Organigrama funcional vigente

ORGANIGRAMA DE LA BIBLIOTECA CENTRAL

Director Administrativo

Direccién de Biblioteca Central

Secretaria y Tramite
Documentario

Dpto. De Informética y
Desarrollo de Tecnologias de
la Informacion

Dpto. de Seleccion y| ProceDs’;tso"l'zfnicos Dpto. de Proyeccién Bibliotecoldgica

Adquisicion y Atencién de Servicio al Usuario

Biblioteca ‘ Hemeroteca

‘ Mediateca Tesis y Fondo

Antiguo

Fuentes: MOF-BC-2005

Cada érea tiene su funcion definida y se relacionan entre si en las actividades
diversas de la biblioteca, de acuerdo con el Manual de Organizacién y Funciones, se

definen de la siguiente manera a cada departamento:

¢ Direccion. Se encarga de interiorizar en su personal la misioén y vision de la
Biblioteca; apoya a su personal en todas sus funciones, fomentando,
desarrollando y monitoreando proyectos de mejoras. Participa en la
seleccion de documentos que forman parte de la coleccion. Es el principal
ente de establecer contactos y acuerdos de cooperacidon con instituciones a

nivel local e internacional que beneficien a los usuarios de la Biblioteca
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Central. Otra funcién adicional que tiene este departamento, que estaria
apoyado de secretaria, es la de recepcionar y gestionar los distintos
documentos administrativos dirigidos a la Biblioteca Central, emitir los
documentos solicitados por los distintos miembros de la comunidad
universitaria, generar y emitir carnes de bibliotecas, tanto para usuarios
internos como externos, y emitir constancias de bibliotecas.

Procesos técnicos. Es donde se realiza el andlisis de la informacion, la cual
ejecuta y supervisa tareas de recuperacion de la informacién mediante la
clasificacion, catalogacion, indizacion, mantenimiento de los catdlogos en
linea que permitan consultar las bases de datos. Este departamento trabaja
con todas las técnicas y metodologias normalizadas tales como las Reglas de
Catalogacion Angloamericanas, listas de encabezamientos de materia para
bibliotecas de la Red Latinoamérica de Informacion Teolégica y la
Biblioteca Luis Angel Arango, Sistema de Clasificacién Decimal Dewey y
Macro tesauros. También coordina con los demds departamentos, aspectos
sobre el procesamiento de la informacién y técnicas bibliotecarias.
Informatica y desarrollo de tecnologias de informaciéon. Ve el
asesoramiento y desarrollo en tecnologias de la informacién de la Biblioteca
Central, coordina con las dreas de su competencia sobre requerimientos
tecnoldgicos que la biblioteca requiere y vela por el buen funcionamiento de
los equipos informadticos de la misma.

Seleccion y adquisiciones. Promover el crecimiento, desarrollo y evaluacién
de toda la coleccién en cualquier soporte de la Biblioteca Central y
responder a las exigencias bibliograficas de los miembros de la comunidad

universitaria.
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¢ Proyeccion bibliotecolégica y atenciéon al usuario. Sus funciones son:
elaboracion de proyectos e investigaciones que faciliten el desarrollo y
crecimiento de la Biblioteca Central y de la comunidad en general,
promocion de los servicios que se ofrece, proponer actividades culturales y
que faciliten el correcto uso de los bienes y servicios de la biblioteca en toda
la comunidad universitaria. Llevar el control de los materiales prestados a
usuarios y su devolucién respectiva, haciendo cumplir las normas vy
aplicando las sanciones respectivas, por ultimo la elaboracién de material
informativo de apoyo en la utilizacion de los Servicios de Biblioteca (BC,

MOF, 2005, p. 4-10).

3.2.5 Infraestructura

Como la universidad estd en constante cambio fisico por el incremento del
alumnado, las instalaciones que conforman la biblioteca estdn siendo modificadas de
acuerdo a las necesidades de la universidad. Aparte de la sala principal de lectura, el
depdsito donde se encuentra todas las colecciones y los departamentos que conforman
la biblioteca, encontramos salones de clase que funcionan como salas de lectura en

horario nocturno. Los siguientes ambientes estin conformados por:

e Sala de lectura principal. Tiene capacidad para 114 lectores, a pesar de ser
amplia, la distribucién de las mesas no permite realizar cémodamente estudios

en grupo, pues carece de cubiculos.
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e Ambiente de procesos técnicos. Se ubica dentro del depdsito del fondo
documental, donde se fomenta el desorden, tanto de los materiales que se
procesan como del personal, por ser un espacio reducido.

e Depésito. Conforme crece la coleccién y con las nuevas adquisiciones que se
hacen periédicamente, el espacio se va reduciendo y en un lapso de tiempo no

habré espacio para albergar mas material bibliografico y audiovisual.

El disefio y la distribucién de los ambientes se hizo en coordinacién con un
grupo de trabajo, que estuvo conformado por tres profesionales: arquitecto, bibliotecario
e informatico; todo el trabajo realizado, tanto en la sala de lectura, como en los espacios
de procesos técnicos y el depdsito se hizo en funcion de los espacios cedidos para la
biblioteca (ver anexo n° 2). A continuacién, apreciamos las medidas de los ambientes de
la biblioteca, la ubicacién de los mismos y cuanto es la capacidad de cada uno de ellos

(ver cuadro n° 4).

Cuadro N° 4
Tamaiios y capacidades de los ambientes de la Biblioteca

MEDIDAS DE LOS AMBIENTES DE LA BIBLIOTECA CENTRAL

Sala Ubicacion Largo Ancho Total (m2) | Aforo
Sala 1 ler Piso 14,71 9,17 1349 114
Deposito | ler Piso 8,45 9,17 77,49
Sala 2 ler Piso 8,31 6,97 57,92 56
Sala 3 ler Piso 8,5 6,98 59,33 64
Sala 4 2do Piso 6,9 3,8 26,22 18
Sala 5 2do Piso 7.5 3,78 28,35 24
Sala 6 2do Piso 6,92 3,78 26,16 16
Sala 7 2do Piso 7,7 3,81 29,34 30
Total de area 679,69 372

Fuente: Informe BC-2005
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3.2.6 Servicios de informacion

La Biblioteca Central, en la actualidad, aun funciona de manera centralizada en
sus servicios de préstamo de libros y salas de lectura, debido a la proximidad de los
distintos locales. Referente al servicio de catdlogos y busqueda bibliografica, esta
descentralizado mediante el uso del OPAC (On Line Public Acces Catalogue). De este
modo, desde cualquier punto de Internet es posible acceder a las referencias

bibliograficas de todo el fondo documental.

A medida que la universidad crece aumenta la cantidad de alumnos y docentes,
entonces la biblioteca incrementa la cantidad de usuarios que requieren una mayor
informacién y documentos en cualquier tipo de soporte; por consiguiente, nuevos y
mejores servicios. Asimismo, su acervo bibliografico se ha incrementado en los dltimos

afos. Entre los servicios de informacién que brinda, tenemos:

1. Servicio de bisqueda automatizada. La biblioteca dispone de servicios de
gestion automatizados, que permiten al usuario acceder a los diversos fondos
bibliograficos por medio de la Base de Datos Winlsis. Se cuenta con 4 bases
de datos denominados: Libro, Revis, Video, CD. En todas las bases de datos,
se puede acceder por la interfase de winisis dentro de la biblioteca y por el
catdlogo en linea de cualquier punto geogréfico. En la sala principal tenemos
instaladas dos méaquinas que permiten acceder, a alumnos y egresados, a los

diversos catdlogos.
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Servicio de consulta en sala. Este servicio brinda facilidades para que los
usuarios puedan consultar el material elegido solamente en las salas de
lectura, méas no a domicilio.

Servicio de referencia. A pesar de no poseer gran cantidad de material de
referencia, como son diccionarios generales y especializados, enciclopedias,
manuales, atlas, anuarios, almanaques, etc.; podemos brindarle al usuario un
excelente servicio, ya que por experiencia laboral, contamos con un personal
que conoce a fondo toda la coleccioén y puede ubicar rapidamente los temas
que buscan los usuarios, este personal los guia en su busqueda bibliografica.
Servicio de buisqueda de informaciéon. Los usuarios pueden acceder a
Internet para realizar busquedas sobre temadticas variadas, el correo y otros
tipos de actividades no académicas, estan prohibidas. Se cuenta con 4
madquinas que seran utilizadas por el usuario por dos horas al dia.

Servicio de proyeccion audiovisual. Los alumnos, docentes e
investigadores, pueden acceder y proyectar peliculas por medio de dos
televisores y DVD que se encuentran en sala de lectura.

Servicio de proyeccion social y ayuda bibliotecaria. Una de los objetivos
de la Biblioteca Central es brindar apoyo, capacitacién y asesoramiento a
cualquier institucién que necesite crear, organizar 0 mejorar sus servicios en
la zona norte de Lima; ya sean bibliotecas escolares, parroquiales,
comunales, etc. Es importante mencionar que la Unidad de Informacion,
forma parte de la Red de Bibliotecas Ecuménicas de Informacion Teoldgica
y Filoséfica de Lima “REDLIMA”, la cual busca intercambiar informacion
en el campo de la teologia. En la actualidad se ha desarrollado algunos

proyectos con instituciones religiosas muy prestigiosas, entre ellas tenemos
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al Convento de los Descalzos y el Hogar de Nifias “Nuestra Sefiora de la
Misericordia” de Ancén, a la cual se les apoy6 en su proyecto de creacién de

una Base de Datos en Winlsis y el disefio de sus Web Site.

3.2.7 Coleccién

Tener una coleccién actualizada y de cardcter académico en su contenido, es
importante en una biblioteca. La Biblioteca Central realiza un desarrollo de colecciones
en base a las carreras profesionales que se imparten en la universidad; se cuenta con la
siguiente informacién sobre los titulos y ejemplares del fondo documental (ver cuadros

n°5yo).

Cuadro N° 5
Cantidad de registros (MFN)

BASES DE DATOS DEL FONDO DOCUMENTAL

AREA MATERIAL CANTIDAD
o Libros (ejemplares) 14.385
Biblioteca Libros (titulos) 0887
Hemeroteca Revistas (titulos) 386
Periédicos (titulos) 5
. videos y Dvds 533
Audiovisuales Cds 334

Fuente: Elaboracion propia



DETALLES DE LAS TEMATICAS

Cuadro N° 6
Temdtica mas importantes de la coleccion

AREA TEMATICAS CANTIDAD
Administracion 683
Contabilidad 518
Biblioteca Economia 1125
Educacion 2181
Teologia y religién 1804
Revistas suscrlpcwnes 11
donaciones 354
Hemeroteca -
. nacionales 3
Periédicos n
extranjeros 2
Educativas y documentales 135
. Peliculas comerciales 398
Audiovisuales - —
Programas informdticos 132
Misica 96

Fuente: Elaboracion propia

3.2.8 Personal
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En estos momentos, el drea de biblioteca posee entre su personal, diferentes

profesionales y estudiantes de pre-grado en distintas modalidades de trabajo y con

horarios variados. Con estas caracteristicas se organiza todas las actividades y se

distribuye funciones dependiendo la condicion laboral de cada uno de sus integrantes.

Se cuenta adicionalmente con estudiantes que apoyan, tanto en las tareas técnicas como

en la circulacién de los documentos, dichos practicantes estdn en la modalidad de bolsa

de trabajo. A este personal se trata de capacitarlos continuamente, ya que muchos de

ellos estdn por un tiempo corto. A continuacién se aprecia la formacion profesional del

personal y el nimero de ellos con los que se cuenta (ver cuadro n°7).
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Cuadro N° 7
Recursos humanos del drea de Biblioteca

PROFESION N° DE TRABAJADORES

Comunicacién Social 2
Bibliotecologia 1
Docentes 2
Técnicos 2
Practicantes 18
TOTAL 25

Fuente: Elaboracion propia

3.2.9 Equipos tecnoldgicos

El impacto de las tecnologias de la informacién y comunicacién, obligan
permanentemente a las bibliotecas a optimizar sus servicios tratando de que mas
usuarios puedan acceder a la informacion de cualquier parte del mundo. La tecnologia
es importante para ayudar a incrementar los niveles de calidad y de excelencia del los
servicios. Para todo esto, en la biblioteca de la UCSS se ha utilizado los diferentes
software y hardware. Para automatizar la coleccion y algunos procesos se han utilizado
programas como: WINISIS, GENISIS, MACROMEDIA, OFFICCE, etc. Y relacionado
al hardware estdn las Pentium III y IV, entre otros equipos. Los equipos con los que

cuenta la biblioteca y la cantidad son las siguientes:

Cuadro N° 8
Ntimero de herramientas tecnologicas

11018) 1 O N

NOMBRE CANTIDAD
Computadoras 12
Scanner 1
Impresora 1
Televisores 3
VHS 1
DVD 3

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro N° 9
Ubicacion de los equipos informdticos

COMPUTADORAS POR AREAS

Direccion de Biblioteca 1
Procesos técnicos 4
Informatica 1
Circulacion 2

4

Busquedas de informacién

Total 12

Fuente: Elaboraciéon propia

3.3 Resultados de auto-evaluacion en base a los indicadores de la CONAFU

Segtn el andlisis de cumplimiento de metas, se elaboré un informe donde se
proporciona informacion sobre el PDI (Proyecto de Desarrollo Institucional) de la
universidad de todos los afios, desde 1999 hasta el 2005. Estos datos presentados,
referentes a las variables planteadas en relacion a la biblioteca, fueron obtenidos del
resumen de auto evaluacion de toda la universidad. Segun los cuadros que se presentan,
los indicadores que orientan el funcionamiento de la biblioteca, son 6ptimos y revelan

que se cumpli6 con los requisitos establecidos de la CONAFU.

Partiendo de la primera variable referente al nimero de libros que debe haber
por cada carrera profesional y de acuerdo a la temdtica que debe estar compuesta la
coleccion, se cumplié al 100% dichos requerimientos, por otro lado, tenemos la variable
de implementacion de la biblioteca referente a cantidades de libros por cada alumno en
las diferentes carreras profesionales, se tuvo un excedente de mas de 51%, y por tltimo,
en el tema de infraestructura y recursos educacionales, se pudo sobrepasar las

expectativas con un 8% mas de lo esperado (ver anexo n° 3).
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3.4 Evaluacion de los servicios bibliotecarios en funcion a los indicadores
establecidos en los estandares para bibliotecas universitarias chilenas, estandar II1

productos y servicios de informacion, del CABID y por estadisticas internas de uso

Entre la comunidad universitaria, distinguimos varios tipos de usuarios, que van
a depender de la ocupacién de cada uno de ellos, la cual estd conformada por alumnos,
docentes, administrativos, investigadores y usuarios externos (escolares, religiosos,
alumnos de educacidn superior-técnica, entre otros), quienes realizan un pago simbdlico
por el servicio de un afio. A continuacion presentamos la cantidad de usuarios de la

biblioteca.

Cuadro N° 10
Cantidad de usuarios (2006-1I)

TIPOS DE USUARIOS

Usuario Cantidad
Alumnos 3192
Docentes 191
Administradores 127
Investigadores 15 aproximadamente por ano
Externos 25
TOTAL 3550

Fuente: Oficina de Asuntos Académicos-UCSS

Para una mejor visién de los usuarios procedemos a segmentarlos por la
especialidad que tienen y por las dos facultades que cuenta la universidad, asi sabremos
qué cantidad exacta de alumnos hay en la actualidad. Estas cantidades se contabilizaron

en la dltima matricula 2006-1I que fueron registrados en el sistema de admision.



Cuadro N° 11

Niumero de alumnos matriculados por carrera profesional (2006-11)

ESPECIALIDADES TOTAL

Facultad de Ciencias Comerciales 2 166
Administracion 811
Contabilidad 1083
Economia 272
Facultad de Ciencias de la Educacion 1026
Inicial 221
Primaria 345
Secundaria — Filosofia y Religién 145
Secundaria — Lengua Inglesa 174
Secundaria — Informatica 141
TOTAL 3192
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Fuente: Oficina de Asuntos Académicos-UCSS

Como es usual, se registra diariamente el uso de los servicios de la biblioteca los
mismos que son tabulados y analizados al finalizar cada semestre académico y en
funcién de ello se toman acciones diversas. Es asi que se procederd a evaluar los
servicios, en funcion de los estdndares elegidos y por medio de una encuesta dirigida a

los usuarios.

En funcién a la descripcion anteriormente sobre las caracteristicas del estdndar
III de los estdndares para bibliotecas universitarias chilenas del CABID, a continuacién
evaluaremos los servicios que ofrece la Biblioteca Central de la UCSS, para lo cual se
sigue el procedimiento: primero los servicios y productos informativos que brinda una
biblioteca deben ser de calidad, que responda a las exigencias y demandas de una
sociedad determinada. El grado de satisfaccion del usuario debe ser alto, y esto se da
por medio de la adopcion de patrones normativos de calidad que acrediten el
mejoramiento de una forma global de la biblioteca universitaria. Aqui se aplicard y
verificard, si cada indicador de estos estdndares chilenos, que plantea en su capitulo III

sobre todos los servicios, estd acorde con las caracteristicas de nuestros usuarios.
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3.4.1 Aplicacién de los items de aspectos cualitativos del estdndar III: Productos y

Servicios de Informacién del estdndar para bibliotecas universitarias chilenas

El estandar III, cuenta con cinco items o secciones, muy puntuales sobre los
servicios basicos que deben prestar una biblioteca universitaria y como éstas deben ser
evaluadas en relacion a los intereses y objetivos de la institucion a la que pertenecen. Se
detallard comparativamente lo que sefiala el indicador de la norma en relacién de las
caracteristicas reales del servicio de la biblioteca. Cabe agregar, que los cuatro primeros
items de la norma, tienen sus consideraciones generales que ayudan a ubicar los
aspectos cualitativos y el dltimo item, tiene caracteristicas cuantitativas que seran
medidas posteriormente. El procedimiento a utilizar, para evaluar las caracteristicas
cualitativas de la biblioteca, serd realizar un cuadro comparativo de cada uno de los
items que plantea dicha norma (consideraciones generales, horario de atencion,
servicios y productos bibliotecarios y acceso a recursos de informacion), realizando al
final una apreciacion positiva y negativa de estos requerimientos y finalizando con una

conclusion sobre la comparacion de los items a la realidad de la unidad de informacién.

Cuadro N° 12
Comparacion y aplicacion de las consideraciones generales

items Estandar CABID III Aplicacién de la Norma Cumple

La biblioteca universitaria debe | La  Biblioteca  Central ofrece
1.1. | ofrecer servicios y productos | servicios y productos acordes con su SI
acordes con su mision. mision.

La variedad de servicios y
productos  debe estar en
permanente revision, para
1.2. | incorporar respuestas a
necesidades  emergentes,  asi
como  nuevos  avances en
tecnologias de la informacién. Se

Todos los servicios y productos no
estdn en permanente revision, en tal
caso solo se evalia a cada fin de
ano.

NO
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debe tener en cuenta la existencia
de usuarios presenciales y no
presenciales.

1.3.

La normativa sobre los servicios
otorgados por la biblioteca
universitaria debe estar
establecida en reglamento
aprobado al mds alto nivel
universitario.

Las normas en relacion a los
servicios, existe y se aplica en la
biblioteca y estd estipulada en el
reglamento general del d&rea. Su
aplicacion, revision y aprobacién no
han sido aprobadas al més alto nivel
universitario, sin embargo esta en
vigencia en la préctica.

NO

1.4.

Los  servicios  bibliotecarios
deben adaptarse a las
caracteristicas de cada
universidad y a las necesidades
especificas que tienen grupos de
usuarios derivados de
condiciones locales, capos de
estudio e investigacion.

Los servicios bibliotecarios estan
adaptados, en medida de sus
posibilidades econdémicas, a las
necesidades de la universidad y de
Sus usuarios.

SI

1.5.

Los servicios ofrecidos deben
estar diferenciados por tipos o
grupos de usuarios.

Los servicios que ofrece, estan
diferenciados por tipos y grupos de
usuarios, tal es el caso que varian los
servicios entre docente, alumno y en
relacion al usuario externo.

SI

1.6.

Dentro de un mismo tipo o grupo
de usuarios se debe evitar las
discriminaciones.

Por politicas de funcionamiento y de
capacidad, se trata de priorizar los
servicios a los usuarios internos. Son
pocas las limitaciones 0
discriminacion por uso del servicio a
otros usuarios que no tienen algin
vinculo con la universidad.

SI

1.7.

Para garantizar la eficiencia y
calidad de los servicios, la
biblioteca  universitaria  debe
mantener sistemas regulares de
estadisticas y de evaluacién, en
cuanto a resultados, rendimiento,
beneficios e impacto.

En relacién a la eficiencia y calidad
de los servicios, solo se realiza
estadistica de uso de los mismos. No
aplica ningtin método de evaluacion.

NO

1.8.

La provisién de los servicios y
productos  bibliotecarios debe
regirse por la legislacion vigente
en materia de  propiedad
intelectual, asi como por las
normas de ética profesional.

Nuestros servicios fueron creados en
base a las necesidades del usuario,
utilizando los mecanismos
bibliotecarios normativos y los
sistemas informaticos con licencias
y software libre. Se mantiene la ética
profesional de todos los integrantes
del grupo de trabajo.

SI
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1.9.

La biblioteca central hace difusion, a
toda la comunidad universitaria de
los servicios que ofrece, solo dentro
de sus ambientes: por medio de SI
avisos y afiches. No tiene otro
mecanismo de difusién o promocion
de los servicios.

La biblioteca debe difundir a
toda la comunidad universitaria
los servicios y productos que
ofrece, preparando publicaciones
informativas, promocionales y de
otra naturaleza.

1.10.

La biblioteca universitaria debe
desarrollar en sus usuarios
aptitudes para el acceso y uso de
la informacién. Ellas abarcan un
conjunto de habilidades que
permiten a éstos poseer la
capacidad de localizar, evaluar y
utilizar eficazmente la
informacion requerida.

La Biblioteca Central no desarrolla
en sus usuarios aptitudes para el
acceso y uso de la informacién. No
realiza capacitacion, estudios de
usuarios, charlas informativas o
divulgacion cultural.

NO

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion del cuadro N° 12 (Consideraciones generales):

Aspectos positivos. Respecto a los diez items planteados en el cuadro
precedente, se puede observar que la biblioteca cumple los requisitos que
plantea los estdndares, tal son los casos de los items como: los servicios estan
acordes a su mision, sobre la normativa que debe existir para los servicios,
excepto por no haber sido ratificado por las nuevas autoridades del rectorado; las
caracteristicas que deben tener en funcién a las necesidades del usuario y la
realidad de la universidad, los servicios que ofrece se hace una diferenciacion
entre tipo de usuario y tratando de que no exista ningin caso de discriminacién o
limitacién de cualquier indole, a excepcion de usuarios externos, que tienen que
cubrir ciertos requisitos administrativos; y por ultimo, el 60% de los servicios

estan acorde con la normativa bibliotecaria.
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Aspectos negativos que se registra, son en los items referidos a: los servicios

informativos no estdn en constante revision y no se toma en cuenta las opiniones

del alumno, la eficiencia y calidad del servicio no ha sido evaluado en temas de

rendimiento, beneficios e impacto, no se ha realizado una adecuada promocion

de los servicios, tampoco se han realizado publicaciones o eventos para dar a

conocer los productos informativos, ni se ha buscado mecanismos de difusion.

Por dltimo, no se realiza capacitacion de usuarios en el desarrollo de

capacidades y habilidades para localizar, evaluar y utilizar eficazmente la

informaciéon requerida por parte de los usuarios. Los aspectos negativos

representan el 40% de desaprobacion en la evaluacién

Cuadro N° 13
Comparacion y aplicacion de horarios de la biblioteca

ftem Estandar CABID III Aplicacion de la Norma Cumple
La biblioteca universitaria debe
mantener un horario minimo de
Servicio a sus usuarios,
concordante con el horario | La biblioteca atiende mas de 12
docente durante el periodo lectivo. | horas al dia y de lunes a sdbado.

