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a. TITULO

“LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA BIBLIOTECA “GONZALO ABAD
GRIJALVA” DEL COLEGIO NACIONAL TECNICO NOCTURNO DE
ESMERALDAS FRENTE A LA SATISFACCION DE LAS NECESIDADES
INFORMATIVAS DE SUS USUARIOS. ANO 2010 - 2011”



b. RESUMEN

Frente a la realidad que actualmente soportan los bibliotecarios y los
usuarios por las multiples deficiencias en las bibliotecas publicas en especial
la de los centros educativos, con una baja de predileccion por sus servicios y
asistencia a la misma, y tomando en cuenta que la satisfaccion del usuario
es un indicador de la calidad de los servicios de biblioteca, se planted la
investigacion “Los servicios que presta la biblioteca “Gonzalo Abad Grijalva”
del colegio nacional Técnico Nocturno de Esmeraldas frente a la satisfaccion
de las necesidades informativas de sus usuarios. Afio 2010 - 20117 se
propuso como objetivo colaborar con los resultados para el mejoramiento
de los servicios que oferta la biblioteca, para una mejor satisfaccion de las

necesidades de los usuarios.

Los métodos y técnicas utilizadas fueron: el método Cientifico, Analitico-
Sintético, Modelo Estadistico; los mismos que se utilizaron con el fin de
describir y explicar, los servicios que presta la biblioteca frente a la
satisfaccion de las necesidades informativas de sus usuarios. Las técnicas e
instrumentos que se aplicoé son las siguientes: una guia de observacion para
identificar los recursos materiales y tecnoldgicos con que cuenta la
biblioteca para brindar sus servicios; vy, la encuesta aplicada a los usuarios
en sus diferentes categorias, estudiantes, docentes, administrativos y
publico en general, para obtener informacioén sobre el grado de satisfaccion

por la atencion prestada al usuario.

La biblioteca no cuenta con equipos y recursos tecnolégicos como internet,
catadlogos automatizados, aulas virtuales, en cuanto a los recursos

materiales existentes son minimos, cdbmo mesas vitrinas y sillas.

El 27% de los usuarios encuestados consideran que los servicios son

insatisfactorios, el 24% manifiestan que es poco satisfactorio, el 21%



medianamente  satisfactorio, el 17% satisfactorio y el 11% muy
satisfactorio.



SUMMARY

According the reality that librarians and users support nowadays, for
multiple deficiencies in public libraries, especially in schools with a low
preference for services and assistance to it, and considering that satisfaction
user is an indicator of the quality of library services, it was presented the
research "The services provided by " Gonzalo Abad Grijalva " library of the
Night Technical National high school of Esmeraldas against their users
satisfaction with respect the information needs. Year 2010 - 2011 ", It was
proposed s as objective to collaborate with the results to results to improve
the services offered by the library, for a better satisfaction of the needs of

users.

The methods and techniques used were: Scientist, Analytic-Synthetic and
Statistical Model methods, they were used to describe and explain the
services provided by the library to satisfy the information needs of its users.
The techniques and instruments applied were: an observation guide to
identify the materials and technology that the library has to provide services,
and the survey applied to the users in different categories, students,
teachers, administrative and the general public, to obtain information about

the level of satisfaction for the attention provided to the user.

The library does not have equipment and technological resources as internet,

automated catalogs, virtual classrooms and with respect to the material
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resources that exist in the library, these are minimal among them tables,

showcases and chairs.

The 27% of users surveyed, consider that the services are unsatisfactory,
24% mention that it is unsatisfactory, 21% moderately satisfactory, 17%

satisfactory and 11% very satisfactory.



c. INTRODUCCION

El presente tema de investigaciéon; “LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA
BIBLIOTECA “GONZALO ABAD GRIJALVA” DEL COLEGIO NACIONAL
TECNICO NOCTURNO DE ESMERALDAS FRENTE A LA SATISFACCION
DE LAS NECESIDADES INFORMATIVAS DE SUS USUARIOS. ANO 2010
- 2011” tiene relevancia en el aspecto educativo — académico y cultural-
social porque se orienta al mejoramiento de los servicios bibliotecarios como
apoyo al trabajo de ensefianza — aprendizaje, para el desarrollo de habitos
de lectura y por ende de las competencias interpretativas y argumentativas
basicas para el aprendizaje de cualquier area del conocimiento; por otra
parte, la Biblioteca, en continua actualizacién alimenta la historicidad y las
nuevas tendencias de las sociedades brindando un bagaje de conocimientos
al lector que le dan solvencia cognoscitiva y dominio de la palabra y desde
el punto de vista social, es el centro de reunién de estudiantes, docentes y
lectores en general, que motiva buenas costumbres, valores y actitudes que

aportan a las buenas relaciones sociales.

Los servicios que presta una biblioteca se conforman por el conjunto de
apoyos que ofrece la biblioteca a través de sus recursos locales para
satisfacer las necesidades de una comunidad en general, en la actualidad
estos enfrentan grandes desafios, dada la gran cantidad de conocimiento
existente y a la necesidad de poderlo utilizar; en este contexto resulta de
trascendental importancia el papel que cumplen, los servicios frente a y su

relacion con la satisfaccién de las demandas informativas del usuario.

En si la satisfaccion de las necesidades informativas del usuario es la
percepcion que este tiene de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus
expectativas en relacion 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, la satisfaccion

del usuario se trata de una medida por medio de la cual se quiere valorar sSi
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una biblioteca cumple su meta principal, esto es, si ofrece servicios de la
calidad que satisfagan a sus usuarios.

Se propuso como objetivos especificos; Identificar los recursos materiales y
tecnoldgicos con que cuenta la biblioteca para brindar sus servicios; como
también determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que asisten a la

biblioteca.

La metodologia utilizada para la concrecidon de la investigacion, estuvo
guiada por el método cientifico, analitico-sintético, modelo estadistico, las
técnicas e instrumentos que se aplicé fue la revision documental, para la
recoleccion de la informacidn, la guia de observacion, la encuesta aplicada a
los usuarios en sus diferentes; se aplicé a una poblacion de 100 usuarios,
seguidamente se procedio a tabular los resultados para representar a través
de cuadros y graficos estadisticos para su respectivo andlisis e

interpretacion.

En el marco tebrico se abordo las siguientes categorias: Tipos de
servicios, Servicios adicionales, Recursos bibliotecarios para el aprendizaje;
satisfaccion de las necesidades informativas, Variables de Satisfaccién de

los usuarios.



d. REVISION DE LITERATURA

SERVICIOS QUE PRESTA UNA BIBLIOTECA

Los servicios que presta una biblioteca se conforman por el conjunto de
apoyos que ofrece la biblioteca a través de sus recursos locales para

satisfacer las necesidades de una comunidad en general.

Tipos de servicios

Préstamo bibliotecario: El préstamo bibliotecario es el servicio mediante el
cual la biblioteca difunde al exterior su coleccion. Los usuarios principales
son el alumnado y el profesorado, aunque a veces puede ampliarse a otros
colectivos (padres y madre, exalumnos, personal no docente, etc.). Puede

haber tres tipos de préstamos:

Individual
2. Colectivo: aula, departamento, equipos de ciclo, etc.
3. Interbibliotecario. Permita acceder a fondos de conseguir o de elevado

costo.

Control del préstamo: El control requiere:

» ldentificar el documento que se va prestar.
» ldentificar que se lo lleva.
» Relacionar los datos del documento con los del lector mientras dure el

préstamo.

El control manual del préstamo se basa en la confrontacion de dos ficheros:
el de titulos y el de lectores; las dos fichas se colocan juntas en el fichero de
préstamo ordenandolas por la fecha de devolucion y alfabéticamente por

apellidos.



Al lector se le entrega una ficha (bolsilibro) donde consta el dia que tiene que
devolver el documento. Es conveniente informatizar el control del préstamo

utilizando una base de datos.

Préstamo a los alumnos pequefios. En la educacion infantil y primer ciclo
de educacion primaria el préstamo se puede realizar siguiendo las mismas
normas que para el resto de los alumnos, pero adaptandolas. Los pequefios
necesitan menos tiempo para leer un libro, por lo que el periodo de préstamo

de los documentos puede acortarse para ellos.

Préstamo colectivo. Para conseguir una gestion centralizada de los
recursos documentales del centro educativo, las colecciones de libros
existentes en las aulas ye n los departamentos deben ser tratadas como
préstamos colectivos realizados por la biblioteca del centro. En estas
ocasiones habra que considerar a cada colectivo como un tipo de lector mas
para el cual se estable unas normas determinadas en lo relativo al periodo
de préstamo, numero de ejemplares, reservas, etc., que tendran que ser

muy superiores a los aplicados al préstamo individual.

Para las aulas se puede considerar que un lote de entre veinticinco y treinta
ejemplares prestados durante un mes puede ser suficiente, siempre que se
renueven los titulos mensualmente y los lotes circulen por las diferentes
aulas. En el caso de los departamentos la duracién y los ejemplares
dependeran de las necesidades y tendran que ser valoradas por el
responsable de la biblioteca. Si los materiales son de uso indispensable para
el profesorado, se debera estudiar la posibilidad de duplicarlos.

Préstamo Interbibliotecario.- Obtencion del material documental en otras
bibliotecas mediante acuerdos de cooperacion de beneficios mutuos para las

instituciones participantes.



Reserva.- Disponibilidad de material que se considera completamente
indispensable a los programas de estudio, con ellos se garantiza la
existencia de un numero predeterminado de ejemplares para consultas en el
interior de la biblioteca, el cual solo se presta a domicilio durante los fines de

semana.

Consulta.- Asesoria con orientacion y asistencia personalizada a los
usuarios en el conocimiento, operacion y explotacion de los servicios y
recursos de la informacion, este servicio se complementa con coleccién de
referencias, en la que se incluyen diccionarios especializados, enciclopedias,

glosarios, boletin de resiumenes analiticos, indices, etc.

Reprografia.- Servicio destinada o posibilitar la reproduccion de
documentos de todo tipo, para facilitar su consulta ajustandose a lo

estipulado en los derechos de autoria.

Publicaciones periddicas.- Acceso sistematico a la coleccidon de revistas
especializadas, disponibles en forma de publicaciones convencionales, en

disco compacto, en linea o en una combinacion de estos.

Mapoteca.- Disponibilidad de una coleccion sistematizada de material

cartografico, considerando atlas, mapas y objetos tridimensionales.

Archivo histérico.- Registro sistematizado y custodia del material
publicado en la red, asi como la conservacion del acceso documental
historico que cada uno encierra considerando iconografia y archivos para su

consulta y explotacion sistematica.

Recursos bibliotecarios para el aprendizaje

Todo tipo de material audiovisual, tridimensional y multimedia susceptible de

consulta en la sala de servicio, en la sala de proyecciones de la biblioteca, o
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fuera de esta en las salas de proyeccién de distintas escuelas, centros y

unidades de ensefianza e investigacion.

Servicio de informacion. La consulta a los servicios de informacion se
apoyard en aplicaciones hipertextos 8Webs), de tal manera que el usuario
podra interactuar en un ambiente gréafico, seleccionar los recursos a utilizar y
obtener ayudar e instrucciones, simplemente presionando el raton; los

servicios de informacioén tendran diferentes modalidades.

La consulta a base de datos bibliograficos en discos compactos en

linea.

Aportan un modelo de representacion fisica y conceptual de articulos vy
publicaciones incluyendo su caracterizacion tematica destinada a precisar el

contenido y posibilitar su recuperacion selectiva.

El catalogo publico de acceso en linea. Constituido en forma similar a las
bases de datos bibliograficos, pero destinado a registrar el acceso a las

bibliotecas del instituto.

Acceso a sistemas de informacion puntual y tablas de contenidos; aportan
los datos descriptivos de cada uno de los articulos de las revistas
considerados en el segmento contratado, permite conocer la literatura
recuente. Publicada en revistas cientificas internacionales, ademas de

posibilitar su recuperacion via fax, mensajeria o transferencia electronica.

Disponibilidad de literatura cientifica y técnica en textos completos.
Mediante discos compactos o, a través del servidor de la biblioteca, tal es el
caso de colecciones de revistas las cuales aportan una imagen facsimilar del

articulo a su version en caracteres ASCII; esta ultima susceptible de edicion.
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Acceso a los recursos de Internet. El usuario puede realizar directamente
sus consultas y tiene la posibilidad de hacer respaldos en discos

magneéticos.

Ayuda en linea. El usuario puede tener, ademas de la asesoria
personalizada, acceso a instructivos y guias destinadas al aprovechamiento
cabal de los productos y servicios que ofrece la biblioteca. Aunque la
biblioteca moderna, exige una mayor iniciativa y responsabilidad del usuario
en la operacién directa de los sistemas de informacion de texto completo y
catalogo de acceso a los diferentes recursos, el volumen, diversidad de
rigueza de las respuestas obtenidas en la consulta, tanto en discos
compactos como via Internet, precisan de nuevos servicios que
complementen a los ya establecidos, tal es el caso del disefo
reempaguetamiento. Rodriguez (2004).

Neclameghan, citado por Lancaster (1993) representa esta evolucion de los
servicios en los siguientes aspectos que pueden modificarse para adecuarlo
a la biblioteca:

Servicio de extension

e Conferencias - teleconferencias
e Exposiciones

e Conciertos

e Ludoteca

e Proyeccion de peliculas, videos
e Intercambio bibliogréafico

e Sala de cursos

e Desarrollo de habilidades informaticas (educacion de usuarios)

12



Servicios adicionales

Todos los bibliotecarios necesitan conocimientos completos y constantes de
las posibilidades que ofrece la Biblioteca, recordar los distintos enfoques de
los libros y materiales entre si, por eso entre los servicios adicionales que
una biblioteca puede ofrecer, deben contener los siguientes espacios y

Servicios:

Ambientes especificos. Sala de seminarios, laboratorio de tecnologia de la
informacion, cubiculos de estudios grupal e individual, vestibulo/area de

exposiciones, centro de apoyo a estudiantes.

Servicio de adquisicion. Obtiene su material de varias fuentes: editoriales
mayoristas de libros (o intermediarios), vendedores de libros de segunda

mano y donaciones (libros poco comunes y colecciones histéricas).

Servicio de videoteca e Internet en la biblioteca. Por lo general no se
encuentran con niveles técnicos en las bibliotecas. Por cierto que si
hubieran todas esas técnicas habria un mejor servicio a toda persona que
necesita de ella. Asi mismo hay instituciones que no tienen suscripciones de
publicaciones cientificas de revistas, anuarios y otros, por lo que se adolece
de estos documentos en la biblioteca.

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES INFORMATIVAS

¢, Qué es la satisfaccidén de los usuarios?

En forma general la satisfaccién del usuario es la expresion de la diferencias
entre la expectativa que se tiene de un servicio y lo que efectivamente se
recibe como servicio. La satisfaccion resulta de trabajar un delicado
equilibrio entre los logros que se pueden mostrar y las expectativas de la
gente. Sschiloe (2000).

13



En si la satisfaccion del usuario la podriamos definir como: la percepcién
gue este tiene de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus
expectativas en relacion 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 definicion propuesta por Poll y Boeskhorst,(1988) la satisfaccion 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 la calidad

gue satisfagan a sus usuarios.

Los estudios de usuarios constituyen la piedra angular de los programas de
gestién, ya que suministran las bases sobre las que se proyecta un servicio
de informacién. Con la aplicacion de este tipo de estudios, la institucion logra
determinar como estan reaccionando los usuarios y qué acciones concretas
han de llevarse a cabo para mejorar el perfeccionamiento de los servicios en
el futuro, segun afirma la Special Library Association en las “Competencias

para bibliotecarios especiales del siglo XXI”.

