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b. RESUMEN  

 

La presente investigación titulada: ñLA ORGANIZACIÓN TÉCNICA   DEL FONDO 
BIBLIOGRÁFICO DE LA BIBLIOTECA DEL COLEGIO MADRE BERNARDA DE LA 
CIUDAD Y PROVINCIA DE ZAMORA CHINCHIPE; Y SU INCIDENCIA  EN LA 
SATISFACCIÓN DE LAS NECESIDADES INFORMATIVAS DE LOS USUARIOS. 
PERIODO  2014ò. Tuvo como objetivo general, analizar   los factores institucionales  
que inciden en la organización técnica del fondo bibliográfico de la biblioteca frente 
a la satisfacción de las necesidades informativas de los usuarios. 

 
Los métodos utilizados fueron: el método, Analítico-Sintético, Inductivo ï Deductivo, 
Descriptivo, Estadístico; los mismos que se utilizaron con el fin de describir y 
explicar la organización técnica del fondo bibliográfico de la  biblioteca, frente a la 
satisfacción de las necesidades informativas de los usuarios; las técnicas e 
instrumentos que se aplicaron: la entrevista,  al personal   que labora en  la 
biblioteca, con la finalidad de establecer de qué manera la organización técnica del 
fondo bibliográfico determina la calidad del servicio; encuesta a los usuarios, para 
identificar  los factores institucionales que están incidiendo en la satisfacción de las 
necesidades informativas de los usuarios. 
 
Como resultados de la entrevista al personal encargado de la biblioteca: el 50%  
consideran que la organización técnica del fondo bibliográfico determina la calidad 
del servicio  en la biblioteca, cuando existe facilidad en la recuperación de la 
información, satisfacción de las necesidades informativas, como también cuando 
los   servicios son  eficientes y oportunos, el 25%  considera la diversidad de 
servicios; por lo tanto, cuando  estas condiciones se cumplen a cabalidad  definen 
la calidad del servicio. 

 De la encuesta a los usuarios: el  48% determinan que los factores institucionales 
que están incidiendo en la satisfacción de sus  necesidades informativas, es la falta 
de gestión por parte de autoridades, el  37% personal especializado, el 33 % 
asignación presupuestaria, el 17% recursos tecnológicos,  factores determinantes 
que  interactúan en la satisfacción de sus  necesidades informativas. 
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ABSTRACT  

 

The present investigation flickered: the technic organization of the bibliographic 
fountain Mother Bernarda School in the city and Zamora Chinchipe province and its 
incidence in the satisfaction if the necessities informative of the users period 2014. 
Had as objective general analyze the factors institutional that inside in the 
organization technique bottom bibliographic the Library, which are influencing 
satisfaction the information needs of users. 

The methods used were: of users, analytic-synthetic, inductive-deductive, 
descriptive statistics; the same as used for the purpose to describe and explain the 
technical organization of bibliographic library, front the satisfaction of the needs User 
information; techniques and instruments that were applied: the interview, to 
personnel work in the library, to  establish that way the technical organization of 
bibliographic determines the quality of service; users survey, to identify institutional 
factors that are affecting the satisfaction of needs informationôs of the users. 

As results of the interview the responsible staff for the library: 50% believe that the 
technical organization of bibliographic determines the quality of service in the library, 
when there is facility in recovery of the information, meeting the information needs 
as well as the services are efficient and timely, 25% consider the diversity of 
services; therefore, when these conditions are met fully defined service quality. 
From the user survey: 48% determined that institutional factors are affecting the 
satisfaction of their information needs, is the lack of management by authorities, 
37% qualified staff, 33% budget allocation, 17% technology resources, interacting 
determinants in meeting their information needs. 
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c. INTRODUCCIčN 

La presente investigación abordada con el tema: ñLA ORGANIZACIčN T£CNICA   

DEL FONDO BIBLIOGRÁFICO DE LA BIBLIOTECA DEL COLEGIO MADRE 

BERNARDA DE LA CIUDAD Y PROVINCIA DE ZAMORA CHINCHIPE; Y SU 

INCIDENCIA  EN LA SATISFACCIÓN DE LAS NECESIDADES INFORMATIVAS 

DE LOS USUARIOS. PERIODO  2014.ò tiene relevancia debido a la importancia 

que representa  para que una biblioteca se desarrolle eficazmente. 