2.1. | Esta norma incluye las jornadas | Lunes a Viernes: 8:30AM- SI
vespertina 'y nocturna. La | 10:00PM, Séabados: 8:30AM-
biblioteca debe mantener un | 9:00PM
horario de 12 horas de atencién
diaria continuada de lunes a
viernes.

Se recomienda ampliar el horario | La atencion es de 14 horas
de atencién de publico en funcién | aproximadas, ya que se cuenta con

22 de las necesidades de la | personal de circulacién en varios ST

™ | comunidad universitaria, tales | turnos, el horario se mantiene
como periodos de pruebas, | constante en todo el afio
exdmenes y programas especiales. | académico.
Se recomienda calendarizar con | No cuenta con una calendarizacién
una frecuencia semestral, durante | de actividades que no afecten el
las vacaciones estudiantiles, una | normal funcionamiento de la

2.3. . - . NO
semana de trabajo a puertas | biblioteca, pero atiende

cerradas. Durante este periodo se
realizardn tareas de inventario,

regularmente en todo el periodo
académico a excepcion de




88

manutencion preventiva de | Inventario y control de todo el
equipamiento computacional, | fondo documental (préstamos,
verificaciéon y consolidacién de | pérdidas, duplicados, etc.), que
los  préstamos  vigentes vy | lleva un tiempo aproximado de dos
capacitacion del personal. semanas en vacaciones
estudiantiles.

Fuentes: Elaboracion propia

Evaluacion del cuadro N° 13 (Horario de la biblioteca):

En esta seccidn, se puede resaltar los aspectos positivos que se logran cumplir,
tal es el caso de la cantidad de horas que atiende la biblioteca, incluso sobrepasa las 12
horas planteadas en el estandar y no hay necesidad de ampliar el horario en las épocas
de exdmenes. Lo negativo es que no se cuenta con un calendario de actividades para
aprovechar las vacaciones y realizar tareas de capacitacion de personal, mantenimiento
de equipos tecnoldgicos, diseflo de propuesta y proyectos, evaluacién de los procesos,
entre otros, que ayudarian a mejorar los servicios informativos. En conclusion, tenemos

que el 66.7% es de caricter positivo y el 33.3% es negativo.

Cuadro N° 14
Comparacion y aplicacion de los servicios y productos bibliotecarios

Items Estandar CABID III Aplicacion de la Norma Cumple

La biblioteca universitaria debe
generar una oferta de servicios y | La biblioteca cuenta con servicios
productos de informacidn, locales y | presenciales y virtuales acorde a
3.1. | virtuales, acorde a las necesidades | las necesidades del usuario. Pero SI
de sus wusuarios, y realizar las | no realiza una adecuada difusion
acciones necesarias para asegurar su | para el uso de estos servicios.

uso.

La biblioteca universitaria debe
garantizar un conjunto de servicios y | Todos los servicios que ofrece la
productos de informacidén generales | biblioteca son gratuitos, el alumno
3.2. | gratuitos, que cubra en forma | puede acceder sin costo adicional SI
equitativa las necesidades bésicas de | al de su pension. La biblioteca no
informacion de la comunidad | genera ningln recurso econémico.
universitaria a la que pertenece.
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3.3.

Los servicios y productos de
informaciéon  especiales de la
biblioteca universitaria tienen un
costo asociado, el que puede ser de
cargo del usuario. El Director de
biblioteca debe definir una politica
al respecto.

Los servicios y productos de
informacién de la biblioteca son
de cardcter general y estidn
dirigidos a todos los usuarios sin
ninguna distincién econémica. No
cuenta con servicios adicionales
de cardcter especial. Solo se
sanciona, con un determinado
monto econémico al docente que
haya pasado el tiempo limite de
préstamo de materiales, y la
cantidad lo define la Direccion de
Biblioteca.

SI

34.

La biblioteca universitaria podrd
extender sus servicios y productos
de informacién a otros miembros de
la comunidad externa, de acuerdo a
las responsabilidades sociales que le
corresponda cumplir 'y de los
recursos que disponga.

La biblioteca, como uno de sus
objetivos es tener una proyeccion
social, la cual es ayudar al
desarrollo académico y cultural de
sus usuarios, pero también,
atiende  necesidades de la
comunidad externa, de acuerdo a
sus posibilidades de
infraestructura y de coleccion.

SI

3.5.

Los profesionales que forman las
universidades y que se incorporan en
la sociedad del conocimiento,
requieren ser auténomos en el
proceso de recuperacion, evaluar y
sintetizar la informacién. Para ello,
la Dbiblioteca universitaria debe
ofrecer un programa de formacion
permanente de sus usuarios, tanto
para alumnos que se incorporan a la
educacion universitaria, como para
el resto de la comunidad, mediante
programas mds avanzados.

La biblioteca no cuenta con un
plan avanzado de capacitacion y
educacién de wusuarios, en los
proceso de recuperacion,
evaluacion y  sintetizar la
informacién. Solo se realizan
empiricamente guias sobre el
manejo de bases de datos,
bisquedas en el catdlogo en linea,
etc.; sea para alumnos ingresantes
como a los de post-grado.

NO

3.6.

Un adecuado sistema de
sefializacion debe dar facilidades
para ubicar los recintos, asi como
indicar areas de servicios y tipos de
recursos de informacién en el
interior de cada unidad bibliotecaria

La biblioteca, por tener
limitaciones de espacio y no
contar con distribucion de areas,
no posee sefializacion de sus
ambientes. Sin embargo, si
cumple con los sistemas de
sefiales en caso de sismos. Por
otro lado, referente a
ambientacion de salas sobre
fomento de lectura e indicadores
de servicios informativos, no las
tiene.

NO

Fuente: Elaboracion propia
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Evaluacion del cuadro N° 14 (Servicios y productos bibliotecarios):

Aspectos positivos. El estandar referido a servicios y productos informativos,
podemos verificar que los items donde se logra cumplir las exigencias de esta
normativa, son los casos de: los servicios presenciales y virtuales, los servicios
informativos son gratuitos y solo se procede a sancién econdémica cuando el
usuario incumple la fecha de devolucién de cualquier material, por otro lado a
pesar que esta casa de estudios es privada, tiene como objetivos brindar apoyo
social, cultural y cientifico, sin costo alguno, a personas que no tienen ningin
vinculo con la universidad en funcién de sus limitaciones. Para concluir,

tenemos el 60% de aprobacion de cardcter positivo.

Aspectos negativos. donde no se logra cubrir las exigencias del estdndar, son
los casos de: las campaias de capacitacion que se deben realizar periédicamente
a toda la comunidad universitaria y la falta de formaciéon permanente de los
usuarios en desarrollo de habilidades de buisqueda, evaluacidn, sintetizacion de
la informacion, por otro lado, no contamos con sefializaciéon y ambientacion, que
oriente al usuario sobre las distribuciones que tiene la biblioteca, ni para el
fomento de hébitos de lectura y la investigacion. En conclusién, es muy
importante que se realice un plan de actividades, donde se lleve a cabo
periédicamente, una alfabetizacion informativa de los usuarios, que el alumno
aprenda a discriminar informacién, seleccionarla, analizarla y crear
conocimiento. Debe aprender a utilizar nuevas herramientas tecnoldgicas, en la
bisqueda y recuperacion de la informacion, que la unidad de biblioteca le

brinda. De igual modo los docentes, que deben estar en continua capacitacion
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sobre temas nuevos en relacion a la investigacion. Finalizando, se tiene un 40%

que no paso la evaluacion.

Cuadro N° 15
Comparacion y aplicacion del acceso a recursos de informacion

Cumple

Items Estandar CABID III Aplicacion de la Norma

Los servicios son de libre acceso para
todos, con algunas restricciones
dependiendo del tipo de usuario. Los
alumnos solo pueden hacer uso de la
coleccion general dentro de la sala. El
docente tiene la facilidad de llevar a
casa tres materiales por tres dias.
Dependiendo el caso, el director de
biblioteca  establece  niveles de
privilegios.

Los recursos de informacion
generales, como la coleccién
general, deben ser de libre
acceso a los wusuarios. El
director de biblioteca podra
establecer distintos niveles
de privilegio de acceso a
recursos de informacion
especiales.

4.1. SI

La biblioteca cuenta con un catdlogo

4.2

La biblioteca universitaria
debe contar con un catdlogo
automatizado que permita
conocer recursos de
informacion reales y
virtuales, y que contenga
descripciones bibliograficas
basadas en normas
internacionales

automatizado que permite acceder a la
coleccion en el menor tiempo posible y
con la facilidad de acceder via Internet
(OPAC) para acceder de cualquier parte
del mundo. La informacién que se
proporciona es informacion referencial
de la coleccion disponible, con
descripciones bibliograficas,
hemerograficas y audiovisuales basados
en normas internacionales.

SI

4.3.

Con el fin de facilitar la
consulta de los usuarios, el
catdlogo de biblioteca debe
ser de acceso publico,
permitiendo  su  consulta
desde puntos remotos.

Los equipos disponibles que cuenta la
biblioteca para facilitar la consulta a los
usuarios, son escasos, los puntos
remotos de acceso es limitado y solo se
ubican en el drea de biblioteca. En tal
sentido el acceso puede ser por el
catdlogo en linea.

SI

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion del cuadro N° 15 (Acceso a recursos de informacion):

En funcioén al estdndar sobre el acceso a recursos de informacion, es positivo, ya

que en los tres items propuestos, se logra cubrir al 100% todos los requisitos propuestos.

Concluyendo, se aprecia en base a estos items, que no se cuenta con presupuesto
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suficiente para equipar los puntos de acceso y tampoco se tiene alguna suscripcion a

bases de datos a texto completo o suscripciones a otro tipo de sistema que proporciones

informacion cientifica.

3.4.2 Aplicacién de los items de aspectos cuantitativos del estdndar III: Productos y

Servicios de Informacion

Cuadro N° 16
Items de cardcter cuantitativos

5. Indicadores

a. Numero de préstamos por afio.

f. Numero de préstamos interbibliotecario
solicitados / Nuimero de préstamo
interbibliotecario otorgado.

b. Consultas anuales al Web de la tﬁ )
o g. Préstamos anuales / alumno.
vy | biblioteca. o
Q | c. Consultas anuales al catidlogo en O
= | 8 | h. Uso de materiales en sala / alumno.
< | linea. 8
/A | d. Consultas anuales a base de | = |i. Préstamos segun tipo de usuarios por
datos. % afio.
e. Nimero de usuarios capacitados | ™ | j. Numero total de volimenes prestados
por afio. por afio

k. Préstamos segtin tipo de material.

Fuente: Elaboracion propia

Para este analisis de datos,

se ha tomado en cuenta la

informacion

correspondiente a partir del afio 2004. En relacién a todos los servicios que brinda la

biblioteca, en las distintas formas que el usuario pueda acceder a la informacion, y que

estas puedan ser registradas cuantitativamente, son a través de:
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a. Cantidad de préstamos con papeletas de pedido o cuadernos de cargo por aio

Dado que todos los servicios no se encuentran automatizados, los préstamos del
fondo documental, se realizan con papeletas de pedido. Los datos que se presentan son

en base a los registros contabilizados desde el ailo 2004 hasta la actualidad.

Cuadro N° 17
Estadistica de uso por mes y aiio de los Alumnos (2004-2006)

Ene. Feb. Mar. Abr. Mayo Jun. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Dic.
2006 | 325| 184 434 | 1471 | 2433| 2645|1647 | 940 | 1534|2341 | 2421 | 1855

2005 112 76| 397| 1728 | 1357|1999 | 1854 | 654| 1306| 1113 | 1119| 1085
2004 | 245 89 92| 1500 1993 1332|1756 397| 1210|1784 | 2243 | 2157

Grafico N° 5
Estadistica de uso por mes y aiio de los Alumnos (2004-2006)
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Se aprecia en el grafico N° 5, que existe un incremento anual progresivo de las
consultas, conforme fue aumentando en coleccién y alumnado, la biblioteca, incrementé
su ndmero de usuarios, y por consiguiente, se elevé el nimero de consultas desde el afio
2004 y 2005, pero a diferencia de esos dos afios, el 2006 han tenido mds uso los
servicios informativos en un 30%. Se destaca que los meses de exdmenes y periodos
donde maés se exige a la investigacion, es donde mds consultas se tiene, en cambio, en
los mese de verano e intermedios de cada semestre académico, es donde no se tiene
muchas consultas, a pesar de tener ciclos de verano donde un buen nimero de alumnos
eligen matricularse.

Cuadro N° 18
Estadisticas de consulta de los docentes (2004-2006)

Ene. Feb. Mar. Abr. Mayo Jun. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. | Dic.
2006 99| 42| 36| 177| 127| 83| 156| 271| 12| 86| 231| 212

2005| 31 6 72| 110| 134] 101 149| 203 | 88| 72| 153| 201
2004 116] 74| 102| 281| 211 126] 241| 289 137 122| 168| 314

Gréfico N° 6
Estadisticas de consulta de los docentes (2004-2006)
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De la misma forma, podemos distinguir en el grafico N° 6, que a diferencia del
2005, que bajé el nimero de consultas en un 15%, se ha tenido una frecuencia
moderada de acceso a los servicios por parte de los profesores. El afio 2006 se utilizé
mas los servicios de informacién en un 40%, teniendo como diferencia, mas de
ochocientas consultas. Uno de los servicios que mas solicitan los docentes, y que a ello
se debe este incremento de uso, es el préstamo de material audiovisual. Efectivamente,
se esta trabajando mds con los docentes, porque le estin dando la importancia debida al

servicio y que dia a dia ven en ellos, el apoyo profesional en su quehacer académico.

Cuadro N° 19
Consultas por tipo de documento (2005-2006)

Anos 2004 2005 2006 Total %

Libros 15,473 | 12,527 18,593| 46,593 | 91.6%
Pub. Periédicas 621 1,140 951| 2,712 53%
Audiovisuales 236 453 867 1556 | 3.1%
Total 16,330 | 14,120| 20,411| 50,861 | 100%
Grafico N° 7
Consultas por tipo de documento (2005-2006)
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Los datos del grafico N° 7, nos permite concluir que el mayor nimero de
consultas son de libros, con el 91.6% aproximadamente y con una diferencia entre las
publicaciones periddicas que son el 5.3% y el material audiovisual con el 3.1%
respectivamente. La mayor demanda, por parte de los usuarios, es de la coleccién
bibliografica. La diferencia que existe entre la cantidad de consulta que hay entre el
2004, 2005 y 2006, solo se ve reflejado en la coleccion de libros que tienen una
diferencia de 40% de aumento en el ultimo afio; las publicaciones periddicas y el
material audiovisual se mantienen con solo el 8% aproximadamente. Se debe
promocionar y hacer campaiias de difusion de los servicios de hemeroteca, ya que es
muy importante porque se cuenta con analiticas de articulos de revistas que traen

informacion cientifica actualizada, ya que es un importante recurso de informacidn.

Otro servicio que se presta y se tiene registro sobre cuantas consultas se ha
realizado, desde la puesta en marcha hasta la actualidad, es el uso de las computadoras
para busquedas de informacién por Internet. Se aprecia un crecimiento progresivo de
consultas en cada semestre desde su implementacion en el segundo ciclo del 2005 hasta
el 2006, donde la mayor cantidad de consultas se realizé en el primer ciclo del dltimo

ano.

Cuadro N° 20
Uso de busquedas de informacion de los alumnos (2005-2006)

Registro de utilizacion de computadoras para Internet

Semestre I Semestre I1 Total ¥/
2005 2514 2514 29%
2006 | 3214 2910 6124 71%
Total 8638 100%

Fuente: Elaboracion propia
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En concordancia con el cuadro N° 20, se concluye que entre el semestre 2005-11
al semestre 2006-11, se incremento el uso del servicio, en un 71% con una diferencia del
afio anterior del 29% respectivamente, La diferencia abrumadora es por que en el afio
2005 se implement6 el servicio a partir del segundo semestre y por otro lado, las
constantes fallas de los equipos informaticos y la red de conexién a Internet. Este
servicio en su mayoria lo utilizan los alumnos, ya que la plana docente, por tener al
acceso directo a los laboratorios de computo, no acuden a utilizar las computadoras de

la biblioteca.

Se cuenta con el servicio de proyeccion de peliculas (educativas y comerciales),
que se ha implementado en el dltimo semestre académico del 2006, lo cual al principio
no tuvo mucha acogida, sea por falta de difusiéon y marketing del servicio. Conforme se
fue dando tal servicio, los usuarios (en su mayoria alumnos) empezaron a utilizar este
servicio con mds frecuencia, donde hacian uso de peliculas documentales sobre temas
de: religién y teologia, biografias de personas religiosas, peliculas comerciales y
educativas. Hasta el momento no se ha llevado un control del nimero de uso, pero mas
adelante se pretende disponer de mas espacio y equipos e implementar un sistema de

registro y control, ya que su demanda esta incrementdndose.

b. Consultas anuales a la Web de la biblioteca

Los datos recuperados, sobre el nimero de visitas a la interfase de la web de la
biblioteca, fue por medio de un contador de visitas gratuito que se instald en el sitio.
Este programa es “Webstats4U” (creado por NEDSTAT, empresa europea), y su

funcion es realizar un analisis de uso de Web, que proporcionan informacion referencial
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o de contenido. En el cuadro siguiente, el reporte que nos proporciona, sobre las

consultas o visitas, es desde el afio de inicio del uso de la web hasta la actualidad.

Cuadro N° 21
Procedencia de los lugares de consulta 2004- 2006

N° Pais N° de Consultas %

1. | Perd 24077 | 86.24%
2. | Uruguay 1679 6.01%
3. | Estados Unidos 384 1.37%
4. | Argentina 301 1.07%
5. | Venezuela 164 0.58%
6. | Espafia 134 0.48%
7. | México 133 0.47%
8. | Italia 112 0.40%
9. | Colombia 85 0.30%
10. | Brasil 77 0.27%
11. | Chile 76 0.27%
12. | Bolivia 57 0.20%
13. | Ecuador 23 0.08%
14. | Alemania 22 0.07%
15. | El Salvador 13 0.04%
16. | Jap6n 13 0.04%
17. | Guatemala 12 0.04%
18. | Suiza 12 0.04%
19. | Republica Dom. 11 0.03%
20. | Bélgica 10 0.03%
21. | Francia 10 0.03%
22. | Paises Bajos 9 0.03%
23. | Panama 8 0.02%
24. | Puerto Rico 7 0.02%
Desconocido 487 1.74%
Total 27 916 100%

Fuente: Contador de visitas webstats4U

Como se observa en el cuadro N° 21, las consultas se han realizado desde
diferentes puntos geograficos. Los usuarios pertenecientes a la comunidad universitaria
como externos, han realizado sus consultas via Internet, ya sea al portal web o al
catdlogo en linea de la biblioteca. Se aprecia, que no la mayor cantidad de consultas es
de Perti con un 86% aproximadamente y el 14% es consultado de lugares de América y

otros paises del mundo. Desde el mes de setiembre del 2004 al mes de diciembre del



99

2006, se han tenido 27,916 usuarios, que han ingresado a buscar informacién

continuamente a la pagina web de la biblioteca.

c. Consultas anuales al OPAC

Este mismo contador de visitas, también esta ubicado en los formularios de
bisqueda de cada base de datos y nos hace referencia el nimero de consultas que se
realizé durante el periodo de setiembre del 2004 a diciembre del 2006. A continuacion
se hard un andlisis de todas las consultas realizadas por meses en todo el periodo de
funcionamiento del catdlogo en linea. Cabe sefialar que el conteo del nimero de

consultas en el catdlogo, es por las cuatro bases de datos que la conforman.

Cuadro N° 22
Comparacion de consultas del OPAC desde su inicio (2004-2006)

Anos 2004 %

2004 3,077 11%
2005 14,766 53%
2006 10,073 36%
Total 27916 | 100%

Fuente: Contador de visitas webstats4U

Grafico N° 8
Diferencia de consultas del OPAC (2004-2006)

2000

1800 +

1600

1400 +

1200 +
o
1000 4 2004
02005
800 A B2006

600

Nuamero de consultas

400 +

200

Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Dic.

Fuente: Elaboracion propia Meses de atencion



100

Se identifica en el grafico N° 8, que en todo el periodo de funcionamiento del
catdlogo en linea, las consultas han ido variando conforme pasaban los meses; por
ejemplo la mayor cantidad de consultas se realizan en los meses de exdmenes finales en
la escala del 10% al 15% aproximadamente en septiembre, octubre y diciembre. Por
otro lado en el cuadro N° 22, el nimero de consultas en el afio 2004 es el 11% y el 2005
tenemos 53% de aumento, pero se tuvo una baja del nimero de consultas del catdlogo
en linea en el afio 2006 con un 36%, quiere decir que en el dltimo afio los usuarios no
estan teniendo mucho interés por buscar informacién por este servicio, no le ven mucha
utilidad o, en ultimo caso, los estudiantes ingresantes tienen dificultades al utilizarlo.
Concluimos que, si bien se conocia al principio este servicio, su uso fue disminuyendo

por no realizar una promocion y capacitacién continua en tal servicio.

d. Consultas anuales a Bases de Datos

No se ha llevado un registro o un conteo de uso de las busquedas en la bases de

datos, exclusivamente se ha tomado en cuenta solo las papeletas de pedido.

e. Numero de usuarios capacitados por ano

Como ya se explico anteriormente, desde el funcionamiento de la biblioteca no
se ha realizado ningin tipo de capacitacion o educacién de usuarios; s6lo se ha
realizado orientaciones esporddicas en temas sobre normas de biblioteca. Esto a causa

del escaso nimero de personal profesional bibliotecario instruido en la materia.
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f. Nuamero de préstamos interbibliotecario solicitados / Nimero de préstamo

interbibliotecario otorgado

Si bien contamos con dicho servicio, no ha sido difundido a la comunidad
universitaria por las siguientes razones: no estan muy bien delimitadas la forma de uso
ante los miembros que conforma la red de bibliotecas teoldgicas, las sanciones que van
a tener, cOmo se va identificar a los usuarios de las otras instituciones, etc. Las consultas

no habrén excedido de 10 préstamos en todo el afio.

g. Préstamos anuales / alumno

La informacion del cuadro N° 23, muestra claramente cémo se ha ido
incrementando el nimero de préstamos en los servicios informativos para los alumnos.
En el afio 2004 se tuvo el 32% aproximado de consultas, en el 2005 se tuvo un déficit de
uso, ya que bajo al 29%, pero en el afio 2006 se incremento en un 39% respectivamente.
Concluimos que en el ano 2005, esa baja del uso se debié por la mudanza de la
biblioteca a otros espacios, ya que alcanzé solamente a 13,700 consultas, ya en el 2006
se pudo incrementar progresivamente hasta llegar a la cantidad de 18,230 consultas por
afio a diferencia del afno 2004 que fueron 14,798 consultas respectivamente. En el
grafico N° 9, apreciamos que los meses, donde los alumnos estan de vacaciones y en
épocas de clases, disminuyen la cantidad de consultas y en temporadas de exdmenes

aumenta.



