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0. Sinopsis.

La Universidad Nacional de La Plata, tiene un perfil particular que la distingue y
caracteriza. Este camino comienza a delinearse en 1905 y surge de la confluencia de
dos conceptos fundamentales: la interpretacion tradicional del término “Universidad”,
como ambito natural del saber, y, la idea actualizada del conocimiento cientifico de
base experimental, social y artistico en sus distintas expresiones. Bajo el lema “Pro
Scientia et Patria”, fiel a las ideas rectoras que le dieron origen, ha sido y sigue siendo
pionera en estudios y desarrollos culturales, artisticos y cientificos de avanzada. Esto le
ha proporcionado el prestigio que, sumado al fecundo accionar de su presente, la sitla
entre las principales del pais, del continente americano y del mundo. La docencia, la
investigacion y la extension configuran los pilares basicos de esta Universidad.

El Departamento de Fisica, forma parte de una de las unidades académicas de la
Universidad, y es una institucién de puertas abiertas al mundo, al conocimiento, la
investigacion y la ciencia.

La Biblioteca del Departamento de Fisica, es una de las bibliotecas de la Facultad de
Ciencias Exactas de la Universidad Nacional de La Plata, junto con la Bibliotecas del
Departamento de Matematica y la Central de la Facultad, donde funciona la Biblioteca
Central de Grado y se encuentra depositada la coleccién correspondiente a las Carreras
de Quimica, Bioquimica, Farmacia y Ciencias Bioldgicas.

Los usuarios que concurren a la Biblioteca son investigadores y docentes del
Departamento de Fisica y de otros departamentos de la Facultad y otras facultades e
institutos de la Universidad; investigadores de otras universidades y centros de
investigacion del pais y del resto del mundo. La Biblioteca es consultada por los
alumnos del Departamento de Fisica, y otros de la Facultad, por alumnos de otras
facultades de la Universidad Nacional de La Plata que cursan materias en Fisica
(Ingenieria, Observatorio Astrondmico, Ciencias Naturales y Museo, Humanidades y
Ciencias de la Educacién, Informética) y circunstancialmente por alumnos de otras

Facultades.

En la Facultad, se desempefian 114 docentes-investigadores con Categorias A 6 B, el
25% de total de la UNLP con estas categorias. La calidad de su plantel es reconocida
nacional e internacionalmente. Un alto numero de sus docentes forma parte de

Comisiones Asesoras de promocion de la Ciencia, actian como arbitros de las mas
8
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importantes publicaciones periédicas cientificas, son Miembros de Academias o reciben
premios por su destacada produccion cientifica.

La Universidad, y por extension el Departamento de Fisica, en su mision formar
profesionales y cientificos comprometidos con el desarrollo integral de la comunidad a
la cual pertenecen, ha convertido la educacién en un proceso que comprende, al igual
gue la preparacion académica, la libre expresion, la realizacion de actividades de
extensién, el permanente acompafiamiento y la asesoria personal a autoridades,
directivos, docentes y personal de apoyo.

Manejar cada dia mejor los contenidos profesionales es uno de los mayores retos que
la Universidad ha asumido como institucion, con el firme convencimiento de que la
formacién de personas es continua y a la cual debe propenderse mediante programas

adecuados para la actualizacién y el avance de las disciplinas académicas.
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1. Introduccion.

El éxito de una organizacion depende fundamentalmente de su capital humano. La
Biblioteca crece, si se desarrollan sus recursos humanos, su capacidad para adaptarse

al entorno, a los cambios sociales e innovaciones y discontinuidades tecnoldgicas.

En este Manual de recursos humanos y de evaluacion organizacional para la
Biblioteca del Departamento de Fisica, se presenta la informacién necesaria para
facilitar el desarrollo de las actividades laborales y personales dentro de la Institucion,
servira de guia y orientacion en las decisiones que deban tomarse, respecto de la
administracion y desarrollo del capital humano. Ademas, permitira conocer los recursos
gue la UNLP ofrece para su desarrollo personal, profesional y cultural, basandose en la
consideracién que, el capital humano es un recurso renovable, que debe estar en
constante actualizacidén y debe contar con los elementos necesarios para dar respuesta

ante cualquier cambio.