La organización técnica se constituyen por una  serie de actividades tendientes a 

proveer a la biblioteca de los materiales necesarios, así como a su adecuada 

ordenación para que los servicios al público se puedan prestar de una manera 

conveniente; entre la organización técnica y los servicios al público existe una 

estrecha relación, pues de la buena realización de esta depende que se presten 

mejores servicios. 

La satisfacción de las necesidades informativas  del usuario es la percepción, 

sensación que este tiene de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus 

expectativas en relación al producto o servicio adquirido; para que esta satisfacción 

sea resuelta interactúan una serie de factores que imponen avances o restricciones 

de las mismas. 

En el presente trabajo investigativo se propuso como objetivos específicos; 

establecer de qué manera la organización técnica del fondo bibliográfico determina 

la calidad del servicio en la biblioteca del colegio Madre Bernarda, como también 
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identificar  los factores institucionales que están incidiendo en la satisfacción de las 

necesidades informativas de los usuarios. 

La metodología utilizada para  el desarrollo de la investigación, estuvo guiada por 

el método deductivo-inductivo, analítico-sintético, descriptivo, estadístico, las 

técnicas e instrumentos que se utilizaron fue: la revisión documental, la entrevista  

aplicada al personal  encargado de la biblioteca en este caso se aplicó la   población 

total, tres personas; otra técnica la encuesta a los usuarios  se tomó una muestra 

representativa de 122,entre docentes y estudiantes,  una vez de haber obtenido los  

resultados se procedió a tabular  para  representar a través de cuadros y gráficos 

estadísticos para su respectivo análisis e interpretación.   

En el  marco teórico se abordó   las siguientes categorías: organización técnica de 

una biblioteca, Procesos  técnicos del fondo  bibliográfico, Selección y adquisición 

de materiales, Registro, Catalogación, Clasificación, Indización, Colocación e 

intercalación en las estanterías, Necesidades informativas, satisfacción de las 

necesidades informativas, variables de la satisfacción de las necesidades. 
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d. REVISIčN LITERARIA  

ORGANIZACIÓN TÉCNICA DE UNA BIBLIOTECA  

La biblioteca pública  ha jugado un papel importante en la generación de 

conocimiento y está definida por la UNESCO como: ñfuerza viva al servicio de la 

enseñanza, la cultura y la información y como instrumento indispensable para el 

fomento de la paz y de la comprensi·n entre las personas y las nacionesò. El lector 

es la razón de ser de una biblioteca entonces hacia él tiene que estar dirigida toda 

su atención, su organización técnica y administrativa con el propósito de brindarle 

de la mejor forma posible: información, educación, cultura y recreación. 

La organización técnica tiene que ver con aspectos más precisos y específicos, 

como son las decisiones que se deben tomar a elegir las estrategias más 

adecuadas para crear proporcionar los medios técnicos que se emplearan la 

organización técnica es un medio de regulación y control para la adecuada 

ejecución de las acciones. 

La colección bibliográfica debe estar actualizada y organizada cubriendo todas las 

áreas del conocimiento y respondiendo a las necesidades de información de la 

comunidad. Toda biblioteca pública debe ser un lugar de maravilla, de curiosidad y 

de belleza, donde pueda descubrirse la aventura, el conocimiento, la evolución y la 

fantasía. (Arango, Luis.2002) 
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Procesos  técnicos del fondo  bibliográfico 

Concepto 

ñLos procesos técnicos se constituyen por una  serie de actividades tendientes a 

proveer a la biblioteca de los materiales necesarios, así como a su adecuada 

organización para que los servicios al público se puedan prestar de una manera 

convenienteò (Arango, 2002). 

