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Resumen

El presente trabajo tiene por objeto interiorizar a los colegas sobre las practicas
de gestion y de desarrollo de coleccidon de la Biblioteca Adrian Guissarri de la
Universidad del CEMA. Nuestro modelo de desarrollo de coleccion es el de una
biblioteca hibrida, el cual es el resultante de las constantes encuestas de
satisfaccion del usuario, en las cuales éstos nos comentan sus necesidades y
preferencias de formatos. Tenemos una coleccidon monografica actualizada e
impresa y una coleccion digital de publicaciones periodicas. Contemplamos en
su conformacién, ademés de las necesidades de informacion, la necesidad
idiomatica de acceso ya que nuestra comunidad académica esta conformada
por diferentes minorias culturales. Hemos adecuado nuestro desarrollo de
coleccion a la implementacion de la norma ISO 9001:2008, que nos ha
permitido obtener la certificacion de calidad de servicios. Para mantener este
estandar trabajamos para lograr ser reconocidos en el ambito universitario
como una Biblioteca que se caracteriza por la excelencia de sus colecciones y
por la efectividad e innovacion de sus servicios. Por este motivo consideramos
gue nuestros usuarios: son nuestro centro y motivo de trabajo diario. Los
fidelizamos y orientamos, los tratamos con respeto y nos comprometemos a
satisfacer sus necesidades a través de nuestros productos y servicios. Para

nosotros, el usuario y su confianza es lo primero.

Introduccion

Tenemos intencion de dar a conocer a la comunidad bibliotecolégica como la
politica de gestion de calidad de la Biblioteca Adrian Guissarri ha influido en las
decisiones que hemos tomado en lo referente al desarrollo de la coleccion.

En el 2005 comenzamos a trabajar con todo el staff de la biblioteca para
obtener la certificacién de la ISO 9001:2000, la que contempla la calidad de
servicio de la biblioteca. Para ello comenzamos con un FODA que nos brindd
informacion sobre nuestro sistema de adquisicion de material bibliografico, los

procesos técnicos, la atencion al usuario, sus necesidades por medio de



encuestas anuales de satisfaccion del usuario, todo ello nos permitié
desarrollar una Politica de desarrollo de la coleccibn a medida de nuestra
Unidad de Informacion.

Nuestro Sistema de Gestion de Calidad tiene como finalidad brindar un buen
servicio al usuario; creemos que, dado los cambios continuos que se relacionan
con nuestra profesibn debemos hacer una revision periddica del concepto de
biblioteca, en nuestro caso, la biblioteca universitaria observamos cambios
constantes en dos planos que se relacionan entre si, el social y el estrictamente
universitario.

En el aspecto social, mas alla de las tendencias que surgen de la Sociedad de
Informacidén, en Argentina también debemos tener en cuenta el cambio
aportado por las minorias culturales que transitan por aulas, pasillos y
bibliotecas de estas instituciones. Argentina en los Ultimos afios se ha
convertido en un pais atractivo para el turismo, pero también para estudiantes y
profesionales que quieren estudiar o comenzar su actividad laboral en un
mercado nuevo, fluctuante, lleno de alternativas, desafios y que los obliga a un
aprendizaje constante desde lo estrictamente académico tanto como desde la
practica. Por ese motivo, en todas nuestras universidades nos encontramos
diariamente con personas de diferentes nacionalidades, cuyas costumbres
culturales difieren a las nuestras. Estas minorias culturales se entrelazan ente
si y con los estudiantes nativos, y en las bibliotecas nos encontramos con la

disyuntiva de ofrecer un servicio adecuado para todos ellos.

Entre otros motivos, esta diversidad cultural, también influye en la politica de
desarrollo de la coleccion ya que la misma debe, necesariamente, estar
disponible para colectivos de usuarios con necesidades similares pero con

caracteristicas diferenciales.