Cuadro N° 23
Estadisticas de préstamos por alumnos (2004-2006)
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Feb. Mar. Dic. Total %0
2006 | 325 | 184 | 434 | 1471 | 2433 | 2645 | 1647 | 940 | 1534 | 2341 | 2421 | 1855 | 18,230 | 39%
2005 | 112 | 76 | 397 | 1728 | 1357 | 1999 | 1854 | 654 | 1306 | 1113 | 1119 | 1985 | 13,700 | 29%
2004 | 245 | 89 92 | 1500 | 1993 | 1332 | 1756 | 397 | 1210 | 1784 | 2243 | 2157 | 14,798 | 32%
Total | 682 | 349 | 923 | 4699 | 5783 | 5976 | 5257 | 1991 | 4050 | 5238 | 5783 | 5997 | 46,728 | 100%
Grafico N° 9
Estadisticas de préstamos por alumnos (2004-2006)
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Fuente: Elaboracién propia Meses de atencion

h. Uso de materiales en sala / alumno

Las tendencias por uso de la tematica, por parte del usuario, es variado. Pero es
evidente que se inclinan preferentemente por sus obligaciones académicas para buscar
informacion de acuerdo a la carrera profesional que han elegido. En el grafico N° 10,

verificamos que la literatura, historia, teologia y otros temas que no son exclusivamente
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materia de estudio, son consultadas de manera preferencial y desinteresada por parte del
lector, seguramente por el interés de adquirir otros conocimientos. Se rescata también,
que el mayor nimero de consultas que se realizan, son en temas de educaciéon con un
23%, seguido por los temas de economia con el 19%, con un 12% los temas de
contabilidad y 10% la temadtica de administracion y lengua inglesa, y por udltimo

tenemos el 9% en teologia.

Como es evidente, son los temas mas consultados en relacion de las carreras que
se imparten en la universidad. Los demds campos del conocimiento, son consultados en
pequena escala que fluctia entre un 2% a un 5% respectivamente; como son: filosofia,
historia del Pert, ciencias sociales y textos de cultura general. Se concluye que las

tendencias de temas esta mayormente en funcion de la carrera profesional del usuario.

Cuadro N° 24
Preferencias de temas en las consultas del usuario

Tematica Total %
Diccionarios 2291 5%
Teologia 4124 9%
Filosofia 917 2%
Educacion 10540 23%
Contabilidad 5499 12%
Ciencias Sociales 459 1%
Lengua Inglesa 4583 10%
Administracién 4583 10%
Economia 8707 19%
Literatura 2291 5%
Historia 917 2%
Otros 917 2%

Total 45,828 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 10
Preferencias de temas en las consultas del usuario
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Fuente: Elaboracion propia

i. Préstamos segun tipo de usuarios por aio

Cabe sefialar, que no es una informacién exacta, ya que un 10% de los
préstamos del afio 2003 solo fueron registrados en los cuadernos de cargos, y finalizado
el ano no fueron contabilizados. En el cuadro N° 25, se aprecia que el mayor nimero de
consultas es realizado por los docentes y que en el aiio 2004 fue la mayor cantidad de
consulta del fondo documental, que a diferencia del afio 2005 y 2006 fue disminuyendo

progresivamente.

Cuadro N° 25
Consultas de docentes y administrativos (2003-2006)

Profesores

Material %563 72004 | 2005 | 2006 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006
Libros 777 849 | 768 | 1239|267 | 173 | 371 | 488
Revistas 86 | 103 |99 |75 |16 |21 |39 |47
NG e 579 | 580 | 453 | 867 |51 |36 |44 | 356
Total 1442 | 1532 | 1320 | 2181 | 334 | 230 | 454 | 891

Fuente: Elaboracion propia
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El uso de los servicios se incrementd paulatinamente con el correr de los afios,
los docentes tienen preferencias por los libros y material audiovisual, mas no
publicaciones periddicas. Es muy importante que el personal administrativo y de
servicio, hagan uso de la biblioteca y que eleven su nivel cultural. A continuacién, en el
cuadro N° 26, destacamos al tipo de usuario que mas hace uso de los servicios de

biblioteca y a que carrera profesional pertenece.

Cuadro N° 26
Ranking por carreras profesionales de los alumnos (2004-2006)

PRESTAMOS POR TIPO DE USUARIO

Carreras Prof. Numero de consultas %

Educacién 19074 42%
Contabilidad 12395 27%
Administracion 8780 19%
Economia 5579 12%
Total 45,828 100 %

Grafico N° 11
Ranking por carreras profesionales de los alumnos (2004-2006)
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Fuente: Elaboracion propia

La mayor cantidad de consultas en estos ultimos tres afios fueron los alumnos de
educacién, con un 42%, seguidos por estudiantes de contabilidad con 27%, lo cual
tienen una diferencia del 15% de los alumnos de educacién. Los estudiantes de las
carreras de administracién y economia tienen los resultados mds bajos como el 19% y

12% respectivamente.
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Finalizando, los indicadores sobre el nimero total de volimenes prestados por
aflo y préstamos segun tipo de material, los cuales son consignados en el primer item

referido al ndmero de préstamos por afio (ver cuadro n° 17).

3.4.3 Evaluacién del grado de satisfaccion de los usuarios (Encuestas)

La elaboracién del instrumento de recoleccidon de datos, que nos va a permitir
recolectar la informaciéon mds precisa, que posteriormente emplearemos para averiguar
o confirmar, el grado de satisfaccion de los usuarios y el uso continuo que hacen de la
biblioteca, es el modelo disefiado y validado por el Consejo Superior de Investigaciones
Cientificas, un organismo publico de Espafia, donde una de sus funciones es de
fomentar la cultura de la ciencia. En sus responsabilidades estdn el de apoyar a las
bibliotecas cientificas de cualquier entidad que esté ligado a la ciencia y tecnologia. Es
por eso que incluimos algunas preguntas, adaptdndolas a nuestras necesidades. Por otro
lado quisimos complementar con otros dos modelos de encuesta: de la Pontificia
Universidad Catélica de Valparaiso, que engloba a todo su sistema de biblioteca, y el
cuestionario de la Biblioteca de la Universidad de Monterrey. La eleccion de estas tres
encuestas y las modificaciones del caso se debe a que dos de ellas estaban enfocados a
evaluar varias bibliotecas de cada facultad y la otra de englobar muchos aspectos a parte

del servicio bibliotecario.

Este cuestionario seré claro y preciso, ayudando a conocer aspectos de nuestros
usuarios, la conformidad de lo que se le proporciona y lo que necesita tener en relacion
a los servicios informativos; estas preguntas basicamente estdn orientadas a investigar el

nivel de aceptacion de los servicios, serdn de cardcter cualitativo y cuantitativo, con
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preguntas cerradas de alternativa maltiple. Posteriormente las respuestas serdn tabuladas
y analizadas por separado. La encuesta estard dirigida a nuestros usuarios potenciales de
acuerdo a las estadisticas de préstamos diarios, indican que son los alumnos ingresantes,

de los primeros afios y estudiantes de los dltimos ciclos que utilizan més los servicios.

En relaciéon a la informaciéon que se pretende obtener, las preguntas estardn
expresadas en términos de niveles de importancia a los estados de satisfaccion, donde la
informacién que proporcionan los usuarios sean cuantificados. Este cuestionario
adaptado esta estructurado para verificar el grado de satisfaccion con caracteristicas de
calidad de los distintos servicios de la Biblioteca Central, grado de importancia

atribuida a dichos componentes y caracteristicas del uso de la misma.

3.4.3.1 Poblacién y muestra

La poblacién estd conformada por un total de 3,192 alumnos matriculados en el
ultimo semestre académico 2006-11 que fue reportado por el sistema de matricula. Para
obtener la muestra, la cual nos servird para analizar la percepcion y satisfaccion de los
usuarios, utilizaremos el tipo de “Muestreo estratificado” que deriva de la técnica de
muestra probabilistica, que van a representar las caracteristicas adecuadas de la
poblacién. Esta herramienta no es intencional, ya que estd sujeta al azar, o a la
probabilidad. Esto da a cada uno de los elementos de nuestra poblacion de usuarios la
probabilidad de ser seleccionado. Esta muestra la obtendremos por medio de
procedimientos estadisticos que garanticen un nivel de confiabilidad y un porcentaje de
error muestral que no alteren los resultados. A continuacién procederemos a realizar las
operaciones matematicas para definir y seleccionar nuestra muestra por medio de esta

técnica.
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Procedimiento
f = Tasa muestral.
1. Formula estadistica: N N = Tamafio de la muestra que se
f = — necesita en total.
n n = Tamafio del universo o
poblacién.

2. Determinamos la muestra al 10%, que es lo mas recomendable (Quiroz, 2004), donde

se obtiene el nimero total de 355 alumnos de una poblacién de 3550.

3. Aplicamos la férmula para obtener la tasa muestral siguiente:

f= 35 =01
3550
4. Por ultimo, procedemos a tomar al azar una muestra de cada uno de los estratos, que

en este caso, solo se tomard el estrato de alumnos por ser la mayor cantidad de

usuarios.

Cuadro N° 27
Resultados del tamaiio de la muestra

Muestra Tasa Tamano de
estratificada Muestral la muestra
Alumnos 3192x0,1 319.2
Docentes 191 x 0,1 19.1
Administradores 127 x 0,1 12.7
Investigadores 15x0,1 1.5
Externos 25x0,1 2.5
TOTAL 3550 355

Fuente: Elaboracion propia

Entonces, se aplicard un total de 319 encuestas a los alumnos del primero a
décimo ciclo de las facultades de Educacién y Ciencias Econdmicas, tanto de los turnos

diurnos y nocturnos.
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3.4.3.2 Aplicacion del cuestionario y andlisis de los resultados

Para el analisis estadistico de los datos obtenidos, a través de la encuesta
aplicada a la muestra, se ha utilizado el programa informéatico SPSS, versién 12.0, que
estd diseiada para tabular informacién que proviene del ambito de las ciencias sociales

y del comportamiento humano.

La encuesta que se aplicé a los usuarios de manera progresiva por un periodo de
una semana, estd disefiada en ocho secciones referidos a los siguientes aspectos: Datos
personales, informacién general de la biblioteca, servicios de consulta en sala, servicio
del OPAC, servicio de busqueda de informacién en Internet, servicio de proyeccion
audiovisual, el personal de circulacién y la infraestructura. A continuacién el andlisis de

las preguntas del cuestionario y la interpretacion de los resultados.

A. Datos personales:

Las respuestas que se analizardn, estdn enfocadas hacia los servicios que presta
la biblioteca, como lo describen y que aspecto valorativo le atribuyen al servicio. Como
la aplicacién de la encuesta fue al azar, es por eso que se obtuvo los resultados
siguientes: tipos de usuarios y la especialidad que llevan. Siguiendo la estructura de la
encuesta, existen dos preguntas iniciales sobre el sexo y el turno del estudiante, donde
encontramos como resultado los siguientes datos en relaciéon al nimero de hombres y

mujeres en funcidn a su turno de estudio:
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Cuadro N° 28
Turnos de estudio y sexualidad de los encuestados

T.Diurno T. Nocturno Total /)
Hombres 96 81 177 55.5%
Mujeres 39 103 142 44.5%
135 184 319 100 %

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro N° 28, podemos observar que del total, la cantidad mayor de
encuestados fueron varones con un 55.5%; por otro lado, 103 representan la mayor
cantidad de mujeres del turno nocturno que sumados con el diurno hacen un 44.5%.
Para concluir, podemos resaltar que la mayor cantidad de encuestados pertenecen al

turno noche con 184 alumnos.

1. La especialidad de los encuestados

La mayor cantidad de usuarios encuestados pertenecen a la carrera profesional
de educacién y contabilidad, con un 48% y 32% respectivamente, seguidos de la
especialidad de administracion con 14% y de economia con 6% que es la menor

cantidad. Todos ellos entre hombre y mujeres de diferentes turnos.

Cuadro N° 29:
Programa de estudio (carrera profesional)

as profesionales  Frecuencia (fi)  Porcentaje

e | Educacion 152 48%
e | Administracién 44 14%
o | Contabilidad 102 32%
e| Economia 21 6%
Total 319 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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B. Informacion general sobre el servicio:

2. Frecuencia del uso de los servicios

A continuacion, se intenta obtener informacién referencial del usuario, sobre el
tiempo que dedica a la biblioteca y con que frecuencia utiliza los servicios. En el cuadro
N° 30, se puede observar que la gran mayoria de encuestados, con un 46%, utilizan los
servicios semanalmente, eso quiere decir, que continuamente hacen uso de los servicios
de biblioteca. Luego, verificamos en la tabla de frecuencia, que un 22% lo hacen todos

los dias, y un 31%, en ocasiones.

Cuadro N° 30
Frecuencia de uso de la biblioteca

Uso de la biblioteca Frecuencia (fi) Porcentaje
® Todos los dias 71 22%
e Semanalmente 146 46%
® Ocasionalmente 98 31 %
® Nunca 4 1%
Total 319 100%

Fuente: Elaboracion propia

3. Informacion al usuario sobre el uso de los servicios

La disponibilidad, de parte del personal bibliotecario, para guiar a los usuarios
en su busqueda de informacion, es lo que siempre se debe ser atendido con prioridad;
que el proceso que realiza, con sus propios medios, para encontrar informacion sobre un
tema sea satisfactorio; el usuario debe saber donde y como buscar la informacion, es por
eso la gran importancia de la capacitacién de usuarios sobre los servicios informativos

de la biblioteca.



Cuadro N° 31
Capacitacion de usuarios sobre los servicios ofrecidos

Informacion al usuario Frecuencia (fi) Porcentaje
e | Muy bueno 11 3%
e | Bueno 28 9%
e | Malo 186 58%
e | Muy malo 94 30%
Total 319 100%

Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro N° 31, podemos apreciar que la mayoria de usuarios, un 88%,

estiman que el servicio es malo y muy malo, y una minoria, con el 12% lo consideran

como bueno y muy bueno el profesionalismo y la disponibilidad del personal de

biblioteca en temas de orientaciéon sobre los servicios, Podemos concluir que los

usuarios no estan satisfechos en el tema de capacitacion y/o educacioén de usuarios, los

datos se inclinan a lo negativo y es sefial de que no se esta cumpliendo bien esta tarea.

4. El horario de atencion de la biblioteca

Sobre el horario de atencién de la biblioteca, tanto el horario de apertura al inicio

de cada semestre lectivo, como el tiempo de atencion por dia, es considerado un aspecto

muy importante en la actividad académica de estudiantes y docentes. Seguidamente

apreciamos los resultados a este aspecto de la biblioteca.
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Cuadro N° 32
Horario de atencion

Categoria Manana Noche Total %
Muy bueno 15 10 7.7%
Bueno 102 85 58.5%
Insuficiente 23 68 28.7%
Muy insuficiente 2 6 2.6%
NS/NC 5 3 2.6%
Total 147 172 319
Porcentaje 46 % 54 % 100%

Grafico N° 12
Horario de atencion
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el cuadro N° 32, la situacién es diferenciada para el caso de los
alumnos del turno diurno y nocturno, donde el 46% es del turno diurno y el 54% del
nocturno; podemos apreciar también que un 66.2% menciona que es bueno y muy
bueno el horario de atencidn, pero una menor escala manifiesta que es insuficiente o
muy insuficiente con el 31.3% y el 2.6% que no opina o no le da la apreciacién
correspondiente. Para concluir, observamos el grafico N° 12, que los alumnos del turno
noche les parece insuficiente la cantidad de horas que atiende la biblioteca, en relacién
de los alumnos del horario diurno que son los que le dan el valor de bueno; esta

diferencia en la noche, se debe que muchos de ellos emplean su tiempo en otras
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actividades en la mafiana y solo disponen de tiempo para sus clases en las noches y es

donde la sala de lectura se satura de publico y no pueden acceder al material.

C. Servicio de consulta en sala

El servicio de lectura en sala es para todos los usuarios. La disponibilidad de los
materiales, es muy importante para que todos tengan la oportunidad de realizar
consultas de un mismo titulo y se procura fotocopiar ejemplares de los libros mas
consultados; suele suceder que cada vez que quieren consultar algin material, que no se

encuentre disponible en el fondo documental porque otros alumnos lo esta utilizando.

5. Disponibilidad de textos para consulta en sala

En el cuadro N° 33, podemos observar que la disponibilidad de los textos, es
apreciado generalmente como buena a muy buena con un 69,9% de aprobacién y en un
24,8% que dan el valor de malo a muy malo. Otra caracteristica que se puede observar,
es que los alumnos del turno diurno, con el 52%, opinan que la disponibilidad de
materiales es bueno y en una minoria, con 2.5%, mencionan que es muy mala. Pero a la
vez, en el turno noche, con un 48%, opinan que es muy buena. Concluimos en el grifico
N° 13, que en los dos turnos le dan una valoracién positiva a este item, pero con la
peculiaridad de que entre los dos turnos, el valor de estimaciéon “bueno” en el turno

nocturno disminuye notoriamente.
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Cuadro N° 33
Disponibilidad de textos para consultas

Categoria  Manana Noche Total

Muy buena 6 3 2.8%
Buena 122 92 67.1%
Mala 29 42 22.3%
Muy mala 3 5 2.5%
NS/NC 6 11 5.3%
Total 319 100 %

Grafico N° 13
Disponibilidad de textos para consultas
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Cabe senalar, la cantidad de copias de los textos mds utilizados, se realiza en
funcién de la misma, quiere decir, que se realiza un seguimiento por medio de las
estadisticas diarias, que titulos son los mds utilizados y en funcién a ello se procede a

fotocopiarlos con un minimo de tres copias.

6. Niveles de actualizacion de los documentos

La biblioteca, como parte fundamental de todo desarrollo académico, tiene que

apoyar con fuentes bibliograficas, hemerograficos y audiovisuales debidamente

actualizados para la elaboracién del curriculo de cada carrera profesional. Por lo tanto,
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la bibliografia de cada silabo, de los cursos que se imparten, se procura que estén
elaborados en funcién de los libros que posee la biblioteca. En el cuadro N° 34,
apreciamos que la opinién de los alumnos varia dependiendo el afio de estudios que
cursan. Existe una distancia numérica entre el valor de bueno a malo, de 58,6% a un
28,8% respectivamente, esto quiere decir, que el alumno aprueba de manera regular, el

grado de actualizacién de los materiales que consulta.

Por otro lado, 57 de los alumnos del primer afio manifiestan que el nivel de
actualizacion del material es bueno, sin embargo esta cantidad se reduce en 29 en el

ultimo afio de estudios y llega a 24 como punto mds bajo para alumnos del cuarto afio.

Se concluye en el grafico N° 14, que la diferencia que existe entre alumnos del
primer y dltimo afio, son basicamente los contenidos especializados de las materias que
se imparten en cada carrera profesional, ya que en los primeros afos solo se cursan

materias de caricter general.



Cuadro N° 34
Actualizacion de textos de la coleccion
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Categoria  Primer Segundo Tercero Cuarto Quinto Total
Muy buena 6 4 1 0 0 3.4%
Buena 57 36 41 24 29 58.6%
Mala 6 15 13 32 26 28.8%
Muy mala 0 1 2 3 3 2.9%
NS/NC 4 8 4 3 1 6.3%
Total 319 100
Griéfico N° 14
Actualizacion de textos de la coleccion
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Fuente: Elaboracion propia

7. Disponibilidad de titulos que figuran en el syllabus

Cuando se realiza el andlisis por afos, en el cuadro N° 35, se observa que el

58.6% dice que es buena y muy buena la disponibilidad de titulos que registran sus

syllabus, 32.9% manifiestan que es mala y muy mala, y en menor escala, con un 8.5%

no opinan. Por otro lado, en el grafico N° 15, apreciamos que en los dos tltimos afios la

estimacion de “Buena” se reduce, quiere decir que en los alumnos tienen problemas en

obtener libros en la biblioteca que figuran en su plan de estudios, y a su vez, la

estimacion de malo en los primeros ciclos va en aumento en el quinto afio.
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Cuadro N° 35
Disponibilidad de titulos de libros del syllabus

Categoria  Primer Segundo Tercero Cuarto Quinto Total

Muy buena 7 4 3 4 0 5.6%
Buena 35 39 54 23 18 53.0%
Mala 13 16 9 22 32 28.8%
Muy mala 0 1 3 3 6 4.1%
NS/NC 7 5 10 2 3 8.5%
Total 319 100

Grifico N° 15
Disponibilidad de titulos de libros del syllabus
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Fuente: Elaboracion propia

D. Servicio del Catalogo en linea:

8. El uso del OPAC

Cuando se realiza el anélisis del uso del OPAC por facultad, en el cuadro N° 36,
se observa un 49,8% y 50,2% de alumnos de las facultades de economia y educacién
respectivamente, donde el 56.4% manifiesta que el catdlogo es facil o muy fécil de
acceder y utilizar, y el 28.5% menciona que es dificil o muy dificil, esto quiere decir,
que limita su capacidad de busqueda sin ayuda para ubicar los cédigos de libros y

autores, para luego solicitarlos al personal de la biblioteca. Cabe destacar que el 15.1%
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de alumnos no contestaron la pregunta acerca del nivel de dificultad del catdlogo “On
Line”, este hecho podria indicar el nivel de desconocimiento de la existencia de este
servicio, como bien los demuestra la pregunta N° 3, sobre informacion al usuario que se
le da en relacion a los servicios, que estiman con el 88% como malo y muy malo.
Cuando se compara por turnos se observa que los alumnos de la noche son los que

manifiestan mayor nivel de dificultad con respecto a alumnos del turno mafiana.

A modo de conclusién, se deduce que el problema de este servicio es que el
alumno no estd capacitado en la utilizacién de las técnicas de bisqueda o desconoce la
manera como acceder al catdlogo en linea. Esto se debe en gran medida que no se ha

realizado la educacion de usuarios, ni mucho menos la difusién correcta de los

servicios.
Cuadro N° 36
Dificultad de uso del catdlogo “On Line” segiin facultad
Categoria Economia Educacion Total
Muy facil 9 5 4.4%
Ficil 75 91 52.0%
Dificil 39 35 23.2%
Muy dificil 10 7 5.3%
NS/NC 26 22 15.1%
Total 319 100
Griéfico N° 16
Dificultad de uso del catdlogo “On Line” segiin facultad
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Fuente: Elaboracion propia
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9. Utilizacion del enlace Web de la biblioteca

En relacién del acceso al enlace del portal de la biblioteca, un 58.9% de alumnos
manifiesta que el link de la universidad siempre o casi siempre le sirve para ubicar la
informacién que busca, sin embargo hay un 34,2% de alumnos que manifiesta que casi
nunca o nunca le sirve. Cuando se realiza el andlisis por afos de estudios, grafico N° 17,
se observa que la situaciéon se incrementa en el indicador de “casi siempre” desde el
primer hasta el quinto afio de estudio, lo contrario pasa por el indicador de “casi nunca y
nunca” que disminuye al pasar los afios, quiere decir que conforme el alumno va
pasando de ciclo, empieza a utilizar los enlaces web de la biblioteca y encuentra la

informacion que busca.

Cuadro N° 37
Utilidad del link para ubicar informacion

Categoria Primer Segundo Tercero Cuarto Quinto Total

Siempre 9 12 4 0 0 7.8%
Casi siempre 31 27 33 34 38 51.1%
Casi nunca 11 22 22 17 13 26.6%
Nunca 5 8 5 3 3 7.6%
NS/NC 3 4 3 7 5 6.9%
Total 319 100 %

Grifico N° 17
Utilidad del link para ubicar informacion
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Fuente: Elaboracion propia
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E. Servicio de Internet

10. Servicio de Internet para encontrar informacion académica

En este servicio, en el cuadro N° 38, la apreciacién es positiva ya que el 73.4%
considera que siempre o casi siempre encuentran en Internet la informacién que busca,
y el 25.4% menciona que nunca o casi nunca encuentra informacion, esto resulta
interesante en el sentido que ante la gran cantidad de informacién existente en la Web,
lleva a pensar que los alumnos no tienen habilidades de buisquedas para ubicar la

informacién requerida.