El Departamento de Fisica también ofrece este Manual para la Biblioteca, con el
propdésito que se conozca su estructura, sus funciones y otros datos de interés, que
seran de gran utilidad, por ser dicha unidad de informacion considerada un pilar
fundamental en la vida de la comunidad académica del Departamento de Fisica y otros
ambitos universitarios. Este Manual, ayuda a reconocer las distintas funciones que
desempefnan las diferentes areas de la Biblioteca y establecer las actividades que
realizan todas las otras areas de la institucion que colaboran con el personal

bibliotecario.

La administracion y manejo adecuados Yy eficientes del capital humano, implica una
buena comunicacion organizacional. Uno de los objetivos de la Biblioteca, es ofrecer
servicios de calidad, satisfacer las demandas de los usuarios y, en definitiva de la
sociedad en su conjunto. Cada una de las personas que forma parte de la organizacion,
constituye un elemento fundamental para alcanzar su mision y sus objetivos. Una
buena planificacion, organizacién y administracion del personal, permite asignar tareas
definidas bajo normas claras y explicitas, motivar intereses, necesidades... tanto

personales como de la organizacion.

10
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El capital humano es importante estratégicamente, por ser fuente de innovacion y
renovaciéon de la Biblioteca y, desde ya, de la organizacibn de pertenencia. Esta
relacionado con la capacidad de aprender y generar nuevos conocimientos, siendo la

base para la generacién de otros tipos de capital intelectual.

La evaluacion del desempefio del personal permite medir el trabajo que realizan, tanto
empleados como directivos, mediante criterios cualitativos y cuantitativos. Evaluar el
desempefio del personal de Biblioteca, tiene el fin elaborar instrumentos que le ayuden
a determinar los desafios y las oportunidades, en pos del mejoramiento de los mismos
para traducirlos en beneficio de la organizacién a la cual pertenece, y en definitiva de la

toda comunidad.

La evaluacién de la calidad en la educacién universitaria, constituye uno de los temas
claves en la agenda de reformas, que comienzan a implementarse en este sector hacia
mediados de la década del 80, en casi todo el mundo. Existen entidades dedicadas a la
evaluacion de instituciones y carreras universitarias mucho mas antiguas radicadas en
Estados Unidos e Inglaterra. Y se sefiala una generalizacion de la evaluacién en la
politica universitaria, tanto en paises centrales como Francia, como en paises

latinoamericanos.

En el ambito de la educacién universitaria en Argentina, la evaluacion se considera un
instrumento adecuado para establecer una forma de regulacion de las instituciones
universitarias orientada a mejorar la calidad de la formacién proporcionada por ellas.

La evaluacion institucional en Argentina, comprende dos fases: la auto-evaluaciéon y la
evaluacion externa. La tarea se inicia realizando un acuerdo entre la Comision Nacional
de Evaluacion y Acreditacion Universitaria (CONEAU) vy la institucién universitaria que
manifieste su interés por evaluarse y ser evaluada. Este el punto de partida de un
proceso béasicamente fundado en la confianza, la transparencia y una motivacion

comun por la mejora de la calidad de la educacion universitaria.

El proceso de auto-evaluacion, es llevado a cabo por los propios actores que conforman

la institucion universitaria, utilizando los enfoques y las metodologias que se consideren

11
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apropiados. No obstante, para que cumpla su objetivo de propiciar el mejoramiento de
la calidad, es imprescindible que la auto-evaluacion:
e cuente con un alto grado de participacion,
e adopte una perspectiva contextual e histdrica referida a sus objetivos
y al proyecto de establecimiento,
e cubra todas las funciones que desempefia la institucion,
¢ enfoque a la institucion como un todo y no como una mera suma de
sus partes,
e posibilite a los lectores del informe de auto-evaluacion alcanzar una

imagen documentada de la institucidn.

La calidad, es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio,
que repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades
expresadas o implicitas de los usuarios. Lograrla constituye un desafio, ya que es un
concepto relativo, dindmico y cambiante, y debe considerarse no sélo el servicio o el
producto, sino también todos los atributos asociados a ellos -rapidez, eficiencia,

eficacia, conductas de personal, el qué y el como.

Actualmente, se define un modelo de gestion de la organizacién basado en la bisqueda
de la calidad total y se propone asegurar dicha calidad controlando de modo
sistematico todos los procesos que influyen en su logro. Integrar este enfoque en el
modelo organizativo, implica un desafio, que incorpora muchos afios de experiencia en
bibliotecas —conocimientos de marketing, planificacion, direcciéon por objetivos, control
de costos, evaluacion, analisis funcional, que actualmente impregna y reorienta todos

los componentes de la organizacion.