Por otra parte, hemos destacado, también, como otro plano en el que se
generan cambios, el estrictamente universitario. La biblioteca universitaria
constituye un elemento clave de la tarea pedagdgica e incluso puede
convertirse en una buena herramienta de marketing para atraer a nuevos

estudiantes.



Consideramos que, la gestion de bibliotecas hoy constituye un verdadero
desafio para aquellos que deben planificar el futuro de las bibliotecas.

Nuestra historia

La biblioteca UCEMA, nacié junto al Centro de Estudios Macroeconémico en el

afo 1978 en la calle Virrey del Pino 3210.

En sus origenes asisti0 a los docentes, investigadores y estudiantes de
posgrado del Centro. Para ello, en una primera instancia contaba con un

catadlogo manual, que el usuario debia consultar in situ.

Esta Biblioteca siempre tuvo en su normativa de funcionamiento el adquirir
cinco ejemplares de un mismo titulo, cada veinte estudiantes de un curso, para

gue todos ellos puedan acceder al material para complementar sus estudios.

La institucion fue creciendo y para 1994 se mudo a su nueva sede en la Av.
Cérdoba 637.

Hacia 1995 el Centro se transformé en la Universidad del CEMA y para marzo

de 1997 instal6 su sede central en la Av. Cordoba 374.

Actualmente la Universidad cuenta con tres sedes situadas en la Av. Cérdoba

637, en la Av. Cérdoba 374 y en la calle Reconquista 775.

La Biblioteca en su momento estuvo representada en cada sede de la
Universidad, pero actualmente se encuentra ubicada en la Av. Cérdoba 400;
por lo que puede atender desde alli a todos los alumnos, docentes e

investigadores de la Universidad.

A partir del 30 de octubre de 2007 la Biblioteca UCEMA comenzé a
denominarse Biblioteca Adrian Guissarri, como homenaje a un gran

economista, usuario de la Biblioteca, asi como unos de sus grandes



benefactores, quién ha donado su biblioteca personal conformada por unos

8500 volumenes, asi como las estanterias para albergarlos.

Este profesor fue un apasionado defensor de la libertad y estudioso de las
instituciones. Solia destacar la relacion entre el desempefio institucional y el
desarrollo econémico. Pero ademas, era sobre todo, un lector avido, curioso,
casi compulsivo, un buen profesor, al que sus alumnos aun hoy extrafian, pero
por sobre todas las cosas, un gran ser humano.. Su biblioteca personal es la
prueba de los variados temas que eran de su interés: historia, economia,
finanzas, estadistica, teatro, literatura, etc. Por ese y muchos motivos mas

nuestra Biblioteca lleva su nombre.

La Biblioteca Adrian Guissarri dinamiz6 sus servicios con el paso del tiempo y
hoy cuenta no sdlo material impreso, sino también con Bases de Datos en
linea, CD, DVD, etc.

Gestionando para la diversidad

Nuestros alumnos provienen de diversas partes del mundo, entre ellos
podemos encontrar estudiantes europeos (ingleses, alemanes, franceses,
espafioles, ucranianos, suecos, etc.), estudiantes estadounidenses, estudiantes
latinoamericanos  (brasileros, venezolanos, colombianos, mexicanos,
costarricenses, ecuatorianos, peruanos, etc.) y estudiantes argentinos, tanto de
la Ciudad Auténoma de Buenos Aires como del interior. Esta diversidad cultural
presenta caracteristicas particulares entre ellas las diferencias idiomaticas,

incluso, dentro de la misma lengua madre espariola.

Ante este escenario en el que también confluyen otros actores como los
docentes, muchos de los cuales pertenecen a alguno de los paises
mencionados, a veces como integrantes regulares del staff docente o como
profesores invitados, junto con el agregado de algunos empleados
administrativos que provienen de paises limitrofes, nos hacen reflexionar sobre
el tipo de politica de gestion mas conveniente para lograr satisfacer las

necesidades de informacion de una comunidad académica tan heterogénea.