El proceso técnico de la información involucra a la catalogación, clasificación, 

indización y al usuario y sus necesidades, por tanto, se pueden dividir en dos 

aspectos: en el primero consta la descripción bibliográfica y catalogación, a través 

del análisis formal; y, en el segundo recurriendo al análisis interno, se realiza la 

indización y resumen.   

Son los profesionales de la información (bibliotecólogos) quienes tienen la 

responsabilidad de presentar en forma normalizado la información, de realizar el 

análisis de contenido sobre técnicas estandarizadas, de aplicar los sistemas de 

clasificación acordes a la disciplina, etc.  

La administración general de una biblioteca contempla el proceso técnico del 

material y la organización administrativa de la biblioteca en general.  

En la organización técnica  se desarrollan las siguientes labores más importantes: 

Selección y adquisición de materiales, Registro, Catalogación, Clasificación, 

Indización. Colocación e intercalación en las estanterías.  
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Selección y adquisición de materiales 

La selección  

Es el proceso encaminado básicamente a determinar que material documental 

debe adquirir o descartar la unidad de información. El proceso de selección implica 

la adopción de unos principios o políticas básicas que sirvan de guía y respaldo a 

la toma de decisiones. Cada una de las bibliotecas debe en primer término definir 

su política de selección y adquisición de materiales.  

Adquisición 

Es el proceso mediante el cual la biblioteca obtiene el material bibliográfico, 

orientado a satisfacer las necesidades de la comunidad servida, bien sea por 

compra, canje o donación. La adquisición se interrelaciona con el proceso de 

selección ya que es la continuidad en el desarrollo de las colecciones.  

Registro 

El registro es una operación administrativa y contable mediante la que se formaliza 

el ingreso de las obras en la biblioteca; realmente, con los programas 

automatizados, la práctica del registro tiene hoy poca justificación.  

Los propios programas de bibliotecas asignan a cada unidad códigos numéricos 

que cumplen la misma función que el libro de registro, registrar consiste en hacer 

constar, en un libro destinado a este fin y en un orden correlativo, los datos 

suficientes para identificar la obra: nº de entrada y normalmente, fecha de 
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inscripción, autor, título, lugar de publicación, editorial, año de publicación, precio, 

procedencia y observaciones.  

El número de registro se anotará también en la portada del libro (o en el lugar más 

adecuado cuando se trata de otros materiales), generalmente precedido de la letra 

ñRò. Se puede mantener un solo libro de registro para todos los documentos pero 

es más práctico registrar cada tipo de material en un libro independiente: libros, 

publicaciones periódicas, documentos audiovisuales y documentos electrónicos.  

El mantenimiento del libro de registro exige, además, anotar en  él las bajas que 

se producen por expurgo, sustracción, etc.; para facilitar el control de la colección, 

es conveniente mantener tantos registros de bajas como de altas. 

Catalogación  

Concepto 

ñCatalogar es el proceso técnico mediante el cual se trasladan los datos esenciales 

de los documentos a una ficha, siguiendo un orden preestablecido para cada 

elemento,  le brinda al usuario el máximo de información con el fin de facilitarle su 

comprensi·n e identificaci·nò. (Escolano, 2003) 

La descripción bibliográfica se realiza mediante la aplicación de unas normas 

internacionalmente aceptadas, las ISBD, cuya adaptación para las bibliotecas 

espa¶olas se conoce como las ñReglas de Catalogaci·nò.  

 



10 

 

Estas normas dividen la descripción bibliográfica en 8 áreas:  

1. Área de título y mención de responsabilidad  

2. Área de edición  

3. Área de datos específicos de la clase de documento  

4. Área de publicación, distribución, etc.  

5. Área de descripción física  

6. Área de serie  

7. Área de notas  

8. Área de número normalizado. 