Este modelo de gestion de la calidad, se convierte en una filosofia de compromiso para
la mejora continua de cada aspecto de la actividad desarrollada, y una orientacion a la
satisfaccion de los usuarios. Se debe concientizar a todos los actores de la institucion
gue son responsables del funcionamiento de este modelo y supone una actitud activa
ante los errores, que han de prevenirse o solucionarse, y no ocultarse o demorarse en

resolverlos. Se aplica a los factores previos a la biblioteca, a los proveedores, en los

12
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procesos bibliotecarios, y més alld de ellos, a través de estudios de satisfaccién de

usuarios.

La evaluacion de la calidad de los procesos, productos y servicios, constituye un reto a
asumir no sélo por el personal de la Biblioteca del Departamento de Fisica, sino por
parte de las autoridades de la organizacién, quiénes deben considerar que para
implementar un sistema de gestién de calidad, hacen falta recursos adecuados, tiempo

y la preparacion de toda la organizacién para evitar la resistencia al cambio.

En este Manual, se estructura el desarrollo de los contenidos tematicos en dos partes
gue comprenden diez capitulos cada una. Al finalizar su tratamiento, se incluyen
conclusiones generales. El contenido del Manual, tiene como objetivos informar y
difundir, las areas que la componen, los procesos y los servicios que se desarrollan en
dicha unidad, ademas de dar a conocer los objetivos y antecedentes histéricos, su
organizacién, que ayudaradn a comprender y visualizar el origen y crecimiento de la

Biblioteca tal como se conoce actualmente.

A partir de la revisibn y andlisis de los contenidos propuestos, se podran cumplir

algunos de los siguientes objetivos:

e Conocer conceptos generales sobre la gestiébn de recursos humanos
en la Biblioteca.

e Desarrollar competencias bésicas, en la creacién de instrumentos de
gestion del capital humano -politicas, descripciones de puestos de
trabajo y organigramas.

e Identificar principios para el manejo adecuado de personal, en una
biblioteca académica y de investigacion.

e Desarrollar competencias sobre las principales herramientas de auto-
evaluacion y evaluacion organizacional, en los procesos de la

Biblioteca por entes externos.

13

© Adriana Beatriz Rocca



Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

2. Contenidos.

A. PRIMERA PARTE.

I. Administracion del capital humano.

Bibliografia consultada.

La administracion de recursos humanos, es fundamental para que la Biblioteca funcione con
excelencia. EI manejo eficiente de otros recursos (fisicos, materiales y econémicos) dentro
de la organizacion, depende de la adecuada administracién del capital humano. La meta es
ofrecer servicios de calidad, aprovechando al maximo todos los recursos de los que la

Biblioteca y la organizacion disponen, para satisfacer las demandas de la sociedad.

Cada una de las personas que conforma la organizacién, es un elemento fundamental para
alcanzar su mision y sus objetivos. El planeamiento, la organizacion y la administracion
adecuada del personal bibliotecario, permiten asignar una tarea definida, ademas de motivar
los intereses tanto personales de cada uno de los empleados, como los propésitos de la

misma organizacion.

1. Requerimientos del capital humano.

Bibliografia consultada.
En la Biblioteca, se requiere la identificacion de las funciones y las sub-funciones, que se

desarrollan en las diferentes areas y que coadyuvan a la consecucion de la mision y sus
objetivos. Asi, se podrian determinar las actividades reales que cada uno se realiza, y el tipo
de personal que se necesitarian para cubrir en forma mas satisfactoria los distintos puestos

de trabajo.

i. Descripcion de las funciones v sub-funciones de la
Biblioteca.

En la Biblioteca del Departamento de Fisica, se desarrollan las siguientes funciones y sub-

funciones, siguiendo los criterios de calidad y eficiencia que establezca la Universidad, con el

14
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nivel técnico y cientifico adecuados, bajo las normas técnicas nacionales e internacionales de

aplicacion:

Corresponde a la Biblioteca la planificacion, el desarrollo, la gestion, la evaluaciéon y la mejora de los procesos,
servicios, instalaciones y medios humanos, econdémicos y materiales de que se disponga, que persigan 0 se

necesiten para lograr los objetivos organizacionales.