La globalizacion y las tendencias de la Sociedad de Informacién también han
provocado cambios paralelos a este oleaje inmigratorio. La informacion debe
estar presente con rapidez e inmediatez, casi instantAineamente en el

momento en que se produce.

En este contexto, la biblioteca enfrenta nuevos desafios al gestionar
informacion digital, imponiéndose un nuevo modelo que Orera y Orera (2005)
menciona como biblioteca hibrida. En este modelo se entremezclan y conjugan
elementos nuevos y tradicionales que derivan del uso de la informacién digital,
las tecnologias y la telematica. Observamos, entonces, la convivencia de
documentos tradicionales, informacion digital y servicios disefiados para brindar
una mayor comodidad al usuario, sin necesidad de concurrir de manera
presencial a la biblioteca. Estos usuarios remotos pueden acceder a las bases
de datos que licenciamos a distintos proveedores. Para optimizar la seleccién
de la informacion digital hemos adquirido el buscador “A to Z” que permite les
permite, en una misma plataforma, hacer busquedas simultaneamente, en
todas las bases que adquirimos, evitando pérdida de tiempo y logrando una

gran precision en la recuperacion de informacion.

Nuestros docentes, investigadores y tesistas prefieren consultar publicaciones
periddicas online ya que les permite rapidamente conocer las nuevas

tendencias en su area de interés.

La gestion de la biblioteca hibrida también exige diferentes competencias
profesionales, por ese motivo, una de las prioridades de la politica de gestién

es la formacion continua del personal.

Todos estos cambios que involucran a las nuevas tecnologias y al material
digital tiene su contraparte ya que corremos el riesgo de no poder sostener en
el tiempo la inversidon inicial, es decir, las renovaciones anuales de los
materiales digitales, la necesidad de contar con equipamiento informéatico para
su acceso Yy la formacion del personal para asesorar al usuario. Entendemos

que vivimos en un pais con grandes picos inflacionarios y que no siempre las



instituciones estan en condiciones de solventar el costo del acceso al material

digital, contribuyendo, de esa manera, a incrementar la “brecha digital”

Otros elementos a tomar en cuenta son la formacion de usuarios, previo un
estudio de usuarios para conocer sus necesidades y deficiencias en la
formacion, el proceso técnico tanto de material impreso como digital, ya que
este Ultimo necesita del empleo de metadatos para su posterior recuperacion y
finalmente, la cooperacion interbibliotecaria, practica anterior a la vigencia del
modelo de biblioteca hibrida, pero que cada vez sera mas necesaria debido al
alto costo de los materiales, o que nos introduce segun Giordano (2000) a la

conformacién de consorcios que abaratan el costo de las suscripciones.

Nuestra postura desde el afio 2002 es la de compra consorciada, la que nos
permite mantener e incluso incrementar la adquisicién de colecciones digitales.
Para ello, también organizamos con nuestro personal la practica de
capacitacion continua, en la cual cada profesional accede a un curso de

capacitacion a eleccion y luego transmite su experiencia al resto del staff.

Gestion de calidad

El camino hacia la calidad se inicio en el 2005, cuando se iniciaron las etapas
previas de trabajo con el personal y con el asesor de la Biblioteca. Hacia
noviembre de 2006 se tuvo el primer acercamiento con la agencia acreditadora,
por medio de una Auditoria de pre-calificacion. Desde el 11 de diciembre de
2006 la Biblioteca Adridn Guissarri cuenta con un Sistema de Gestion de
Calidad avalado y monitoreado anualmente por la agencia acreditadora SGS.
Desde esa fecha hasta el 2009 fuimos acreditados segun la pauta de la ISO
9001:2000, a partir del afio 2009 estamos empleando la norma ISO 9001:2008.

Hoy podemos afirmar con orgullo que nuestra biblioteca se orienta hacia el

usuario y pone énfasis, para brindarle un buen servicio, en la coleccion, las



instalaciones, el personal y la difusion. Por ese motivo, nos interesa destacar

los siguientes atributos:

v

v

Disponibilidad : horario de la biblioteca, acervo bibliografico,
informacion que posee, profesionalismo del personal.