Variables de Satisfaccion de los usuarios.

En los ultimos afios, la satisfaccion de los usuarios es un concepto que ha
adquirido una notable importancia tanto en el ambito de los servicios como
de las unidades de informacién. Habitualmente aparece unido a otros dos
términos que han entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluacion,
es decir, se efectda la evaluacion para poder aplicar la calidad y conseguir

con ello la satisfacciéon del usuario.

Georges D’Elia y Sandra Wash(2003) aportan una definicion en la que se
constata la presencia, ciertamente novedosa, de cuatro elementos: el
primero, las necesidades, consideradas como aquello que un individuo

deberia tener; el segundo, El deseo, aquello que el individuo quisiera tener;

14



el tercero, la demanda efectuada, o sea, la peticién a la biblioteca y por

ultimo, la utilizacién misma de la biblioteca.

Una interesante aportacion es la investigacion Rachel Applegate, quien

establece algunos aspectos a considerar al momento de medir a la calidad

del servicio y la satisfaccion del usuario en las bibliotecas:

1) Capacidad de Respuesta.- Un aspecto de relevante importancia en la

2)

3)

4)

prestacion de servicios informativos es la capacidad de respuesta, pues

manifiesta la disposicion para ayudar a los usuarios proporcionando un

servicio agil, mostrando conocimientos y habilidades, segun plantea M.

Pacheco Fonte en su estudio de los servicios bibliotecarios.

La capacidad de respuesta, es el tiempo que transcurre desde que se

realiza la solicitud hasta que se ofrece el servicio.

Comportamiento de la comunicacion.- El comportamiento de la
comunicacion se estudia en dos vertientes, la primera por el nivel de
atencion que prestan los Bibliotecarios y su habilidad para explicar en
términos de facil comprension. La segunda en la amabilidad y diligencia
mostrada en el trato. La satisfaccion es motivada por la atencion y

claridad de la comunicacion.

El Trato.- Implica dar una buena atencion, escuchar y ayudar durante
la prestacion del servicio. Con los modales, lenguaje y vestimenta del
bibliotecario, hay satisfaccion en general. El profesional de la
informacion esta tratando con personas y no objetos, por lo que debe

demostrar siempre la misma correccion en su imagen.

Preparacion del bibliotecario.- La preparacion del bibliotecario, se
analiza también en dos aspectos, en su dominio de las fuentes de

informacion y de las necesidades de los usuarios, pues ambos son
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5)

6)

7

necesarios en el proceso tecnolégico de la informacion, como refleja la
Lic. Haymeé Canales en su estudio denominado "La calidad en las

organizaciones de informacion”.

Promocién.- En cuanto a la promocidn, es decir las actividades que
se efectlan para divulgar los nuevos servicios y adquisiciones de la
biblioteca. La promocion de los servicios es un importante aspecto
dentro del trabajo bibliotecario, como plantea JA. Gbmez,(20001) en su
libro sobre Gestion de Bibliotecas Calidad y Evaluacién, al referir "que a
pesar de un constante aumento en la oferta de los servicios, se ha
constatado el desconocimiento de los mismos, debido a falta de

eficacia en la transmision de informacion” .

Accesibilidad.- ElI nivel de satisfaccion se relaciona con la
accesibilidad a la informacién impresa y digitalizada, ya que los
indicadores para medir la eficiencia en los servicios de las bibliotecas,
creados por las I1SO, plantean: "no se gana nada con que el servicio

sea muy bueno si es inalcanzable para los usuarios”.

Tangibilidad.- La variable tangibilidad caracteriza la apariencia fisica
del inmueble, el mobiliario, equipos y documentos, ademas la higiene,
organizacion, iluminacion y ventilacion de los distintos locales.
Aspectos que influyen sobre la tangibilidad son: el tipo de publicaciones
gue son demandadas por cada segmento, la frecuencia de uso y la

forma de manipularla, todo lo cual incide en su deterioro.

Las dimensiones de las areas de la biblioteca también son motivos de

insatisfaccion.

La iluminacién es un elemento de satisfaccion ya que la sala de lectura
ademas de las ldmparas eléctricas con que cuenta para este proposito,
posee grandes ventanales que favorecen este aspecto.
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8)

9)

Orden y limpieza.- Un alto grado de satisfaccion se manifiesta en los
usuarios con el orden y la limpieza de los locales, lo cual incluye, no
presencia de suciedades ni papeles, todos los puestos de trabajo

recogidos y orden en el mobiliario.

Exhaustividad.- La exhaustividad, consiste en obtener en una
busqueda toda la informacion esencial y actualizada sobre un tema
solicitado, tiene como premisa que las bases de datos y los catalogos se
encuentren sin errores, ademas estos ultimos con buena organizacion,
asi como las colecciones deben responder a las necesidades de los
usuarios. En muchas ocasiones esta categoria se ve afectada debido a
gue las bases de datos y los catalogos son modificados por los usuarios
durante su uso, al arrastrar una carpeta, hacerles copias (a las digitales)
y los catélogos, cuando sacan una ficha y luego las colocan mal, o
cuando los propios bibliotecarios realizan el descarte de publicaciones y

olvidan extraer los juegos de fichas.
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e. MATERIALES Y METODOS

METODOS

Analitico-Sintético.- se lo utiliz6 en la explicacién y sintesis de los
problemas de los servicios que ofrece la biblioteca y el tratamiento de su
solucion, como también en el andlisis de la informacion recabada de los

instrumentos de campo aplicado, e ir integrando sus resultados.

Cientifico.- método de vital importancia en el desarrollo del presente
trabajo, en primer lugar me permitidé la comprension y explicacion de los
diferentes problemas en relacion a los servicios que presta la biblioteca, en
segundo lugar para enfocar la fundamentacion teérica o marco teérico que
permitié el abordaje de las diferentes teorias y conceptos en relacion a las
dos variables del tema (servicios bibliotecarios y satisfaccién del usuario), de

igual forma para el procesamiento e interpretacion de datos.

Modelo Estadistico, facilitd la organizacion y graficacion de la informacién

obtenida con la aplicacién de los instrumentos de investigacion.

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Guia de Observacion.- permitio realizar la observacion para identificar los
recursos materiales y tecnolégicos con que cuenta la biblioteca para

brindar sus servicios.

Encuestas.- se aplicO a los usuarios que visitan la Biblioteca, para

determinar el grado de satisfaccion del servicio.
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Revision documental, permitid el desarrollo del marco tedrico para explicar

el objeto de estudio.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién.- la poblacién objeto de estudio estuvo constituida por los
usuarios en sus diferentes categorias (estudiantes, Docentes,
administrativos, comunidad en general) que asistieron a la Biblioteca en el

periodo marzo - abril de 2011.

Muestra.- dadas las caracteristicas de esta poblacion, se optd por una
muestra de caracter intencional no estratificada, por cuanto se aplicé el
instrumento indistintamente a 100 usuarios que acudieron a la Biblioteca en

dos semanas consecutivas.

B _ Técnicaa Namero de
Poblacion Investigada Utilizarse Investigados
Biblioteca “Gonzalo Abad Grijalva” | Observacion 1
Usuarios de la Biblioteca “Gonzalo Encuesta 100
Abad Grijalva”
TOTAL 101

Fuente: datos estadisticos de usuarios de la Biblioteca “Gonzalo Abad Grijalva”
Elaboracion: Mercedes Velasco.

19



f. RESULTADOS

RESULTADOS DE LA GUIA DE OBSERVACION APLICADA A LA
BIBLIOTECA “GONZALO ABAD GRIJALVA” PARA IDENTIFICAR LOS
RECURSOS MATERIALES Y TECNOLOGICOS CON QUE CUENTA,
PARA BRINDAR SUS SERVICIOS.

1. Medios de acceso a lainformacion

CUADRO Nro.1

Pardmetros de Resultados
observacion Existe No existe
Atencion personalizada X
Fichero automatizado X
Fichero manual X

Fuente: Guia de observacion a la biblioteca
Investigadora: Lucia Velasco

ANALISIS E INTERPRETACION

En relacién a los medios de acceso a la informacion, el usuario solicita la
informacion directamente a la persona responsable, ya que no existe ni

fichero manual ni automatizado.

Un fichero manual es un soporte en el que se encuentran almacenados y
registrados un conjunto de informacién ordenada con criterios especificos;
los ficheros automatizados se caracterizan por almacenar la informacion en
soportes informaticos y su acceso es a través de medios informatizados,
tienen la funcion de facilitar con rapidez la busqueda y recuperacion de la

informacion. Por tanto resulta negativo que el usuario solicite la informacion
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de forma directa a la persona responsable, ya que retarda el servicio, y
ademas genera perdida de informacion debido a que el bibliotecario no
puede retener en su mente toda la informacion existente en el fondo

bibliografico.

2. Servicios de la biblioteca “Gonzalo Abad Grijalva”.

CUADRO Nro. 2

Parametros de observacion Existe | No

existe

Servicio del préstamo interno X

Servicio del préstamo externo

Servicio de Reprografia

Hemeroteca

Capacitacion a usuarios

Servicio del préstamo Interbibliotecario

x| X| X| X| X| X

Servicio de internet

Servicio de referencia

x

Fuente: Guia de observacion a la biblioteca
Investigadora: Lucia Velasco

ANALISIS E INTERPRETACION

La biblioteca cuenta con el servicio de préstamo interno; no cuenta con los
servicios: de préstamo externo, reprografia, hemeroteca, capacitacion a

usuarios, préstamo Interbibliotecario, internet, referencia.

Resulta negativo que se desaproveche las ventajas que ofrecen los
diferentes tipos de servicios como: préstamo externo facilita su uso fuera
de los predios de biblioteca, referencia, permite proveer informacién de

forma répida, el préstamo interbibliotecario facilita la obtencion de material
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documental en otras bibliotecas mediante acuerdos de cooperacion de
beneficios mutuos, reprografia, posibilita la reproduccion para facilitar su
consulta, mientras que el servicio de internet ofrece muchas posibilidades
y recursos para acceder a la informacién comunicacion e interaccion de
forma ilimitada, es de gran interés en la actualidad para que los usuarios

amplien su cobertura de consulta.

3. Condiciones ambientales de la biblioteca

CUADRO Nro. 3

Pardmetros observados | Muy Bueno | Malo
bueno
Aireacion X
lluminacion X
Temperatura y humedad X
Ubicacién X
Sefializacion X

Fuente: Guia de observacion a la biblioteca
Investigadora: Lucia Velasco

ANALISIS E INTERPRETACION

Las condiciones de aireacion, lluminacién, ubicacibn son malas; las
condiciones de temperatura y humedad buenas, el aspecto en cuanto a

sefalizacion es muy bueno.

El ambiente y condiciones fisicas comprenden todos los aspectos, desde la
ubicacion, el disefio del edificio, la luminosidad, temperatura, humedad,
ruido, ventilacién; una iluminacion defectuosa puede generar trastornos
visuales, los efectos de la temperatura y humedad restan la capacidad de
trabajo, el ruido demasiado intenso altera la frecuencia cardiaca, también se

eleva la tension muscular. Estos aspectos fisicos pueden ocasionar malestar
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y frustracion cuando no cumplen con especificaciones técnicas; por lo tanto
la calidad y capacidad del trabajo disminuye e incluso incide en el bienestar

fisico y mental de las personas.

Es rescatable la sefializacion se constituye en un elemento importante no
s6lo ayuda a ubicarse, orientarse a los usuarios en cuanto a horarios ,
normas, préstamo, acceso a Internet, distribucion de espacios sino que

incrementa el nivel de autonomia de los usuarios.

4. Equipos tecnoldgicos

CUADRO Nro. 4

Parametros de observacion | Existe No existe

Computador-ordenador X

Impresora

Maquina de escribir

Fax

Teléfono

X X| X| X| X

Proyector

Fuente: Guia de observacion a la biblioteca
Investigadora: Lucia Velasco

ANALISIS E INTERPRETACION

No existen Computador-ordenador, Impresora, copiadora, fax, teléfono,

proyector.

Los recursos tecnolégicos son los medios, elementos, aparatos o
representaciones que se emplea en una situacion determinada, su uso

adecuado tiene un buen potencial para el rendimiento de las actividades,
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como también el desarrollo de capacidades y habilidades. Sin embargo en
la biblioteca la existencia de los mismos es nula; factor que se constituye
en una amenaza, considerando que en la actualidad los medios son la base
para promover y diversificar los servicios, de acuerdo a los requerimientos

actuales de los usuarios.

5. Recursos materiales

CUADRO Nro.5

Parametros de observacion Existe No existe
Mesas de lectura X

Vitrinas X

Sillas X

Estanteria X
Materiales de mantenimiento vy X
reparacion

Mostradores X

Fuente: Guia de observacion a la biblioteca
Investigadora: Lucia Velasco

ANALISIS E INTERPRETACION

En la biblioteca existen mesas de lectura, vitrinas, sillas; no existen

estanterias, materiales de mantenimiento y reparacion, mostradores.

Los recursos materiales, son los medios fisicos y concretos que ayudan a
conseguir algun objetivo, estos deben ser comodos, adecuados, reunir las
condiciones para el tipo de actividades y servicios que presta la Biblioteca,
asi como para el tipo de lector para la cual ha sido creada; su escogimiento
ha de ajustarse a las normas ya establecidas por la experiencia acumulada

en este campo y a la aplicacion de principios cientificos relacionados con la
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salud de los usuarios. Por tanto estos se constituyen en los medios que
facilitan y garantizan la prestacibn de los servicios de acuerdo a su
disponibilidad y condiciones; como es de esperar su inexistencia genera

debilidades y por ende limita y restringe su prestacion.

6. Recursos tecnoldgicos

CUADRO Nro. 6

Parametros de observacion Existe No existe
Internet X
Catalogo automatizado X
Aula virtual X

Fuente: Guia de observacion a la biblioteca
Investigadora: Lucia Velasco

ANALISIS E INTERPRETACION

No existe, internet, catalogo automatizado, aula virtual.

Recursos tecnologicos son los medios electrénicos, herramientas
tecnoldgicas, que ofrecen una nueva forma de impartir servicios, dando la
oportunidad de explotar al maximo para el logro de objetivos propuestos, se
observa que no existen los recursos minimos tanto para el personal como
para el usuario; su inexistencia limitan enormemente el desarrollo de las
actividades laborales, para satisfacer las demandas informacionales de los
usuarios de acuerdo a sus nuevas exigencias, por tanto el servicio se vuelve

deficiente y carente de calidad.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DE LA
BIBLIOTECA “GONZALO ABAD GRIJALVA” CON LA FINALIDAD DE
DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION.

1. Tipo de usuarios

CUADRO Nro.7

INDICADORES f %
Estudiante 50 50%
Publico 25 25%
Docente 20 20%
Administrativos 5 5%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Investigadora: Lucia Velasco

GRAFICA No.1
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 50% de usuarios encuestados son estudiantes, el 25% publico en general,

el 20% docente, los 5%, administrativos.

El usuario de la informacién posee una caracteristica multidimensional, pues
es un ser humano social, politico, histérico, cultural y econdmico,
caracteristicas que llevan a que sus necesidades de informacion varien
permanentemente. Ademas, esta inmerso en una sociedad y es una persona

con unos comportamientos propios de su cultura y de su entorno familiar y
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laboral; las categorias de los usuarios se establecen a partir de criterios
socidemogréficos y psicosocioldgicos, las tipologias estan dadas por el tipo
de actividad desempefiada; es importante definir la categoria de usuarios en
una unidad de informacion por cuanto permite un estudio de necesidades de
acuerdo al perfil de cada uno de ellos para responder eficiente a sus

necesidades informativas.