Funciones

Sub-funciones

1. Adquisicién de fondos bibliograficos y documentales
de acuerdo con las lineas de estudio e investigacion del
Departamento.

1.1. Seleccionar, reunir, mantener, incrementar, poner en
servicio y expurgar una coleccion que abarque las
publicaciones cientificas y la informacion de mas frecuencia
de uso previsible con independencia del formato, la
periodicidad y el soporte en el que se presenten esas
publicaciones.

1.2. Control de las obras recibidas por intercambio o
donacion.

2. Conservacion de los fondos bibliograficos y
documentales propios de la Biblioteca de acuerdo con
las normas, recomendaciones y protocolos vigentes,
tanto nacionales como internacionales.

2.1. Responsabilizarse de la integridad y custodia de las
publicaciones que conformen el patrimonio bibliografico de
la Universidad mediante acciones de conservacion.

2.2. Implementar acciones de restauracion,
encuadernacion, digitalizacion.

3. Procesamiento de los fondos bibliograficos y
documentales propios de la Biblioteca de acuerdo con
las normas, recomendaciones y protocolos vigentes,
tanto nacionales como internacionales.

3.1. Descripcién documental: que abarca los procesos de:
Descripcion bibliogréafica, clasificacion e indizacion.

3.2. Creacion y mantenimiento de OPACS disponibles en la
web.

4. Difusion de los fondos bibliograficos y documentales
propios de la Biblioteca de acuerdo con las normas,
recomendaciones 'y protocolos vigentes, tanto
nacionales como internacionales. Garantizando a la
comunidad universitaria el conocimiento y uso de
dichos fondos, asi como facilitar el acceso a la
informacion disponible en otras bibliotecas y centros de
informacion.

4.1. Informar a los miembros de la comunidad universitaria
sobre las publicaciones existentes creando, organizando,
manteniendo y actualizando para ello los catdlogos en
linea de la Biblioteca y articulando un servicio de
Referencia a través del cual se pueda averiguar qué
publicacién o documento existe sobre un asunto concreto y
donde puede encontrarse si no existe en la Biblioteca.

4.2. Emitir puntual o periddica y sistematicamente, segun
sea preciso, las memorias, estadisticas y productos
informativos relativos a los ambitos de competencia de la
Biblioteca, necesarios para la difusiébn de sus servicios,
para mantener informados a sus usuarios de las gestiones
que se estén realizando para cubrir necesidades
expresadas a la biblioteca, para el cumplimiento de las
obligaciones de la Biblioteca y para facilitar la toma de
decisiones a la propia Biblioteca y a los 6rganos de
gobierno de la Universidad que les requieran para el
desarrollo de sus funciones, o que sean requeridos por la
legalidad vigente en materia estadistica, desarrollando,
manteniendo, actualizando y custodiando los archivos y
bases de datos necesarios para ello.

4.3. Organizar actividades y promover la edicion de
publicaciones que difundan sus servicios.

5. Proporcionar servicios diversificados de acceso a la
informacién y documentacién cientifica y técnica, tanto
impresa como digital, mediante el uso de las nuevas
tecnologias de la informacion: circulacion, referencia,
préstamo interbibliotecario...

5.1. Solicitar a otra institucién o biblioteca el suministro en
préstamo de una publicaciéon necesitada (que no posee ni
se puede o merece adquirir en propiedad para la
Universidad), o el suministro de una copia (fotocopia,
microfilm..) De la misma, respetando la legislacion sobre
derechos de autor y reproduccion.

5.2. Suministrar la informacion bibliografica y de referencia
de caracter general y multidisciplinar, tanto impresa como
digital, y la elaboracién y coordinacién de los programas de
formacion de usuarios.

15
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6. Participacion en programas y convenios cuyo
objetivo sea mejorar sus propios servicios, la
integracién en redes y sistemas de informacion que
potencien sus objetivos, y cualquier otra accion
encaminada a la optimizacion de recursos y servicios.

6.1. Fomentar la colaboracién con otras instituciones y
administraciones en materia de conservacion vy
preservacion de la bibliografia, especialmente en lo
referente a la bibliografia necesaria a la comunidad
investigadora, participando en los proyectos, y programas
colectivos que se consideren adecuados 0 necesarios.

6.2. Colaborar en programas transversales con otras areas
y servicios universitarios destinados a mejorar los servicios
existentes y desarrollar otros nuevos.