La segunda fase de la catalogación consiste en establecer el número y forma de 

los puntos de acceso. Éstos se determinan tanto a partir de la descripción 

bibliográfica como del contenido de la obra. La descripción bibliográfica nos 

proporciona el encabezamiento principal y los encabezamientos secundarios.  

El resultado de la catalogación son los catálogos; una vez decididos los puntos de 

acceso, se reproduce la ficha principal tantas veces como puntos de acceso se le 

asignen, más una idéntica a la principal para el catálogo topográfico. Cada una de 

estas fichas se insertará en el catálogo correspondiente. (American Library 

Association. 2008). 
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En bibliotecas públicas, los catálogos más usuales son el catálogo alfabético de 

autores y obras anónimas, el catálogo de títulos, el catálogo de materias, el 

catálogo sistemático (CDU) y el catálogo topográfico. También puede existir el 

llamado ñcat§logo diccionarioò, en el que, en un orden alfab®tico ¼nico se incluyen 

autores, títulos y materias. (Diputacion de Teruel, 2002) 

Clasificación  

Concepto. 

ñLa clasificación puede ser definida como el arte de asignar a los libros un lugar 

exacto, en un sistema de clasificación, en el cual los distintos asuntos del saber o 

la descripción de la vida humana en sus varios aspectos están agrupados de 

acuerdo con sus semejanzas o con las relaciones de uno con otrosò. (Merril, 

H.1998) 

Notación  

El sistema de clasificación decimal está dividido en diez clases principales, que 

unidas comprenden el universo del conocimiento. Estas clases se dividen en diez 

divisiones y cada división en diez secciones. 

Como clasificar con la CDD 

Clasificar una obra con la CDD requiere de la determinación del tema del enfoque 

disciplinario y cuando sea aplicable, de la aproximación o la forma.  Dese cuenta 

que las obras de la imaginación se clasifican generalmente por el género literario 

antes que por el tema. 
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Determine el tema de una obra 

Clasificar una obra en forma apropiada depende de cómo se determina el tema de 

la misma. 

El título: Indica muchas veces el tema de que trata la obra, pero que nunca debería 

considerarse  como la única fuente de análisis. Por ejemplo. EL FUTURO ESTA 

EN JUEGO, es un informe del estado de educación  en los países de América 

Latina, no es un escrito sobre los peligros de guerra nuclear o de la Tercera Guerra 

Mundial. 

Tabla de contenido: Presenta los principales tópicos tratados y es una excelente 

guía para determinar el tema. Los títulos de los capítulos: Pueden compensar la 

carencia de una tabla de contenido, los subtítulos de cada capítulo son 

frecuentemente útiles. 

La introducción: (Escrita por alguien diferente del autor). Debe ser revisada 

atentamente, ayuda a identificar el tema de la obra y sugieren la ubicación de la 

misma en la evolución del pensamiento sobre el tema. 

El prefacio o introducción generalmente establece el propósito del autor: Si 

se provee un prólogo, este con frecuencia indica el tema de la obra  y siguiere la 

ubicación de la misma en el desarrollo del pensamiento sobre el tema. La cubierta 

del libro o el material complementario pueden incluir un resumen del contenido del 

tema.   
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Las referencias bibliografías: Catálogos, diccionarios biográficos, historias de la 

literatura, enciclopedias, reseñas bibliográficas, pie de páginas, son todas valiosas 

fuentes de información. 

La catalogación: En la publicación, nos da encabezamientos de materia, número 

de clasificación y las notas, la cual aparece en la portada de los libros de algunas 

casas editoras. 

El texto de la obra y las reseñas de libros: Ayudan a verificar las conclusiones 

alcanzadas. 

Especialistas: En caso de que los otros medios sean insuficientes o se quiere 

verificar la exactitud de la clasificación adoptada, debe consultarse a los 

especialistas en la materia. 