2. Frecuencia de utilizacion de los servicios de la biblioteca

CUADRO Nro. 8

CATEGORIA f %
Varias veces a la semana 64 64%
Soélo en épocas de
examen 19 19%
Una o dos veces al dia 10 10%
Nunca 7 7%

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Investigadora: Lucia Velasco

GRAFICA Nro. 2:
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 64% de usuarios encuestados manifiestan que realizan sus consultas

varias veces a la semana, el 19% solo en épocas de examen, el 10% una o

dos veces al dia, el 7% nunca.

La frecuencia de utilizacion de los servicios de la biblioteca hace referencia
a la cantidad de veces a la accion y efecto de usar un producto; de acuerdo
a los resultados se observa que de forma general los usuarios hacen un uso
esporadico de los servicios de biblioteca, es un minimo porcentaje que lo
hace dos veces al dia, por lo tanto la frecuencia de utilizacién de los
servicios de la biblioteca es baja. Es necesario emprender en una campafa

de promocion de los servicios con el fin de lograr una mayor utilizacion por

parte de los usuarios.

3. ¢Para acceder alainformacion por qué medio lo hace?

CUADRO Nro.9

CATEGORIA f

%

Fichero manual -

Fichero automatizado -

Directamente el (a) Bibliotecari@ 100

100%

Total 100

100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Investigadora: Lucia Velasco
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GRAFICA Nro. 3
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 95% de usuarios encuestados manifiestan que acceden a la informacion

a través del personal de biblioteca, el 5% a través del fichero manual.

Un fichero es un sistema real o virtual contiene un conjunto de informacion
organizada almacenada mediante una clasificacion determinada, para su

conservacion, acceso y recuperacion en cualquier momento.

De acuerdo a los resultados se observa que los usuarios solicitan la
informacion directamente a la bibliotecaria ya que es la Unica forma de
obtener la informacion, considerando que no existen otros medios para
acceder a la informacion; situacion que resulta perjudicial ya que genera
perdida de informacion, por otra parte el servicio se torna lento
considerando que existe una sola persona para atender a los multiples

usuarios.

29


http://www.definicionabc.com/general/clasificacion.php

4. ¢Usted utiliza la Biblioteca como un medio de apoyo al proceso de
ensefianza aprendizaje?

CUADRO Nro. 10

CATEGORIA f %
Sl 91 91%
NO 9 9%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Investigadora: Lucia Velasco
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 91 % de los usuarios encuestados manifiestan que utilizan la Biblioteca
como un medio de apoyo al proceso de ensefianza aprendizaje, el 9% no lo

considera como un medio de apoyo.

La biblioteca es un nexo al conocimiento y a la educacion en la sociedad,
dinamizadora cultural y comunitaria, propicia la integracion multicultural, se
constituye en una modalidad real de educacion en el entorno bibliotecario;
actua como intermediaria entre la informacion y el usuario, es decir, facilita el
acceso a la informacién para su transformacion en conocimiento. La mayor

parte de usuarios estan conscientes del rol e importancia que juega la
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biblioteca como medio de apoyo para el aprendizaje; lamentablemente aln
existe una minoria de usuarios que no la catalogan con la funcién que le

corresponde.

5. En la Biblioteca existe un sistema de sefalizaciones que guiey
oriente la busqueda del servicio que requiere?

CUADRO Nro.11

CATEGORIA f %
Sl 93 93%
NO 7 7%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Investigadora: Lucia Velasco
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 93% de usuarios manifiestan que la biblioteca dispone de un sistema de

sefalizacion y el 7% manifiesta que no dispone.

La sefalizacion es uno de los elementos mas importantes en cualquier

biblioteca, ya que sirve para orientar a las personas usuarias desde que
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entran en sus instalaciones que, en principio, les resultan desconocidas.
Ademas, fomenta la utilizacion autonoma de los documentos. Se determina
que la biblioteca cuenta con un sistema de sefializacion; lo cual resulta
positivo puesto que no solo ayuda a ubicarse, sino que ademas permite
reducir el nimero de preguntas direccionales, o cuestiones basicas,
haciendo que el usuario se guie y orientes de forma auténoma, lo que
facilita el acceso a las diferentes areas como a los servicios que ofrece la

unidad de informacion.

6. ¢, Qué tipo de servicio le proporciona la biblioteca?

CUADRO Nro. 12

CATEGORIA f %
100 100%

Préstamo interno

Préstamo a externo

Servicio de Internet

Formacién de usuarios

Servicio de Reprografia

Servicio de referencia

Servicio de hemeroteca

Servicio del préstamo - -
Interbibliotecario

Total 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Investigadora: Lucia Velasco
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GRAFICA Nro. 6
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de usuarios encuestados manifiestan que la biblioteca proporciona

el servicio de préstamos interno.

Los servicio bibliotecarios abarca la organizacion y el personal destinado a
satisfacer necesidades informativas y recreativas del publico y de la
colectividad, siendo el usuario el actor preferencial de la institucion
bibliotecaria en la actualidad hablamos de servicios innovadores en el
sentido de transformacién de la practica en los servicios tradicionales.
Podemos darnos cuenta que la biblioteca se ha estancado en este aspecto,
considerando que en la actualidad los servicios de la biblioteca deben ser
innovados 'y diversificados de acuerdo a las nuevas exigencias

informacionales del usuario.
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7. ¢Senale que facilidades tiene para acceder a los servicios que
presta la biblioteca?

CUADRO Nro.13

CATEGORIA i %
Facilidad de préstamo 30 30%
Horario adecuado 20 20%
Atencién cordial 15 15%
Facilidad de acceso a la informacion 7 7%
Apoyo al aprendizaje 5 5%
Amplitud y comodidad 5 5%
Ayuda necesaria 4 4%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Investigadora: Lucia Velasco
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 30% de usuarios encuestados manifiestan que se le ofrece las facilidades
para acceder al servicio de préstamos, el 20% manifiesta que el horario es

adecuado, el 15% manifiesta recibir una atencién cordial, el 7% tiene
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facilidad de acceso a la informacion, el 5% recibe poyo al aprendizaje, que
existe amplitud y comodidad, y el 4% recibe ayuda necesaria.

De acuerdo a los resultados de forma general vemos que el personal de
biblioteca presta las facilidades necesarias para el acceso de los servicios
a medida de sus posibilidades; sin embargo quedan relegados otros
aspectos que son importantes pero por la carencia de sus recursos no le
permiten brindar estas facilidades, factor que resulta negativo ya que
restringe y limita la satisfaccion de las necesidades informacionales de los

usuarios.

8. ¢Indique el nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios que presta
la biblioteca?

CUADRO Nro.14

CATEGORIA f %
Muy satisfactorio 11 11%
satisfactorio 17 17%
Medianamente satisfactorio 21 21%
Poco satisfactorio 24 24%
Insatisfactorio 27 27%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Investigadora: Lucia Velasco
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 27% de los usuarios encuestados consideran que los servicios son
insatisfactorios, el 24% manifiestan que es poco satisfactorio, el 21%
medianamente  satisfactorio, el 17% satisfactorio y el 11% muy

satisfactorio.

El nivel de satisfaccion est4 dado por la calidad de los servicios que presta
una unidad de informacion; a su vez, son los recursos y condiciones los
gue permiten y garantizan la calidad de un servicio, como es de esperar su
carencia limita la diversificacion e innovacion, los resultados evidencian
que los servicios que oferta la biblioteca son insatisfactorios a los usuarios
no responden a sus necesidades de informacion; de igual forma predomina
el nivel de usuarios insatisfechos; se considera un aspecto negativo cuando
una biblioteca no responde a los requerimientos informativos del usuario

considerando que la razén de existir de una biblioteca es el usuario.
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g. DISCUSION

Con el propésito de comprobar el primer objetivo especifico: Identificar los
recursos materiales y tecnolégicos con que cuenta la biblioteca, para brindar
sus servicios se realiz6 una guia de observacion; para el segundo objetivo
especifico: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que asisten a
la biblioteca Gonzalo Abad Grijalva, se aplicé una encuesta a los usuarios en
sus diferentes categorias, tomando como referencia la pregunta que dice:
¢indique el nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios que presta la

Biblioteca ?.

De los resultados que se obtuvieron, se determina que la biblioteca no
cuenta con equipos Yy recursos tecnoldgicos como internet, catalogos
automatizados, aulas virtuales, en cuanto a los recursos materiales
existentes son minimos, como mesas vitrinas y sillas; lo cual limita
considerablemente la comunicacién interinstitucional y el acceso a la amplia
informacion cientifico — técnica, tanto a los usuarios como al personal que
labora en la biblioteca, y por ende, se mantiene aislada a la Biblioteca, a la

institucién y a los usuarios que dependen en gran medida de este recurso.

Asi mismo el 27% de los usuarios encuestados manifiestan que el nivel de
satisfaccion en cuanto a los servicios de biblioteca es insatisfactorio, el 24%
poco satisfactorio, el 21% medianamente satisfactorio; por cuanto sus
servicios no se han innovado de acuerdo a los requerimientos actuales, las
colecciones poseen informacion desactualizadas, las instalaciones, el
ambiente de trabajo, no prestan las comodidades suficientes para desarrollar

sus tareas en un ambiente de armonia.

Considerando los resultados obtenidos se puede concluir que los servicios
en general que presta la biblioteca Gonzalo Abad Grijalva del colegio
Técnico Nocturno Esmeraldas no satisface las necesidades informativas de

Sus usuarios ya que no cuenta con los recursos materiales y tecnoldgicos
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elementales, que son las condiciones bésicas que permiten el normal
desarrollo y desenvolvimiento, como también garantizan la calidad del

servicio de cualquier institucion publica como privada.
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h. CONCLUSIONES

» La biblioteca Gonzalo Abad Grijalva del Colegio “Técnico Nocturno
Esmeraldas” no cuenta con los recursos y equipos tecnoldgicos que
son los medios, herramientas indispensables para brindar un servicio;
como tampoco cuenta con los recursos materiales adecuados, por
tanto no le permite el desarrollo arménico de actividades y servicios

de acuerdo a los requerimientos actuales de los usuarios.

» ElI 27% de los usuarios de la biblioteca consideran que el nivel de
satisfaccion en cuanto a los servicios es insatisfactorio, el 24% poco
satisfactorio, el 21% medianamente satisfactorio; por cuanto sus
servicios no se han innovado de acuerdo a los requerimientos
actuales, las instalaciones, el ambiente de trabajo, no prestan las
comodidades suficientes para desarrollar sus tareas en un ambiente

de armonia.
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RECOMENDACIONES

» Las Autoridades de la institucion, deben destinar el presupuesto
necesario para la adecuacion y ambientacion de los espacios fisicos,
adquisiciébn de recursos tanto materiales como tecnologicos que
permitan la renovacion e innovacion constante de sus servicios
tendientes a satisfacer las necesidades informativas de los usuarios

de acuerdo a sus requerimientos actuales.

» El personal que labora en la biblioteca, debe emprender un trabajo
coordinado, conjuntamente con autoridades para el desarrollo de
actividades enfocadas al mejoramiento continuo de los servicios para

asegurar la funcionalidad, eficacia y eficiencia del mismo.
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a. TEMA

LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA BIBLIOTECA “GONZALO ABAD
GRIJALVA” DEL COLEGIO NACIONAL TECNICO NOCTURNO
ESMERALDAS FRENTE A LA SATISFACCION DE LAS NECESIDADES
INFORMATIVAS DE SUS USUARIOS. ANO 2010 - 2011.

b. PROBLEMATICA

A nivel mundial, el mejoramiento de los servicios de las Bibliotecas es
creciente, gracias a que muchos paises de alto desarrollo, tienen a su
alcance la gran tecnologia que se impone en estos tiempos, no asi en paises
como el Ecuador, que aun no cuenta con los beneficios del conocimiento
cientifico, cultural y educacional en todos sus niveles, especialmente en las

bibliotecas de las instituciones o establecimientos educativos.

Tanto los problemas de servicios y recursos como los de administracion o de
gestién que enfrentan las instituciones educativas, no se pueden concebir ni
ejecutar de forma aislada respecto a los problemas que enfrentan las
bibliotecas, y en tanto no cambien las decisiones del Gobierno, las
Bibliotecas de los Centros Educativos seguiran soportando las dificultades y

crisis en la prestacion de sus servicios.

Como no decirlo a nivel local, en la provincia y ciudad de Esmeraldas, la
mayoria de colegios publicos tienen una Biblioteca con colecciones
desactualizadas sin las minimas normas técnicas que garanticen o
respondan los requerimientos reales de los usuarios como tampoco acceso
a internet, carecen de servicios basicos, como fotocopiado, impresion,
escaneado, etc., que pueden hacer mas interesante y mas agradable su
visita y al aprendizaje que se busca en ellas; donde los educandos en todo
nivel cumplan con satisfaccién, la busqueda de sus necesidades de

conocimientos.
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En el &mbito del Colegio Nacional Técnico Nocturno Esmeraldas, institucion
creada el 27 de agosto de 1962, cuya Biblioteca creada el 2 de junio de 1969
lleva el nombre del Ministro de Educacion de ese entonces, Sr. Lic. Gonzalo
Abad Grijalva, en agradecimiento al apoyo que diera para dar satisfaccion a
los estudiantes y demdas personas que requerian de consultas vy
conocimientos y otros servicios de la biblioteca. Este centro informativo, se
inicid6 con un fondo bibliografico de 30 libros en dos enciclopedias:
Enciclopedia BARSA y Enciclopedia Practica JACKSON, mas dos
diccionarios Hispanico Universal. Su desarrollo ha sido muy lento, por la
influencia en mayor o menor grado de varios factores que a continuacién se

detalla como se expresan en la realidad:

De la gestion de las autoridades y el presupuesto del colegio

El poco interés de las autoridades hacia la biblioteca es notorio, ya en sus
cuarenta afios de existencia, poco o nada han hecho, los cuatro rectores que
el Colegio Nacional Técnico Nocturno Esmeraldas ha tenido, siempre
justificaron su actuacién, con la falta de presupuesto institucional. Los pocos
documentos que se logré ingresar a biblioteca con el presupuesto del
colegio, fue en su mayor parte enciclopedias, que no tienen mayor

frecuencia de uso.

Muy a pesar de pertenecer a un colegio técnico donde se preparan
bachilleres en carreras técnicas de la modernidad, la Biblioteca Gonzalo
Abad Grijalva, sigue siendo el rincon casi olvidado de las autoridades, y se
sigue con una actitud de desidia y falta de valoracion de la vision y mision de
este centro educativo, que no se preocupan en brindar el apoyo para mejorar
los servicios bibliotecarios para satisfaccion de los usuarios, lo cual se refleja
al observar los instrumentos de planificacion institucional como: El Plan
Estratégico (PEI), Plan Transformador Institucional (PTI) y Plan Operativo
Anual (POA) del Colegio, que no contemplan presupuesto alguno, como
tampoco actividad alguna que apunte al mejoramiento de la Biblioteca, y

44



menos aun, de las capacidades del talento humano que labora en dicho
Centro. Esta es una realidad que se percibe tanto a nivel de esta institucién

educativa como a nivel de las otras instituciones educativas de la provincia.
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De la coleccién Bibliogréfica.