Competencia : actualizacibn de la coleccion, su estado fisico,
necesidades y expectativas de los usuarios, habilidad del personal
en la resolucion de problemas, difusion de las actividades.
Accesibilidad : horarios de atencion pertinentes a los usuarios de la
biblioteca, comodidad edilicia, equipamiento, relacién bibliotecario —
usuario.

Cortesia : trato del profesional al usuario.

Agilidad : en cuanto al acceso a la informacion, a la satisfaccion
respecto a la actuacion del bibliotecario.

Comunicabilidad : la relacion que se entabla entre el bibliotecario y

el usuario.

La Biblioteca Adrian Guissarri considera necesario implementar un Sistema de

Gestion de Calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de la norma ISO 9001:2008. Entendemos que, un servicio de calidad

es aquel que atiende perfectamente, de forma confiable, con facil acceso, de

manera oportuna a las necesidades y expectativas del usuario.

Duran (1992) comenta que la gestion de calidad es un conjunto de caminos

mediante los cuales se consigue la calidad, o sea, la gestibn de calidad

constituye el modo en que la direccion planifica el futuro, implanta los

programas y controla los resultados de la funcion calidad con vistas a su

mejora permanente.

A su vez, GoOmez Hernandez (2002) considera que:

“En la actualidad se defiende un modelo de gestiébn basado en buscar la
calidad y asegurarla controlando de modo sistematico todos los procesos
gue influyen en su logro. No es una moda, sino un modelo organizativo que

incorpora muchos afios de experiencia en las bibliotecas: marketing,



planificacion, direccibn por objetivos, controles de costes, evaluacion,
andlisis funcional....A esto se la ha llamado Gestién de la Calidad, y se
convierte en una filosofia compromiso para la mejora continua de cada

aspecto de la actividad desarrollada, y una orientacion a la satisfaccion del

cliente”. !

En la Biblioteca, consideramos que, la gestion de calidad, es una filosofia en la
que siempre debe estar presente la evaluacion, ya que esta ultima nos permite
identificar debilidades y fortalezas de la gestion actual para poder disefar
estrategias, de preferencia preventivas, para convertir las debilidades en
fortalezas y asi lograr parametros de eficiencia para alcanzar la calidad en

plazos mas cortos.

Desarrollo de coleccion

A raiz de las decisiones que hemos tomado respecto a la gestion y a la
implementacion de un sistema de gestién de calidad, hemos analizado las
encuestas de satisfaccion de nuestros usuarios y decidimos que es necesario
contar con una politica o plan de desarrollo de la coleccion que nos permita
optimizar el presupuesto para adquirir aquellos materiales que realmente

necesita nuestro usuario.

El Plan de Desarrollo de Colecciones de la Biblioteca Adrian Guissarri se
orienta a cubrir eficiente y oportunamente los requerimientos informativos de
los cursos, programas y grados que ofrece la Universidad. Busca ademas que
la Biblioteca se torne en un organismo vivo capaz de ajustarse a las nuevas
situaciones generadas por los estudiantes y profesores asi como a las que son

producto de transformaciones institucionales.

Este plan esta sujeto a revisiones y cambios derivados de la mision institucional

y del dinamico ambiente en el que se desenvuelven las bibliotecas académicas.

'p. 65.



Los objetivos que perseguimos:

v' Contar con una coleccién basica garantizando calidad y cantidad
para satisfacer las demandas de nuestros usuarios.

v' Conseguir un equilibrio entre fuentes impresas y digitales de utilidad
tanto para los programas académicos, como los de investigacion y
actualizacion.

v' Brindar a los estudiantes la posibilidad de consultar en su domicilio la
bibliografia obligatoria de los programas de estudio de cada una de
las carreras de la Universidad.

v’ Establecer acuerdos de préstamos interbibliotecarios con
Instituciones similares a la Universidad para acceder a una serie de
recursos que no se encuentran en nuestro acervo, de igual manera
brindar acceso a los usuarios de estas Instituciones a nuestro acervo

bibliografico.