Se podria pensar que el alumno no desarrolla las habilidades para ubicar la
informacién que necesita. Lo que influye en la valoracién negativa del servicio, es el
nimero reducido de maquinas que los perjudica, porque existe mas demanda en ese

horario.
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Cuadro N° 38
Ayuda de Internet para biisqueda de la informacion

Categoria Economia  Educacion Total

Siempre 28 30 18.2%
Casi siempre 85 91 55.2%
Casi nunca 36 32 21.3%
Nunca 4 9 4.1%
NS/NC 3 1 1.2%
Total 319 100 %

Grafico N° 18

Ayuda de Internet para busqueda de la informacion

@ Economia
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Siempre  Casi siempre Casi nunca

Fuente: Elaboracion propia

11. Rapidez de la conexion a Internet

Nunca

NS/NC
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Respecto a la rapidez de conexidn a Internet, apreciamos en el cuadro N° 39, un

promedio de 27,6% que manifiesta que es mala o muy mala, un porcentaje elevado de

alumnos estd contento con la rapidez de este servicio con un 67,1%. Esto muestra que

mas de la mitad de alumnos estdn conformes en este aspecto como lo apreciamos en el

grafico N° 19 que en todos los afios le dan la valoracion de buena con un alto

porcentaje.



Cuadro N° 39
Rapidez de conexion a Internet

Categoria Primer Segundo Tercero Cuarto Quinto Total

Muy buena 4 9 2 0 0 4.7%

Buena 38 34 42 48 37 62.4%

Mala 12 17 15 8 26 24.5%

Muy mala 4 2 4 0 0 3.1%

NS/NC 3 3 3 5 3 5.3%

Total 319 100 %

Grafico N° 19
Rapidez de conexion a Internet
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Fuente: Elaboracion propia

12. Disponibilidad de computadoras para realizar busquedas
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En el cuadro N° 40, los niveles de disponibilidad de las computadoras se acercan

a una percepcion negativa con el 48.3%, que le da el valor de mala y muy mala, por otro

lado tenemos 47.7% que le da la estimacién de buena y muy buena. La situacién se

vuelve més critica para los alumnos de los dltimos ciclos en comparacion al primer afio,

ya que la mayor cantidad de desaprobacion se encuentra en el quinto afio.
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Fuente: Elaboracion propia

F. Servicio de proyeccion audiovisual

Cuadro N° 40
Niimero de computadoras disponibles

Categoria Primer Segundo Tercero Cuarto Quinto Total

Muy buena 4 2 0 0 0 1.9%

Buena 35 27 31 32 21 45.8%

Mala 15 29 23 29 35 41.1%

Muy mala 2 4 9 4 4 7.2%

NS/NC 2 2 4 0 5 4.0%

Total 319 100 %

Griafico N° 20
Numero de computadoras disponibles
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13. Valor académico de las peliculas y videos
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En el cuadro N° 41, apreciamos que los alumnos le dan el valor de estimacién de

65,2% de bueno y muy bueno, a diferencia de de la estimacién de malo y muy malo con

el 23.8% y con una diferencia de alumnos que no opinan con el 11%. En este aspecto,

cabe destacar que el 51.4% de encuestados fueron de la facultad de economia y el

48.6% fueron alumnos de la facultad de educacion.
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Cuadro N° 41
Valor académico del material

Categoria Economia Educaciéon Total

Muy buena 4 9 4.1%
Buena 94 101 61.1%
Mala 42 28 21.9%
Muy mala 2 4 1.9%
NS/NC 22 13 11.0%
Total 319 100 %
Grafico N° 21
Valor académico del material
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Fuente: Elaboracion propia

G. Sobre el personal de circulaciéon de la biblioteca

14. Tiempo de espera en el mostrador para consultar el documento

Del cuadro N° 42, al analizar por turno, se observa que el 49.2% son del turno
diurno y el 50.8% son del turno nocturno, donde los resultados serdn casi equitativos.
Por un lado tenemos el 67.1% que le da la estimacion de bueno y muy bueno a
diferencia del 28.8% que dice que el tiempo de espera es de cardcter mala o muy mala.

Uno de los factores que determinan estos niveles porcentuales negativos es que algunos
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trabajadores de la biblioteca no tienen las cualidades, ni la disposicidn para asistir al
usuario, ya que en su mayoria, el personal de atencién es alumno practicante que por la

edad y vocacion de servicio, carece de condiciones para cumplir dicha funcién.

A esto se suma que los alumnos no estdn capacitados para realizar sus busquedas
por si solos y esto trae la demora en la entrega del material porque todos los usuarios se

aglomeran en el mostrador.

Cuadro N° 42
Tiempo de espera en el mostrador para acceder al libro

Categoria Maifiana Noche Total

Muy buena 8 7 4.7%
Buena 94 105 62.4%
Mala 42 34 23.8%
Muy mala 9 7 5.0%
NS/NC 4 9 4.1%
Total 319 100%
Graéfico N° 22
Tiempo de espera en el mostrador para acceder al libro
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Fuente: Elaboracion propia



15. Conocimiento de la coleccion para orientar al usuario
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El siguiente cuadro N° 43, se muestra un 57.3% que mencionan que es buena y

muy buena el conocimiento de la coleccidn, tenemos 38.9% que le dan una valoracién

de mala y muy mala. Por otro lado, en el grafico N° 23, observamos que los estudiantes

de educacion estan equitativamente en su calificacion de buena y mala, en cambio los

alumnos de economia en su mayoria concuerdan que el conocimiento de la coleccién de

parte del personal de circulacién es bueno.
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Fuente: Elaboracion propia

Cuadro N° 43
Conocimiento de la coleccion para orientar al usuario

Categoria Economia Educacion Total

Muy buena 3 8 3.4%
Buena 107 65 53.9%
Mala 46 59 32.9%
Muy mala 5 14 6.0%
NS/NC 7 5 3.8%
Total 319 100 %

Grafico N° 23

Conocimiento de la coleccion para orientar al usuario
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16. Actitud del personal en la atencion del usuario

Se aprecia en el cuadro N° 44 que el 61.1% del total de encuestados de amabas
facultades manifiestan que es aceptable o muy correcta la actitud del personal de
circulacién en el trato con los usuarios, el 34.5% menciona que es ineficiente o muy
ineficiente el trato al usuario. Del total, podemos acotar que el 51.7% pertenecen a la

facultad de economia y en menor escala, con un 48.3%, los estudiantes de educacidn.

Por otro lado, en el grafico N° 24 podemos apreciar en igual medida, que tanto
los alumnos de la facultad de educacién como los de economia opinan que la actitud del
personal de atencidén es buena y en menor escala opinan que el comportamiento del

personal de servicio no es la adecuada.

Se puede concluir que las actitudes que muestra el personal de biblioteca, en
menor escala, no son las mas adecuadas ya que el 34.5% del alumnado encuestado lo

desaprueba.
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Cuadro N° 44
Actitud del personal de circulacion

Categoria  Economia  Educaciéon Total

Muy buena 8 13 6.6%
Buena 91 83 54.5%
Mala 43 41 26.3%
Muy mala 9 17 8.2%
NS/NC 14 0 4.4%
Total 319 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico N° 24
Actitud del personal de circulacion
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H. Sobre la Infraestructura

17. Niveles de ruido para el estudio

En cuestiones del nivel de ruido de la sala de lectura, podemos observar en el
cuadro N° 45, que se presenta un 25.7% y un 8.8% en desacuerdo, tanto del turno diurno
como el nocturno, que le dan el calificativo de “malo” y “muy malo” respectivamente al

nivel de ruido; por otro lado tenemos 11.6% y un 50.1% que le dan la aprobacién de
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“muy buna y buena” respectivamente a los niveles de ruido. Analizando el grafico N°
25, podemos afadir que se observa en los alumnos del turno nocturno tienen un mayor
descontento a este problema y notamos porcentajes similares en las mismas categorias
para ambos turnos. A modo de conclusién podemos decir que los alumnos del turno
tarde encuentran mayores problemas de concentracién por el mucho ruido que existe en
los salones de clases laterales a la sala de lectura, asi lo expresan 34.5% de encuestados

que asegura que el nivel de ruido es pésimo.

Cuadro N° 45
Niveles de ruido en la sala de lectura

Categoria Maiana Noche Total

Muy buena 21 16 11.6%

Buena 81 79 50.1%

Mala 38 44 25.7%

Muy mala 15 13 8.8%

NS/NC 7 5 3.8%

Total 319 100%

Grafico N° 25
Niveles de ruido en la sala de lectura
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Fuente: Elaboracion propia
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18. Disponibilidad de lugares para estudiar

Observamos en el cuadro siguiente, los porcentajes para la categoria de “muy
bueno” son bajos ya que solo 6,6% de alumnos mencionan estar plenamente satisfechos.
En el grifico N° 26, la situacion empeora entre la apreciacion de alumnos del primer y
ultimo afo, asi tenemos que 49 alumnos considera la disponibilidad de lugares como
buena en el primer afio, y solo 14 piensa lo mismo en el dltimo, mientras que la

percepcion de mala y muy mala pasa de 35.1% al 9.4% que opina lo mismo.

Ademads, la escala mayor de la apreciacion de bueno en el primer afio, se va
reduciendo conforme pasan los afios, pero a la vez, la menor escala de la categoria de
mala va en aumento hasta llegar al quinto afio de estudio. Se puede deducir que la
situacion es mds critica en la turno noche ya que es donde mds alumnos asisten a la

biblioteca y son ellos los que cursan los tltimos afos.
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Cuadro N° 46
Lugares disponibles para la lectura e investigacion

Categoria Primer Segundo Tercero Cuarto Quinto Total

Muy buena 3 7 3 6 2 6.6%
Buena 49 29 35 18 14 45.5%
Mala 14 19 14 36 29 35.1%
Muy mala 2 4 11 5 8 9.4%
NS/NC 2 2 3 0 4 3.4%
Total 319 100 %
Grifico N° 26
Lugares disponibles para la lectura e investigacion
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Fuente: Elaboracion propia

La aplicacion y revision de los resultados de la encuesta, permitié conocer los
niveles de satisfaccion del usuario acerca de los servicios de biblioteca, por otro lado,
sirvid para determinar aquellos elementos que fueran de importancia fundamental para
realizar cambios en los servicios. Gracias ello, se pudo determinar las variables que
afectaban a la calidad del servicio, las cuales se identificaron tres variables:

infraestructura, personal y ambiente agradable de estudio e investigacion.

Por otro lado, se pudo ver la importancia de una capacitacién de usuarios de
manera continua en la utilizacién de los servicios, ya que en su mayoria, los usuarios

expresaron que es muy dificil comprender los procedimientos para acceder a la
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informacién. Se debe buscar mejores vias de comunicacién entre los docentes y el
alumnado para poder saber sus dificultades e inquietudes en funcién a los servicios
bibliotecarios, ya que los resultados muestran que el alumno no desarrolla habilidades

de informacion.

Sobre el personal podemos acotar que no estd capacitado para brindar un
servicio de calidad, ya que los encuestados manifestaron no encontrar la informacién
que requieren, muchas veces por que el personal de circulacién se niega a asistirlos en
sus busquedas o desconoce de ellas. La ubicacion de la biblioteca debe estar situada en
un espacio donde no haya ruido y los ambientes de la biblioteca deben tener mayor
capacidad, ya que no hay disponibilidad de mesas donde realizar las lecturas y estudio,

manifiestan los usuarios, en su mayoria del turno noche.

Por ultimo, debemos de tener en cuenta la actualizacion de los libros, donde los
alumnos de ambas facultades manifiestan mayor nivel de disconformidad con respecto a
la actualizacion de los libros. Un mayor porcentaje de los alumnos del primer afo
manifiestan que el nivel de actualizacion del material es bueno, sin embargo este
porcentaje se reduce al en los dltimo afio de estudios; esto quiere decir que conforme

pasan los afios, el alumno necesita textos mas especializados y actuales.

El concepto que tienen los usuarios esta entre el promedio de regular y bueno en
funcién de 319 encuestados que dan fe del nivel de calidad, ya que como se menciona
parrafos atrds, el 69.3% le da su aprobacién. Es notorio que a pesar de algunas

deficiencias en los servicios, el usuario logre satisfacer sus necesidades de informacion.
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CAPITULO IV

PROPUESTA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DE
INFORMACION Y LAS ACTIVIDADES DE LA BIBLIOTECA
PARA UNA EVALUACION CONTINUA

4.1 Aspectos iniciales

En funcién del andlisis de los resultados de la aplicacion del estdndar chileno
CABID, parte III, sobre los servicios bibliotecarios se observa que en muchos casos, no
se logra cumplir las exigencias de esta norma. La realidad de la biblioteca, referente al
acceso a la informacién y el grado de satisfaccion del usuario, es en gran medida,
aceptable para la comunidad universitaria; pero a pesar de esto, se identifican algunas
debilidades en los servicios bibliotecarios que es necesario reforzar y suplir estas

falencias.

Para reforzar la informacién obtenida en la evaluacién, se aplicé una encuesta
tomando de referencia los indicadores que se plantean en el estindar chileno, tanto los
cualitativos, como los de cardcter cuantitativo. En funcion de esto, se busca reforzar y
mejorar la calidad de los servicios de acuerdo a las posibilidades de la universidad. A
continuacidn, se propone las siguientes acciones y actividades relacionadas a todos los
procesos que se realizan en la biblioteca, ya sean cuestiones de gestion, procesos
técnicos, area de circulacion tales como: servicios informativos, promocion y difusion
de los mismos, recursos humanos y cualidades de las tecnologias de la informacién a

utilizar e infraestructura.
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4.2 Gestion bibliotecaria

Después de identificar algunos problemas que atraviesa la biblioteca, se observa
que existe una comunicacién no tan fluida entre direcciéon de biblioteca y las
autoridades y jefes de otras areas de la universidad, ya que no existe mucha
documentacién sobre coordinaciones de mejoras; que afectan el funcionamiento de la
unidad de informacién; en funcién a este hecho, se propone crear un comité interno,
integrado por autoridades académicas y directivos de la biblioteca, para la evaluacién
del desempefio de la biblioteca central con el objetivo de buscar la calidad y la
competitividad de los servicios y productos bibliotecarios, y que ésta vele por la
conservacion del patrimonio documental de la universidad, buscando proponer
proyectos y asi poder hacer mas efectiva la toma de decisiones. Por otro lado, se debe
comunicar a las dependencias superiores a través de un documento donde se especifique
el calendario de actividades, tanto semestral, anual y vacacional e incluir el cierre
provisional por el lapso de una semana o dos para realizar: Planes estratégicos,
inventarios, mantenimiento de equipos tecnoldgicos, verificacion y consolidacion de los

prestamos de materiales vigentes, capacitar al personal de biblioteca y otras actividades.

Entonces lo que se debe hacer es buscar los mecanismos adecuados de
comunicacién con los demds departamentos, para estar informados sobre los cambios
que se hacen y que competen o afecten las actividades de la biblioteca, para no

perjudicar al usuario en el uso de los servicios bibliotecarios.
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Un problema fundamental del servicio de préstamo de documentos en sala, es el
control de carnets que emiten algunas dreas de la universidad, que manejan proyectos
educativos, y derivan a sus usuarios a utilizar los servicios de la biblioteca central, estos
son: CESED, SEASE, Centro de Idiomas, Centro Pre-Universitario, Egresados y Post-
grado. Estos carnets que se emite, son de varios modelos, que confunden y desorientan

al personal de circulacién para identificar y controlar los tipos de usuarios que existe.

Una solucién inmediata es la de unificar los carnets de uso de los servicios, ya
sea para alumnos regulares como usuarios que provienen de las dependencias antes
mencionadas. Por politica de la universidad se atiende con la tarjeta de control de pagos
de pensiones y los alumnos tienen problemas al acceder a los servicios cuando no han
cumplido con hacer el pago de su mensualidad. Por el principio del derecho al acceso a
la informacion y razén de ser de una biblioteca, que es el de promover la cultura y la
investigacion, el servicio debe ser libre, es por eso que una accién inmediata serd la de
proponer que se crea un carnet Unico para todos y puedan acceder al servicio sin

ninguna restriccién o condicionamiento.

En materia de normatividad, no se dispone de un reglamento que respalde las
funciones del personal, tampoco para los usuarios donde se estipulen sus deberes,
derechos y sanciones. Se plantea que estos reglamentos estén aprobados por la mdxima
autoridad de la universidad. Entonces, se elevard los documentos pertinentes al
rectorado para contar con un reglamento que agilice las actividades de la biblioteca,
como el comportamiento de los usuarios dentro de los ambientes de la sala. En el marco
de este reglamento, se aprobard su manual de organizacién y funciones (MOF) y que

debe entrar en vigencia en el menor tiempo posible.



137

Referente al tema de capacitacion de personal bibliotecario, no se ha tenido
ninguna evaluacién, tampoco se ha desarrollado cursos o charlas sobre técnicas
bibliotecarias en la organizaciéon de la coleccién ni perfiles de atencién al usuario.
Como primera accién se disefiard un cronograma de capacitacién continua a todo el
personal de apoyo de la biblioteca universitaria, un plan de control en el desempefio de
sus funciones y actividades y una evaluacion de aptitudes y capacidades para delegar

funciones y responsabilidades de acuerdo al organigrama funcional vigente.

Otro aspecto importante, es el poco presupuesto que se dispone para realizar
adquisiciones de documentos que no sean los requeridos por los docentes en relacién a
las carreras profesionales, sino que sea para la compra de bibliografia de cultura general
y otros intereses culturales del alumno, ya que en muchos casos, en funcién a las
estadisticas, se requiere hacer compras de literatura variada. Entonces, se debe
conformar un fondo econémico propio, de uso exclusivo de la biblioteca central para
poder realizar adquisiciones de otro tipo de literatura que los usuarios requieren y que

estén fuera del requerimiento del docente o temética de los cursos de cada facultad.

Por dltimo, se ha detectado el problema de la infraestructura, con casos
puntuales de: capacidad para albergar mdas usuarios ya que en los resultados de la
investigacion los alumnos manifiestan no encontrar espacio ni mesas disponibles para
estudiar; en cuanto a los depdsitos, se viene incrementando las colecciones y una mala
distribucién de los ambientes, hace que los espacios estén saturados y se genera el
desorden y el caos, entorpeciendo las actividades y procesos técnicos; por otro lado, los
niveles de ruido desfavorecen y perturban la concentracion y lectura del alumnado, a

causa de los salones colaterales a la sala de lectura, donde se genera ruidos en horas de
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clases e incomoda al usuario. Una medida importante es elaborar un informe para las
autoridades competentes, sobre el espacio reducido de las instalaciones mal distribuidas,
para que luego, informados del caso tomen medidas de accién para solucionar estas
dificultades, tratando de asignando mads ambientes y mobiliarios, que la biblioteca
debiera disponer lo mds pronto posible. Sobre los niveles de ruido, es conveniente que
se clausure los salones de clases aledafias a la biblioteca y se busque redisefiar la

infraestructura.

4.3 Caracteristicas de calidad que deben tener los servicios

Desde sus inicios como biblioteca, no se ha realizado ningtn tipo de evaluacién
que busque la calidad del servicio, por esta razén se va a desarrollar mecanismos para
realizar una evaluacién o revision periddica de todos los servicios informativos, ya sea

para los usuarios presenciales como los no presenciales.

Por otro lado, se difundiré entre toda la comunidad universitaria los servicios que
tienen que ver con el préstamo inter bibliotecario y dar a conocer a las instituciones a la
cual nos une un convenio de intercambio de informacién para que este servicio se

utilice beneficiando al usuario.

Implementar un formulario de bisqueda avanzada en el catdlogo en linea, para que
la bisqueda de informacién sea eficaz y pertinente. El catdlogo debe ofrecer la
posibilidad de hacer buisquedas simples y avanzadas en multiples campos. Otra accion

inmediata que se debe realizar periddicamente, y si fuera posible, la actualizacion diaria
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del OPAC, ya que en la Base de Datos se realizan modificaciones e ingreso de nuevos

registros, pero no se visualizan en el catdlogo en linea.

Sobre las actualizaciones de documentos y las elaboraciones de los syllabus en
funcion a la coleccién de la biblioteca, se elaborard un plan de desarrollo de colecciones
que tenga en cuenta las lineas prioritarias de investigacion, asi como las depuraciones
pertinentes. Por otro lado, realizar seguimientos a textos mds consultados y
reproducirlos para que estén disponibles a mds usuarios. Estas adquisiciones, se debe
trabajar en colaboracion de los coordinadores académicos de cada facultad para que los
libros que los docentes refieren en los silabos, los compre la biblioteca. Y por dltimo
mejorar el valor académico de la coleccién de peliculas, tratando que tengan perfil

pedagogico.

4.4 Nuevas tecnologias de la informacion

Como se verificd en la investigacion, es urgente la necesidad de mds equipos
informéticos, ya que el incremento de usuarios va requiriendo mas el servicio de
Internet y las pocas computadoras disponibles es insuficiente. Entonces se debe
disponer de mas equipos informaticos para el acceso remoto de nuestros catdlogos y
para el servicio de Internet. Ademds, se debe evaluar la adquisicién de bases de datos

con informacién a texto completo como Proquest, EBSCO, E-Libro, Océano, etc.

El problema que manifiestan los alumnos es que no es suficiente disponer de una
base de datos referencial sino que requieren tener mas informacién y sus necesidades

informativas exigen mayor informacion en diferentes campos del conocimiento. Se debe
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realizar propuestas y evaluar la introduccién de las tecnologias de informacion y
comunicacion, como son bases de datos comerciales a texto completo y mas

suscripciones de revistas especializadas virtuales.

Uno de los factores, que causa que el usuario no encuentre el documento
requerido al momento de solicitarlo, es porque la base de datos Isis no es actualizada
periddicamente, ya que atn se conservan registros de libros que figuran perdidos en los
inventarios, es por eso que se realizard un control de calidad en las bases de datos que
disponga a eliminar los registros de libros que se encuentren perdidos o deteriorados,
esto evitara conflictos entre el usuario y el personal de circulaciéon que no logra ubicar

dichos libros.

A través de los aiios, se viene incrementando pérdidas de documentos por medio
de los préstamos con apuntes de cargos de materiales, sea a docentes o administrativos.
Por otro lado, este procedimiento es lento y engorroso; por eso es inmediato
implementar un sistema automatizado de préstamo para mejorar el control de los
documentos y se pueda hacer un seguimiento eficiente de los mismos y finalizando cada
aflo, el porcentaje de perdidas debe ser minima. A la vez, este sistema ayudara realizar

el control de las estadisticas de uso y consulta, con precision.

Por ultimo, se tiene el problema del personal practicante que utiliza los equipos
informadticos para realizar actividades asignadas por la biblioteca y que generan mucha
documentacion y los guardan sin criterio alguno, causando que muchos archivos no se

logren recuperar por desconocer su ubicacion. Se realizard campafias de capacitacion de
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uso y la concientizaciéon de los recursos informdticos en todo el personal para la

seguridad de los documentos administrativos generados por el drea.

4.5 Area de promocién y difusién cultural

El problema mas importante de todo el servicio bibliotecario es la falta de
difusién y marketing, ya que en muchos casos el usuario desconoce los servicios y si los
conoce no saben como utilizarlos. Es por eso que una accién inmediata para la
biblioteca debe ser el de implementar campaiias de difusién y promocién de los
servicios bibliotecarios, fuera y dentro de sus ambientes y por cualquier medio de
comunicacion. Por otro lado, publicar productos informativos tales como: triptico
conteniendo informacién bibliotecaria, alertas bibliograficas quincenales, catdlogos por
materias o especialidades, un boletin informativo mensual sobre las actividades de la

biblioteca, en formato impreso como electrénico.

Conforme a lo investigado, se ve que no existe ningtn reporte de evaluaciones
de cualquier aspecto de la biblioteca y se debe realizar evaluaciones sobre las
actividades y procesos que se dan en biblioteca, en funcién de resultados, rendimiento,

beneficio e impacto.