Analizada la coleccion existente en la Biblioteca del Colegio Nacional
Técnico Nocturno Esmeraldas desde sus aspectos variedad, crecimiento,

desarrollo, relevancia y actualidad, se puede decir lo siguiente:

Variedad: La variedad se refiere a los formatos y diversidad de soportes
fisicos que existen en la actualidad (DVD, CD, VHS, libros y revistas
digitales, etc.), al tipo de documentos de acuerdo al soporte material en el
caso de nuestra biblioteca se ha quedado rezagada al tipico libro y pocas
publicaciones seriadas. A ello se suma una marcada desactualizacion,
cuya senectud data de la existencia de libros del afio 1400 considerados

libros incunables, debido a la ausencia de apoyo para su mantenimiento.

Crecimiento: En sus 40 afos de existencia, la Biblioteca Gonzalo Abad
Grijalva que inicié con 30 ejemplares en su coleccion, crecié hasta obtener
una coleccion de 2538 cuya Uultima adquisicion fue en el afio 1985.
Actualmente, solo ha ingresado las colecciones y libros de trabajo que
entrega el gobierno a los estudiantes de la educacion basica, y desaparecio
el apoyo de embajadas e instituciones nacionales y extranjeras, con
donaciones de libros y materiales de informacion y las pequeias pero
significativas donaciones de libros de algunos padres de familia y

estudiantes.

Desarrollo: El desarrollo estd muy ligado al crecimiento, desarrollo que debe
ser en base de las especialidades del conocimiento que se imparten en el
Colegio. En el caso de las areas de Informatica y computacién, solo se
encuentran los primeros programas informaticos, dos enciclopedias, y libros
de historia de Informéatica, lo cual resulta insuficiente para el gran avance
gque esta area tiene constantemente. La International Reading Association
(Asociacion Internacional de Lectura), 1999 indica que: “Anualmente, las

bibliotecas deben adquirir un nimero suficiente de libros nuevos por alumno
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y deben planificar el reemplazo de los materiales mas antiguos para cada

aula y biblioteca escolar”. Pero, este principio no se cumple en este colegio.

Relevancia y actualidad: Al no haber actualizacion de las colecciones,
estas se vuelven poco relevantes a los requerimientos de los usuarios y
por ende el efecto de la biblioteca es negativo en la comunidad interna y

externa ya que limita la dinAmica de la consulta.

De la ubicacion y ambientacion de las instalaciones

Otro factor incidente en el servicio de una Biblioteca es la ubicacion y
ambientacion de sus instalaciones. La Biblioteca Gonzalo Abad Grijalva, ha
sido ubicada en diferentes sitios del perimetro del colegio, siempre con
incomodidades. Es por esto, que el Ministerio de Cultura, en su programa
de restauracion del patrimonio cultural, favorecié al Colegio y se restauro el
vetusto y olvidado edificio en que funcioné en sus primeros afos, con el
propdsito de que utilice como Centro de Informacion y Museo, aprovechando
los pocos restos arqueoldgicos y algunos animales embalsamados que este
tiene; pero, por decision de las autoridades, se ha designado un reducido
espacio para Biblioteca, en un area de 12m x 8m; y el restante de este
edificio se utiliza para el funcionamiento administrativo del colegio. En este
espacio, se tiene sala de lectura que es la mas amplia (8m x 6m), un sector
de atencion y oficina de 1,5m x 1m; vy el sector de archivo y fondo
bibliografico, con siete vitrinas que albergan la coleccion del Colegio, que
ocupa el espacio restante. Realmente, la falta de espacio incomoda al
usuario, a lo cual se adiciona la imagen deprimente y antiestética que
muestran los animales embalsamados amontonados y en rapido deterioro
por la falta de insumos para la conservacion de este recurso cultural con
potencial educativo, turistico y de autofinanciamiento. Esta falta de espacio,

es un limitante para incorporar otros servicios propios de la Biblioteca.
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De igual forma, la iluminacién es deficiente para un colegio que funciona en
jornada nocturna y vespertina, y a pesar de que el edificio cuenta con cuatro
ventanales y una puerta, tres y una de las cuales respectivamente, se abren
hacia la calle, pero permanecen cerradas porque el sector es riesgoso, por la
ola delincuencial que transita a toda hora. Ademas, es una avenida que
transitan vehiculos de carga pesada que van y vienen al Puerto Maritimo,
provocando ruidos y polvo, factores enemigos de la biblioteca. Ademas, en
esta area donde funciona la Biblioteca, apenas cuenta con seis luminarias,

de las cuales dos no funcionan.

Del mobiliario

El mobiliario en la Biblioteca Gonzalo Abad Grijalva, es escaso y deficiente,
apenas hay 8 mesas de tablero horizontal y 32 taburetes de madera y hierro,
sin espaldar, totalmente incobmodos para la lectura continua. Los libros se
ordenan en siete vitrinas, muy apretados, para salvaguardar su integridad
contra el deterioro por factores ambientales. No existe una mesa de
circulacién (mostrador) donde se puedan atender a los usuarios y exhibir el
catalogo o fichero, por lo cual, los usuarios en algunos casos, ingresan al
area de archivo y sorprenden a la Bibliotecaria. Esta falta de comodidad en
el mobiliario determina que los lectores se cansen muy prontamente y no

sigan la lectura, y consecuentemente es una molestia para el usuario.

De la Sefalizacion

La sefalizacion es un factor importante en la Biblioteca, que guia y orienta a
usuario en la busqueda de la fuente informativa o en los espacios
organizativos de la Biblioteca. Sin embargo, en la Biblioteca Gonzalo Abad
Grijalva, esta falta de sefalizacion provoca un desconocimiento en el

usuario; y la consecuente demora para su movilizacion dentro de la misma.
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De los servicios bésicos en general

Al interior de la Biblioteca no se cuenta con servicio de agua, la energia
eléctrica, que funciona de manera intermitente por la falta de pago al dia y
por las restricciones que a nivel provincial se realizan por mantenimiento de
las instalaciones. Tampoco existe el servicio telefénico. Esta falta de
servicios bésicos tiene desconectada la Biblioteca con las demas
dependencias del Colegio y demas bibliotecas del entorno provincial, asi
como es un limitante para el mantenimiento del aseo de las instalaciones del
personal bibliotecario y necesidades de los usuarios.

Hasta el afio 2009, no se contaba con servicio higiénico en el area de
Biblioteca. En los ultimos seis meses se instalaron dos baterias higiénicas y
dos lavabos, para el uso de hombres y mujeres, respectivamente, pero con
las restricciones de agua, este servicio, se torna una molestia debido
especialmente a los malos olores que eventualmente emanan de él, que

mas bien, aleja a los usuarios.

Del equipo y sistemas tecnoldgicos

Para el trabajo de administracién y control de los servicios la biblioteca del
Colegio Técnico Nocturno Esmeraldas, el equipo tecnoldgico es casi nulo
apenas cuenta con una maquina de escribir vieja y un computador sin los
suministros para su funcionamiento, por lo cual los controles en el préstamo
y otras labores, se realizan a mano, en tarjetas de préstamo y devolucion;
situacion que encierra pérdida de tiempo para los estudiantes y docentes
especialmente en sus consultas en el tiempo de recreo de 15 minutos,

espacio en el cual hay mas concurrencia a hacer consultas.
Esta falta de modernizacion de sus instalaciones incide en la baja calidad del

servicio, por lo tanto, constituye una debilidad para la institucion, afectando

el cumplimiento de su mision en la formacion de bachilleres con
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conocimientos cientificos y tecnoldgicos para enfrentar los retos de esta

sociedad que valora la competencia y actualizacion formativa e informativa.

Estamos viviendo la era del conocimiento, pero a la biblioteca, no se la
atiende, no se ha dotado sus sistemas con los nuevos paradigmas de la
comunicacién, con las nuevas tecnologias. No cuenta con el servicio de
internet, tan vital en una unidad de informacion escolar; este es privativo de
personas independientes duefios de los conocidos “CYBER” que es donde
acuden los usuarios estudiantes, docentes, y otros lectores, para encontrar
satisfaccion a sus necesidades. Aqui caben las palabras de Marzal Cuevas,
Colmero 2005-2, “al no dotar a la biblioteca de los servicios de internet y

equipos actualizados, se desperdicia un recurso clave para el aprendizaje”.

50



Del personal de Biblioteca

La falta de personal especializado en el campo de la Bibliotecologia y edad
del personal de Biblioteca; es un problema que se ha venido manteniendo
por afios, pues quien esta a cargo de la atencibn de Biblioteca
generalmente es una persona ajena a este quehacer, que lo colocan en ese
puesto por su afinidad con la autoridad o porque no hay donde mas
colocarla, en el mejor de los casos, es un profesional en otra rama, sin
capacitacion en Bibliotecologia. En afios pasados no hubo el apoyo para la
capacitacion para el personal, y sus conocimientos en bibliotecologia han
sido adquiridos por sus propios recursos, que los ha venido aplicando en
base de las pocas posibilidades para brindar el servicio que puede entregar
a sus usuarios. Actualmente, se ha propuesto aplicar sus experiencias en el

mejoramiento de los servicios de la biblioteca a través de este estudio.

De los servicios de préstamo interno y externo

El servicio de préstamo interno en sala de lectura, se da previo a la solicitud
de un documento identificador del usuario (carnet estudiantil o cédula de
identidad), y se le hace firmar la tarjeta de préstamo y a la entrega del libro
se hace firmar la tarjeta de devolucion, pero en muchas ocasiones se
producen aglomeraciones de los estudiantes, que no pueden ser atendidos
con prontitud, por la falta de personal. Se limita el préstamo a domicilio a los
estudiantes, debido al peligro que se corre de perder el documento,
especialmente porque ha habido casos de estudiantes que se han prestado
libros y desertan. Ante estos inconvenientes se restringe este servicio y sélo
se le da servicio de préstamo a domicilio a los docentes en algunos casos

esporadicos.

Por otra parte, los préstamos interbibliotecarios no se realizan por la falta de
convenios entre las bibliotecas de la provincia. Constituye una gran

limitacion ya que no se puede acceder a otros fondos que nos permitiria
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suplir las debilidades en parte de nuestra coleccion y asi poder ayudar al

usuario a satisfacer sus necesidades informativas.

Frente a las dificultades antes indicadas, se expresa el problema de

investigacion para buscar su solucion en este estudio.

c. JUSTIFICACION

Las bibliotecas escolares tienen una gran influencia en los resultados del
aprendizaje, porque propicia la lectura y el amor por los libros, desarrolla la
escritura, siendo estas habilidades esenciales por que determinaran al futuro
lector, que se convierta en un ente motivador de la imaginacion y ensefianza
de valores sociales, que ayuda a los educandos en la formacion y desarrollo
de los saberes aprendidos.

Por otra parte, estas habilidades lectoras complementadas con el uso de los
recursos y servicios, pueden dar mejores resultados a la hora de investigar
un tema o realizar una exposicion, puesto que son complementarias tanto a
las explicaciones del profesor como de busqueda de temas de interés o de
temas no comprendidos. Por eso, deben ofrecer mucho méas que libros, un
lugar o espacio de reunion para los estudiantes, en el cual se pueden

explorar y debatir ideas.

En la actualmente los bibliotecarios y usuarios(as), enfrentan mdaltiples
deficiencias de los servicios que prestan las bibliotecas publicas en especial
las de los centros educativos, bajando notoriamente la predileccion y
asistencia de los usuarios, como un indicador de la insatisfaccién por los

servicios que prestan.

Esta realidad me ha motivado a realizar este trabajo, para aportar con los
conocimientos de Bibliotecologia aprendidos en la Universidad Nacional de

Loja y proponer las estrategias que permitan un cambio de concepto de un
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lugar aburrido donde se llega solo a leer libros de manera obligada, a uno
de Biblioteca dinamica, centro de comunicacion, apoyo y aprendizaje, con
eficiencia, calidad y calidez de los servicios, para alcanzar el espacio y

repercusion en la comunidad educativa y sociedad actual.

El mejoramiento de los servicios de la Biblioteca Gonzalo Abad Grijalba del
Colegio Técnico Nocturno Esmeraldas, repercutirdn en los siguientes
beneficios:

Beneficio en el aspecto educativo — académico, como apoyo al trabajo de
ensefianza - aprendizaje, para el desarrollo de las competencias
interpretativas y argumentativas basicas para el aprendizaje de cualquier
area, solo se adquiere a través del desarrollo habitos de lectura, mediante el
acceso a la literatura y la lectura recreativa, ofreciéndole un conjunto de
oportunidades para el desarrollo de los conocimientos complementarios
constituyéndose en la oportunidad para el desarrollo del gusto por el
conocimiento cientifico y para dominar los mecanismos de busqueda de
informacion, que hacen parte del instrumental intelectual para todo nivel de
estudio, en este marco, la Biblioteca se convierte en uno de los ejes de la

educacion.

En el campo cultural, la variedad de informacion que se encuentra en la
biblioteca alimenta la historicidad y las nuevas tendencias de las sociedades
brindando un bagaje de conocimientos al lector que le dan solvencia
cognoscitiva de los movimientos socioculturales, antropolégicos -—

econdmicos- religiosos y dominio de la palabra.

En el campo social, la biblioteca en si misma es el centro de reunion de
estudiantes, docentes y lectores en general, que motiva buenas costumbres,

valores y actitudes que aportan a las buenas relaciones sociales.

Por su parte el Colegio como institucién se convertira en un referente, con un

sistema de apoyo al aprendizaje y al desarrollo de la cultura muy particular
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en nuestra realidad, que dara repercusion y facilitara la autogestion para
mantener el servicio que se proponga. Los docentes podran utilizar a la
biblioteca como un laboratorio o fuente de conocimientos y se desarrollara
una conciencia de su utilidad, por lo que habra mas presencia de docentes y

estudiantes en la Biblioteca.

De ahi la importancia de este trabajo, y su repercusién, pues de seguro que
los procesos de cambio que se propongan seran imitables por otras
instituciones, que la tomaran como referente provincial, para ayudar al
mejoramiento académico de docentes y estudiantes, con acciones
educativas para la comunidad en general y un involucramiento de los

estamentos del colegio para alcanzar tales cambios.
d). OBJETIVOS
GENERAL
Colaborar con los resultados de la presente investigacion para el
mejoramiento de los servicios que oferta la biblioteca Gonzalo Abad
Grijalva, para una mejor satisfaccion de las necesidades de los usuarios.
ESPECIFICOS:

+ Identificar los recursos materiales y tecnolégicos con que cuenta la

biblioteca Gonzalo Abad Grijalva del colegio Nacional Técnico

Nocturno Esmeraldas, para brindar sus servicios.

+ Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que asisten a la

biblioteca Gonzalo Abad Grijalva.
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e. MARCO TEORICO

CAPITULO |

1. LAS BIBLIOTECAS COMO UNIDADES DE INFORMACION

1.1 Mision de la biblioteca en las Instituciones Educativas

La biblioteca, elemento indispensable en el sentido de calidad y excelencia
académica, funciona como eje por el que transcurren la ensefianza, la
investigacion y la difusibn de la cultura. La misiébn de la Biblioteca es
fomentar el desarrollo intelectual, social, moral y ético de todos los
integrantes de una comunidad, proveyendo el acceso a los materiales y
servicios que complementen el curriculo y apoyen la misién, metas y
objetivos de la Institucion. Los Objetivos de este centro de estudio estan
orientados al servicio de los usuarios en su adquisicion de los conocimientos
y las destrezas necesarias para integrarse exitosamente a una sociedad
competitiva y de constantes cambios sociales y tecnoldgicos. (Biblioteca

Margot Arce de Vasquezx — Universidad Central de Bayamon.
En proyecto de Mejoramiento de la Biblioteca Escolar de Alfonso el Sabio?
se presenta un modelo dinamico de aprendizaje que exige a la biblioteca

escolar centrarse en tres componente esenciales:

1. Elinformativo: hace referencia a los recursos y a la infraestructura de

tecnologia y de informacion, debe ofrecer recursos que apoyen los
estandares de contenidos académicos que la institucion y el estado

establezca, infraestructura de tecnologia de punta para adquirir y

difundir la informacion, recursos de lectura con el fin de formar un

! Centros 3.pntic.mec.es//cp.alfonso.el Sabiol.
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pensamiento critico y formarse como ciudadano y conocer su pais y el

mundo.