6.3. Participar en programas y convenios que tengan como

objetivo mejorar sus propios servicios (adquisicion
compartida, catalogos colectivos, préstamo
interbibliotecario, canje, etc.). 6.4. |Integrar redes,

consorcios y sistemas de informacion para potenciar los
objetivos organizacionales.

7. Evaluar periédicamente la gestion y uso de sus
servicios mediante la implantacion de programas de
calidad.

7.1. Preparar y presentar los proyectos con el objetivo de
mejorar servicios, responder a necesidades de recursos
economicos, humanos y materiales necesarios para el
cumplimiento de sus funciones, para facilitar la
planificacion de los planes de accion, de los presupuestos y
de la planta de personal del Departamento.

7.2. Elaborar, mantener y aplicar los manuales de
procedimiento de cada uno de los procesos con los que se
persiga el cumplimiento de sus fines.

7.3. Implementar, mantener y desarrollar programas de
informatizacién y la aplicacién de nuevas tecnologias de la
informacién y telecomunicacién en los servicios de la
Biblioteca.

i. Descripcion de los puestos de trabajo.

La descripcion de los puestos de trabajo existentes en la Biblioteca, posibilita visualizar

aquellos que se requeririan para brindar mejores servicios en la Biblioteca, con base en el

andlisis de las necesidades.

Puesto Tipo

Categoria

Jefa de Biblioteca (existente)

perteneciente  Tramo

Bibliotecaria profesional-Cargo directivo

escalaféon no docente de la UNLP.

Corresponde a la Direccién de Biblioteca
la planificacion, el desarrollo, la gestién,
la evaluacion, la supervision de la mejora
de los procesos, servicios, instalaciones y
medios  humanos, econdémicos Yy
materiales de que se disponga,
favoreciendo el cumplimiento de los
objetivos organizacionales.

En la Biblioteca del Departamento de
Fisica se intenta desarrollar todas las
funciones siguiendo los criterios de
calidad y eficiencia, con el nivel técnico y
cientifico adecuados. baio las normas

superior  del
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técnicas nacionales e internacionales de
aplicacion.

La Jefa de biblioteca tiene a su cargo la
direccion técnica y de funcionamiento de
la Biblioteca; la coordinacion del resto del
personal; debe hacer cumplir y hacer
cumplir el Reglamento de Biblioteca,
informar a la Comision de Biblioteca
sobre las necesidades de personal y

medios; proponer el anteproyecto de
presupuesto y realizar la gestion y
seguimiento del mismo; redactar la

memoria anual y presentarla a la
Comision de Biblioteca; informar sobre
los proyectos de nuevas instalaciones y
equipamientos y los programas de
mejora, reestructuraciéon o supresion de
los ya existentes; representar a la
Biblioteca ante los Organos de Gobierno
del Departamento, la Facultad y la
Universidad; proponer la programacion
anual de cursos de formacion y de
perfeccionamiento del personal adscrito
a la biblioteca, de acuerdo con el Area de
Recursos Humanos de la Universidad.
Tiene a su cargo la prevision y
planificacion para alcanzar el desarrollo
optimo de la biblioteca, asi como
identificar las funciones y actividades que
se llevaran a cabo y asignar las
responsabilidades y tareas.

Asistente de préstamo turno
mafana (existente)

Asistente técnico de biblioteca-Tipo Il
(bibliotecaria  graduada-personal de

apoyo)

Tiene las incumbencias del asistente Tipo
1, ademas de las siguientes: supervisar
el trabajo del asistente técnico Tipo 1;
encargada del préstamo
interbibliotecario; asistir en la
preparacion de publicaciones para
difusion del fondo documental, procesos
y servicios; asistir en la formacion de
usuarios; supervisar el ordenamiento en
estantes; ser responsable de tareas de
conservacion y encuadernacion;
responsable de supervisar tareas de
duplicacion de documentos.