La adquisicibn de materiales se orienta a cubrir las necesidades informativas
de los cursos ofrecidos en la Universidad. Para ello se solicita a los docentes,
con antelacion, los programas de estudio que utilizaran en el corriente afio para

poder adquirir todos aquellos materiales que no se encuentren en la Biblioteca.

La Biblioteca se compromete a adquirir la cantidad de 5 ejemplares de cada
titulo que figure en los programas de estudio cada 20 alumnos inscriptos en el
curso. De esta manera, garantizamos la posibilidad de consulta de los alumnos,

rotando el material semanalmente entre ellos.

En forma paralela, la adquisicion de bibliografia complementaria se realiza a lo
largo del afio a solicitud de un profesor y con la validacién del coordinador

académico de la carrera correspondiente.

La seleccion de colecciones de publicaciones periddicas, Bases de datos en

linea, casos y cualquier otro tipo de material se consensua con los docentes.

Nos interesa mantener una amplia red de canje con instituciones similares y

generadoras de contenidos, a quiénes podemos ofrecerles las producciones de
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la Universidad como la serie de Documentos de Trabajo y las revistas Journal

of Applied Economics y Temas de Management.

También aceptamos donaciones, las cuales deben relacionarse con temas de

interés en la Universidad.

En estos sistemas de adquisicidon tenemos en cuenta:

Contenido temético : se valora que el material solicitado forme parte de la
bibliografia obligatoria de los programas de estudio.

Calidad : se valoraran aquellos autores que conformen el nucleo duro para
cada disciplina, en especial, en el caso de autores actuales, cuando sus

escritos aportan nuevas ideas o teorias.

Adecuacion a la coleccion : se valorara que el material solicitado contribuya al

desarrollo equilibrado de la coleccién.

Valor bibliografico : se tendra en cuenta la editorial y el tipo de publicacion.

Fecha de publicacion : se tendra en cuanta la actualizacion del material

solicitado.

Idioma de publicacion : se valorara que el idioma del material sea inglés o
castellano, ya que son las lenguas que conocen los alumnos, aunque también
hemos adquirido material en portugués y francés por requerimientos de

nuestros estudiantes.

Pluralismo : se recomendara la adquisicién de obras que representen diversas

corrientes del pensamiento universal.

Evaluacion del proveedor : teniendo en cuenta descuentos, cumplimiento de

plazos estipulados de entrega, numeros de reclamos, etc.

La Biblioteca participa de Redes para el intercambio cooperativo de

informacion. Ademas, regentea actualmente, el consorcio Apertura, a través del

11



cual, adquiere a un precio preferencial bases de datos en linea en texto

completo.

Finalmente y como una forma de expandir las posibilidades de consulta de la
comunidad universitaria, se ofrece el acceso a amplias colecciones a través de
la modalidad de préstamos interbibliotecario que los usuarios pueden solicitar

en la Biblioteca por medio de un mail, consulta telefénica o in situ.

Nuestra politica de desarrollo de la coleccion también contempla el descarte de
material. Entendemos que la finalidad del descarte es mejorar la calidad y
accesibilidad de la coleccion. El descarte sera realizado por el personal de la

Biblioteca bajo la supervision de la Direccion de Bibliotecas.

La Biblioteca tiene que renovar y actualizar su coleccién, lo que implica el

descarte de aquellas colecciones con bajo indice de uso.

El descarte no necesariamente conlleva la eliminacion de documentos. Los

mismos pueden quedar en reserva en un deposito.