2. Transformativo: desarrollar habilidades para utilizar tanto la

informacion cono los instrumentos tecnoldgicos para el acceso,
produccién y reproduccién del conocimiento y el desarrollo de
estrategias para promover y alentar la lectura que van a ser basicos

para el interés futuro (de por vida) en los estudiantes.

3. Formativo: obtenciébn de logros a través de la identificacion de
problemas, creando un punto de vista personal sobre estos, y
reflexion sobre lo aprendido, uso del conocimiento_desarrollar unas
habilidades de obtener un conocimiento mas alld del aula de clase,
difundir conocimientos usando modos de comunicacion, oral, escrito,
visual y tecnologico, ademas de desarrollar un sentido ético frente al
conocimiento obtenido, y tal vez lo mas importante el alto nivel de
comprension de lectura que ayudara a que se formen como buenos

lectores a través de toda su vida.

La biblioteca escolar debe ofrecer un acceso a la comunidad escolar
completa, debe ofrecer una coleccion de materiales académicos, ademas de
literatura y diferentes niveles de educacion, incentivar la lectura, crear un
sentido de pertenencia en la comunidad académica, colaborar con los
profesores para proporcionar recursos Yy actividades, dar acceso fisico e
intelectual a la informacién ya sea por medios impresos o por medios

virtuales, mantener un entorno acogedor y propicio para el estudio.

La biblioteca es un recurso imprescindible de apoyo al aprendizaje que,
lejos de constituirse en un ente, servicio o departamento anexo al centro
escolar, ha de convertirse en el instrumento necesario para desarrollar el
curriculo y el proyecto educativo a través de los servicios y programas que
ofrece.
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Los centros de informacion estan pasando por situaciones caéticas por las
multiples dificultades en sus servicios, sin embargo, los usuarios exigen dia
a dia nuevas tecnologias que estén de acuerdo al mejoramiento de sus
servicios con la finalidad de cumplir con la satisfaccion buscada dentro de la

investigacion y sus relaciones.

En respuesta a la sociedad de la informacion, la biblioteca se configura como
espacio multimedia capaz de albergar y de organizar para su busqueda
inmediata todo tipo de documentos y recursos electronicos (catalogos, hojas
de calculo, bases de datos, CD-ROM, DVD, selecciones de sitios
electronicos en Internet, etc.), propiciando actuaciones formativas para la
adquisicion de habilidades en el uso de las tecnologias de la informacion y la

comunicacion.

1.1.1 Rol Educativo de la Biblioteca

La biblioteca es un nexo al conocimiento y a la educacién en la sociedad, de
ahi que ella:

Actla como intermediaria entre informacion y usuario, adquiere, conserva,
procesa y suministra informacion, es decir, facilita el acceso a la informacion

para su transformacion en conocimiento.

Ofrece a los usuarios, por medio de sus servicios de informacién y consulta,
posibilidad de hallar la informacion necesaria en forma directa.

Desarrolla cursos para la formacion y el entrenamiento de sus usuarios, que
constituyen una modalidad real de educacion en el entorno bibliotecario, y

gue posibilitan al acercamiento del usuario a la biblioteca y a su acervo.

Ensefa de distintas maneras, el concepto y la importancia de la informacion,

las técnicas y procedimientos para informarse.
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1.1.2 Rol social de la biblioteca

La necesidad de acercar las actividades escolares a la comunidad educativa
convierten a la biblioteca en dinamizadora cultural y comunitaria, propiciando
la integracion multicultural, ofreciendo alternativas de desarrollo colectivo y
personal lo que comporta su apertura en horario no lectivo y demanda un
programa de dinamizacién en consonancia con el alumnado y el proyecto
educativo- y abriendo cauces para la colaboracion con gobiernos
seccionales, bibliotecas publicas y asociaciones y para la participacion de
otros agentes mediadores: autores, ilustradores, libreros, etc.

Ante las nuevas exigencias sociales hacia la escuela (sociedad del
conocimiento, inclusion social, interculturalidad, atencion a la diversidad,
apertura de los centros, participaciéon de la comunidad educativa, etc.), la
biblioteca adquiere una importante funcion compensadora de las
desigualdades entre el alumnado mediante actuaciones comprometidas y
vinculadas a las finalidades educativas. Entre otras, actividades de apoyo al
estudio, orientacion en el acceso y uso de las fuentes de informacion y
documentacion, acompafiamientos  lectores individualizados y/o
adaptados..., que contribuyen paulatinamente a prevenir la exclusion social

y propician la autoestima el desarrollo integral de alumnos y alumnas.

La biblioteca de centros educativos desempefia también un papel crucial
como generadora de comunidades de lectores, animando y desarrollando
aficiones lectoras que desemboquen en el gusto por los libros y conviertan la
lectura y la escritura en quehaceres habituales en distintas situaciones de la

vida.

1.2 Tipos de Biblioteca

Las bibliotecas se pueden clasificar atendiendo a varios criterios (usuarios,
acceso, ambito geografico, etc.). Las clasificaciones mas utilizadas son las
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que proponen la Unesco: bibliotecas nacionales: financiadas con fondos
publicos y cumplen una doble finalidad: proporcionar material bibliogréfico de
investigacion para cualquier disciplina, y conservar y difundir el patrimonio
cultural (referente a informacion registrada a lo largo del tiempo) de cada

pais.

Bibliotecas Universitarias: Son las bibliotecas de las facultades, escuelas y
demas unidades académicas de las universidades y centros de ensefianza
superior difieren de las bibliotecas de investigacién. Estan al servicio de sus
estudiantes y tienen que apoyar los programas educativos y de investigacion
de las instituciones en que se encuentran integradas, de las que obtienen,

por regla general, su financiacién.

Otras bibliotecas importantes no especializadas: De caracter cientifico y

erudito, ni universitarias ni nacionales. Ej. Bibliotecas regionales.

Bibliotecas escolares: Complementan los programas de las instituciones a
las que pertenecen, aunque también disponen de libros no académicos para
fomentar el habito de la lectura. Muchas cuentan con distintos medios
audiovisuales y electronicos. Su financiacion procede de las instituciones
escolares en las que estan integradas. Su objeto es servir a los alumnos de
las instituciones educativas, el fin es ampliar sus conocimientos sobre las
areas que abarcan los programas educativos y de investigacion de dichos

establecimientos docentes.

Bibliotecas especializadas: Disefiadas para responder a unas necesidades
profesionales concretas. Por ello, suelen depender de empresas,
sociedades, organizaciones e instituciones especificas, que proporcionan a
sus empleados y clientes estos servicios durante su trabajo. La formacion
del personal de una biblioteca especializada incluye conocimientos tanto de

la materia que cubren sus fondos como de biblioteconomia, cuenta con:
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libros, publicaciones periddicas, folletos, informes sobre los diversos tipos de
investigacion que se llevan a cabo en laboratorios, colegios, etc.

Biblioteca digital: Esta formada por todo el material en formato digital, es
decir, los servicios de informacion en linea a través de redes locales y
remotas. Se encuentra una vasta coleccion de publicaciones periodicas,
indices, resimenes, imagenes, enciclopedias en multimedia de todas las

areas del conocimiento.

Bibliotecas estéaticas: Histéricamente, las bibliotecas so6lo podian ser
estaticas. Una biblioteca estética, también conocido como archivo, consiste
en un conjunto de rutinas que se copian en una aplicacion por el compilador
o el enlazador, produciendo archivos con cédigo objeto y un fichero
ejecutable independiente. Este proceso, y el archivo ejecutable, se conoce
como una construccién estéatica de la aplicacién objetivo. La direccion real,
las referencias para saltos y otras llamadas a rutinas se almacenan en una
direccion relativa o simbdlica, que no puede resolverse hasta que todo el
cadigo y las bibliotecas son asignados a direcciones estéticas finales.

El enlazador resuelve todas las direcciones no resueltas convirtiéndolas en
direcciones fijas o relocalizables (desde una base comun) cargando todo el
codigo y las bibliotecas en posiciones de memoria en tiempo de ejecucion.
Este proceso de enlazado puede durar incluso mas tiempo que el proceso
de compilacion, y debe ser realizado cada vez que alguno de los médulos es
recompilado. La mayoria de los lenguajes compilados tienen biblioteca
estandar (por ejemplo, la libreria estandar de C), pero los programadores
también pueden crear sus propias bibliotecas personalizadas. Los
compiladores comerciales proporcionan tanto las bibliotecas estandar como

las personalizadas.

Un enlazador puede trabajar sobre tipos especificos de ficheros objeto, y por
lo tanto requiere tipos especificos (compatibles) de bibliotecas. Los ficheros
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objeto recopilados en una biblioteca pueden distribuirse y utilizarse
facilmente. Un cliente, ya sea un programa o una biblioteca de subrutinas,
accede a una biblioteca objeto referenciando so6lo por su nombre. El proceso
de enlazado resuelve las referencias buscando en las bibliotecas del orden
dado. Por lo general, no se considera un error si un nombre puede

encontrarse varias veces en un determinado conjunto de las bibliotecas.

Bibliotecas dinamicas: enlace dinamico significa que las subrutinas de una
biblioteca son cargadas en un programa en tiempo de ejecucion, en lugar ser
enlazadas en tiempo de compilacién, y se mantienen como archivos

independientes separados del fichero ejecutable del programa principal.

El enlazador realiza una minima cantidad de trabajo en tiempo de
compilacion, registra que rutinas de la biblioteca necesita el programa y el
indice de nombres o numeros de las rutinas en la biblioteca. La mayor parte
de la labor de enlazado se realiza en el momento en que la aplicacion se
carga (tiempo de carga o loadtime) o durante la ejecucién (tiempo de

ejecucion o runtime).

El necesario codigo enlazado, llamado por el cargador, es de hecho parte
del sistema operativo subyacente. En el momento adecuado el cargador
localiza las bibliotecas en el disco y afiade los datos relevantes de éstas en

el espacio de memoria del proceso.

Algunos sistemas operativos solo pueden enlazar una biblioteca en tiempo
de carga, antes de que el proceso comience su ejecucion, otros son capaces
de esperar hasta después de que el proceso haya empezado a ejecutarse y
enlazar la biblioteca s6lo cuando efectivamente se hace referencia a ella (es
decir, en tiempo de ejecucion). Esto ultimo se denomina "retraso de carga”.
En cualquier caso, esa biblioteca es wuna biblioteca enlazada

dindmicamente.
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El enlace dinamico, por su naturaleza, tiene tan soOlo las limitaciones

establecidas por las licencias de software.

Los plugins son un uso comun de las bibliotecas enlazadas dinAmicamente,
que son especialmente utiles cuando unas bibliotecas pueden ser sustituidas
por otras con una interfaz similar, pero diferente funcionalidad. Se puede
decir que un software tiene una "arquitectura de plugin" si utiliza bibliotecas
con una funcionalidad basica con la intencion de que puedan ser sustituidas.
Sin embargo, el uso de las bibliotecas enlazadas dinAmicamente en la
arquitectura de una aplicacién no significa necesariamente que puedan ser

sustituidas.

El enlace dinamico se desarroll6 originalmente en los sistemas operativos
Multics a partir de 1964.

Biblioteca ausente: En los ultimos afios, se ha propuesto un nuevo modelo
de biblioteca que llegue a todos, es la biblioteca ausente. Es un intento de
reemplazo de la Biblioteca Escolar tradicional por la denominada Biblioteca
de Aula. Busca efectivizar “acciones compensatorias” para aquellas
poblaciones estudiantiies de “adolescentes y adultos en situacion de
desventaja relativa en lo que respecta a su situacion social y econdmica,
precisamente alli, donde mas se las necesita: las escuelas para los mas

pobres. Fue propuesta por Mirta DE BELLIS (Argentina) en 2006.

CAPITULO I

2. SERVICIOS QUE PRESTA UNA BIBLIOTECA

Los servicios que presta una biblioteca se conforman por el conjunto de

apoyos que ofrece la biblioteca a través de sus recursos locales para

satisfacer las necesidades de una comunidad en general:
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Apoyo en los servicios de informacion, que hace referencia a aquellas
actividades especificas destinadas a favorecer el acceso real al registro del
conocimiento, disponible en cualquier idioma, tipos de formato o
procedencia, independientemente de que se encuentren en la biblioteca o
fuera de esta. La operacion de estos servicios frecuentemente implica la

interaccion entre el usuario y el proveedor.

El mejoramiento de los servicios de informacion responde a necesidades

especificas como:

- Realizar busqueda exhaustiva de alto nivel de especificad.

- Conocer lo que ha publicado sobre un tema.

- Sobre quienes estan publicando en un campo o tema especifico.
- Acceso al texto completo de una norma patente.

Apoyo en la operacién de los servicios de informacion, se constituye en
una funcién de la Biblioteca e implica el desarrollo de actividades de caracter
intelectual destinado a generar nuevos productos a partir de los documentos
primarios para posibilitar su utilizacién, implican también la transformacién o
descripcion analitica de los documentos originales, como en el caso de la
elaboracion de indices, resumenes, base de datos, bibliograficas o de texto
completo de apoyo a la investigacion.

Apoyo a la relacion de la informacion con las necesidades de la
comunidad, como la funcién primordial de una biblioteca. Al respecto,
LATORRE, Zacarés | y PEREZ, Sanchis. 1998, expresan que la biblioteca
debe iniciar el uso de un programa para la transicion hacia la biblioteca
electrénica, proponiendo una mayor atencioén a los servicios de informacion y
documentacion mediante el uso intensivo de la tecnologia. Al tener la
biblioteca electronica se aspira al maximo beneficio de los recursos
disponibles que son el referente de la informacion y la implementacion en

forma automatizada del catalogo colectivo de acceso al publico y creacién de
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los servicios de alerta bibliograficos, ambos destinados a lograr el uso
compartido de los recursos bibliohemograficos de diferentes bibliotecas en
red, que puedan proporcionar en forma totalmente electronica los

documentos disponibles en su coleccion.

2.1 Tipos de servicios

2.1.1 Servicios Bibliograficos

El préstamo bibliotecario: El préstamo bibliotecario es el servicio mediante
el cual la biblioteca difunde al exterior su coleccion. Los usuarios principales
son el alumnado y el profesorado, aunque a veces puede ampliarse a otros
colectivos (padres y madres, exalumnos, personal no docente, etc.). Puede
haber tres tipos de préstamo:

1. Individual

2. Colectivo: aula, departamento, equipos de ciclo, etc.

3. Interbibliotecario. Permite acceder a fondos dificiles de conseguir o de

elevado coste

Control del préstamo: El control requiere:

- ldentificar el documento que se va a prestar,
- Identificar al lector que se lo lleva,
- Relacionar los datos del documento con los del lector mientras dure el

Préstamo.