Determine la disciplina de una obra 

El principio fundamental de la CDD, es que una obra se clasifique en la disciplina 

para la que fue preparada, antes que en la disciplina de la cual se deriva. Lo anterior 

permite que las obras que se van a utilizar juntas deben encontrarse juntas.  Por 

ejemplo, una obra general de un zoólogo sobre el control de plagas agrícolas 

debería ser clasificada en agricultura, no en zoología junto con las otras obras 

sobre control de plagas agrícolas. 

Luego puede elegir entre consultar primero el Índice Relativo o ir directamente a 

los esquemas.  Muchos clasificadores experimentados optan por los esquemas, 

pero mientras usted aprende la estructura de la CDD, por lo general es más fácil 
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mirar los términos en el Índice Relativo.  Este ofrece varios números para muchos 

términos, de manera que su decisión acerca de la disciplina es importante porque 

ayuda a identificar el número más aproximado.  Es necesario verificar el número 

en los esquemas antes de tomar la decisión final.  Nunca use un número de 

clasificación directamente del Índice Relativo sin haber revisado también los 

esquemas. 

Si se usa el índice relativo, el clasificador debe confiar en la estructura de la 

clasificación y en las diversas ayudas para culminar en forma adecuada el trabajo 

de clasificar una obra.  Aun las citas más prometedoras del Índice Relativo deben 

ser verificadas en los esquemas, que estos constituyen el único lugar en donde se 

puede encontrar toda la información acerca de la cobertura y uso de los números.  

Luego de seleccionada la disciplina de la obra, debe tomarse en cuenta que las 

obras que se van a utilizar tienen que encontrarse juntas. Revisar los sumarios, e 

índice. Verificar en los esquemas por ser el lugar seguro donde encontrar la 

información. 

Más de un tema en la misma disciplina 

Una obra puede incluir aspectos múltiples de un solo tema o más de un tema desde 

el punto de vista de una sola disciplina.  Use los lineamientos siguientes al 

determinar la mejor ubicación de la obra: 

A. Clasifique una obra que trata temas interrelacionados con el tema que tenga 

mayor relevancia.  Esta es la llamada regla de aplicación, la cual tiene precedencia 
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sobre cualquier otra regla.  Por ejemplo, clasifique una obra analítica que trata 

sobre la influencia francesa en la obra de Rubén Darío, con Rubén Darío 

B. Clasifique una obra sobre dos temas con aquel que reciba el tratamiento más 

completo.    

C. Si los dos temas reciben igual tratamiento, y no se usan para introducirse o 

explicarse el uno al otro, clasifique la obra con el tema cuyo número aparece en 

primer lugar en los esquemas de la CDD. Esta es la llamada regla primero de dos. 

Por ejemplo, una historia que trate igualmente de los Estados Unidos y México en 

la cual los Estados Unidos se discuten primero y aparecen en primer lugar en el 

título, se clasifica con la historia de México porque 972 México precede a 973 

Estados Unidos.   

Más de una disciplina 

Tratar un tema desde el punto de vista de más de una disciplina es diferente a tratar 

varios temas en una disciplina.  Use en estos casos los siguientes lineamientos: 

A. Use el número interdisciplinario cuando éste sea previsto en los Esquemas o en 

el índice. Para lo cual la obra debe contener una proporción significativa de material 

sobre la disciplina en la que se encuentra el número interdisciplinario.  Por ejemplo 

el 305.231 (un número de sociología) se provee para obras interdisciplinarias sobre 

el desarrollo infantil.  Sin embargo, si una obra que es interdisciplinaria en relación 

con el desarrollo infantil hace poco énfasis en su desarrollo social y si destaca en 

gran medida su desarrollo psicológico y físico (155.4 y 612.65 respectivamente), 

clasifíquela en 155.4 (el número que aparece en primer lugar en los esquemas de 
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las dos próximas alternativas obvias).  En resumen los números interdisciplinarios 

no son absolutos, deben usarse solamente cuando sean aplicables. 