Asistente de préstamo turno
tarde (existente)

Asistente técnico de biblioteca-Tipo |
(bibliotecaria idénea-personal de apoyo)

Asistir usuarios en la localizacién de
material bibliografico y uso de los
OPACS; encargada de la circulacion;
supervision y ordenamiento de estantes;
supervision  del  mantenimiento y
organizacion de las colecciones de
publicaciones periodicas y tesis y los

equipamientos  (fotocopiadoras, PCs,
retroproyectores, cafion...);
ordenamiento de catalogos.
Asistente de préstamo turno | Asistente técnico de biblioteca-Tipo Il | Tiene las incumbencias propias del
intermedio (bibliotecaria  graduada-personal de jasistente Tipo 2, ademas de Ilas

apoyo)

siguientes: supervisar a los asistentes
técnicos y pasantes; realizar tareas de
descripcion  documental simples e
intervenir en la creaciéon de los catalogos
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en linea; proporcionar un servicio de
referencia calificado en cuestiones
simples, principalmente a usuarios
alumnos del ciclo basico de las carreras
gue se cursan en el Departamento;
supervisar la circulacion, el préstamo
interbibliotecario y los servicios de
publicaciones periddicas; participar con la
direccion en proyectos de difusion y
colaboracién con otras instituciones.

Pasante del area de |Empleado part time con una carga]Encargada del ordenamiento de libros,
bibliotecologia. horaria de 4 horas diarias de trabajo. | publicaciones periédicas, tesis... en
Personal de apoyo. estantes.

A cargo del sistema de reservas y
alertas.
Pasante del area de |Empleado part time con una carga]A cargo del mantenimiento del sistema
informatica. horaria de 6 horas semanales. Personal | integral de gestion, especialmente en lo

de apoyo.

referido a los ajustes que lo adecuen a
las necesidades de usuarios y personal
de la Biblioteca y las tareas de back-up.

111. Administracion de recursos humanos.

Bibliografia consultada.

La administracién de recursos humanos, es fundamental para que la Biblioteca funcione con

excelencia. El conocimiento de la gestién de estos recursos, se hace imprescindible para un

aprovechamiento

econémicos).

integral y mas adecuado de otros recursos (fisicos,

materiales y

Es importante, analizar el proceso de gestién de los recursos humanos que

trabajan en la Biblioteca, con el fin de mejorar la calidad del ambiente laboral y mantener el

control sobre el personal de manera objetiva, preservando el bienestar de la institucion.

i. Organigrama general del Departamento de Fisica, dependiente

de la Facultad de Ciencias Exactas, de la Universidad Nacional de

La Plata.
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Organigrama general del Departamento de Fisica, Facultad de Ciencias BExactas, Universidad Nacional de La Plata, Argentina

A ©/Adnana Beatriz RIACA
*‘

\ 4
Secretaria |—> Biblicteca

S I

—

—=te—] —=e—)

Tumo Mariana Tumo Tarde

ii. Importancia estratéqgica de la administracion del capital humano
en la Bibliotecas.

El capital humano esté integrado por activos intangibles (el conocimiento, la experiencia, la
motivacion, las habilidades de razonamiento, la decision, la lealtad interpersonal y en
grupo...). Boettcher considera que la administracién del capital humano, abarca todas las
funciones y responsabilidades dirigidas a atraer, contratar, desarrollar y retener los recursos

del personal, esenciales para el éxito de una organizacién.

El capital intelectual, al cual pertenece el capital humano, es un conjunto de activos

intangibles de una organizacion, que constituyen o utilizan el intelecto humano y la
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innovacién para crear riqueza, generar un valor, y tienen el potencial de generar esos activos
en el futuro, segun sostiene Johnson (1999). El capital humano, es un factor estratégico
para la creaciéon de la riqueza en la era del conocimiento. La organizacién ha comprendido su
importancia estratégica y la necesidad de medir el capital intelectual para poder elaborar

informes con indicadores que muestren sus valores intangibles.

La medicién y elaboracion de informes sobre el capital humano, presenta tres aspectos:
1. necesidad de mejorar las herramientas para gestionar la inversion en
habilidades de los empleados y capacidades tecnol6égicas,
2. necesidad de una medicién contable de ese capital;
3. necesidad de medir, a largo plazo, el rendimiento de la inversién en

personas, habilidades y otros activos intangibles.

Existen dos tendencias que determinan un mayor desafio, tanto para la direccion de la
Biblioteca como para los mismos empleados:
v' Surgen nuevos software para capturar los indicadores claves del capital humano y
para brindar nuevas ventajas competitivas a sus clientes.
v' Se definen nuevos parametros para la administracion del capital humano, al mismo

tiempo, que se transcurren dificultades presupuestarias.