El control manual del préstamo se basa en la confrontacibn de dos
ficheros: el de titulos y el de lectores. Las dos fichas se colocan juntas
en el fichero de préstamo ordenandolas por la fecha de devolucion y

alfabéticamente por apellidos.
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Al lector se le entrega una ficha (bolsilibro) donde consta el dia que tiene
que devolver el documento. Si queremos modernizar nuestra biblioteca lo
ideal es informatizar el préstamo. Es conveniente informatizar el control

del préstamo utilizando una base de datos.

Principios para elaborar una politica de préstamo

(Basado en el CD-ROM de Bibliotecas Escolares publicado por el

Programa de Nuevas Tecnologias del MEC).

1. Difusion. La finalidad dltima de la biblioteca es motivar a la lectura,
donde prima el principio de apertura frente al de conservacion del
fondo, evitando que el miedo a que los documentos se pierdan o

deterioren limite su uso y difusion.

2. Limitacion selectiva. Se excluyen del préstamo:
Obras basicas de referencia
Fondo antiguo y precioso

Obras que vayan a ser consultadas por un gran niumero de usuarios.

3. Tipos de lectores. Se puede distinguir entre alumnos de diversos

ciclos, profesorado, personal no docente, familias, ex-alumnos, etc.

4. Duracion del préstamo. Puede variar para los diferentes tipos de
documentos y de lectores. La duracion habitual es de 7 a 15 dias,
pero este periodo se reduce si es material audiovisual. Se puede
establecer un préstamo de fin de semana para documentos que
normalmente no se prestan. Del mismo modo, durante los periodos de
vacaciones se puede alargar la duracion del préstamo. Siempre se
puede prorrogar el préstamo durante al menos un nuevo periodo, pero

habra que evitar que los materiales queden estancados y no circulen.
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5. Numero de volumenes. Generalmente se presta un maximo de dos
volumenes, pero esto puede variar en funcion de los tipos de lectores
gue se establezcan. En periodo de vacaciones se puede ampliar esta

cifra.

6. Reserva de documentos. Es un servicio complementario del de
préstamo y consiste en apartar un documento que ha sido reservado
por un lector en el momento en que es devuelto a la biblioteca. Es
necesario establecer el nUmero maximo de documentos que puede

reservar cada tipo de lector.

7. Retrasos en las devoluciones. A los que tardan en devolver un
ejemplar se les puede sancionar con la retirada del carné durante
tantos dias como se sobrepase el periodo autorizado. Esto también

puede variar dependiendo del tipo de lector.

8. Pérdidas y deterioros de documentos. Para evitar las pérdidas de
documentos, hay que concienciar a los usuarios de la necesidad de
cuidar el material de la biblioteca. En los casos de deterioros leves es
mejor pedir a los alumnos que lo comuniquen a la biblioteca y no
intenten arreglarlo por su cuenta. Cuando se produzca un deterioro
serio o una pérdida, sera necesario que se reponga la obra. Para ello,
habra que facilitar las direcciones de lugares proximos donde pueda

adquirirla.

9. Préstamo a los alumnos pequeios. En Educacion Infantil y primer
ciclo de Educacion Primaria el préstamo se puede realizar siguiendo
las mismas normas que para el resto de los alumnos, pero
adaptandolas. Los pequefios necesitan menos tiempo para leer un
libro, por lo que el periodo de préstamo de los documentos puede

acortarse para ellos.
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10.Préstamo colectivo. Para conseguir una gestioén centralizada de los
recursos documentales del centro educativo, las colecciones de libros
existentes en las aulas y en los departamentos deben ser tratadas
como préstamos colectivos realizados por la biblioteca del centro. En
estas ocasiones habrd que considerar a cada colectivo como un tipo
de lector mas para el cual se establecen unas normas determinadas
en lo relativo al periodo de préstamo, numero de ejemplares,
reservas, etc., que tendran que ser muy superiores a los aplicados al

préstamo individual.

Para las aulas se puede considerar que un lote de entre veinticinco y
treinta ejemplares prestados durante un mes puede ser suficiente,
siempre que se renueven los titulos mensualmente y los lotes circulen
por las diferentes aulas. En el caso de los departamentos, la duracién
y los ejemplares dependeran de las necesidades y tendran que ser
valorados por el responsable de la biblioteca. Silos materiales son de
uso indispensable para el profesorado, se deberd estudiar la

posibilidad de duplicarlos.

Préstamo interbibliotecario.- Obtencién de material documental en otras
bibliotecas mediante acuerdos de cooperacion de beneficios mutuos para las

instituciones participantes.

Reserva.- Disponibilidad de material que se considera completamente
indispensable a los programas de estudio, con ello se garantiza la existencia
de un numero predeterminado de ejemplares para consultas en el interior de
la biblioteca, el cual sélo se presta a domicilio durante los fines de semana.

Consulta.- Asesoria, orientacion y asistencia personalizada a los usuarios
en el conocimiento, operacion y explotacion de los servicios y recursos de la
informacion, este servicio se complementa con una coleccién de referencias,
en la que se incluyen diccionarios especializados, enciclopedias, glosarios,

boletin de resimenes analiticos, indices, etc.
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Reprografia.- Servicio destinado a posibilitar la reproduccion de
documentos de todo tipo, para facilitar su consulta ajustandose a lo

estipulado en los derechos de autoria.

Publicaciones periddicas.- Acceso sistematico a la coleccidon de revistas
especializadas, disponibles en forma de publicaciones convencionales, en

disco compacto, en linea o en una combinacion de estos.

Mapoteca.- Disponibilidad de una coleccion sistematizada de material

cartografico, considerando atlas, mapas y objetos tridimensionales.

Archivo histérico.- Registro sistematizado y custodia del material
publicado en la red, asi como la conservacion del acceso documental
histérico que cada uno encierra considerando iconografia y archivos para su

consulta y explotacion sistematica.

2.1.2 Recursos bibliotecarios para el aprendizaje

Todo tipo de material audiovisual, tridimensional y multimedia susceptible de
consulta en la sala de servicio, en la sala de proyecciones de la biblioteca, o
fuera de esta en las salas de proyeccion de las distintas escuelas, centros y

unidades de ensefianza e investigacion.

Servicios de informacion. La consulta a los servicios de informacion, se
apoyara en aplicaciones hipertextos 8Webs), de tal manera que el usuario
podr& interactuar en un ambiente grafico, seleccionar los recursos a utilizar y
obtener ayudar e instrucciones, simplemente presionando el raton; los
servicios de informacion tendran diferentes modalidades.

La consulta a base de datos bibliograficos en discos compactos en
linea.- Aportan un modelo de representacion fisica y conceptual de articulos
y publicaciones incluyendo su caracterizacion tematica destinada a precisar
el contenido y posibilitar su recuperacion selectiva.
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El catalogo publico de acceso en linea.- Constituido en forma similar a las
bases de datos bibliograficos, pero destinado a registrar el acceso a las

bibliotecas del instituto.

Acceso a sistemas de informacion puntual y tablas de contenidos; aportan
los datos descriptivos de cada uno de los articulos de las revistas
considerados en el segmento contratado, permite conocer la literatura
recuente. Publicada en revistas cientificas internacionales, ademas de

posibilitar su recuperacion via fax, mensajeria o transferencia electronica.

Disponibilidad de literatura cientifica y técnica en textos completos.-
Mediante discos compactos o, a través del servidor de la biblioteca, tal es el
caso de colecciones de revistas las cuales aportan una imagen facsimilar del

articulo a su version en caracteres ASCII; esta ultima susceptible de edicion.

Acceso a los recursos de Internet.- El usuario puede realizar directamente
sus consultas y tiene la posibilidad de hacer respaldos en discos

magneéticos.

Ayuda en linea.- El usuario puede tener, ademas de la asesoria
personalizada, acceso a instructivos y guias destinadas al aprovechamiento
cabal de los productos y servicios que ofrece la biblioteca. Aungque la
biblioteca moderna, exige una mayor iniciativa y responsabilidad del usuario
en la operacion directa de los sistemas de informacion de texto completo y
catadlogo de acceso a los diferentes recursos, el volumen, diversidad de
rigueza de las respuestas obtenidas en la consulta, tanto en discos
compactos como via Internet, precisan de nuevos servicios que
complementen a los ya establecidos, tal es el caso del disefio

reempaquetamiento.
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Neclameghan, citado por Lancaster (1993) representa esta evolucion de los
servicios en los siguientes aspectos que pueden modificarse para adecuarlo

a la biblioteca:

Valor agregado de la informacion.- El valor agregado responde a las
necesidades especificas de los usuarios. La preparacion de productos y
servicios de valor agregado requiere de personal profesional especializado

que relna:

a) Un profundo conocimiento del area de especialidad de los usuarios.
b) Habilidad en el manejo de las herramientas béasicas de la
computacion.

c) Alto nivel de competencia en informacion.

d) Conocimiento de la metodologia de construccion y difusion del
conocimiento cientifico.

e) Capacidad y experiencia para interactuar y trabajar con especialistas
del campo y con el usuario final.

f) Conocimiento de las técnicas y metodologias del analisis,

consolidacion y reempaquetamiento de la informacién.

2.1.3 Servicio de extension

e Conferencias - teleconferencias
e EXxposiciones

e Conciertos

e Ludoteca

e Proyeccion de peliculas, videos
e Intercambio bibliogréafico

e Sala de cursos
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e Desarrollo de habilidades informéaticas (educacion de usuarios)
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2.1.4 Servicios adicionales

Todos los bibliotecarios necesitan conocimientos completos y constantes de

las posibilidades que ofrece la Biblioteca, recordar los distintos enfoques de

los libros y materiales entre si, por eso entre los servicios adicionales que

una biblioteca puede ofrecer, deben contener los siguientes espacios y

Servicios:

Ambientes especificos: Sala de seminarios, laboratorio de
tecnologia de la informacion, cubiculos de estudios grupal e
individual, vestibulo/drea de exposiciones, centro de apoyo a
estudiantes.

Servicio de adquisicion: Obtiene su material de varias fuentes:
editoriales mayoristas de libros ( o intermediarios), vendedores de
libros de segunda mano y donaciones (libros poco comunes y

colecciones historicas).

Servicio de videoteca e Internet en la biblioteca.- Por lo general no
se encuentran con niveles técnicos en las bibliotecas. Por cierto que
si hubieran todas esas técnicas habria un mejor servicio a toda
persona que necesita de ella. Asi mismo hay instituciones que no
tienen suscripciones de publicaciones cientificas de revistas, anuarios

y otros, por lo que se adolece de estos documentos en la biblioteca.

2.1.5 Distribucion de productos y servicios

Las bibliotecas son organismos de servicio social, y la logistica es una

estrategia de prestacion de servicios que se ocupa de las técnicas y

procedimientos para hacer llegar recursos o servicios en donde estos se

necesitan o donde seran analizados, implica llegar al lugar adecuado en el
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tiempo adecuado y, a un costo adecuado. Sin embargo, algunas
instituciones se olvidan de este aspecto en las bibliotecas y se relegan a

usuarios a los que deberia atenderse.

Las carencias y limitaciones de la biblioteca tradicional, ahora hay posibilidad
de corregirlos mediante el uso de la tecnologia, de la informacion; para
hacerla llegar a los usuarios en el menor tiempo posible, lo que
incrementaria mucho el valor de utilidad y se cumpliran las expectativas del

usuario.

Uno de los mejoramientos fundamentales como servicios de informacion es
la compilacion bibliografica que son los registros, citas bibliograficas, que
contienen la descripcibn de fondo o forma y contenidos de cualquier
documento manuscrito impreso, audiovisuales o electronicos, para difusién o

no como ejemplo podemos decir todo el repertorio bibliografico.

2.2 Lacalidad de los servicios de la biblioteca

El término calidad, en latin significa "cualidad, manera de ser", su significado
castellano es "propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa,
que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su

especie”.

El cliente o usuario, persona que usa 0 se beneficia de un producto o
proceso, juega un rol clave en el mejoramiento de la calidad porque es él

quien define en primer lugar la calidad.

La biblioteca de calidad es la que logra resultados que permitan el progreso
y la modernizacion. Elevar la calidad es entonces encontrar los medios
necesarios para el logro de los fines. Midiendo los resultados se adecuan los

medios pertinentes (Navarro, 1997).
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En bibliotecas, mejorar la calidad y pertinencia de los servicios para
proporcionar el uso intensivo de los recursos disponibles significa también
crear un ambiente digno para la interaccion entre los usuarios, los registros
del conocimiento y los medios de acceso a la informacion, ampliar los
espacios de atencion, mejorar las condiciones de mobiliario, equipo e
instalaciones y fundamentalmente diversificar e incrementar la posibilidad de
acceso a los registros del conocimiento cientifico y tecnoldgico, contratando
servicios de informacion puntual, abriendo convenios de colaboracion con
instituciones de educacion superior e investigacion y generando en su caso
aplicaciones propias que aseguren la oportunidad en el tiempo de respuesta
y la obtencion de economia mediante la complementacién de acervos, la
adquisiciébn y uso compartido de los recursos disponibles localmente,

evitando la duplicidad innecesaria de colecciones y cobertura tematica.

Es frecuente que la evaluacion de la calidad de los servicios se sustente en
la comparacion con normas bibliotecarias, sin embargo se pierde de vista la
apreciacion del usuario, quien es la razén de ser de la biblioteca. Francoise
Hérbert (1995) advierte que “La decision de usar los servicios de la biblioteca
y de volver a utilizarlos, o recomendarlos a terceros, depende de una
evaluacion subjetiva de la interaccion con los servicios y no de la

correspondencia de éstos con una norma institucional”.

2.2.1 Indicadores de calidad

Elementos materiales.- Los indicadores que se construyan para esta
dimensién deben medir la capacidad o disponibilidad de recursos con que

cuenta la institucién en la Biblioteca.

Para efectuar la medicion, se debe recurrir a la recoleccion de informacion

fisica o tangible y establecer su relacion con los usuarios.

74



A modo de ejemplo se presentan los siguientes indicadores: M? de
espacio destinado a la biblioteca/ N° de alumnos. Representa los M? de
instalacion  existente por alumnos; N° de volumenes por titulo en
biblioteca/N° de alumnos. Este indicador muestra la cantidad de
volimenes por titulo con relacion al numero de alumnos; N° de
computadoras en la biblioteca destinados a alumnos/N° de alumnos. Este
indicador muestra la disponibilidad de computadoras con relacion a los

alumnos.

De esta manera, el recurso material queda relativizado en funcién de los
alumnos del Colegio. Asimismo, es posible variar el denominador y medir,
por ejemplo, la disponibilidad del recurso en funcion de diferentes tipos
de usuarios.
Elementos intelectuales.- Los indicadores de medicion para esta
dimensién, dan cuenta de la dotaciébn de elementos intelectuales de la
Biblioteca. Para efectuar la medicién, se debe contar con informacion

tangible.

Indicadores de medicion de la dimension aparente

Es necesario recurrir a las encuestas de opinibn a alumnos, egresados,
empleadores o sociedad en general, como fuente de informacion vy, por
medio de una escala numérica (que puede ir por ejemplo desde 1 a 7)
transformar una variable cualitativa, como lo es la percepcion, en una
variable cuantitativa. En el cuestionario, el encuestado debe indicar,

ademas, cual es el nivel deseado para el elemento.
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CAPITULO Il

PARAMETROS PARA BRINDAR SERVICIO EN UNA BIBLIOTECA

3.1 Coleccion de documentos

Qué son las colecciones.- Luis Angel Garcia Melero, de la Biblioteca
Nacional de Madrid, conceptuia a las colecciones de una biblioteca, como las
publicaciones adquiridas por distintos procedimientos y ordenadas conforme
a unos criterios en los depdsitos, tras haber sido analizadas, con el fin de
facilitar su localizacion y recuperacion. La coleccion es pues, el conjunto de
materiales bibliograficos existentes en un determinado local o locales

dependientes de una institucion.