Por medio de los cursos de técnicas de estudio, metodologia de la investigacion,
seminario de tesis o cursos afines, y en coordinacion con los profesores de los mismos,
dictar charlas o clases de un corto periodo para desarrollar en los usuarios aptitudes y
habilidades en el acceso y uso de la informacion para que puedan localizar, evaluar y

utilizar eficazmente la informacion.
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Realizar un estudio de usuarios y ofrecer un programa de capacitaciéon de los
mismos a los ingresantes como al resto de la comunidad universitaria, en busquedas y
andlisis de informacién y utilizacién de herramientas tecnoldgicas en investigacion.
Esto servird para que el profesional que egrese y se incorpore a la sociedad tome sus
propias decisiones y sea capaz de evaluar y sintetizar la informacién que encuentra. Los

temas sugeridos son:

¢ Uso y sanciones de las normas de la Biblioteca Central.
¢ Formacion acerca de los productos electronicos adquiridos.
e Utilizacién de técnicas, métodos y herramientas en la bisqueda

estratégica de informacion.

Se buscard mecanismo para coordinar con el Departamento de informatica y
Desarrollo de Tecnologias de Informacién para colgar informacién de los servicios en la

pagina Web de la biblioteca de forma permanente.
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CONCLUSIONES

Conforme a todo lo expuesto anteriormente, y en base a los objetivos de la

investigacion, planteamos las conclusiones del presente informe profesional:

1. En materia de politicas y normas técnicas, no cuenta con ningin criterio de
normalizacién de sus procesos, que reglamenten el buen funcionamiento de la
biblioteca y su desempeifio en funcién de pardmetros que guien la creaciéon e

implementacion de servicios bibliotecarios.

2. La biblioteca, por parte de las autoridades, no tiene el respaldo dentro de la
institucién, ya que muchas necesidades y requerimientos que tiene, no son
tomadas en cuenta. Sobre todo en la gestion de personal e infraestructura que es

lo que se necesita en la actualidad.

3. Se concluye que el bajo nivel de satisfaccion del usuario, es por la mala atencién
del personal de biblioteca; no estin capacitados para brindar un servicio de
calidad, por ser en su mayoria estudiantes y no contar con una vocacién de

servicio para apoyar y guiar al usuario en obtener la informacién que requiere.

4. Se observa en los aspectos evaluados, que el nivel de relacién de la biblioteca,
con la institucién y sus usuarios, no es el mas optimo y que se debe buscar los
mecanismos para una mejor coordinacién del trabajo. Por otro lado, el nivel
organizativo, los criterios de seleccion del personal y los recursos financieros no

tienen un adecuado funcionamiento a falta de politicas de gestion.
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5. Referente a recursos fisicos no se dispone de suficientes ambientes e
infraestructura adecuada, también equipos tecnoldgicos para implementar mas

servicios, tampoco de personal capacitado y profesional especializado.

6. El nivel de coordinacién entre la biblioteca y los docentes es escaso. La
formacion de usuarios es incipiente, a causa de ello el desconocimiento de los

servicios ofrecidos.

7. Tiene escasa difusién de los servicios informativos y de los recursos existentes,
no aplican una adecuada promociéon de la biblioteca en toda la comunidad
universitaria, donde a causa de ello el usuario desconoce la informacién que la

biblioteca le puede proporcionar.

8. No se proponen medidas y acciones correctivas para la mejora de los servicios
de la Unidad de Informacion, si las hubiera, no se ejecutan de la forma correcta.
En algunos casos, se presta el servicio sin tomar en cuenta las necesidades reales

de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar los estandares chilenos CABID en su totalidad, por medio

de un plan piloto, analizando la realidad actual de la Biblioteca Central.

Tomar acciones para formular pautas normativas, para la medicién de la calidad

de los servicios que se brinda para identificar su efectividad y eficacia.

Capacitar periddicamente al nuevo personal de biblioteca, con mayor énfasis a
los de circulacidn, en los procedimientos y politicas de la forma de atencién al

usuario, los tipos de servicios que se brinda y las normas de acceso al material.

Incluir catdlogos de otras bibliotecas en la pagina Web y realizar una seleccion
de diccionarios electronicos gratuitos para reforzar la ayuda al usuario y que

genere mds posibilidades de busqueda.

Adquirir informacién actualizada en soportes digitales para la consulta de los
usuarios ya sean bases de datos a texto completo como EBSCO, Proquest,

HINARI, etc.

Pasar toda la informacion existente que se encuentra en Formato CEPAL a
formato MARC, ya que en un futuro se podrd migrar todos los registros a una
Base de Datos comercial (si se da el caso) y poder compartir recursos de

informacién con otras bibliotecas en general.
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Mejorar la gestioén del préstamo, por medio de la capacitacion del personal que
atiende en el mostrador, para que la atencidén al usuario sea amable, cordial,
especializada, y prestos a guiarlos a encontrar la informacién que requieren (Ver

anexo N° 05).

Elaborar procedimientos que garantice la frecuencia de publicaciones como

catdlogos, boletines, tripticos, etc., Segin la demanda del momento.

Dar a conocer el organigrama orgdnico y funcional que permita saber a todo el
personal que labora en la biblioteca a quién deben acudir para plantear

sugerencias y propuestas y consultar dudas de toda indole.

Realizar cada fin de afio encuestas de satisfaccién de usuarios sobre los servicios

bibliotecarios, como el LibQual u otros métodos para unidades de informacion.

Disponer de mds ambientes para lectura, depdsitos para la ubicacién de mas
estantes de libros y mejorar los espacios de las dreas de procesos y gestion

bibliotecaria.
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Anexo N° 03:

Evaluaciones de implementacion de bibliotecas de CONAFU
SECCION II: CARRERAS PROFESIONALES

Variable: Numerode | o o000 | 702001 | Afio 2002 | Afio 2003 | Afio 2004 | Total en 5 afios
Libros total

PDI Original 3.576.00|  2.056.00

PDI Ajustado 2,773.00|  4,127.00

PDI Modificado 6,268.00| 8,888.00| 11,741.00 11,741.00
Ejecutado 5.086.00| 7.876.00| 11,403.00| 12.811.00| 14.052.00 14.,052.00
Logro: Ejecutado / PDI

Ajoetndo s Modificado 183.41% | 190.84% | 181.92% | 144.14% | 119.68% 119.68%

Fuente: Oficio N° 011-2006-CG-P emitido a la CONAFU el 19 de junio del 2006
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SECCION II: CARRERAS PROFESIONALES

Variable:

Implementacién Afi02000 | Afio 2001 | Afio 2002 | Afio 2003 | Afio 2004 T";‘goesns
Biblioteca

PDI Original 165,000.00 |  98.000.00

PDI Ajustado 127,938.46 | 64,558.49

PDI Modificado 124,83545| 151,719.18| 198,625.58|  667,677.16
Ejecutado 101,109.68 | 156,574.88 | 226,691.64| 254,682.68| 279,405.60| 1,018.464.48
Logro: Ejecutado / PDI 79.03% | 242.53% | 181.59% | 167.86% | 140.67% 152.54%
Ajustado y Modificado

Fuente: Oficio N° 011-2006-CG-P emitido a la CONAFU el 19 de junio del 2006

SECCION IV: INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS EDUCACIONALES

Variable: Inmuebles Aiio o - - - Total en 5
Biblioteca Central 2000 Aiio 2001 Aiio 2002 Aiio 2003 Aiio 2004 afios

PDI Original 232,770.00 0

PDI Ajustado 153,339.59 0

PDI Modificado 176,693.39 134,059.36 464,092.34
Ejecutado 261,203.20 3,790.50 0.00 238,920.00 503,913.70
Logro: Ejecutado / PDI Mas

Ajustado y Modificado 170.34 % de100% 0.00% 178.22% 108.58 %

Fuente: Oficio N° 011-2006-CG-P emitido a la CONAFU el 19 de junio del 2006



Anexo N° 04:

Formato de requisitos para la implementacion de una biblioteca

ASAMBLE NACIONAL DE RECTORES

CONAFU »
SECCION IV PARAMETRO 4.4.1 FORM
INFRAESTRUCTURA BIBLIOTECA 4-E
FISICA 4-F
Asignar puntaje de acuerdo a las siguientes pautas
a). Disefio:

- Adecuado, tanto en funcionalidad de salas de lectura, 4dreas de depdsito y
oficinas administrativas, como la intervencion entre ellas.......................

- Con algunas deficiencias, por tratarse de ambientes adaptados para la

FUNCION. .o e e e

- Con NOtaDIES AETICIENCIAS. . .o ettt ettt et

b). Capacidad:
- Numero de asientos en salas de lectura no menor al 5% de alumnos
Matriculados, con minimo de€ aSIENTOS. ... .t tetirtiiie et eeiiiiiaeeeeeeeannns

- No menor al 3%, con minimo de 30 asientos........covvveiiiiiimiieneeeeennnnnn.

S IMENOT AL B0 e e e e e e et ———_

c). La Biblioteca contara con una dotacién de libros equivalente a:

- No menor de 5 titulos por un curso ofrecido en universidad y no menos de
S ejemplares por titulo. ... ...oouoiiiiii
- No menor de 4 titulos por un curso ofrecido en universidad y no menos de
4 ejemplares por tHitulo. ......oouiiiti i
- No menor de 3 titulos por un curso ofrecido en universidad y no menos de
3 ejemplares por titulo. ... ....oueiiiii
- No menor de 2 titulos por un curso ofrecido en universidad y no menos de
2 ejemplares por titulo. ... ...ooueiii i
- No menor de 1 titulos por un curso ofrecido en universidad y no menos de

1 ejemplares por titulo. ......oouiieiii e

- Menor del NIVEL ANTETIOT. .. ...ttt ettt

Total del Parametro 4.4.1: Hasta
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Anexo N° 05:
ATENCION AL USUARIO

Se trata de brindar la informacién adecuada, mejorando los métodos y los sistemas de
trabajo, estimulando asi el propio mejoramiento, corrigiendo cada una de las quejas de
nuestros usuarios. Porque cada uno de ellos, merece un servicio de calidad, con un trato més
cortes, ya que nunca olvida los errores y el trato negligente, por lo que espera que lo
escuchemos y lo ayudemos. Ofrecer un servicio de buena calidad es tarea de todos,
comenzando el dia bien, llegando a tiempo, evitando el ausentismo ya que perjudica a todos.
Para una buena atencioén al cliente se deben de dar los siguientes factores fundamentales:

ACTITUD POSITIVA: Refleja la buena voluntad de brindar un buen servicio, demostrando
asi el interés que tenemos en solucionar los problemas que el usuario pueda tener, en un
ambiente positivo y calmado.

SEGURIDAD: sélo estd bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero
riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

CREDIBILIDAD: va de la mano con la seguridad, hay que demostrar seguridad, ser
honestos, no sobre prometer o mentir.

COMUNICACION: se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral
y corporal sencillo que pueda entender.

LENGUAJE CORPORAL: Esto se refiere a las expresiones del cuerpo, tales como sonrisa,
movimiento de manos, formas de pararse, formas de mirar y otras expresiones del cuerpo, lo
cual expresa entre un 50% a 70% el mensaje total de una conversacion.

COMPRENSION DEL CLIENTE: no se trata de sonreirles en todo momento a los clientes
sino de mantener una buena comunicaciéon que permita saber qué desea, cuando lo desea y
como lo desea en un esfuerzo por ponernos en su lugar.

CORTESIA: Refleja el verdadero y comprometido interés de nosotros en ayudar a los
usuarios, es la atencidén, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahi, la
educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es mds facil cautivar a nuestros
clientes si les damos un excelente trato y brindamos una gran atencion.

TACTO: Tener la habilidad de expresar de forma adecuada y oportuna la informacién
requerida por el usuario, evitando asi el lenguaje irénico y sarcéstico, que demuestran falta
de sensibilidad y criterio.

ADECUADO TONO DE VOZ: El tono de voz debe ser amistoso, ya que reflejard la
excelencia en el servicio.

SUGERENCIAS UTILES: Es nuestro deber ayudar a nuestros usuarios a conseguir la
mayor informacién necesaria, déandoles recomendaciones o sugiriéndoles diversas
alternativas que los ayuden a resolver sus necesidad

ACCESIBILIDAD: Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de contacto
con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto fisicamente como en el sitio
Web (si se cuenta con él), ademds, hay que establecer un conducto regular dentro de la
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organizacidon para este tipo de observaciones, no se trata de crear burocracia sino de
establecer acciones reales que permitan sacarles provecho a las fallas que nuestros clientes
han detectado.

PROFESIONALISMO: posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion
del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion,

CAPACIDAD DE RESPUESTA: disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rdpido y oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser atendidos,
ni para que sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al tanto de las
dificultades, para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es
retroalimentdndonos con las observaciones nuestros clientes.

FIABILIDAD: es la capacidad de nuestra organizaciéon de ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contratiempos ni problemas, este componente se ata directamente a la seguridad y
a la credibilidad.

Pasos a seguir:

Saludar en forma cortés a los usuarios que ingresen a la Biblioteca.

Atender sus requerimientos, escuchdndolos atentamente.

Brindarle informacién y sugerencias que les puedan ayudar a encontrar lo que estdn
buscando.

Proporcionarles la informacion que estdn buscando en forma rdpida y eficiente.

Indicarles en forma respetuosa que deben llenar las fichas de solicitud en forma completa, si
fueran alumnos; y si fueran profesores, que deben esperar el ingreso de los datos de manera
correcta en el sistema, para asi evitar confusiones futuras.

Darles las gracias.
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ACTA DE APROBACION

Reunidos en Santiago de Chile, con fecha 17 de agosto
de 2001, los Directores de Bibliotecas, miembros de la
Comisiéon Asesora de Bibliotecas del Consejo de Recto-
res de Universidades Chilenas (CABID), aprobamos por
unanimidad el texto de los Estdndares para Bibliotecas
Universitarias Chilenas. Este documento reemplaza la ver-
sion de 1993.

El equipo de trabajo que actudé por mandato de la Co-
misién Asesora de Bibliotecas de este Consejo, en la ela-
boracién del documento base, estuvo constituido por:
Atilio Bustos Gonzalez, Director del Sistema de Biblio-
teca de la Universidad Catélica de Valparaiso; Maria
Eugenia Laulié Campos, Directora de Biblioteca, Uni-
versidad T écnica Federico Santa Maria; Walter Lebrecht
Diaz-Pinto, Director de Bibliotecas, Universidad de la
Frontera; Ximena Sanchez Staforelli, Directora de Siste-
ma de Bibliotecas, Universidad Tecnolégica Metropoli-
tana y Sonia Seguel Inostroza, Directora de Bibliotecas,
Universidad Austral de Chile.

Este documento base fue debidamente analizado por la
totalidad de los Directores de Bibliotecas pertenecientes
a esta Comision y sus observaciones fueron incorpora-
das en este documento final.
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INTRODUCCION

El Consejo de Rectores de Universidades Chilenas tiene el agrado de poner a dispo-
siciéon de la comunidad nacional una segunda edicién de los Estdndares para Bibliote-
cas Universitarias Chilenas. El objetivo de estos estandares es apoyar el proceso de
disefio de nuevas bibliotecas universitarias, asi como la evaluacion de las existentes.

Diferentes actores del mundo universitario han enfatizado la necesidad de contar
con instrumentos de esta naturaleza, con el propédsito de apoyar los procesos de
autoevaluacion institucional y de acreditacién de carreras y programas de postgrado.
La creciente preocupacion de las universidades, del Estado y de la sociedad en gene-
ral, por asegurar la calidad y garantizar la fe ptblica respecto de las instituciones que
componen el sistema nacional de Educacién Superior, demanda la existencia de estos
estandares.

Los estandares aqui presentados son de cardcter cualitativo y cuantitativo; sin embar-
go, alo largo de ellos se hacen reiterados llamados a considerar que las diferencias de
misién, proyecto educativo, visién, valores, historia, recursos y tipo de usuarios esta-
blecen distinciones entre las instituciones que deben considerarse al aplicar éstos y
otros estandares.

Estos estandares presentan los niveles recomendados para las bibliotecas universita-
rias chilenas. Se ha tenido en consideracion las crecientes demandas que ejercen so-
bre la biblioteca universitaria los cambios producidos en los tltimos afios, tanto en
gestion y tecnologias de la informacién, como en la administracion de los espacios de
estudio fisicos y virtuales.

En sintesis, al elaborar este documento se ha tenido presente que estos estandares
sean aplicables a la realidad nacional, que reconozcan la diversidad de las distintas
instituciones, que expresen un razonable nivel de consenso, que consideren las bi-
bliotecas universitarias de una manera multidimensional, que sean interpretables se-
gun el contexto y que ellos sean asociables entre si. Desde un punto de vista sistémico,
se ha cuidado que los estandares reflejen las entradas, los procesos, los servicios, los
resultados y los impactos.

Se espera que este documento no disminuya la capacidad de innovacion de cada
institucion, valorandose el desarrollo de soluciones nuevas, pertinentes y adecuadas a
las caracteristicas de sus usuarios.
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Ala luz de los cambios experimentados por la educacion universitaria, se puso espe-
cial cuidado en detectar cudles eran las limitaciones o carencias de los estandares
nacionales y extranjeros en uso. Esto condujo a introducir importantes innovacio-
nes, como lo son el considerar que, en la actualidad, no todos los alumnos de las
universidades son de cardcter presencial, no todas las modalidades didacticas impli-
can la existencia de cursos sincrénicos, asi como considerar las oportunidades que
ofrece la coexistencia de bibliotecas fisicas y virtuales en una misma institucion. Para
su elaboracion se reviso estdndares internacionales para bibliotecas universitarias y
bibliografia complementaria.

El presente documento se ha estructurado en torno a las siguientes secciones:

EsTANDAR 1.
Misién y Estructura de la Biblioteca Universitaria

EsTANDAR II.
Gestion de Recursos de Informaciéon

EstANDAR III.
Productos y Servicios de Informacién

EsTANDAR IV.
Recursos Humanos de la Biblioteca Universitaria

ESTANDAR V.
Infraestructura de la Biblioteca Universitaria

EsTANDAR VI.
Gestion de Recursos Financieros

EstANDAR VII.
Mediciones de Eficiencia

Se ha seguido una estructura comuin para cada estandar, presentando algunas consi-
deraciones generales, profundizando los distintos aspectos cualitativos. Los criterios
cuantitativos y los indicadores han sido puestos en recuadros especiales para facilitar
su lectura. Notas al pie de pagina definen los conceptos fundamentales. Cada esténdar
termina con una bibliografia recomendada.
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ESTANDAR I

Misidn y Estructura de la Biblioteca Universitaria

1. Consideraciones Generales

1.1. La biblioteca es un servicio de vital importancia para las universidades, puesto
que es una combinacion organica de personas, recursos, colecciones locales y virtuales
e infraestructura, cuyo propésito es apoyar a los usuarios en el proceso de transfor-
mar la informacién en conocimiento.

1.2. La informacién y el conocimiento son esenciales en el establecimiento de los
objetivos de la universidad. Las formas mediante las cuales la informacién es seleccio-
nada, adquirida, almacenada, procesada y distribuida, determinaran el nivel de éxito
de la docencia, la investigacion y la extension.

1.3. Cada institucién tiene una combinacién tnica de objetivos, programas y expec-
tativas. Ellas estan influidas por su historia, su mision, su ubicaciéon geografica y sus
obligaciones con otras instituciones.

1.4. En laredaccion del presente estdndar se ha adoptado la perspectiva de la planifi-
cacion estratégica. Anteponiendo entonces la declaracién de misién, vision y valores
a la determinacion de la dependencia jerarquica y la estructura de la biblioteca uni-
versitaria.

2. Mision
2.1. La mision de la biblioteca universitaria debe ser definida dentro del contexto de

los objetivos académicos, la politica de gestiéon del conocimiento e informacién, y de
los valores de la universidad.

2.2. La mision de la biblioteca universitaria es proveer servicios de informacién y
gestion del conocimiento en apoyo a la docencia, investigacién y extension.

2.3. El logro de esa misién requiere la aplicacion de estandares para orientar las for-
mas bajo las cuales los objetivos deben ser desarrollados y medidos.

2.4. Para desarrollar la declaracién de misién se deben considerar elementos como
proposito de la biblioteca universitaria y responder a preguntas fundamentales tales
como cudl es su razon de ser y hacia quiénes esta orientada.
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2.5. La misién debe ser redactada con gran cuidado a fin de incluir los propdsitos
esenciales de la institucién, dejando fuera aquellos no relevantes a su quehacer. De
esta forma, la mision es orientadora en cuanto deja en claro aquellos aspectos en los
que la organizacién debe invertir esfuerzos y aquellos en que no.

2.6. Debe definir claramente qué espera lograr a través de la determinacién de los
usuarios, cobertura geogréfica y nivel de calidad a alcanzar.

2.7. Debe considerar los ambitos de competencia que constituyan un desafio para los
miembros de la biblioteca universitaria.

2.8. Esta declaracion debe ser conocida por todos los miembros de la comunidad a la
que pertenece.

3. Visién
3.1. La visién constituye la imagen del futuro que se desea crear, escrita en tiempo

presente e indica la situacién futura deseada.

3.2. Esta visiéon debe ser conocida por todos los miembros de la comunidad a la que
pertenece.

4. Valores

4.1. El sistema de valores estd determinado no sélo por la organizacién, sino tam-
bién, por las normas socioculturales que afectan los conceptos y las acciones. Es por
tanto, necesario considerar su influencia en los conceptos y précticas bibliotecarias.

4.2. La declaracion de valores debe incluir las creencias y filosofias compartidas, co-
laborando con sus miembros en la interpretacion de la vida misma, dando origen a
representaciones corporativas y procurando que ellos sean una orientacién para las
actividades en general.

5. Plan Estratégico de Desarrollo

5.1. Debe existir un plan estratégico de desarrollo de la biblioteca universitaria com-
puesto, entre otros elementos, de un conjunto de objetivos de desarrollo de corto y
mediano plazo.

5.2. El plan estratégico de biblioteca debe ser concordante con la misién, visién,
valores y el plan estratégico de la universidad.

5.3. El plan estratégico de biblioteca debe ser formal, y concordado con la direccién
superior de la universidad y el personal de la biblioteca.

5.4. Los objetivos en él establecidos deben ser realizables, medibles (logros),
cuantificables (recursos) y dimensionables en el tiempo.

5.5. El desarrollo y cumplimiento del plan estratégico es responsabilidad del Direc-
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tor' ; la ejecucién del mismo es responsabilidad de todo el personal de la biblioteca
universitaria, debiendo evaluarse periédicamente el estado de avance de él. El plan
debe ser revisado periédicamente y ajustado, si se han producido cambios.

5.6. El cumplimiento exitoso de esta responsabilidad puede ser sustentado por una
declaracion del plan estratégico de desarrollo de la biblioteca universitaria, preparada
y promulgada para que todos los miembros de la comunidad puedan entender y
evaluar la eficiencia y pertinencia de su programa.

5.7. Asimismo, se debe poner atencién a los avances que se produzcan en la teoria y
la practica de la bibliotecologfa, tecnologia de la informacién; asi como también, en
los cambios que se realicen en el proceso de ensefianza-aprendizaje en la universidad,
los que deben estar reflejados en el plan estratégico de desarrollo de la biblioteca
universitaria.

6. Estructura

6.1. Dependencia

6.1.1. La biblioteca universitaria debe depender de la Prorrectoria o Vicerrectoria
Académica. Ella debe apoyar y contribuir al cumplimiento de estos estdndares.

6.1.2. El Director de la biblioteca universitaria debe formar parte de los comités o
consejos académicos generales de la universidad.