B. Clasifique obras a las que no se les asignado un número interdisciplinario en la 

disciplina que trate el tema en forma más completa en la obra.  Por ejemplo, una 

obra que trata tanto los principios científicos como los de ingeniería de  la 

electrodinámica, se clasifica en 537.6 si los aspectos de ingeniería han sido 

introducidos primordialmente para propósitos ilustrativos, y en 621.31, si las teorías 

científicas básicas son solamente preliminares a la exposición del autor sobre los 

principios y prácticas de ingeniería. 

C.  Al clasificar obras interdisciplinarias, no deben pasarse por alto las posibilidades 

de la clase principal 00 generalidades. Ej., 080 para una colección de entrevistas 

de personas famosas en diversas disciplinas. (Rojas E. 2000). 

Indización  

Concepto.- 

ñEs la operación que consiste en representar el contenido de un documento 

mediante un conjunto de términos que especifican los temas de qué trata ese 

documento. Con el fin de ayudar a su posterior recuperaci·n de la informaci·nò 

(RAE). 

Importancia de la Indización 

Visto como un "proceso para la recuperación de la Información" almacenada, la 

indización adquiere una transcendencia incuestionable. Sin embargo, es necesario 
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puntualizar que en la realización de esta labor no se trata simplemente de extraer 

términos de los documentos y    asignarlos dentro de un registro bibliográfico. Se 

trata, particularmente, de resolver un serio problema de comunicación que se 

presenta de manera invariable entre los autores de los documentos y sus lectores 

potenciales.  

Objetivos y Políticas de la Indización 

El fin principal de la indización reside en posibilitar la recuperación de la 

información, actividad que consiste en la extracción de datos de un medio físico en 

el cual se encuentran almacenados, con el propósito de satisfacer necesidades de 

información de los usuarios.  Así el análisis y recuperación de información están 

estrechamente unidos. 

El objetivo de la indización es el de proporcionar un tema para acceder al conjunto de 

información y dar la posibilidad al usuario de recuperar documentos sobre temas 

específicos.  Es la búsqueda a través de una combinación de descriptores la que permitirá 

el acceso al documento.  La eficacia en la obtención de la información depende, por lo 

tanto, de la calidad y de la consistencia en la indización.  

Colocación e intercalación en las estanterías - Ordenación   

La colocación de los materiales en las estanterías se realizará de acuerdo con los 

criterios previamente establecidos. Tradicionalmente, los soportes que necesitaban 

de un medio mecánico de reproducción formaban parte de una sección especial, 

separándolos del resto de la colección, independientemente de su contenido. En la 

actualidad, la masiva difusión del conocimiento en soportes distintos al libro, obliga 
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a su integración en una sola secuencia, evitando la disgregación de obras que 

traten de una misma materia. 

El fondo local  

En cuanto al fondo local, la dificultad no reside en su organización sino en su 

formación. Algo que nos puede ayudar a seguir un criterio apropiado para su 

formación y mantenimiento, es tener claro que el fondo local son los recursos de la 

biblioteca para dar un servicio de información local. Será imprescindible, pues, 

delimitar el área geográfica de nuestro servicio y el alcance y profundidad del 

mismo.  

Organización de los fondos por Centros de Interés  

Los centros de interés son espacios vivos, que tienen su razón de ser en las 

demandas y gustos de los usuarios. Es esta interacción con el usuario la que 

determina una evaluación y modificación continuada. Esta forma de organización y 

presentación de fondos surgió como una alternativa a la tradicional organización en 

libre acceso basada en la clasificación sistemática.  