Concuerda en este sentido el concepto que en la Web Usales da sobre las
colecciones bibliograficas: “la coleccion de documentos se refiere tanto al
fondo fisico existente en los depdsitos de las bibliotecas, como al fondo
virtual disponibles en los ordenadores conectados a la red o redes”. También
es necesario sefialar que a través de la medicion de los servicios, evaluamos
de manera confiable y con certeza el grado de satisfaccidén o insatisfaccion
de los usuarios de la biblioteca en todos sus aspectos. (Verdugo, 1989, pp.
4-6).

3.1.1 Recomendaciones generales sobre las colecciones

Variedad de las colecciones.- La coleccion de la biblioteca no debe
limitarse a libros u otros materiales impresos sino que ha de incorporar
ademas todo tipo de documentos audiovisuales y electrOnicos que
respondan a las necesidades informativas, formativas y de ocio de sus
usuarios. Es necesario que la biblioteca cuente con una amplia variedad de
materiales y recursos en cuanto a su contenido (obras de ficcion y de

informacion), temas tratados, soportes (impresos, audiovisuales y
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electrénicos, asi como aparatos para su lectura) y lenguas empleadas
(lenguas del Estado, lenguas minoritarias presentes en el centro, lenguas
extranjeras, etc.) Algunos ejemplos son: monografias y libros de referencia,
folletos, periodicos y revistas, carteles, fotografias, postales, discos y cintas,
mapas, globos terrdqueos, graficos, peliculas, diapositivas, transparencias,
juegos, objetos tactiles, etc. Se excluyen los recursos relacionados con las
areas de Ciencias de la Naturaleza, Tecnologia, Musica, etc., pues se
considera que deben localizarse en el laboratorio, sala de musica, etc.. No
se descarta, sin embargo, que la biblioteca pueda contar con informacion

sobre los mismos.

Equilibrio.- Los organismos internacionales aconsejan que se guarde un
equilibrio entre obras de ficcion y de informacién para que la biblioteca
pueda asumir adecuadamente sus funciones. Existen diversas pautas que
pueden utilizarse como referencia para la constitucibn de colecciones
adaptadas a un centro educativo, pero como referencia general suele
aconsejarse que la proporcion sea de un 70% de obras informacién y un
30% de ficcion.

Actualizacién.- Los fondos de la biblioteca escolar deben ofrecer a sus
usuarios una informacion actualizada que abarque todos los ambitos del
conocimiento. Para ello no soOlo es necesario que se incorporen
periddicamente nuevos documentos sino también realizar un expurgo de los
ya existentes. La biblioteca debe incluir los adelantos tecnoldgicos que se
producen en el campo bibliotecolégico para un mejor alcance de sus
objetivos; mismos que ponen a la biblioteca en un constante proceso de
renovacion y adaptacion con la realidad que vive. Esto permitira que la
colecciébn sea algo vivo, atractivo para los lectores y en constante
renovacion.

Adaptacion al curriculo.- ElI fondo de la biblioteca debe responder
adecuadamente a las necesidades derivadas del desarrollo del curriculo en
los centros. En este sentido es importante que la coleccion contemple de
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manera equilibrada todas las areas curriculares, temas transversales y
materias comunes, especificas y optativas de las diversas modalidades

formativas que se imparten en el centro.

Gestion centralizada.- La biblioteca debe reunir todos los materiales
informativos del colegio, por ello, la gestion debe estar centralizada en la
biblioteca, bajo la supervisién del responsable, de manera que se garantice
la organizacion y disponibilidad de todos los materiales. Esta concepcion de
la biblioteca escolar como servicio centralizado acoge a la organizacion de
“bibliotecas de aula o de departamento”, que no pueden ser consideradas
como bibliotecas en sentido estricto, sino que son fundamentalmente
rincones de lectura habilitados en el aula o pequefias colecciones de

documentos de consulta para un equipo de docentes.

La gestion centralizada permite saber en todo momento de qué documentos
se dispone y donde se encuentran, asi como hacer una mejor seleccién para
la compra de nuevos documentos, evitando que se dupliquen
innecesariamente. Esto es imprescindible para crear una coleccion
equilibrada que responda a las necesidades reales y que aproveche al

maximo el presupuesto disponible.

3.2 Personal de Biblioteca

3.2.1 Preparacién académica del personal de biblioteca

Puede entenderse el rol del (la) bibliotecario (a) como un (a) intermediario (a)
entre el usuario y la colecciéon de la biblioteca o centro de informacién. Con
el objeto de poder cumplir bien su funcion, el bibliotecario realiza la
denominada entrevista de referencia, para poder asistir al usuario de la
biblioteca en el planeamiento y ejecucion de su busqueda de informacion.

Basicamente, se ocupa de informar al usuario por medio de respuestas a

78



sus preguntas particulares o la indicacion de las fuentes apropiadas para
resolver sus necesidades o evacuar sus dudas.

La sociedad de informacion ha influido considerablemente en las nuevas y
variadas habilidades que el bibliotecario debe obtener para el manejo de las
herramientas surgidas en la blusqueda de informacion y en la respuesta a las
nuevas interrogantes que hacen los usuarios. El bibliotecario (a) se ve en la
obligacion de dominar el nuevo contexto de la informacion disponible, sus

tipos, sus estructuras, organizacion y caracteristicas, formas de acceso, etc

La formacion del Bibliotecario escolar contemplara formacién especifica en
gestion bibliotecaria, recursos bibliograficos y en dinamizacién, formacion de
usuarios y promociéon de la lectura.  Aparte del trato y atencion a los
usuarios y solucion de sus consultas, el (la) Bibliotecario (a) como técnico
(a), estudia algoritmos de busqueda, tesauros, indices de citacion,
recopilacion de novedades bibliograficas, trato y atencion a los usuarios y
solucion de sus consultas, contactos con colegas, etc., todo lo cual

conducente a un servicio de calidad.

3.2.2 La participacion interdisciplinaria del bibliotecario

El (la) bibliotecario (a) puede participar en grupos interdisciplinarios para

apoyar la docencia, sobre todo en el ambito universitario.

Segun Bruce, el concepto de alfabetizacion informacional, implica un
proceso de busqueda y encuentro con la informacién adecuada, que
dependera, para que sea eficaz, y pueda realmente resolver un problema o
asistir en la toma de decisiones, de la experiencia de quien busque la

informacion, es decir del Bibliotecario (a) .

En este sentido, el bibliotecario, acostumbrado a tratar la informacion y con
la informacion, a veces, especializada en el procesamiento de un area del

conocimiento o tipo de biblioteca, se sefiala como un agente adecuado para
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lograr encontrar informacion pertinente y calificada de manera eficiente,
porque es un vasto conocedor de los medios para estos propésitos. Por otra
parte, el bibliotecario es el profesional idoneo en materia de conocimiento
sobre normativas y metodologia para la presentacion de trabajos
académicos, cualquiera sea su indole, sobre las fuentes mas importantes,
para la elaboracion de las listas de referencias bibliograficas, etcétera. Por
esta razon, la formacidn y experiencia del bibliotecario se reclama
frecuentemente para la ejecucion de tareas en la docencia interdisciplinaria y
el apoyo a la educacion permanente de distintos grupos de usuarios de la

informacion.

3.2.3 El horario de la biblioteca y el personal encargado

Es importante que la biblioteca escolar preste sus servicios en un horario
amplio de apertura. Si queremos utilizar la biblioteca como lugar de
aprendizaje activo debe estar abierta durante todo el horario lectivo. Si,
ademas, se abre fuera del horario lectivo conseguiremos que la biblioteca
sea un espacio de libre acceso a la informacion, que permita la igualdad
educativa de todo el alumnado con independencia de su condicién social y

familiar.

La apertura de la biblioteca depende directamente de la disponibilidad que
los profesores del centro tengan en su horario lectivo. Lo ideal es tener un
encargado con formacion adecuada que esté respaldado por un equipo
interdisciplinar de profesores que programe toda las actividades relativas a
su funcionamiento. La autonomia de los centros permite poder adecuar el
horario del profesorado, pero también se puede recurrir a la colaboracién de
los alumnos mayores y establecer un turno por cursos y grupos. Fuera del
horario lectivo puede pedirse la colaboracion de la Asociacion de Padres y

Madres o de personal voluntario.
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3.3 Infraestructura

3.3.1 El espacio fisico

La construccion, instalacién y equipamiento de bibliotecas depende siempre
y en primer lugar del tipo de biblioteca que se pretenda poner en
funcionamiento, de los usuarios que la utilizaran y de los fondos que va a
contener apareciendo como condicionante el presupuesto, condiciones
fisicas y el medio donde se desenvolveria. La planificacion y eleccion entre
las distintas opciones debe ser tarea de técnicos, pero en ningln caso se
hard sin el concurso del bibliotecario, que daréa las directrices procesas sobre

los demas.?

Por su parte la Asamblea General de las Naciones Unidas en su
cuadragésimo octavo periodo de sesiones, mediante resolucion 48/96 de 20
de diciembre de 1993, recoge en su apartado lll, las Esferas previstas para
la igualdad de participacién, donde pone de manifiesto que la biblioteca
debe contar con un entorno disefiado de tal modo que puede ser utilizado
con seguridad y eficacia por el mayor nimero posible de personas, ya sean
estas discapacitadas o no. Este concepto implica que se debe ampliar el
término “estandar”, utilizado en el disefo en general, utilizando el concepto
de manera que dentro de €l tengan cabida, la diversidad de personas que

habitan o utilizan un determinado entorno.

Sobre el problema de distribucion de espacios internos, existe abundante
bibliografia entre la cual se destaca las guidelines de la IFLA para bibliotecas
publicas, cuyas orientaciones son tan claras como flexibles en todo caso,

siempre se han de tener en cuenta los siguientes aspectos.

2 JesUs Laguna Pefia. 2008. 88. Gobierno de Navarra. Departamento de Educacion y Cultura: Cémo
Organizar una Biblioteca Escolar
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3.3.1.1 Principios relacionados con el edificio

Algunos de estos principios han sido siempre validos, unos cuantos son
propios de la Biblioteconomia actual. EI primer tipo de biblioteca fue poco
unificada considerdndose un almacén de libros y otros documentos, luego
fue la biblioteca muy cerrada y definida con muchos materiales y ricos
fondos bibliogréaficos, en el siglo XIX, se impuso la biblioteca tripartita, donde
los libros, bibliotecarios y lectores tenian su espacio, mientras que las
nuevas concesiones bibliotecarias han obligado al planteamiento de
principios basicos, sobre la construccién de un edificio.

La biblioteca actual es una biblioteca abierta, que tiende al libre acceso s
fondos y donde tanto los documentos como los medios de acceso a ellos

han sufrido una fuerte transformacion:

1) Principio de flexibilidad, implica que todo el edificio es biblioteca
por igual los cerramientos y dentro de ellos todos los espacios
valen para distintas funciones, distintos usos, distintas
instalaciones, una clara distincion, entre elementos constitutivos,

instalaciones fijas y moviles y distribucion de espacios.

2) Principios de extensibilidad, esto mira hacia un futuro mejor y su
aspiracibn a un crecimiento que pueda preverse de forma
aproximada. Las bibliotecas nacionales universitarias tiene un
crecimiento ilimitado se renovaran y actualizaran continuamente,
siempre pensando que los fondos bibliograficos tienen que crecer,

ya que en ellos nunca se expurga mas de lo que se ingresa.

3) Principio de correlacion, supone la adecuada distribucion

relativa de los espacios suficientes en su distribucion.
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4)

5)

Principio de accesibilidad, el edificio de la biblioteca debe ser
accesible interior y exteriormente, por razéon de su situacion en
relacion de los servicios que debe prestar. Por lo que debe ser
céntrica cultural y urbanisticamente, contando con un edificio
facilmente discernible de los demas y sin grandes dificultades para
su acceso no hay que olvidar la supresibn de barreras

arquitectonicas para minusvalidos y tercera edad.

Otros principios de seguridad, comodidad, aislamiento, etc.
Son principios comunes a todo tipo de edificio que deben aplicarse
al edificio de la biblioteca y al planificar el edificio para esta
funcién, también es posible que el edificio sea exento
independientemente 0 anexo a otro con el cual pueden unir
determinadas relaciones, en todo caso hay que evitar que la

situacion funcional y espacial de la biblioteca sea marginal.
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3.3.2 Equipamiento y mobiliario

El mobiliario debe ser comodo, adecuado y reunir las condiciones para el
tipo de actividades y servicios que presta la Biblioteca, asi como para el tipo

de lector para la cual ha sido creada.

Los elementos fundamentales al escoger el mobiliario son: calidad antes que

cantidad, para asegurar asi la durabilidad de los mismos y su valor estético.

La escogencia de este rubro ha de ajustarse a las normas ya establecidas
por la experiencia acumulada en este campo y a la aplicacion de principios
cientificos relacionados con la salud de los usuarios, todo esto esta

determinado por el analisis de los siguientes factores:

1. Ergonomia: Asegurando comodidad a brindar respuesta a las

medidas del cuerpo humano.

2. Funcionalidad: Ofreciendo eficiencia espacial a los usuarios en las
actividades a la que se destinan, lo que incluye durabilidad y

resistencia al uso.

3. Versatilidad: Que permitan cambios espaciales, con la facil ubicacion
y adecuacion a diferentes usos y necesidades, asi como también, en

la compatibilidad con el resto del mobiliario.

4. Resistencia: Los materiales seleccionados y acabados deben ser
actos para su utilizacion y adecuacion a diferentes necesidades, para
resistir un uso intensivo, de facil limpieza y mantenimiento, que
armonice con su textura, brillo y color con el ambiente donde va a ser

colocado.
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3.4 Sefalizacion

Una adecuada sefalizacion es un elemento importante en una Biblioteca
escolar. No sOlo ayuda a ubicarse, sino que incrementa el nivel de

autonomia de los usuarios.

Las sefiales externas facilitan el acceso a la Biblioteca desde cualquier lugar
del colegio e indican la importancia que se concede a la Biblioteca en el
conjunto de instalaciones. Las sefales internas orientan a los usuarios
dentro de la Biblioteca: planos, horarios, normas, préstamo, acceso a

Internet, distribucion de espacios...

La sefalizacién es un elemento fundamental de la biblioteca ya que permitira
reducir el namero de preguntas direccionales, o cuestiones basicas,

haciendo que el usuario sea mas autonomo en el uso de las instalaciones.

La sefializacion debe ser clara, abundante y homogénea y debe permitir al
usuario saber en todo momento dénde se encuentra y dénde puede dirigirse,
asi como conocer con facilidad lo que va a encontrar en las distintas
secciones de la biblioteca. Se debe evitar la contaminacion visual y es
preciso primar la funcionalidad; en ultima instancia, se debe proporcionar el

maximo de informacion de la manera mas simple.

La sefalizacion tiene que servir también para singularizar el espacio y
distinguirlo de otros usos del edificio, pero no debe entrar en contradiccion
con la sefalizacion general del resto de las instalaciones y, en la medida de
lo posible, tampoco con la sefalizacion de seguridad que esté impuesta por

la normativa vigente.