Como organizacion competitiva, la Biblioteca considera de suma importancia invertir en el
mejor capital humano para alcanzar un éxito a largo plazo. El capital humano exitosamente
“retenido” en la organizacion, es una ventaja estratégica esencial para su “rentabilidad”.
Retener personal, evita costosos de cambios de personal. La organizacion debe considerar la
excelencia en la administracion del capital humano. La Biblioteca debe implementar
estratégicamente recursos confiables, para atraer y retener el capital humano adecuado, que
asegurard el éxito a través de cambios continuos. Actualmente, muchos empleados
altamente calificados, descreen cada vez mds, en la publicidad corporativa y buscan
comprobar si esas organizaciones realmente proporcionan los beneficios y las oportunidades
que prometen. El liderazgo en la Biblioteca, se debe enfocar hacia estrategias efectivas para
obtener el desarrollo y la ayuda necesarias para retener y maximizar el valor del capital

humano.
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J. Lau, destaca que una administracion estratégica inteligente sostiene el concepto de
gestion de recursos humanos en las organizaciones informativas, como centros proveedores
de conocimiento. La cultura organizacional debe facilitar los procesos cognoscitivos por parte
de todos sus integrantes, tanto en forma individual como grupal, donde la generacién y el
uso del conocimiento son vitales. El conocimiento es un concepto referido a los saberes que
una persona o un grupo de personas acumulan. En el caso de Biblioteca, se manifiesta a

través de la cantidad de informacidn que posee el personal bibliotecario.

La administracion de recursos humanos en la Biblioteca, no siempre ha sido inteligente. Las
capacidades cognoscitivas de sus miembros son muchas veces desaprovechadas o mal
desarrollarlas. El conocimiento es util, en la medida en que el empleado es capaz de
transformarlo en una habilidad o destreza, para construir o transformar un objeto u
organizar un servicio informativo. La suma de conocimientos permite al individuo tener un
bagaje de saberes que se traducen en habilidades, dentro de un marco ético individual
(valores) y de una cultura organizacional apropiada. Asi se favorece el cumplimiento de las

metas personales e institucionales.

El manejo de recursos de conocimiento, es un desafio para la Biblioteca por la diversidad de
tipos y formatos documentales existentes. Ademas, del conocimiento formal (en libros y
publicaciones periddicas...) se tiene el conocimiento informal (que fluye por diversos canales
a través de los diferentes componentes organizacionales -empleados, usuarios, proveedores
y directivos de la Biblioteca...) Ese conocimiento se almacena en depdsitos organizacionales,

tales como la Biblioteca, el archivo, el museo, y las personas que integran la organizacion.

El aprovechamiento estratégico de los recursos de conocimiento, depende del modelo
administrativo de la organizacion. Este modelo idealmente, debe desarrollar aspectos tales
como la colaboracién, el trabajo en equipo, la motivacion que promueva la creatividad y la
innovacién. Asi se podran materializar los conocimientos en procesos, servicios y productos

concretos para la Biblioteca y la organizacién a la cual pertenece.

La Biblioteca debe orientarse hacia el fomento del aprendizaje intra y extra institucional de
sus componentes humanos (empleados, usuarios, proveedores y los entes de gobierno

universitario) Independientemente de la estrategia empleada (experimental, académico o
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situacional), el aprendizaje debe orientarse al incremento de conocimientos, desarrollo de
habilidades y consolidacion de los valores organizacionales como los del grupo humano que
integren la organizacion bibliotecaria. Una adecuada colaboracion en la transferencia de
conocimientos depende de la confianza y de las redes personales. Una comunicacién que
facilite a las personas conectarse y conocerse, dara lugar a una mayor innovacion y

productividad.

En todos los niveles, las personas son esenciales para la organizacion. Para lograr su
involucramiento, su compromiso y poner sus habilidades al servicio de la organizacion, es

necesario crear un ambiente de trabajo y desarrollar dindAmicas administrativas adecuadas:

v trabajar en equipo;

v participar con libertad;

v facilitar el aporte de ideas;

v crear sentimientos de orgullo y pertenencia a la organizacion;

v participar en la formulacién de politicas y objetivos;

v participar en la formulacién de normas y practicas de ejecucion;

v medir la satisfaccién del personal con instrumentos que garanticen objetividad y
equidad;

v/ establecer medios de comunicacion efectivos que substituyan el chisme y el rumor;

v crear clima organizacional que favorezca la lealtad, creatividad y la motivacion...