La idea central en la que se apoyan los centros de interés es la de conseguir que 

los usuarios puedan acceder a los fondos de una manera sencilla y rápida, para lo 

cual se utilizan criterios de organización cercanos a la forma de pensar y preguntar 

del gran público. Por ello se han tomado como modelo las formas de presentación 

utilizadas en las superficies comerciales dejando a un lado los modelos basados en 

la organización sistemática del conocimiento, que se consideran más propias del 

mundo académico.  
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La organización por centros de interés no responde a un sistema de clasificación, 

ya que el criterio que determina la colocación de las obras en un grupo o en otro no 

es tanto el análisis estricto del contenido como el colocar juntas aquellas obras que 

pueden responder a un determinado tipo de interés manifestado por el público. Este 

tipo de organización, no es algo estático ni rígido y deberá ir evolucionando a 

medida que cambien los intereses de los usuarios. Generalmente - salvo que se 

trate de bibliotecas muy pequeñas - no afecta a toda la colección y convive con 

otras zonas en donde se mantiene la ordenación con criterio tradicional. (Diputacion 

Teruel, 2002) 

LAS NECESIDADES  INFORMATIVAS. 

Las demandas informativas están dadas por las necesidades de información o la 

búsqueda de información  hacia la satisfacción de las necesidades, existen muchos 

factores  que inducen a la persona/usuario a la búsqueda de información, antes de 

que el sujeto sea consciente de su necesidad. Las necesidades psicológicas 

afectivas  o cognitivas-definidas como necesidades humanas determinan el 

comportamiento del usuario hacia la búsqueda de la información  donde quiera que 

este, planteando una demanda., haciendo manifiesta una demanda de  información.  

Algunos estudios realizados demuestran que la connotación del término necesidad 

de información  es  muy complejo  por lo que no podemos ofrecer una receta que 

nos permita captar automáticamente del usuario  el nivel de existencia de esa 

necesidad. Esa captura se la realiza a través de estudios de usuarios los cuales 

evidentemente son complejos  como la necesidad misma  que se pretende analizar.  
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Satisfacción de las necesidades informativas 

En forma general la satisfacción del usuario es  la expresión de la diferencias entre 

la expectativa que se tiene de un servicio y lo que efectivamente se recibe como 

servicio. La satisfacción resulta de trabajar un delicado equilibrio entre los logros 

que se pueden mostrar y las expectativas de la gente. 

En si la satisfacción del usuario la podríamos definir como: la percepción que este 

tiene de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus expectativas en relación al 

producto o servicio. En otras palabras es el conjunto de sensaciones que tiene el 

usuario sobre el bien o servicio adquirido, al utilizarlo y saber que funciona con 

normalidad. 

En la definición propuesta por Poll y Boekhorst, la satisfacción del usuario se trata 

de una medida por medio de la cual se quiere valorar si una biblioteca cumple su 

meta principal, esto es, si ofrece servicios de calidad que satisfagan a sus usuarios. 

 

Los estudios de usuarios constituyen la piedra angular de los programas de gestión, 

ya que suministran las bases sobre las que se proyecta un servicio de información. 

Con la aplicación de este tipo de estudios, la institución logra determinar cómo 

están reaccionando los usuarios y qué acciones concretas han de llevarse a cabo 

para mejorar el perfeccionamiento de los servicios en el futuro, según afirma la 

Special Library Association en las "Competencias para bibliotecarios especiales del 

siglo XXI". 
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Variables de Satisfacción de los usuarios. 

En los últimos años, la satisfacción de los usuarios es un concepto que ha adquirido 

una notable importancia tanto en el ámbito de los servicios como de las unidades 

de información.  Habitualmente aparece unido a otros dos términos que han entrado 

con una fuerza similar: la calidad y la evaluación, es decir, se efectúa la evaluación 

para poder aplicar la calidad y conseguir con ello la satisfacción del usuario.   