No se debe renunciar a que la sefializacién tenga un componente estético vy,
en algunos casos, decorativo que ayude a hacer mas comodo y acogedor el
espacio de la biblioteca.
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La sefalizacion se podrd encontrar en paredes, mobiliario, estantes,
suspendida del techo y en el suelo, segun se considere oportuno, en funcién

de la informacion que se proporcione y de las zonas de la biblioteca.

Los sistemas de sefializacion que se elijan deben ser de facil adaptacion a la
evolucion de la biblioteca de modo que, si se produce un cambio de uso de
una zona, seccion, mueble o estante, se puedan hacer las modificaciones de

sefalizacion sin que afecten en gran medida al conjunto.

Materiales: Dependeran de cada elemento de sefializacidon pero, en general,
deben ser seguros, resistentes, ligeros, de facil limpieza y de facil colocacion

y reposicion.

Tamafos: Dependeran de cada elemento de sefializacién pero, en general,
deben ser adecuados para ser vistos con facilidad por personas con
caracteristicas fisicas medias; también tienen que estar proporcionados al
entorno y con el conjunto de la sefalizacion, y, de igual modo, equilibrados

con la informacién que contengan.

Colores y tipografias: Dependeran de cada elemento de sefializacion
pero, en general, deben servir para facilitar la lectura y comprension de los
mensajes que se quieran transmitir, ser adecuados con el entorno, el
mobiliario, con los colores ya usados en la biblioteca y con el conjunto de la
sefalizacion, y tienen que resultar equilibrados con la informacion que

contengan.
Disefios: Dependeran de cada elemento de sefializacion pero, en general,

deben ser adecuados con el entorno y el mobiliario, y resultar funcionales y

atractivos.
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CAPITULO IV

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES INFORMATIVAS

4.1 ¢(Qué es la satisfaccion de los usuarios?

En forma general la satisfaccién del usuario es la expresion de la diferencias
entre la expectativa que se tiene de un servicio y lo que efectivamente se
recibe como servicio. La satisfaccién resulta de trabajar un delicado
equilibrio entre los logros que se pueden mostrar y las expectativas de la

gente3,

En si la satisfaccion del usuario la podriamos definir como: la percepcién
gue este tiene de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus
expectativas en relacion 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 definicion propuesta por Poll y Boekhorst, la satisfaccién 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
gestion, ya que suministran las bases sobre las que se proyecta un servicio
de informacién. Con la aplicacion de este tipo de estudios, la institucion logra
determinar cémo estan reaccionando los usuarios y qué acciones concretas
han de llevarse a cabo para mejorar el perfeccionamiento de los servicios en
el futuro, segun afirma la Special Library Association en las "Competencias

para bibliotecarios especiales del siglo XXI".

3 sschiloe.redsalud.gov.cl
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4.1.1 Subjetividad de la satisfaccion del usuario

Podemos considerar que la satisfaccion es un indicador blando, con un
marcado componente subjetivo, porque esta enfocado mas hacia las
percepciones y actitudes que hacia criterios concretos y objetivos. En cierta
manera, la satisfaccion proporciona una valoracion sobre la vision del
sistema que tienen sus usuarios, mas que sobre la calidad técnica de los
mismos, y puede conducir a situaciones en las que, si un sistema de
informacion es percibido por sus usuarios como malo, deficiente o
insatisfactorio, constituird para ellos un mal sistema de informacién. Por lo
qgue la vision del usuario serd determinante para el éxito o fracaso de un
sistema de informacion, la satisfaccion de sus necesidades de informacion
es la medida de eficacia del sistema por excelencia, y constituye una
informacién muy importante acerca del éxito o fracaso del sistema para
cubrir sus expectativas. No es suficiente con que el sistema funcione, es
necesario que el servicio que se presta sea satisfactorio para el usuario y
que éste asi lo perciba. De modo que la definicion de "la satisfaccion del
usuario en la biblioteca”, es propia ya que cada usuario elabora la suya
propia: \"La percepcion del usuario de haber utilizado correctamente su
tiempo, habiendo recibido respecto a sus propias expectativas en un

determinado contexto ambiental y la mejor prestacion posible de servicio\".

4.1.2 Variables de Satisfaccién de los usuarios

En los ultimos afios, la satisfaccion de los usuarios es un concepto que ha
adquirido una notable importancia tanto en el ambito de los servicios como
de las unidades de informacion. Habitualmente aparece unido a otros dos
términos que han entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluacién,
es decir, se efectla la evaluacion para poder aplicar la calidad y conseguir

con ello la satisfaccion del usuario.
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Georges D’Elia y Sandra Walsh aportan una definicidén en la que se constata
la presencia, ciertamente novedosa, de cuatro elementos: el primero, las
necesidades, consideradas como aquello que un individuo deberia tener; el
segundo, el deseo, aquello que el individuo quisiera tener; el tercero, la
demanda efectuada, o sea, la peticion a la biblioteca y por ultimo, la

utilizaciéon misma de la biblioteca.

f. METODOLOGIA

Para la realizacion del presente trabajo investigativo se utilizaran los
meétodos y técnicas adecuadas que nos permitan el cumplimiento de los

objetivos planteados.

Métodos a utilizarse

Analitico-sintético, este método se lo utilizara en la explicacién y sintesis
de los problemas de los servicios que ofrece la biblioteca y el tratamiento
de su solucién, como también en el andlisis de la informacién recabada de

los instrumentos de campo aplicado, e ir integrando sus resultados.

Método cientifico, este método es de vital importancia en el desarrollo del
presente trabajo, en primer lugar me permitira la comprension y explicacion
de los diferentes problemas en relacion a los servicios que presta la
biblioteca, en segundo lugar para enfocar la fundamentacién teérica o
marco tedrico que permitira el abordaje de las diferentes teorias y conceptos
en relacion a las dos variables del tema (servicios bibliotecarios vy
satisfaccion del usuario), de igual forma para el procesamiento e

interpretacion de datos.

Método Estadistico, facilitara la organizacion y graficacion de la

informacion obtenida con la aplicacidon de los instrumentos de investigacion.
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Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Observacion directa, a través de una de Guia de observacion y con la
ayuda de la camara fotografica, se auscultara la realidad de la Biblioteca,
para el logro del primer objetivo que es “ldentificar los recursos materiales y
tecnolégicos  con que cuenta la biblioteca Gonzalo Abad Grijalva del

colegio Nacional Técnico Nocturno Esmeraldas, para brindar sus servicios.

Encuestas, dirigidas a los usuarios en sus diferentes categorias (profesores,
estudiantes, administrativos) que visitan la Biblioteca, con el objetivo de
obtener informacién sobre el nivel de satisfaccibn de los usuarios que
asisten a la biblioteca Gonzalo Abad Grijalva; para ello se utilizard un

cuestionario de preguntas en relacion al objetivo propuesto.

Revisién Documental, con consultas bibliograficas para racionalizar las
actividades investigativas, para que se realicen dentro de las condiciones
que aseguren la obtencion autentica de la informacién que se busca; se
recopilara informacién de diferentes tipos de fuentes, que permita acrecentar
las bases sélidas para sustentar la investigacion de una manera clara y

precisa.

Poblacion y muestra

Poblacién: La poblacién de los usuarios en sus diferentes categorias estara
representada por todos los estudiantes, Docentes y Autoridades del Colegio

Técnico Nocturno Esmeraldas.

Muestra: dadas las caracteristicas de esta poblacién, se aplicara un criterio
muestral de caracter intencional por cuanto, se aplicara indistintamente a
100 usuarios en sus diferentes categorias que acudan a la Biblioteca en dos
semanas consecutivas, lo cual ascendera a cien personas, donde el 50%

seran estudiantes, el 25% comunidad en general, el 20% estara constituido
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http://www.monografias.com/trabajos10/formulac/formulac.shtml#FUNC

por docentes y el 5% por las autoridades y administrativos del Colegio
Técnico Nocturno Esmeraldas.

Poblacion | aad Técnicaa Namero de
oblacion Investigada Utilizarse Investigados
Biblioteca “Gonzalo Abad Grijalva” | Observacion 1
Usuarios de la Biblioteca “Gonzalo Encuesta 100
Abad Grijalva”
TOTAL 101

Fuente: datos estadisticos de usuarios de la Biblioteca “Gonzalo Abad Grijalva”
Elaboracién: Mercedes Velasco.

Organizacion de la Informacién, los datos se organizaran en cuadros y
graficos los mismos que facilitaran la comprensién e interpretacion de la
informacion, partiendo de las preguntas provenientes de las variables e

indicadores realizadas en las encuestas como de la guia de observacion.
Procesamiento de lainformacién recolectada

Los datos se presentaran en cuadros graficos o relaciones de datos, para
realizar un analisis, que tiene como punto de partida la separacion de todos

los elementos que se consideran importantes, y serviran para responder a

los objetivos planteados en la investigacion.
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g. CRONOGRAMA DE TRABAJO

ANOS Y MESES

2010

2011

ACTIVIDADES

Juni

Juli

Ago | Sep.

Oct.

Nov.

Dic.

Ene.

Feb

Mar.
Abr.

May
Jun

Juli
Ago

1.Vinculacién con la unidad objeto
de estudio.

XXX

2.Revision de literatura

XXX

3.Seleccion del tema

XXX

4.Presentacion y Aprobacién del
tema

XXX

5.Elaboracion del proyecto

XXX | XXX

6.Presentacién del proyecto

XXX

7.Correccion del proyecto

XXX

XXX

8.Investigacion de campo

XXX

XXX
XXX

9.Procesamiento y analisis de la
informacion

XXX

XXX

10. Elaboracion  del primer
borrador de la tesis

XXX

11. Elaboracion y redaccion del
informe final

XXX
XXX

12. Defensa y sustentacion
publica

XXX
XXX
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h. RECURSOS

Recursos humanos

e Lainvestigadora (autora del proyecto)
e La asesoria de una docente de la Universidad
e Usuarios (autoridades, Profesores y estudiantes del Colegio,

sefialados en la Metodologia).

Recursos financieros

El trabajo que propongo ser& financiado con los recursos propios de la
autora.

En cuanto a la recoleccion de informacién de campo y elaboracion de datos
e informe final, aunque no requiere de gastos especiales, aparte de los
recursos materiales basicos (computador, hojas, transporte, etc.) sin
embargo, a continuacion se hace un desglose de de los rubros con valores

aproximados:

Transporte de la investigadora en la recoleccion de datos  USD 300.00

Papeleria y fotocopias USD 100.00
Servicio telefénico, internet y computacion USD 150.00
Editado y mecanografiado de informe USD 300.00
Pasaje y hospedaje para revision y defensa USD 500.00
TOTAL USD 1,250.00
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ANEXOS

ANEXO 1

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

AREA DE EDUCACION, ARTE Y COMUNICACION
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA

MED

1859

GUIA DE OBSERVACION

Obijetivo: Identificar los recursos materiales y tecnolégicos con que cuenta la

biblioteca Gonzalo Abad Grijalva del Colegio Nacional Técnico Nocturno

Esmeraldas, para brindar sus servicios.

Datos Informativos:

Direccion de la Biblioteca: .........................
Fecha de observacion................cooevveinnnn. ..
Ubicacion dentro de la Biblioteca en el Centro educativo
Horario de atencion de la Biblioteca: ...........
Promedio de personas atendidas por dia: ....

ASPECTOS A OBSERVAR

1. Medios de acceso a lainformacion

Parametros de observacion

Resultados

Atencion personal

Fichero automatizado

Fichero manual
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2. Servicios que presta la biblioteca “Gonzalo Abad Grijalva”.

pardmetros de observacion existe no existe
Servicio del préstamo en sala de lectura
Servicio del préstamo a domicilio
Servicio de consulta

Servicio de Reprografia

Hemeroteca

Mapoteca

Capacitacion a usuarios

Servicio de copiado

Servicio escaneado

Servicio del préstamo Interbibliotecario
Servicio de Archivo histoérico

Servicio de recursos para el aprendizaje

3. Condiciones ambientales de la biblioteca

Parametros de observacién Muy bueno | Bueno Malo
Aireacién

lluminacion
Temperatura y humedad
Localizacion y ubicacion
Sefializacion

4. Equipos tecnolbdgicos

Pardmetros de observacion Existe No existe
Computador-ordenador
Impresora

Escaner

Maquina de escribir
Copiadora

FAX

Teléfono

Proyector

5. Recursos materiales

Parametros de observacion Suficiente Insuficiente

Mesas de lectura

Vitrinas de archivo

Sillas

Estanteria
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Materiales de mantenimiento y reparacion

Materiales de aseo

Otros

6. Recursos techologicos

Parametros de observacion

Existe

No existe

Internet

Catalogo automatizado para consulta del usuario.

Teléfono

Aula virtual

Otros
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

AREA DE EDUCACION, ARTE Y COMUNICACION
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
MED

ENCUESTA AL USUARIO

Estimado sefior (a), esta encuesta tiene como propésito determinar el grado
de satisfaccion por los servicios que presta la Biblioteca Gonzalo Abad
Grijalva, a través de la informacion que usted de en la contestacién a cada
una de las preguntas. Esta formulada con la mayor sencillez posible para
que usted la responda con toda facilidad y sinceridad. Le agradezco de
antemano su colaboracion.

1. Tipo de usuario:

( ) Estudiante ( ) Docente ( ) Administrativo () Publico en
general

2. Con qué frecuencia utiliza los servicios de esta biblioteca?

( ) Varias veces por semana
() 10 2veces aldia

() Sodlo en época de examenes
( ) Nunca

3. ¢Para acceder a lainformacion por qué medio lo hace?

( ) Através de un fichero manual
( ) A través de un fichero automatizado
( ) Directamente al bibliotecario

4. ¢Usted utiliza la Biblioteca como un medio de apoyo al proceso de
enseflanza aprendizaje?
() Sl () NO
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5. En la Biblioteca existe un sistema de sefializaciones que guie y
oriente la busqueda del servicio que requiere?

()Sl ( )NO

6: ¢ Qué tipo de servicio le proporciona la biblioteca?

( ) Préstamo a domicilio

( ) Préstamo de libros en la sala

( ) Fotocopiado

( ) Referencia

( ) Servicio de internet

( ) Actividades de motivacion lectora
( ) Servicio de hemeroteca

( ) Servicio de mapoteca

( ) Servicio de videoteca

7. seflale que facilidades tiene para acceder a los servicios que presta
la biblioteca?

Facilidad de acceso a la informacion
Amplitud y comodidad

Ubicacion adecuada

Apertura a sus requerimientos
Apoyo al aprendizaje

Facilidad de préstamo

Eficiencia en el servicio

Atencion cordial

Ayuda necesaria

8. ¢Indique el nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios que presta
la biblioteca?

Muy satisfactorio

Satisfactorio

Medianamente satisfactorio

Poco satisfactorio

Insatisfactorio

9. ¢En relacion a la informacion que solicita considera que es
actualizada? Indique su nivel de satisfaccién

Muy satisfactorio

Satisfactorio

Medianamente satisfactorio

Poco satisfactorio

Insatisfactorio
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10 Indique su nivel de satisfaccion en cuanto al horario de atencion de
la biblioteca.

Muy satisfactorio

Satisfactorio

Medianamente satisfactorio

Poco satisfactorio

Insatisfactorio

11 Indique su nivel de satisfaccion en cuanto ala comodidad de sus

instalaciones que brinda la biblioteca para la prestacién de sus
servicios.

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Medianamente satisfactorio
Poco satisfactorio
Insatisfactorio
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