6.2. Estructura interna

6.2.1. La estructura interna debe permitir el cumplimiento del plan estratégico y se
define de acuerdo a las caracteristicas institucionales y a las necesidades de la comu-
nidad universitaria. Esta estructura debe ser establecida mediante decreto emanado
de la autoridad superior y vinculada a la estructura general de la universidad.

6.2.2. La biblioteca universitaria debe contar con una administracién flexible para
adecuar los procesos a la evolucién de su propia definicion.

6.2.3. Las politicas, los reglamentos y los manuales de procedimientos deben ser
sancionados por las autoridades correspondientes de la biblioteca universitaria y de-
ben estar a disposicion de todos los interesados. Las politicas, reglamentos y manua-
les deben ser actualizados permanentemente.

6.3. Direccion
6.3.1. La maxima autoridad de biblioteca debe ser nombrada mediante decreto.

6.3.2. El Director debe ser un bibliotec6logo con amplia experiencia profesional en
el drea.

6.3.3. El Director debe tener las atribuciones necesarias para llevar a cabo su gestién

! Méxima autoridad de la biblioteca.
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tanto en el ambito interno de la universidad, como en el ambito externo a nivel
nacional e internacional.

6.3.4. Las responsabilidades y atribuciones del Director deben ser establecidas en un
documento oficial. Asimismo, las funciones y responsabilidades de la biblioteca o
sistema de bibliotecas, también deben estar establecidas en un documento oficial.

6.4. Administracién del personal

6.4.1. La seleccién del personal es responsabilidad del Director de biblioteca. El per-
sonal seleccionado debe responder al perfil de personas que se requieren para cum-
plir la misién, vision y valores de la organizacion.

6.4.2. Debe existir una politica de gestion de personal, que involucre la evaluaciéon
de desempefio, compensaciones, incentivos, perfeccionamiento, programas condu-
centes a grado, plan de capacitacion y estrategia de motivacion.

6.4.3. Labiblioteca universitaria debe mantener un programa sistematico y continuo
para evaluar su desempefio.

6.5. Relacion con el entorno

6.5.1. El Director debe mantener interaccién con las diferentes categorias de usua-
rios y los diferentes organismos de la universidad.

6.5.2. Asimismo, debe mantener una fluida relacién con otras unidades de informa-
cién, organismos y empresas nacionales e internacionales, para actualizar y desarro-
llar los servicios y recursos de informacion.

6.5.3. Se debe contar con un reglamento de los servicios bibliotecarios aprobado por
la autoridad competente.

6.5.4. También se debe informar a la comunidad sobre sus logros, e identificar sus
reales necesidades.

7. Bibliografia Complementaria

Association for College & Research Libraries (ACRL). Mission Statement for Collegue
Libraries. 2* ed. Chicago, ALA, 1999. 109 p. (CLIP note #28).

Association for College & Research Libraries (ACRL). Standards & Guidelines. Chicago,
ALA, 15-Jun-2000. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www:
<http: //www.ala.org/acrl /guides index.html>

Association for College & Research Libraries (ACRL). Standards for faculty status for college
and university librarians. Collegue & Research Libraries, 61(8):704-705. September,
2000.

Kast, Fremont E. Administracion en las Organizaciones: enfoque de sistemasy de contingencias.
México, McGraw-Hill, 1990. 754 p.

Universidad Nacional Auténoma de México. Normaspara Bibliotecas Universitarias. México,
1980. 35 p.
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ESTANDAR II

Gestion de Recursos de Informacion

1. Consideraciones Generales

1.1. La biblioteca universitaria debe ser un centro de informacién, de forma tal que
su mision se cumplira si realiza gestion de informacion.

1.2. La gestion de informacién incluye seleccion, adquisicion, arriendo, organiza-
cién, control, diseminacién y uso de informacién en todas sus variedades de fuentes
y soportes, relevante para la efectiva operacién de las organizaciones. La gestién de
informacién contempla también desarrollar equilibrios entre recursos de informa-
cién actual® y permanente’, entre informacion local y virtual, entre recursos de in-
formacién propios y el acceso a recursos contra demanda en el momento que se
requieren y en la diversificacion de soportes de informacién analégicos y digitales,
mono y multimediales.

1.3. El concepto de gestién de recursos de informacién considera a la biblioteca
universitaria no sélo como un agente que consume informacién elaborada por otros,
sino también le asigna un rol protagénico en la sistematizacién y comunicacién de
los conocimientos necesarios para mejorar la disponibilidad de recursos para el estu-
dio y aprendizaje, la preservacion y comunicacién del conocimiento generado en la
universidad, la mantencién de la memoria intelectual de la institucién y la preserva-

Informacién actual: es la informacién que representa el conocimiento comunicado, cuyo
plazo de difusién es inferior al tiempo requerido para entregar al ptblico un documento
monografico y cuya vigencia es mas corta que la de aquél. Representa el estado del arte en
todas las areas del conocimiento. Abarca publicaciones periédicas primarias y secundarias,
literatura gris, bases de datos, servicios de alerta, servicios de suministro de informacién con-
tra demanda e informacién contenida en sitios WEB.

Informacién permanente: es aquella informacién bibliogréfica, que por la forma en que se
encuentra organizada, el tiempo que el autor tarda en producir la obra y la amplitud de los
contenidos que cubre, tiene una vigencia superior a un afio. Generalmente este tipo de docu-
mento no refleja el estado del arte, especialmente en las ciencias y la tecnologfa. Su condicién
de permanente es independiente del soporte fisico o electrénico en que se encuentre almace-
nada.
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cién de la identidad cultural. Este rol proactivo conduce a la biblioteca universitaria,
entre otras tareas, a tener que liderar proyectos de digitalizacion de recursos biblio-
gréaficos dentro de un marco de respeto del derecho de autor y a participar en la
fijacién de politicas de comunicacion del conocimiento generado en la universidad
(edicion de revistas cientificas, tesis, entre otros).

1.4. La gestion de recursos de informacion incluye el concepto de desarrollo de co-
lecciones, facilidades de acceso a otras colecciones, adquisiciones cooperativas a tra-
vés de consorcios, almacenamiento cooperativo, acceso electrénico a bases de datos y
a otros recursos de informacién -texto completo-, disponibles a través de las redes de
telecomunicaciones.

1.5. Es importante buscar un equilibrio entre recursos de informacién locales y
virtuales. El equilibrio esta dado en cada caso por las caracteristicas de la institucién,
el adecuado soporte a los programas académicos y de investigacion, y por la oferta de
informacién virtual a la cual tiene acceso.

1.6. Para que los servicios virtuales existan se deben cumplir las siguientes condicio-
nes:

a) La biblioteca universitaria debe contar con bibliotecélogos especializados en re-
ferencia electrénica y otros funcionarios capacitados en el desarrollo y uso de
servicios de biblioteca virtual*.

b) Los usuarios deben estar capacitados para usar los servicios en forma auténoma.

c) La biblioteca universitaria debe disponer de una infraestructura computacional
para que los usuarios puedan hacer uso de estos servicios.

1.7. S6lo en la medida que las condiciones indicadas precedentemente se cumplan,
es vélido sustituir servicios presenciales por servicios virtuales.

1.8. La biblioteca universitaria debe tener autonomia suficiente para gestionar las
adquisiciones bibliogréficas, realizar un adecuado control presupuestario y, en gene-
ral, realizar todas las operaciones necesarias para coordinar y supervisar la ejecucion
del programa de gestiéon de recursos de informacién.

1.9. El desarrollo global de los recursos de informacién es responsabilidad del Direc-
tor de la biblioteca universitaria.

* Biblioteca virtual: base distribuida del conocimiento, registrado, organizado y almacenado
en formato electrénico, accesible por Internet. Corresponde a una estructura organizacional y
de telecomunicaciones diferente de la biblioteca tradicional, cuyos procesos resultan mucho
mas eficientes. La biblioteca virtual provee acceso instantdneo y conexion electrénica a biblio-
tecas, personas, instituciones y empresas de todo el mundo. La biblioteca virtual provee un
tnico punto de acceso desde el escritorio del usuario, a los recursos y proveedores de informa-
cion.



CABID. EsTANDARES PARA BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS CHILENAS. 2da. ed. 19

2. El Programa de Gestion de Recursos de Informacion
2.1. Labiblioteca debe disponer de un programa de gestién de recursos de informacion.
2.2. Dicho programa deberd ajustarse a los siguientes requerimientos:

a) Tener en cuenta el plan estratégico de la universidad.

b) Ser conocido, aceptado y apoyado por la institucion.

c) Ser revisado regularmente.

d) Ser elaborado a partir de las necesidades reales.

e) Supone la evaluacién previa de los recursos de informacién existentes.

2.3. Dicho programa, formal y publico, debe presentar las estrategias a desarrollar
para la gestion de informacion permanente y la gestion de informacién actual.

2.4. Elementos que componen el programa
2.4.1. Programa de gestion de informacion permanente.

Se puede incluir un andlisis detallado de los distintos contenidos teméticos, descri-
biendo la amplitud y profundidad temética de los recursos de informacién, en forma
normalizada, uniforme y detallada. Se dividen los recursos de informacién en areas
del conocimiento, incluyendo la siguiente informacién:

a) Soportes de la informacién.

b) Idioma.

c) Criterios de amplitud: adecuada diversidad y profundidad de los contenidos te-
maticos.

d) Criterios de suficiencia: cantidad de ejemplares disponibles de acuerdo al ntiime-
ro de usuarios.

e) Criterios de vigencia: grado de actualidad de la informacion contenida en las
publicaciones.

f) Relaciones interdisciplinarias.
g) Biblioteca o fondo de destino.
h) Politicas alternativas de acceso a otros recursos de informacion.

i) Otros recursos: bibliotecas locales, regionales, nacionales y consorcios.
2.4.2. Programa de gestion de informacion actual.

Describe la forma en que se combinan los diversos servicios asociados a la gestion de
informacién actual, tanto en su disponibilidad local como virtual. Se recomienda
considerar como minimo los siguientes recursos o servicios:

a) Coleccién ntucleo® de publicaciones periddicas disponibles localmente. Se debe

> Colecci6n nucleo: es el conjunto de titulos de publicaciones periédicas, altamente demandados
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mantener subscripciones a un grupo selecto de publicaciones periddicas relativas
a las disciplinas que se cultivan en la Universidad.

b) Publicaciones periddicas electrénicas -texto completo-, disponibles en linea.

¢) Servicio de alertas personalizadas de tablas de contenidos de publicaciones peri6-
dicas.

d) Servicio de suministro de documentos contra demanda.

e) Servicio de acceso a bases de datos bibliograficas, factuales y texto completo.

3. Recomendaciones Cualitativas

3.1. La cantidad de recursos de informacién, asi como su composicién local o digital,
debe ser proporcional al niimero de usuarios presenciales y no presenciales, y de la
didactica.

3.2. Las categorias de recursos de informacién a considerar en relacion con los distin-
tos tipos de usuarios incluyen:

a) Fondo bésico para el estudio que respalde la docencia.
b) Fondo cultural que cubra la formacién integral del individuo.

c) Obras de referencia y consulta, de caracter general y especializado, actuales y
utiles, que incluyan enciclopedias, diccionarios de diferentes tipos y materias,
bibliografias, directorios, anuarios, estadisticas y otros similares, en los soportes
adecuados para la 6ptima recuperacion de informacién y posterior utilizacién de
la misma.

d) Fondo bésico para el profesorado, especificos para la ensefianza.
e) Fondo para la investigacion (tesis, informes, informacién actual).
f) Fondo de apoyo a la gestién universitaria.

g) Colecciones de interés para la institucién que tengan un valor especifico: temas
locales, trabajos especializados en un campo determinado.

3.3. Los recursos de informacién disponibles fisicamente deben proporcionar, al
menos, la bibliografia bésica y complementaria para el estudiante presencial y el aca-
démico. Asimismo, los recursos de informacién digital, disponibles en forma virtual,
deben cubrir la bibliografia bésica y complementaria para el estudiante. Dependien-
do de la modalidad en que se imparte la docencia no presencial, este requisito puede
ajustarse cuando se disponga de una red de bibliotecas propias o afiliadas, que permi-
ta igualar las condiciones con un estudiante presencial.

por los usuarios de una unidad de informacién. La coleccién nicleo se determina mediante:
estudios de uso, considerando las lineas de investigacion vigentes, tomando en cuenta los
programas de postgrado acreditados o en proceso de estarlo, identificando los titulos de corriente
principal y la disponibilidad del titulo en servicios de suministro de documentos contra
demanda.
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3.4. Lasbibliotecas universitarias podran establecer los acuerdos necesarios para com-
partir aquellos recursos fisicos o virtuales que por su especificidad o costo no resulten
rentables para un solo centro.

3.5. La universidad debe depositar en biblioteca un ejemplar de toda tesis (o su
equivalente para todos los titulos y grados impartidos) y cualquier otro producto
intelectual (libros, revistas, etc.) generado en la institucién.

3.6. Se debe cumplir la ley de Propiedad Intelectual y aplicar una politica de uso
justo de informacién con fines académicos.

4. Seleccion

4.1. Los recursos de informacion de la biblioteca universitaria deben incluir todos los
soportes del conocimiento que sean ttiles en el quehacer universitario.

4.2. El desarrollo de los recursos de informacién debe basarse en un proceso perma-
nente de evaluacién que permita determinar las fortalezas y debilidades de ésta y que
conlleve la adopciéon de medidas tendientes a lograr un equilibrio y coherencia, for-
taleciendo aquellos recursos de informacién correspondientes a las dreas mas deman-
dadas por los usuarios.

4.3. Principios generales de la seleccién

4.3.1. Un programa de gestion de recursos de informacién debe considerar como
base la relacién acceso versus existencia de recursos de informacién propios o exter-
nos (fisicos o virtuales), asi como debe asegurar la seleccion, adquisicion y descarte de
materiales, permitiendo mantener colecciones actualizadas, libres de material sin va-
lor y en constante desarrollo. Esta debera respaldar los programas de docencia de pre
y postgrado, de investigacion y de extension universitaria.

4.3.2. La seleccién debe ser realizada por los académicos y los bibliotec6logos.

a) Donaciones: la biblioteca universitaria podra enriquecer los recursos de informa-
cién disponibles mediante donaciones, siempre que tal aceptaciéon no implique
obligaciones onerosas para ella o a la universidad en relacién con el beneficio del
servicio que éstas presenten.

b) Canje: la biblioteca universitaria, previo andlisis de relacién costo-beneficio, po-
drd mantener convenios de canje de publicaciones con organizaciones afines na-
cionales e internacionales.

4.4. Criterios de selecciéon

Los siguientes criterios de seleccion estan ordenados de acuerdo a su importancia. La
ponderaciéon de cada uno de ellos serd en funcion de las lineas de gestion de los
recursos de informacién de cada biblioteca universitaria. El precio no se ha conside-
rado como un criterio de decisién en la seleccién, aunque puede llegar a ser un
criterio decisivo a la hora de la compra.
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a) Contenido temético: se valora si son fondos de lectura obligatoria o complemen-
taria para los programas de docencia e investigacién de la universidad. También
se valoran los fondos correspondientes a dreas tematicas definidas como priorita-
rias en los planes estratégicos de cada institucion.

b) Calidad: se valora si son trabajos y autores fundamentales para una materia, si
son trabajos que aportan nuevas teorias, conocimientos o enfoques, si son obras
generales, especiales o de divulgacion.

c) Prevision de uso: se valora la peticion realizada por miembros del personal acadé-
mico y docente. La recomendacién como libro bésico o de consulta, para los
planes de estudio, asi como de libros de interés general de temas no especificos de
los planes de estudio e investigacion.

d) Adecuacion a la coleccién: se valora la adecuacién de la obra al desarrollo de una
coleccion equilibrada y coherente, si forma parte del nticleo de la misma, si desa-
rrolla lineas especificas o si cubre lagunas existentes. Asimismo, se tendra en cuenta
el nivel de cobertura de la materia.

e) Valor bibliografico: se valora la calidad y especializaciéon de la casa editora, la
entidad patrocinadora y el tipo de publicacién.

f) Fecha de publicacién: se valora la fecha de publicacion de acuerdo a la disciplina
del documento.

g) Idioma de publicacién: se valora la lengua en funcién de la vigencia de la obra y
la importancia que tenga el desarrollo de un tema concreto en dicha lengua, ast
como el uso y conocimiento de la misma por la comunidad universitaria.

h) Soporte: se valora el soporte analégico o digital en que se encuentre registrada la
obra, facilitando su uso presencial o remoto, mono o multiusuario.

i) Pluralismo: se valora la existencia de obras que representen todas las manifesta-
ciones y corrientes del pensamiento universal.

5. Descarte
5.1. Principios generales de descarte

5.1.1. La finalidad del descarte es mejorar la calidad y accesibilidad de la coleccién.
Es una parte importante de la gestion de recursos de informacién y debe recibir una
atencion similar a la de la seleccion.

5.1.2. El descarte debe ser realizado por los académicos en colaboracién con los
bibliotec6logos®, en concordancia con las normas juridicas para administrar bienes
que corresponda aplicar a la universidad.

¢ Jurisprudencia para la administracién de bienes universitarios: Decreto Universitario N° 5857
de 1980 de la Universidad de Chile. Se utiliza en las universidades derivadas. En su articulo
12 sefiala:
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5.1.3. El descarte no conlleva necesariamente la eliminacién de documentos, pu-
diendo venderse a bajo precio a los usuarios, utilizarse para intercambio, donarse a
instituciones y en tltimo caso destruirse.

5.2. Criterios de descarte

a) Contenido temaético: se valora la calidad, los cambios en las lineas de investiga-
cién y docencia de la universidad. La desactualizacion tematica de los documen-
tos o la obsolescencia de su informacién, asi como las ediciones antiguas reem-
plazadas por ediciones posteriores.

b) Prevision de uso: se valora el periodo transcurrido desde su tltima utilizacién, la
fecha de publicacion, la fecha de adquisicion y el ntimero de ejemplares existen-
tes o duplicados no necesarios. Asi también, la accesibilidad de materiales de uso
infrecuente en instituciones préximas.

¢) Estado fisico: se valora el estado fisico de los documentos, asi como la existencia
de los mismos en nuevos formatos.

6. Procesamiento y Organizacion

6.1. Los recursos de informacién existente en la biblioteca universitaria deben ser
procesados y organizados de acuerdo a normas convencionales, validas a nivel nacio-
nal e internacional, permitiendo el rapido y facil acceso en el momento que el usua-
rio lo requiera.

6.2. Para asegurar el adecuado uso de los recursos de informacién disponibles y permi-
tir una efectiva participacion en redes y actividades cooperativas, la biblioteca univer-
sitaria debe incorporar en el tratamiento de la informacion los siguientes elementos:

a) Laadopcion de un formato internacional de registros de informacién bibliogra-
fica e intercambio de informacién.

“Para los efectos del presente reglamento, los libros y publicaciones periddicas, las grabacio-
nes, discos, cintas y demds elementos afines que se contienen en las bibliotecas, discotecas,
cinematecas, etc., tendrén el cardcter de bienes no inventariables. Sin embargo, cada servicio
controlara en libros de registro o bases de datos computacionales especialmente habilitados
todas estas especies; en ellos se asignard a cada bien un ntimero correlativo que lo identificard,
y las individualizaciones y valores correspondientes. No obstante, los incunables y las colec-
ciones seran inventariados al valor que fijen en conjunto funcionarios del Servicio de Tesore-
ria con la autoridad y/o bibliotecario que los tengan a su cargo, considerando, entre otros, el
posible valor comercial”.

“Las bajas de los referidos elementos o especies se haran por resolucion interna del Jefe de
Servicio, a solicitud del bibliotecario o funcionario respectivo, debiendo dejar expresa cons-
tancia de su causa”.

Existen ademas los siguientes dictdmenes de la Contraloria General de la Reptblica: 32480/
79; 28704 /81; 6280 /84.
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b) La normalizacién de procesos a través del uso de reglas internacionales para la
catalogacion.

c) El control de autoridades de materia y autor.

7. Recomendaciones Cuantitativas

7.1. Es importante sefialar que la base de una buena biblioteca universitaria es la
adecuada seleccién de los recursos de informacién, junto con la disponibilidad de
voltimenes fisicos 0 accesos a publicaciones digjtales.

7.2. Respecto a los aspectos cuantitativos que afectan a la dimension y crecimiento
de los recursos de informacién fisicos y virtuales, se reconoce la dificultad en fijar
normas comunes para todas las bibliotecas universitarias, debido a las diferencias
existentes entre ellas. No obstante, se establecen recomendaciones generales que sir-
van de referencia y que, en cualquier caso, cada biblioteca debe adaptar a su situacién
particular.

7.3. Las normas hacen referencia al nimero de recursos de informacién permanente
y al niimero de recursos de informacién actual, debiendo considerarse en cada caso
los diferentes servicios y soportes existentes.

7.4. Informaciéon permanente:

Recursos minimos de informacién monogréfica:

a) 50.000 volumenes monogréficos.

b) 15 voltimenes por alumno; considerando la coleccién total de la biblioteca.

c) 100 voltiimenes por cada profesor jornada completa equivalente.

d) A lo menos un 50% de la coleccién debera estar compuesta por voltimenes
fisicos.

Relacién alumno por volumen:

e) Del a7 alumnos por volumen de lectura obligatoria.
Incremento para bibliotecas universitarias en régimen:
f) 1 volumen ingresado por alumno

Nuevos programas de estudio:

g) 1.000 voltimenes de la especialidad para nueva carrera al completar su primer
ciclo.

h) Alo menos un 50% de la coleccién debera estar compuesta por voltimenes
fisicos.
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7.5. Informacién actual:

Publicaciones periédicas texto completo:

a) 8 titulos suscritos de publicaciones periddicas internacionales por especialidad
o carrera que se imparte en la Universidad.

b) 12 titulos suscritos de publicaciones periddicas internacionales por programa
de maestria.

¢) 16 titulos suscritos de publicaciones periddicas internacionales por programa
de doctorado.

Los criterios a), b) y c) deben ser sumados.

Servicio de suministro de documentos contra demanda:

* Facilitar el acceso a los articulos publicados en la totalidad de las publicaciones
periddicas consideradas de corriente principal en cada disciplina.

Bases de datos referenciales especializadas:

1 base de datos o abstracts internacional por area principal del conocimiento en
que se imparte docencia o investiga en la institucion.

8. Conservacién y Restauracién del Fondo Bibliografico

8.1. La biblioteca universitaria debe contar con una politica de respaldo de la infor-
macién disponible en medios digitales, para lo cual debe disponer de los medios
tecnoldgicos necesarios para implementarla.

8.2. La biblioteca universitaria debe contar con un programa de preservacion’ y
restauraciéon® de materiales en diferentes soportes. Este programa debe contar con
recursos para encuadernacion y la implementacién de otros medios de preservacion.

8.3. La biblioteca universitaria debe contar con un plan de emergencia y seguridad
que abarque distintos tipos de catéstrofes, considerando a lo menos incendios, terre-
motos e inundaciones.

8.4. La biblioteca universitaria debera contar con las garantias adecuadas contra pér-
didas, mutilaciones y robos; ejerciendo, entre otras medidas, un adecuado control
sobre el préstamo.

8.5. Es responsabilidad de cada biblioteca universitaria realizar periédicamente un
inventario del acervo con el propdsito de detectar pérdidas.

Preservacién: comprende todas las actividades econdmicas y administrativas, que incluyen el
depésito y la instalacién de los materiales, la formacion del personal, los planes de accién, los
métodos y técnicas referentes a la conservacion para el futuro de los materiales de archivos y
bibliotecas y la informacién contenida en los mismos.

Restauracién: comprende las técnicas y conocimientos utilizados por el personal técnico res-
ponsable de reparar los dafios causados por el uso, el tiempo y otros factores en los materiales
de archivos y bibliotecas.
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Nivel anual de merma aceptable:
3 % dela coleccién en estanterfa abierta.