La Biblioteca mantendra aquellas colecciones que por su valor histérico
ameritan  ser conservadas dentro de la  coleccion  principal.
En caso de deterioro de material o de poder contar con ediciones mas nuevas

0 en otros soportes, el material se descartara.
Otros factores tomados en cuenta para el descarte:

Contenido tematico : se tendra en cuenta la desactualizacion tematica de los
documentos u obsolescencia de la informacion, asi como las ediciones

antiguas reemplazadas por ediciones posteriores.

Prevision de uso : se tendra en cuenta el periodo que ha transcurrido desde la
altima vez que fue solicitado, la fecha de adquisicion, la cantidad de ejemplares
disponibles, asi como la posibilidad de encontrarlo en el catalogo de alguna

otra Institucion.

Estado fisico : se tendra en cuenta la integridad fisica del documento, asi como

la existencia de los mismos en nuevos formatos.
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Tratamos de mantener un equilibrio en la adquisicion de fuentes impresas y
digitales. A través de nuestras encuestas de satisfaccion hemos comprobado
gue estudiantes, investigadores y docentes prefieren aln acceder a los textos
monograficos impresos y no en la modalidad de E-books, razén por la cual
hemos desistido de su compra. En cambio, en lo referente a la consulta de
publicaciones periddicas prefieren que el material tenga acceso online. Por
razones de acreditacion de nuestras carreras, mantenemos un nucleo de

publicaciones impresas, aunque también tenemos la misma existencia en linea.

Nuestros usuarios prefieren consultar este tipo de material a través de sus PC,
en el momento en el que los necesitan, sin tener que concurrir a la biblioteca,
teniendo en cuenta que las publicaciones periddicas son un material que solo

puede consultarse en la biblioteca pero no retirarse para llevar a domicilio.

Conclusiones

Nuestra politica de desarrollo de coleccion tiene en cuenta el modelo de

biblioteca hibrida teniendo en cuenta las caracteristicas de nuestros usuarios.

Entre las decisiones que se han tomado desde la Direccion de Biblioteca, quiza
la que ha cambiado nuestra modalidad de trabajo fue la de certificar la norma
ISO de calidad 9001:2008.

La norma nos ha llevado a comprometernos con las necesidades de nuestros
usuarios, las cuales quedan reflejadas en sus comentarios a través del Buzén
de sugerencias de la Web, de las encuestas de satisfaccion anuales y de los
comentarios que vierten en el mostrador de atencién al usuario. Todos ellos
estdn debidamente registrados y nos permiten tomar las decisiones mas
acertadas sobre el disefio del servicio que les brindamos y la politica de

desarrollo de coleccion, la que constituye un compromiso con el usuario.

En nuestras encuestas de satisfaccion las estadisticas nos permiten comprobar

las siguientes preferencias:
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v El estudiante de grado prefiere emplear material bibliografico
impreso, por lo tanto es un asiduo demandante de libros y en
ocasiones de articulos de publicaciones periddicas pero en este
soporte.

v El estudiante de postgrado (maestrias y doctorados), también
prefiere el impreso cuando se trata de material monogréfico, no asi
con las publicaciones periddicas y los estudios de casos, cuya
preferencia es online.

v' Los docentes e investigadores, utilizan en gran medida publicaciones
periddicas y prefieren que las mismas estén en formato digital, ya
gue les permiten conocer todas las novedades relacionadas con su

objeto de estudio.

Nuestra politica de desarrollo de coleccion tiene revisiones anuales de acuerdo
a los resultados de la encuesta de satisfaccion. Por ese motivo, contemplamos
la incorporacion de todos los materiales que los docentes emplean en su
practica pedagogica en el nimero necesario de ejemplares de acuerdo a la

matricula del curso.

Tenemos una coleccion actualizada en el area de negocios, administracion,
economia, finanzas, ciencias politicas, relaciones internacionales y sistemas.
Anualmente adquirimos nuevos titulos al inicio de los cuatrimestres (carreras
de grado) o trimestres (carreras de postgrado). A su vez, tenemos demanda de
este tipo de material por parte de otras instituciones a través de la modalidad

de préstamo interbibliotecario.
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