Georges DôElia y Sandra Walsh aportan una definici·n en la que se constata la 

presencia, ciertamente novedosa, de cuatro elementos: el primero, las 

necesidades, consideradas como aquello que un individuo debería tener; el 

segundo, el deseo, aquello que el individuo quisiera tener; el tercero, la demanda 

efectuada, o sea, la petición a la biblioteca y por último, la utilización misma de la 

biblioteca. (Martin, 2000) 
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e. MATERIALES Y M£TODOS 

La metodología que se  empleó en el desarrollo de la presente investigación estuvo 

de acuerdo a la naturaleza, característica y requerimientos del tema planteado; para 

la realización del presente trabajo investigativo, se utilizó los  métodos y las técnicas 

apropiadas que  permitieron el logro de los objetivos propuestos. 

MÉTODOS 

 ANALÍTICO ï SINTÉTICO.- permitió   realizar un análisis  de los principales 

aspectos que tienen que ver con la organización técnica del fondo bibliográfico   y 

su incidencia en las necesidades informativas de los usuarios para llegar a un 

estudio holístico e integral del objeto de estudio. 

INDUCTIVO ï DEDUCTIVO.- este método  permitió ir de lo particular a lo general, 

de hechos particulares sobre la organización técnica  de los fondos de la biblioteca 

objeto de la investigación,  lo que  facilitaron un referente de la situación real de los 

mismos, los datos generales permitieron deducir las consecuencias particulares en 

la calidad de servicio recibida por los usuarios. 

 DESCRIPTIVO.- facilitó la descripción  de la situación, para formular, en base a 

esto, conjeturas en   relación detallada acerca  de la organización técnica del fondo 

bibliográfico. 

 ESTADÍSTICO: permitió hacer factible la organización de la información a través 

de cuadros y gráficos.  
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TÉCNICAS 

ENTREVISTA.-  se entrevistó al personal que atiende la biblioteca como  a las 

autoridades, para establecer   de qué manera la organización técnica del fondo 

bibliográfico determina la calidad del servicio  en la biblioteca del Colegio Madre 

Bernarda  de la ciudad y provincia de Zamora Chinchipe.   

ENCUESTAS.- se las aplicó  a los usuarios de la biblioteca  con la finalidad de 

identificar  los factores institucionales que están incidiendo en la satisfacción de las 

necesidades informativas de los usuarios de la biblioteca del Colegio Madre 

Bernarda. 

POBLACIÓN Y MUESTRA 

La investigación se  realizó  en la  biblioteca del Colegio Madre Bernarda  de la 

ciudad y provincia de Zamora Chinchipe; se entrevistó  al 100% del personal   

encargado de la atención, como a la autoridad, por lo tanto la muestra fue total de 

tres personas; con respecto a los usuarios se encuesto  a un número 

representativo, entre estudiantes y docentes  que acuden a la biblioteca durante 

una semana   siendo un promedio de 120 usuarios. 

Diseño y procesamiento de la información 

Una vez recolectados los datos a través de las entrevistas, encuestas, los 

resultados fueron organizados  de tal forma que facilitaron su representación, se 

elaboraron  cuadros y gráficos estadísticos para su  análisis e interpretación. 
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f. RESULTADOS 

ENTREVISTA REALIZADA AL PERSONAL ENCARGADO DE LA BIBLIOTECA  

PARA ESTABLECER  DE QUÉ MANERA LA ORGANIZACIÓN TÉCNICA DEL 

FONDO BIBLIOGRÁFICO DETERMINA LA CALIDAD DEL SERVICIO. 

1. Tiene conocimiento en el uso y manejo de recursos bibliográficos 

CUADRO  Nro. 1 

ALTERNATIVAS f % 

SI 1 33% 

NO 2 67% 

TOTAL 3 100% 
           Fuente: entrevista realizada al personal de la biblioteca Madre Bernarda .2014 

                                  Autora: Grabiela Álvarez 

GRÁFICO Nro.  1 

 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

El 67% del personal  encargado de la biblioteca manifiesta no tener conocimiento 

en el uso y manejo de recursos bibliográficos, mientras que el 33% manifiestan que 

si tienen conocimiento. 

33%

67%

Manejo de recursos bibliográficos

SI

NO