1 % de la coleccién en estanteria cerrada.

9. Evaluacion de Recursos de Informacion

Se recomienda la aplicacién de los siguientes métodos de evaluacion de los recursos
de informacién.

9.1. Métodos cuantitativos. Aplicar férmulas indicadas en la seccién 7 de este mis-
mo estdndar, para tamafio y crecimiento.

9.2. Métodos cualitativos

a) Revision de bibliografias obligatorias y complementarias de los programas de
estudio.

b) Contraste de bibliografias seleccionadas.

¢) Opinién de expertos.

d) Comparacién entre fondos bibliogréficos de bibliotecas con caracteristicas seme-
jantes.

e) Andlisis de uso.

f) Deteccién de lagunas temaéticas.

g) Estudio de la antigiiedad de la coleccién por areas tematicas.

h) Coberturas de &reas prioritarias de desarrollo para la universidad.

10. Tecnologias de la Informacién

10.1. En la biblioteca universitaria, la eleccién de la combinacién de tecnologias de
informacion a utilizar estd subordinada a las decisiones que se tomen en el plano de
la gestion de informacion. Las tecnologias de informacion adoptadas deben ser per-
tinentes a las estrategias de gestion de informacién y no objetivos en si mismos.

10.2. La biblioteca universitaria debe integrar los servicios basados en informacién
digital, haciendo transparente para el usuario si éstos son suministrados con recursos
de informacién locales o virtuales.

10.3. La biblioteca universitaria debe contar con un catélogo electrénico que descri-
ba las existencias de biblioteca, permitiendo una adecuada recuperacion de informa-
cién, que facilite la identificacion y localizacion de los itemes.

10.4. El presupuesto de biblioteca debe contemplar las partidas necesarias para man-
tener el software vigente, renovar los equipos al término de su vida 1til, y realizar la
mantencién preventiva y correctiva que corresponda.



CABID. EsTANDARES PARA BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS CHILENAS. 2da. ed. 27

10.5. Equipamiento computacional:

1 computador multimedia, tecnolégicamente vigente, por cada 10 puestos de
estudio, instalado en la biblioteca a disposicién de los usuarios de la misma.

1 computador dedicado al préstamo, tecnolégicamente vigente, por cada 400
transacciones de préstamo o devolucién realizadas por dia.

1 computador multimedia, tecnolégicamente vigente, por cada funcionario pro-
fesional de biblioteca.

11. Indicadores

Costos (datos):

- Monto invertido en publicaciones seriadas’

- Monto invertido en material monografico'

- Monto invertido en bases de datos'

- Monto invertido en informacién electrénica!?

- Monto total invertido en recursos de informacién'®

Recursos de informaci6n (datos):

- Ntumero total de titulos monogréficos

- Ntmero total de volimenes monogréficos

- Ntmero de titulos monogréficos ingresados'* por afio

- Ntmero de volimenes monogréficos ingresados por afio

Inversién en publicaciones seriadas: incluye gasto anual pagado por biblioteca en suscripciones
vigentes de publicaciones peri6dicas y seriadas, texto completo, en todos los soportes (fisicos
o digitales). Incluye todos los gastos necesarios para disponer de las publicaciones seriadas,
gastos de arriendo de casilla en el extranjero, envio y desaduanaje, efectivamente pagados.

Inversion en material monografico: incluye gasto anual en compra, envio y desaduanaje de
voliimenes monogréficos, en todos los soportes fisicos y digitales. Comprende principalmen-
te libros, tesis, memorias y folletos.

Inversién en bases de datos: referenciales y factuales, que se accede en linea 0 en CD-ROM.
Se considera s6lo las bases de datos que se accede por compra directa o a través de consorcios.
No considera las bases de datos bibliograficas, que dan acceso a versiones texto completo de
publicaciones seriadas 0 monografias.

Inversion en informacién electrénica: es el gasto anual pagado en bases de datos y otros
servicios de informacién suministrados en linea o en soportes digitales (CD-ROM, DVD,
etc.). Incluye el acceso pagado a publicaciones seriadas, monografias y bases de datos
referenciales, factuales y bibliograficas que dan acceso a versiones texto completo de publica-
ciones seriadas o monograficas.

Inversién en recursos de informacién: es el gasto anual pagado en recursos y servicios de
informacién, y corresponde a la suma de la inversién en publicaciones seriadas, material
monogréfico, bases de datos referenciales y factuales.

Ingresado: es todo aquel material bibliografico, adquirido por compra, canje o donacién, y
puesto a disposicién del usuario durante el afio.



28 http: //cabid.ucv.cl

- Ntmero de titulos de publicaciones seriadas suscritas por afio

- Ntmero de titulos de publicaciones seriadas ingresadas por canje y donacién
por afio

- Numero de titulos de publicaciones seriadas electrénicas suscritas

- Ntmero de bases de datos electrénicas suscritas

Recursos de informacién (indicadores):

- Voltimenes monogréaficos ingresados / titulos monograficos ingresados

- Voltimenes monogréficos /alumnos'”

- Volumenes monogréficos ingresados /alumnos por afio

- Titulos monograficos ingresados /alumnos por afio

12. Bibliografia Complementaria

Association for College & Research Libraries (ACRL). Standards & Guidelines. Chicago,
ALA, 15-Jun-2000. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www:
<http: //www.ala.org/acrl /guides index.html>

Atkinson, Ross. The academic library collection in and on-line environment. En: Lynch, Beverly
P, ed. Information technology and the remaking of the university library. San
Francisco, California, Jossey-Bass Publishers,1995. pp. 43-62.

Bustos Gonzilez, Atilio. Gestion de informacién actual en Bibliotecas Universitarias: la
adquisicion de informacién contra demanda. En: Reuniéon Nacional de Bibliotecarios,
307, Buenos Aires, ABGRA, 1996. [Consultado el 17 de agosto de2001]. Disponible
en www: <http: //cabid.ucv.cl/documentos_asociados />

Bustos Gonzilez, Atilio. Estrategia para la gestion de la informacién actual en la Universidad
Austral de Chile. En: Congreso de Bibliotecologia, 3* y Encuentro Internacional de
Usuarios de CD-ROM, 1°, Valdivia, enero, 1997. [Consultado el 17 de agosto de
2001]. Disponible en www: <http: //cabid.ucv.cl/[documentos_asociado /4~

Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas (CRUE). Normasy directrices para
bibliotecas universitariasy cientificas: documento de trabajo. Madrid, Espafia, REBIUN,
Mayo 1997. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www: <http: //
www.uma.es/rebiun normasBibliotecas. html>

ISO 690. Bibliographic References: content, form and structure. Geneva: 1SO, 1987. (ISO
690/1987) [Consultado el 17 de agosto de 2001]. Disponible en www: <http://
www.nlc-bne.ca/iso Ac46sc9 standard 690-1e. htm>

ISO 690-2. Bibliographic References. Part 2: electronic documents or parts thereof. Geneva:
ISO, 1997. (ISO 690-2/1997) [Consultado el 17 de agosto de 2001]. Disponible en
www: <http: /mwww.nlc-bne.ca/iso Ac46sc9 fstandard 690-2e.htm>

Pontificia Universidad Cat6lica de Chile. Sistema de Bibliotecas. Estudio comparativo entre
bibliotecas universitarias chilenas, latinoamericanasy estadounidenses. Santiago de Chile,
Octubre 1999. 21 p. [Consultado el 17 de agosto de 2001]. Disponible en www:
<http: //cabid.ucv.cl [documentos_asociados/>

1 Alumnos: estudiantes que tienen calidad de alumno regular de pre y post grado conforme con
lo establecido por la universidad. Se incluyen en este concepto a los alumnos de intercambio.
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ESTANDAR III

Productos y Servicios de Informacion

1. Consideraciones Generales

1.1. La biblioteca universitaria debe ofrecer servicios y productos acordes con su
mision.

1.2. La variedad de servicios y productos debe estar en permanente revisién, de tal
modo que permita incorporar respuestas a necesidades emergentes, asi como nuevos

avances en tecnologias de la informacién. En tal sentido, se debe tener en cuenta la
existencia de usuarios presenciales y no presenciales.

1.3. La normativa sobre los servicios otorgados por la biblioteca universitaria debe
estar establecida en un reglamento aprobado al més alto nivel universitario.

1.4. Los servicios bibliotecarios deben adaptarse a las caracteristicas de cada universi-
dad y a las necesidades especificas que puedan tener grupos de usuarios derivados de
condiciones locales, campos de estudio e investigacion.

1.5. Los servicios ofrecidos deben estar diferenciados por tipos o grupos de usuarios.

1.6. Dentro de un mismo tipo o grupo de usuarios se debe evitar las discriminacio-
nes.

1.7. Para garantizar la eficiencia y calidad de los servicios, la biblioteca universitaria
debe mantener sistemas regulares de estadisticas y de evaluacién, en cuanto a resulta-
dos, rendimiento, beneficios e impacto.

1.8. La provision de los servicios y productos bibliotecarios debe regirse por la legis-
lacién vigente en materia de propiedad intelectual, asi como por las normas de ética
profesional.

1.9. La biblioteca debe difundir a toda la comunidad universitaria los servicios y
productos que ofrece, preparando publicaciones informativas, promocionales y de
otra naturaleza.

1.10. La biblioteca universitaria debe desarrollar en sus usuarios aptitudes para el
acceso y uso de la informacién. Ellas abarcan un conjunto de habilidades que permi-
ten a éstos poseer la capacidad de localizar, evaluar y utilizar eficazmente la informa-
cién requerida.
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2. Horario de Biblioteca

2.1. La biblioteca universitaria debe mantener un horario minimo de servicio a sus
usuarios concordante con el horario docente durante el periodo lectivo. Esta norma
incluye las jornadas vespertina y nocturna.

La biblioteca debe mantener un horario de 12 horas de atencion diaria continua-
da de lunes a viernes.

2.2. Se recomienda ampliar el horario de atencion de ptblico en funcién de las nece-
sidades de la comunidad universitaria, tales como periodos de pruebas, exdmenes y
programas especiales.

2.3. Se recomienda calendarizar con una frecuencia semestral, durante las vacaciones
estudiantiles, una semana de trabajo a puertas cerradas. Durante este periodo se rea-
lizardn tareas de inventario, mantencion preventiva de equipamiento computacio-
nal, verificacién y consolidacién de los préstamos vigentes y capacitacion del perso-
nal, entre otras actividades.

3. Servicios y Productos Bibliotecarios

3.1. La biblioteca universitaria debe generar una oferta de servicios y productos de
informacion locales y virtuales, acorde a las necesidades de sus usuarios, y realizar las
acciones necesarias para asegurar su uso.

3.2. Labiblioteca universitaria debe garantizar un conjunto de servicios y productos
de informacién generales gratuitos, que cubra en forma equitativa las necesidades
bésicas de informacién de la comunidad universitaria a la que pertenece.

3.3. Los servicios y productos de informacion especiales de la biblioteca universitaria
tienen un costo asociado, el que puede ser de cargo del usuario. El Director de biblio-
teca debe definir una politica al respecto.

3.4. La biblioteca universitaria podra extender sus servicios y productos de informa-
cién a otros miembros de la comunidad externa, de acuerdo a las responsabilidades
sociales'® que le corresponda cumplir y de los recursos que disponga.

3.5. Los profesionales que forman las Universidades y que se incorporan a la socie-
dad del conocimiento requieren ser auténomos en el proceso de recuperar, evaluar y
sintetizar la informacioén. Para ello, la biblioteca universitaria debe ofrecer un progra-
ma de formacién permanente de sus usuarios, tanto para alumnos que se incorporan
a la educacién universitaria, como para el resto de la comunidad, mediante progra-
mas mds avanzados.

16 Las responsabilidades sociales pueden abarcar, entre otros planos, el cultural, el cientifico y el
social. En el plano cultural se pueden incluir las acciones tendientes a preservar la identidad
cultural, la tradicién oral y el patrimonio documental, tan importante en un mundo que se
globaliza, asi como el crear en bibliotecas espacios y oportunidades de encuentro de la
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3.6. Un adecuado sistema de sefializacién debe dar facilidades para ubicar los recin-
tos, asi como indicar &reas de servicios y tipos de recursos de informacién en el inte-
rior de cada unidad bibliotecaria.

4. Acceso a Recursos de Informacion

4.1. Los recursos de informacién generales, como la coleccién general, deben ser de
libre acceso a los usuarios. El Director de biblioteca podré establecer distintos niveles
de privilegio de acceso a recursos de informacion especiales.

4.2. La biblioteca universitaria debe contar con un catdlogo automatizado que per-
mita conocer recursos de informacién reales y virtuales, y que contenga descripcio-
nes bibliogréficas basadas en normas internacionales.

4.3. Con el fin de facilitar la consulta de los usuarios'’, el catélogo de biblioteca debe
ser de acceso publico, permitiendo su consulta desde puntos remotos.

5. Indicadores

Datos:

- Numero de préstamos por afo

- Consultas anuales al web de la biblioteca

- Consultas anuales al catdlogo en linea

- Consultas anuales a bases de datos

- Numero de usuarios'” capacitados por afio

Indicadores:

- Ntmero de préstamos interbibliotecario solicitados /Ntmero de préstamos
interbibliotecario otorgados

- Préstamos anuales /alumno

- Uso de materiales en sala /alumno

- Préstamos segtin tipo de usuario por afio

- NP total de voltimenes prestados por afio

- Préstamos seglin tipo de material

comunidad universitaria con manifestaciones artisticas y culturales. En el plano cientifico, a
partir de la edicién digital y los cambios en la tecnologfa de la informacién, contribuir a
incrementar la aceptabilidad de los documentos hipertextuales y multimediales en el proceso
de comunicacién de la ciencia (revista cientifica electrénica, preparacién de trabajos, textos
universitarios, tesis). En el plano social, contribuir a impartir la educacién civica y desarrollar
las habilidades transversales necesarias para formar ciudadanos de la naciente sociedad del
conocimiento. En este mismo orden, garantizar un acceso igualitario a los recursos de
informacién, como asimismo, crear condiciones donde los alumnos puedan estudiar en forma
eficiente.

17 Usuarios potenciales: son es la poblacién total que debiera ser receptora de los servicios,
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6. Bibliografia Complementaria

Association for College & Research Libraries (ACRL). Normas sobre aptitudes para el acceso
yuso de la informacién en la Educacién Superior. Boletin de la Asociacion Andaluza de
Bibliotecarios, Afio 15, Ntuimero 60. [Consultado el 1° de diciembre de 2000].
Disponible en www: <http: /Awww.aab.es>

Association for College & Research Libraries (ACRL). Standards & Guidelines. Chicago,
ALA, 15-Jun-2000. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www:
<http: //www.ala.org/acrl /guides/index. html>

Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas (CRUE). Normas y directrices para
bibliotecas universitariasy cientificas: documento de trabajo. Madrid, Espafia, REBIUN,
Mayo 1997. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www: <http: //
www.uma.es/rebiun mormasBibliotecas.html>

McDonald, Andrew y Janet Stafford. Self-service in academic libraries: future or fallacy?
Sunderland, UK, University of Sunderland Press, 1997. 188 p.

Pinder, Chris y Maxine Melling, ed. Providing castomer-oriented services in academic library,
London, UK, Library Association Publishing, 1996. 187 p.

Weingand, Darlene E. Customer service excellence: a concise guide for librarians. Chicago,
ALA, 1997. 136 p.

equivalente a la comunidad académica de la universidad, e incluye la suma de la matricula
total de alumnos de pre y post grado, considerando los alumnos presencialeslos alumnos,
profesores y personal administrativos. En el caso de los profesores y funcionarios administra-
tivo se consideran olos jornada completa equivalente.
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ESTANDAR IV

Recursos Humanos de la Biblioteca Universitaria

1. Consideraciones Generales

1.1. La planta funcionaria tendra el tamafio y la calidad adecuados para atender las
necesidades de la biblioteca universitaria, considerando a los usuarios, servicios, pro-
gramas y recursos de informacion.

1.2. El Director es el responsable de administrar'® los recursos de informacion, recur-
sos humanos, fisicos y financieros de la biblioteca universitaria, asegurando el desa-
rrollo eficiente de ésta y un arménico cumplimiento de la misién.

1.3. El Director tendra rango y remuneracion acorde con su nivel y serd el responsa-
ble de la seleccién de todo el personal de la biblioteca universitaria.

1.4. Se estima que el personal que labora en una biblioteca universitaria, con régi-
men de estanteria abierta o cerrada, debe incluir:

a) 1 bibliotecélogo por cada 500 alumnos.
b) 1 asistente de biblioteca por cada 500 alumnos.
¢) 1 bibliotecélogo por cada biblioteca especializada.

1.5. En todo caso, la planta funcionaria debe ser determinada a partir del plan estra-
tégico, la distribucion fisica de las instalaciones y el horario de atencion.

1.6. La disponibilidad de personal determina el nivel de servicio. Se debe considerar
la presencia de un bibliotec6logo durante la jornada de atencién de usuarios.

1.7. Se recomienda la formacién de equipos profesionales multidisciplinarios, que
complementen y especialicen el quehacer de la biblioteca universitaria.

1.8. La biblioteca universitaria debe contar, dentro de su personal, con un profesio-
nal de édrea informatica, encargado de la administracién y operaciéon de sistemas,
redes y equipos.

1.9. Se debe buscar un equilibrio entre los recursos profesionales y no profesionales

para optimizar su gestion.

% Administrar abarca las funciones de planificar, organizar, dirigir y controlar la organizacién a
su cuidado.
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1.10. Se debe establecer un plan de desarrollo, capacitacién y educacién continua
para el personal profesional y paraprofesional. Este plan debe dotar a los funciona-
rios de las habilidades, capacidades y conocimientos necesarios para cubrir las nece-
sidades futuras de la organizacion. El plan también cumple con la finalidad de actua-
lizar y perfeccionar al personal en aquellos &mbitos que favorecen el desarrollo del
servicio y de responder a las expectativas individuales dentro del ambito laboral.

1.11. El personal representa el activo mas importante de la biblioteca para apoyar el
plan estratégico de la universidad. Toda accién de innovacién, renovacién o moder-
nizaciéon pasa por el compromiso de estas personas y por la satisfaccion que éstas
encuentran en el trabajo realizado.

1.12. Cada miembro del personal serd informado por escrito de sus funciones y
responsabilidades.

1.13. Las remuneraciones del personal que labora en la biblioteca universitaria deben
ser equivalentes a otras posiciones de la universidad que requieran capacidades y
habilidades comparables y coherente con las remuneraciones de mercado.

1.14. Los métodos de ingreso de personal deben estar basados en una cuidadosa
descripcién de cargos y en una evaluacion objetiva de antecedentes y calificaciones.

1.15. Las calificaciones del personal deben ser coordinadas por el Director de biblio-
teca, a lo menos una vez por afo.

1.16. En caso de utilizar el apoyo de alumnos ayudantes, éstos deben ser asignados a
actividades de responsabilidad limitada, no comprometiendo el patrimonio de la
institucién y de acuerdo a las normas de cada Universidad.

2. Indicadores

- Ntmero de funcionarios profesionales de la biblioteca /ntmero de alumnos

- Ntmero de bibliotec6logos /ntimero de alumnos

- Ntumero de bibliotecélogos / niimero de funcionarios profesionales no
bibliotecélogos

- Numero de bibliotecélogos /ntimero de asistentes de biblioteca

- Numero de asistentes de biblioteca /ntiimero de alumnos

- Ntimero de cursos de perfeccionamiento por funcionario por afio

- Préstamos por asistente de biblioteca

3. Bibliografia Complementaria

Association for College & Research Libraries (ACRL). Standards & Guidelines. Chicago,
ALA, 15-Jun-2000. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www:
<http: //www.ala.org/acrl /guides index.html>

Lynch, Beverly. University Library Standards. Library Trends, 31(1):33-47. 1982.
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ESTANDAR V

Infraestructura de la Biblioteca Universitaria

1. Consideraciones Generales

1.1. Las bibliotecas son una puerta de acceso a la informacién para la universidad y
un espacio social relevante para la vida académica.

1.2. Las recomendaciones y normas que se sefialan a continuacion estan destinadas a
cualquier edificio de biblioteca universitaria, independientemente de su tamario. Las
bibliotecas deben ser espacios flexibles, que permitan incorporar adecuadamente los
cambios que continuaran experimentando las tecnologias de la informacién.

1.3. Existe una amplia variedad de edificios de bibliotecas, los cuales, en menor o
mayor grado, se construyen y disefian por un equipo de trabajo, en que el
bibliotecélogo participa activamente desde sus inicios.

1.4. La ubicacion geografica del edificio de biblioteca al interior del campus debe ser
equidistante de otras unidades, de tal forma que los usuarios converjan en forma
natural hacia éL.

1.5. El edificio de biblioteca debe al menos considerar los siguientes aspectos:

1.5.1. Su coleccion bibliogréfica serd tanto impresa como digital, anticipando el cre-
cimiento de ambas.

1.5.2. Se debe considerar espacios acordes a los estilos de estudio de sus usuarios,
estableciendo al menos estudio en grupos, individual y compartido.

1.5.3. Dado el rol social de la biblioteca universitaria, ésta debe proporcionar espa-
cios para estudio, en horario amplio, cubriendo las necesidades de aquellos estudian-
tes que no tienen condiciones adecuadas en sus domicilios.

1.5.4. Se debe considerar las redes de datos y eléctrica, anticipando su crecimiento
hasta llegar a todos los puestos de estudio.

2. Espacio y Disefio

2.1. El umbral minimo a partir del cual un edificio de biblioteca es funcional esta
determinado por el dimensionamiento. Este consiste en el volumen y espacio que se
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destina al edificio de biblioteca y debe ser calculado sobre la base de la cantidad de
usuarios potenciales, el espacio para la coleccion y su crecimiento, espacio para el
personal y el equipamiento.

2.2. Una vez dimensionado el edificio de biblioteca, es necesario considerar los si-
guientes aspectos:

a) Exteriormente debe ser accesible desde cualquier lugar del campus.

b) Interiormente debe primar la funcionalidad, la organizacion y los espacios abier-
tos (plantas libres), para que de esta manera resulte atractivo y acogedor a sus
usuarios y pueda permitir redisefios en el futuro.

c) Es muy importante tener presente la conexién interior-exterior en situaciones de
emergencia. En este sentido, se deben incorporar e indicar las vias de escape de los
distintos sectores de mayor afluencia de usuarios.

2.3. El dimensionamiento estd asociado con los siguientes parametros:
a) Volumen total del edificio en m®.

b) Superficie total del edificio en m?.

c) Numero total de puestos de estudio para alumnos.

d) Numero proyectado de aumento de alumnos de la institucion.

e) Superficie neta utilizable expresada en ntiimero de m* destinados a las actividades
propias de la biblioteca, diferenciando los siguientes tipos:

- Superficie ocupada por las estanterfas destinadas al almacenamiento de la coleccién.
- Superficie para el trabajo del personal.

- Superficie ocupada por los servicios que se ofrecen al publico, comprendido el
mesén de atencion.

f) Numero de m* incrementados en el afio, especificado por tipo de superficie neta utili-
zable. Considera el ntimero de metros lineales de estanteria incrementados por afio.

2.4. Disefio del edificio

2.4.1. Diseno exterior: esta relacionado con la construccion del edificio, su ubica-
cién dentro del campus, los espacios para jardines, estacionamientos, los que en su
conjunto formaran el entorno del edificio de biblioteca.

2.4.2. Disefio interior:

a) Distribucion de espacios, que abarca el o los accesos, mesén de préstamo, refe-
rencia, hemeroteca, estanteria abierta y dreas de lectura, entre otros. Esta tarea le
es propia tanto al arquitecto como al bibliotec6logo.

b) Ambientacion, la cual consiste en la ubicacién del mobiliario, ubicacién de ter-
minales y catdlogos, considera tipos de recubrimiento de pisos, cielos y paredes.
La iluminacién en las éreas de lectura, la decoraciéon de ambientes en todas sus
secciones, estructura de estanteria abierta y cerrada. Esta tarea le es propia tanto
al decorador de interiores como al bibliotec6logo.
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2.4.3. La entrada principal del edificio debe ser un espacio amplio y acogedor; aqui
es posible distinguir al menos un sector de porteria, como también un espacio desti-
nado a la custodia.

2.5. Otra forma de ordenar los espacios interiores es considerando al menos dos
grandes &reas de circulacion, las de libre acceso y las controladas.

2.5.1. En el 4rea de libre acceso se ubican las salas de exposiciones, sala de eventos y
bafios.

2.5.2. Por su carécter dindmico y de dificil control del ruido generado por los usua-
rios, la coleccién de alta demanda debe ser ubicada en un lugar distinto de acceso
controlado.

2.5.3. El &rea de acceso controlado se puede ubicar en la entrada principal de la
biblioteca o bien resguardando sélo el fondo bibliografico. Alternativamente, pue-
den coexistir varias dreas controladas independientes. En cualquier caso, en ellas es-
taran las areas de estudio de estanteria abierta, referencia, hemeroteca, entre otras. Se
debe considerar un nivel mayor de restricciones de acceso al drea de adquisiciones y
procesos técnicos.

2.5.4. El edificio de la biblioteca puede incorporar algunos servicios especiales, ya sea
dentro o fuera de las dreas controladas. Entre ellos se puede mencionar: buzén de
devolucién de libros, acceso para discapacitados, bafios", fotocopiadora, libreria,
centros de informacion electrénica para alumnos, teléfonos ptiblicos y bancomaéticos.

2.5.5. Las dreas controladas y no controladas deben conectarse interiormente en un
sentido.

2.6. Los conceptos asociados al disefio interior estén relacionados con la creacion de
condiciones de estudio eficientes, la calidez del ambiente y el acceso expedito. Los
pardmetros asociados son:

a) Confort de los espacios.

b) Seguridad.

¢) Ventilacion y climatizacion.

d) [luminacién.

e) Aislacion actstica de dreas de estudio.

2.7. Es deseable que tanto la infraestructura eléctrica como informatica del edificio
de bibliotecas dispongan de ductos adecuados para el cableado de energia y el cableado
de datos. Ellos deben disefiarse de modo que lleguen a todos los puestos de lectura.

Se debe disponer de espacios especiales con ventilacién para la ubicacién de ruteadores,
hub y servidores de informacion.

1% Esla cantidad que fija la ley para los de establecimientos educacionales.
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2.8. El dimensionamiento del edificio de biblioteca debe considerar:

a) 1 m? por alumno.

b) 1 puesto de lectura por cada 5 alumnos.

¢) 1 m? de estanteria abierta por cada 150 voltiimenes.

d) Adicionalmente se debe considerar sala de descanso y cafeteria para el perso-
nal y una bodega para equipos y ttiles de aseo.

2.9. Caracteristicas ambientales del edificio:

a) Iluminaciéon de las salas de lectura: debe ser entre 300 a 500 Lux.

b) Ruido ambiental en salas de lectura: debe fluctuar entre 30 a 50 db.

c) Temperatura: entre 18°C y 22°C, en promedio en todas sus secciones.
d) Debe permitir 6 a 7 renovaciones de aire por hora en salas de lectura.

2.10. Caracteristicas estructurales del edificio:

Todas las losas de los edificios de biblioteca deben soportar 750 - 1000 Kg/m?.
Respetando de esta forma la flexibilidad del uso del espacio en edificios de planta
libre.

3. Mobiliario y Disefio

3.1. Cuando se distribuye el mobiliario dentro de una biblioteca universitaria se
recomienda pensar en la flexibilidad y funcionalidad del mismo. Para lo cual se reco-
mienda definir un conjunto de médulos bésicos.

3.2. Al disponer el orden del mobiliario en el edificio de biblioteca, se debe conside-
rar la condicién de estudio que se desea crear, siendo posible lograr ambientes de
estudio grupal o de estudio silencioso. Es posible realizar combinaciones de estilos de
estudio, por ejemplo en area de estudio silencioso poner mesas individuales y cubiculos
simples.

3.3. Para la ubicacién del mobiliario existen medidas normadas para los espacios y
pasillos entre los distintos tipos de mobiliario, los cuales respetan la ergonomia. Ellos
pueden encontrarse en textos, como Leighton (1999) y Neufert (1993).

3.4. Puesto de Lectura®:

1 puesto de lectura ocupa 2.5 m*.
1 puesto de trabajo computacional o audiovisual ocupa 3.5 m?.

1 cubiculo de trabajo en grupo para 6 usuarios mide a lo menos 9 m*.

%% Puesto de lectura: se define como el drea requerida por un usuario, considerando las dimen-
siones de la mesa de trabajo individual y el espacio para llegar libremente a ese lugar.
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3.5. Dimensién y ubicacién del mobiliario

3.5.1. Dimensiones fisicas del mobiliario:

- Ancho de una mesa individual 0.90a1.00 m
- Profundidad de una mesa individual 0.6020.80 m
- Largo de estanteria comun 1.00 a1.50 m
- Profundidad de estanteria comtn (de una cara ttil) 0.35a0.45m
- Altura entre repisas 0.30a20.35m
- Profundidad de repisa comtn 0.2220.30 m

3.5.2. Dimensiones para ubicar el mobiliario:

- Ancho pasillo estanteria abierta 0.80a1.30 m
- Ancho pasillo estanterfa cerrada 0.60 a0.66 m
- Distancia longitudinal entre mesas con oposicion de sillas  1.60 a1.70 m
- Distancia entre costado de mesa y estanterfa 1.20a1.50 m

3.6. Los valores minimos y méximos para dimensiones fisicas del mobiliario dependen del
fabricante. Esta situacion, que varfa en paises europeos y americanos, permite considerar
un valor minimo y maximo del indicador ilustrado en el apartado 3.4., el cual también
puede fluctuar entre valores minimos y maximos. Este rango es entre 2.00 y 2.50 m®.

3.7. Para las bibliotecas que posean casilleros de custodia se recomienda un ntiimero
a lo menos igual al de puestos de estudio habilitados.

4. Indicadores

4.1. Los indicadores mencionados en el recuadro siguiente permiten tener una vision
global del estandar referido a infraestructura de una biblioteca universitaria. Cada
uno de estos indicadores se puede aplicar a todo el sistema que conforma la bibliote-
ca universitaria, como también a un solo edificio.

- Numero de puestos de estudio /ntimero de alumnos

- Total m? biblioteca /total m* universidad

- Total alumnos /total m? de biblioteca

- Total m? destinados a puestos de lectura /total m* biblioteca

- Total m? area de acceso libre de control en biblioteca /total m? biblioteca

- Total m? 4rea de acceso controlado en biblioteca /total m? biblioteca
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5. Bibliografia Complementaria

Bazillion, Richard J. y Connie Braun. Academic libraries as high-tech gateways: a guide to
design space decision. Chicago, ALA, 1995. 180 p.

Bisbrouck, Marie-Francoise y Daniel Renoult. Construire una Bibliotheque universitaire.
Tours, Editions du Cercle de la Librairie, 1993. 303 p.

Brown, Carol R. Planning library interiors. The selection of furnishing for the 21st century.
Phoenix, Arizona, Oryx Press, 1995. 162 p.

Conferencia de Rectores de las Universidades Espaiiolas (CRUE). Normasy directrices para
bibliotecas universitariasy cientificas: documento de trabajo. Madrid, Espafia, REBIUN,
Mayo 1997. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www: <http: //
www.uma.es/rebiun /normasBibliotecas.html >

Leighton, Philip D. y David C. Weber. Planning academic and research library buildings.
3%.ed. Chicago, ALA, 1999. 887 p. (First edition by Keyes D. Metcalf)

Neufert, Ernest. Arte de proyectar en arquitectura. 13° ed. Barcelona, Espafia, Gustavo Gilli,
1993. 537 p.
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ESTANDAR VI

Gestion de Recursos Financieros

1. Asignacién Presupuestaria

1.1. La biblioteca universitaria debe contar con un programa propio de gestion fi-
nanciera dentro del presupuesto ordinario de la universidad, que asegure la eficiente
gestion de servicios y recursos de informacion.

1.2. El Director de la biblioteca tiene la responsabilidad de preparar, fundamentar,
presentar y administrar el presupuesto de la biblioteca universitaria de acuerdo a los
lineamientos estratégicos de la universidad.

1.3. El Director de la biblioteca es responsable de la gestion de los recursos que se le
asignen, de acuerdo a la politica institucional y al plan estratégico de desarrollo de la
biblioteca universitaria.

1.4. La creaciéon y modificacion de carreras y programas de post-grado, la creacion de
servicios y la incorporacién de tecnologia se deben considerar en el plan de inversio-
nes de la Universidad y constituyen un presupuesto adicional para la biblioteca.

1.5. Tanto el presupuesto de operacion®' como el presupuesto de inversién** deben
constituir programas establecidos mediante una planificaciéon plurianual.

1.6. Labiblioteca universitaria deberd contar con programas para sus diferentes capi-
tulos de gastos.

2l Presupuesto de operacién: es el presupuesto anual destinado a mantener la normal operacién
de la biblioteca universitaria, que comprende recursos de informacién actuales y permanen-
tes, capacitacién, remuneraciones de la plantilla de personal permanente y temporal no aso-
ciado a proyectos especiales y los gastos corrientes en telecomunicaciones, mantencién de
edificios y mobiliario, repuestos para computadores y otros equipos, articulos de oficina,
impresos.

**> Presupuesto de inversion: es el presupuesto destinado a la construccién o adquisicién de

nuevos edificios, mobiliario, equipamiento, software mayor, o la contratacién de asesores y
personal temporal para realizar tareas extraordinarias por un periodo definido de tiempo y ala
capacitacion de personas especificas en programas de larga duracion.
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2. Fuentes de Financiamiento
2.1. Internas
El presupuesto de la biblioteca universitaria debe ser:

5% del presupuesto operacional de la Universidad.

2.2. Externas

2.2.1. El Director de la biblioteca esta facultado para fijar tarifas de los servicios que
preste a sus usuarios tanto internos como externos.

2.2.2. Las tarifas se actualizaran a lo menos anualmente y se deben hacer ptblicas.

2.2.3. Losrecursos generados por prestaciones de servicios remunerados constituirdn
ingresos propios adicionales de la biblioteca y el Director de la misma serd quien
determine su utilizacion.

2.2.4. Otras fuentes de financiamiento de la biblioteca universitaria la constituyen
aquellos recursos obtenidos por proyectos internos o externos a la Universidad.

3. Distribucién del Presupuesto de Operacion

3.1. Se recomienda:

50% del presupuesto de operacion de la biblioteca universitaria
se asigne a remuneraciones del personal

35% a adquisicién de informacién permanente y actual

15% a otros gastos de operacién.

3.2. Despues de hacer inversiones en tecnologias de la informacién, se debe considerar
un factor de recurrencia de un 25% anual, para asegurar su operacién y continuidad®.

2 Recomendacién de la Divisién de Educacion Superior del Banco Mundial de Desarrollo.
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4. Indicadores

- Costo por alumno*

- Presupuesto de operacion de la biblioteca® / presupuesto operacién de la
Universidad

- Presupuesto de inversion de la biblioteca” / presupuesto de inversion de la
Universidad

- Gasto en remuneraciones™ / presupuesto de operacién

- Presupuesto de operacién®' /inversién en recursos de informacion'®

- Inversién anual en capacitaciéon®® / ntmero de funcionarios”

5. Bibliografia Complementaria

Association for College & Research Libraries (ACRL). Standards & Guidelines. Chicago,
ALA, 15-Jun-2000. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www:
<http: //www.ala.org/acrl /guides index.html>

Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas (CRUE). Normas y directrices para
bibliotecas universitariasy cientificas: documento de trabajo. Madrid, Espafia, REBIUN,
Mayo 1997. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www: <http: //
www.uma.es/rebiun hormasBibliotecas.html>

Martin, Murray S. Academic library budget. Greenwich, Conneticut, JAI Press, 1993. 270 p.

Pontificia Universidad Cat6lica de Chile. Sistema de Bibliotecas. Estudio comparativo entre
bibliotecas universitarias chilenas, latinoamericanasy estadounidenses. Santiago de Chile,
Octubre 1999. 21 p. [Consultado el 17 de agosto de 2001]. Disponible en www:
<http: //cabid.ucv.cl [documentos_asociados/>

2+ Costo por alumno: es la suma del presupuesto de operacién de biblioteca dividido por el
nimero de alumnos.

» Gasto en remuneraciones: corresponde al gasto total en remuneraciones pagadas al personal
de biblioteca.

*¢ Inversi6n anual en capacitacién: corresponde al costo anual de la capacitacién recibida por el
personal de biblioteca. Si un curso estd afecto a beneficio SENCE se considera el valor comer-
cial del mismo.

¥ Ntumero de funcionarios: corresponde al ntimero de empleados profesionales y administrati-
vos, jornada completa de biblioteca que cuentan con contrato vigente al 30 de diciembre de
cada afio.
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ESTANDAR VII

Mediciones de Eficiencia

1. Consideraciones Generales

1.1. Toda biblioteca universitaria debe evaluar®® regularmente su grado de eficien-
cia® respecto del grado de cumplimiento de las tareas que le son propias, como su
grado de contribucion al logro global de los objetivos institucionales.

1.2. En este proceso, la calidad y la eficacia® de los servicios y otras actividades de la
biblioteca universitaria, asi como la eficiencia en la utilizacién de sus recursos, se
debe evaluar con relacién a la misién, vision, valores, objetivos generales y objetivos
especificos.

1.3. Alafecha de publicar este documento, se comprob6 que todavia faltan indicadores
fiables y bien documentados para medir eficiencia de algunas actividades y servicios
de las bibliotecas universitarias. Estos incluyen servicios de informacién, formacion
de usuarios, y de biblioteca virtual. Sin embargo, dada la importancia de este aspec-
to, se ha optado por incorporar una metodologia internacional de comtn aceptacién
para la medicién de eficiencia.

1.4. Para realizar esta evaluacion se debe usar lanorma ISO 11620, la que se conside-
ra parte integrante de este estandar.

2. Presentacion de la Norma ISO 11620

2.1. El objetivo de los indicadores de rendimiento bibliotecario contenidos en la
norma ISO 11620 es “servir de herramientas para evaluar la calidad y eficacia de los
servicios prestados por una biblioteca y de otras actividades que pueda emprender,
asi como valorar la eficiencia de los recursos asignados por la biblioteca a tales servi-

cios y otras actividades™".

2% Evaluacién: estimacién de la eficacia, eficiencia, utilidad y relevancia de un servicio o instala-
cion.
* Eficiencia: medida de la utilizacién de los recursos necesarios para alcanzar un objetivo.

3 Eficacia: medida del grado de cumplimiento de los objetivos.

' En adelante se cita: ISO 11620 Informacion y documentacién. Indicadores de rendimiento
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2.2. “Esta norma detalla los requisitos que debe reunir un indicador de rendimiento
de bibliotecas y establece un conjunto de indicadores que puede utilizarse en cual-
quier tipo de biblioteca. También contiene directrices para aplicar indicadores de
rendimiento en las bibliotecas que todavia no se utilizan”.

2.3. “Esta norma propone una terminologia normalizada, definiciones y descripcio-
nes sencillas y concisas de los indicadores de rendimiento, asi como de la forma de
recogida y andlisis de los datos necesarios”. En el anexo C, lanorma ISO indica como
“se recoge informacién detallada referente a la metodologia y andlisis utilizados”.

2.4. “Cada indicador de esta norma tiene su propio nombre, no compartido con
ningln otro y que difiere a veces del que recibe en la bibliografia en la que estd basada
la descripcién. Dichas referencias estan documentadas en las descripciones de los
indicadores”.

2.5. Los indicadores de esta norma “pueden utilizarse para comparar la evolucion de
una biblioteca a lo largo del tiempo. También pueden utilizarse para efectuar compa-
raciones entre bibliotecas”. En el primer caso, “como herramienta de planificacién y
control de la biblioteca, los indicadores de rendimiento tienen dos objetivos princi-
pales. Uno es facilitar el control de los procesos de gestion, el otro es servir de bases
de referencia y para facilitar la comunicacién entre el personal de la biblioteca, los
organismos financiadores y los usuarios”.

2.6. “Los procesos de medida y evaluacion se deben llevar a cabo regularmente”.

2.7. Para decidir el uso de un indicador de rendimiento se deben utilizar los siguien-
tes criterios: contenido informativo, fiabilidad, validez, idoneidad, si es practico y si
permite realizar comparaciones con otras bibliotecas.

2.8. Lanorma ISO presenta indicadores para analizar las siguientes areas y servicios
bibliotecarios:

Satisfaccién del usuario.

Servicios publicos generales.
Suministro de documentos.
Recuperacién de documentos.
Préstamo de documentos.

Suministro de documentos de fuentes externas.
Servicios de referencia e informacién.
Btuisqueda de informacion.

Edificios e instalaciones bibliotecarias.
Adquisicion de documentos.

Proceso técnico de documentos.

Bibliotecario. (ISO 11620 - UNE 50-137) Revista Esparfiola de Documentacién Cientifica.
Primera parte 22(2):223-247. Segunda parte 22(3):357-401.
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En las tablas de indicadores, propuestos en cada estdandar, se ha identificado con el
superindice "*° aquellos indicadores de rendimiento descritos en lanormaISO 11620.

3. Bibliografia Complementaria

Association for College & Research Libraries (ACRL). Standards & Guidelines. Chicago,
ALA, 15-Jun-2000. [Consultado el 17 de agosto de 2000]. Disponible en www:
<http: //www.ala.org/acrl /guides index.html>

Belcastro, Patricia. Evaluating library staff: a performance appraisal system. Chicago, ALA,
1998. 253 p.

Brophy, Peter and Peter M. Wynne. Management information systems and performance
measurements for the electronic library: eLib Supporting study (MIEL 2). Final report.
University of Central Lancashire. Centre for Research in Library & Information
management. Management information for the electronic library (MIEL programme.
June, 1997. <Web: http: //www.ukoln.ac.uk /dlis/models studies />

Crawford, John. Evaluation of library and information services. 2°. ed. London, UK, ASLIB
The Association for Information Management, 2000. 110 p. (The ASLIB Know
Haw Serie)

Goodson, Carol F. The complete guide to performance standards for library personnel. New
York, Neal-Schuman, 1997. 216 p.

ISO 11620 Information and documentation - Library performance indictors. Geneva: ISO,
1998. (ISO 11620:1998).

ISO 11620 Informacién ydocumentacion. Indicadoresde rendimiento Bibliotecario. (ISO 11620
- UNE 50-137) Revista Espafiola de Documentacién Cientifica. Primera parte
22(2):223-247. Segunda parte 22(3):357-401.

IFLA Secction of University Libraries & others general research libreries. Measuring quality:
international guidelines for performance measurementsin academic libraries. Miinchen,
K.G. Saur, 1996. 171 p.

Lindauer, Bonnie Gratch. Definingand measuring the librarysimpact on Campuswide outcomes.
College and Research Libraries, 1998, November, 59(6):546-570.

Morgan, Steve. Performance asessment in academic libraries. London, UK, Mansell, 1995.
211 p.

Saunder, Laverna M. Editor. The evolving virtual library II: practicals and philosophical
perspectives. Medford, NJ., Information Today, 1999. 194 p.

Zweizig, Doglas et al. The Tell it! Manual. The complete program for evaluating library
performance. Chicago, ALA, 1996. 270 p.
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Anexo N° 07: Imagen N° 1: Sala de lectura
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Anexo N2 08 Encuesta Numero:

ENCUESTA BIBLIOTECA CENTRAL - UCSS

Estimado estudiante, la informacién que proporcione es anénima y servird para mejorar los servicios que brinda
la biblioteca asi como orientar las acciones futuras de acuerdo a las necesidades de los usuarios. Agradecemos

Datos Personales

Escriba y/o marque con un aspa en el nimero indicado en el corchete, segun corresponda.

Sexo: [1]Hombre [ 2 ] Mujer
Ciclo: | [Turno: [1]Mafana [ 2]Noche
1.- Especialidad_: o [ 1] Economia [ 2] Contabilidad [ 3 ] Administracion

[ 4 ] Educacion

Informacion General sobre el servicio de Biblioteca

2.- Con que frecuencia utiliza los servicios de biblioteca
[ 1] Todos los dias [ [ 2] Semanalmente | [ 3] En ocasiones | [ 4] Nunca

3.- Informacioén al usuario sobre los servicios ofrecidos por la biblioteca
[1] Muy Buena | [2]Buena | | [3]Mala | [4] Muy mala |

4.- ;Como consideras el horario de atencién de la biblioteca?
[ 1] Muy Bueno [ [ 2] Bueno | [ 3] Insuficiente [ [[ 4] Muy Insuficiente

Servicio de Consulta en Sala

Marque el nimero indicado en el corchete, segln considere con respecto a la coleccion de
libros de la biblioteca

5.- Disponibilidad de textos [1] Muy Buena| [2]Buena | [3]Mala|[4]Muy Mala
6.- Nivel de actualizacion de libros existentes [1] Muy Buena| [2]Buena | [3]Mala|[4]Muy Mala
7.- Disponibilidad de libros del syllabus [1] Muy Buena] [2]Buena | [3]Mala ([ 4 ] Muy Mala

Servicio del OPAC

8.- El uso del "Catalogo On Line" es:
[[1] Muy Facil | [ 2] Facil | [ 3] Dificil | [ 4 ] Muy dificil |

9.- ¢ El "Link" de la biblioteca que esta en la pagina Web de la UCSS, te permite encontrar los datos de,
titulos de libros, temas, videos, revistas y deméas material disponible?

[[1]Siempre | [ 2] Casi siempre | [ 3] Casi nunca | [4]Nunca |

Servicio de Busqueda de Informacion en Internet

10.- ¢ El Servicio de Internet dentro de la biblioteca, te ayuda a encontrar la informacién que buscas?

[[1]Siempre | [ 2] Casi siempre | [ 3] Casi nunca | [ 4] Nunca

11.- La rapidez del servicio de Internet de la biblioteca es:

[ 1] Muy Buena [2]Buena | [ 3] Mala [ [4]MuyMala |

[12.- Disponibilidad de computadoras [[1] Muy Buena| [2]Buena [[3]Mala|[ 4] Muy Mala|
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Servicio de Proyeccion Audiovisual

Respecto al material audiovisual:

[13.- Calidad académico y pedagogico del material es:  [[1] Muy Buena|[ 2]Buena | [3]1Mala |[ 4 ] Muy Mala|

Aspectos Referidos al Personal de la Biblioteca

Marque segun considere con respecto al personal de la biblioteca

14.- Tiempo de espera en mostrador [1] Muy Buena| [2]Buena [[3]Mala|[4]Muy Mala
15.- Conocimiento de la coleccién para orientar [1] Muy Buena| [2]Buena | [3]Mala|[4]Muy Mala
16.- La actitud del personal es: [1] Muy Buena| [2]Buena [[3]Mala|[4]Muy Mala

Infraestructura

Marque segun considere con respecto a la infraestructura de la biblioteca

17.- Nivel de ruido [1] Muy Buena| [2]Buena | [3]Mala|[4]Muy Mala
18.- Disponibilidad de lugares para estudiar [1] Muy Buena| [2]Buena | [3]Mala|[ 4] Muy Mala

jGracias por la informacion proporcionada!