La gestion organizacional, ya no se basa sblo en elementos como la tecnologia y la
informacion. La clave de una gestion acertada esta en la gente que participa en ella. Es
necesario cambiar interiormente, innovar continuamente, entender la realidad, enfrentar el

futuro, entender la organizacién y nuestra mision en ella.

Una herramienta indispensable para enfrentar este desafio es la gestion por competencias,
herramienta que profundiza en el desarrollo e involucramiento del capital humano, ya que
ayuda a elevar a un grado de excelencia las competencias de cada individuo que hace a la
organizacion. La gestion por competencias, pasa a transformarse en un canal continuo de
comunicacion entre los trabajadores y la organizacion. Es ahora, cuando la Biblioteca

comienza a involucrar las necesidades y deseos de su personal con el fin de ayudarlos,
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respaldarlos y ofrecerle un desarrollo personal capaz de enriquecer la personalidad de cada

trabajador.

iii. Descripcion de los puestos de trabajo que requiere la Biblioteca

para el desarrollo de las diferentes funciones.

En el siguiente organigrama, se propone un esquema ideal (prototipo) con la descripcion de

los diferentes puestos de trabajo con los que deberia contar la Biblioteca, para poder lograr

un optimo funcionamiento.

vii. COORDINADOR DE
DESARROLLO DE
COLECCIONES

i. DIRECTOR
DE BIBLIOTECA

xvii. ASISTENTE
DE DIRECTOR

ii. SUBDIRECTOR
DE BIBLIOTECA

[\

'

xii. AUXILIAR DE
CATALOGACION

p
— iv. JEFE DE v. JEFE DE
PROCESOS SERVICIOS AL
N ¢ PUBLICO
. v
xi. CATALOGADOR ,
—P xiii. REFERENCISTA

v

4
1.
ADMINISTRADOR
DE BIBLIOTECA

~

~

J

N4

xiv. AUXILIAR DE
L ADMINISTRACION

>

/
vi. COORDINADOR DE

SERVICIOS
INFORMATICOS

-

P
viii. DISENADOR
GRAFICO DE LA WEB

-
xv. AUXILIAR DE

SERVICIOS AL
PUBLICO

ix. ADMINISTRADOR
DE CONTENIDOS Y
SERVICIOS DIGITALES

J

xvi. AUXILIAR
DE SERVICIOS
INFORMATICOS
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En el ANEXO A, se sefalan los principales puestos que idealmente deberian existir en una
biblioteca universitaria, académica y de investigacion, que pertenece al Siglo XXI.

En dicho ANEXO A, se detallan las caracteristicas generales, la descripcion de objetivos y
funciones, y los requerimientos de formacién, conocimientos y habilidades necesarios para el

adecuado desempefio en cada puesto de trabajo.

1V. Gestion del cambio v formas de resistencia.

Bibliografia consultada.

Las personas, por naturaleza, tienen resistencia a lo nuevo, a los cambios, principalmente
por la incertidumbre y los temores que le generan (temor a ser despedido, a ser re-ubicado,
a la quita salarial...). Es imperativa la adecuada gestién de las cuestiones relacionadas con

los cambios institucionales.

El directivo, debe saber orientar al personal bibliotecario para que puedan aceptar los
cambios que deban realizarse. Para lograrlo, deben adquirirse destrezas necesarias para
realizar un buen intercambio de comunicacion, que permitan manejar los cambios que se
deban realizarse en la Biblioteca, evitando asi, en la medida de lo posible la resistencia a

dicho proceso por parte de los integrantes del personal.

I. Tipos de resistencia al cambio del personal de la Biblioteca.

A continuacion se consigna un cuadro sindptico donde se identifican los distintos tipos de

resistencia al cambio que da en el personal de la Biblioteca del Departamento de Fisica.
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Tipos de Resistencia al Cambio del personal de la
Biblioteca del Departamento de Fisica, FCE, UNLP.

Por su participacion....

Por la forma de
manifestarse...

Por las fuerzas
que la producen...

<

r

Y

Activa.

—>

—>

Pasiva.

Abierta. —> Se manifiesta
mediante...

Encubierta. > Se expresa
mediante...

Resistencia a cambios producidos por
fuerzas internas de la organizacion.
surge dentro de la organizacion
Se detectan por el andlisis del —»
comportamiento del personal.

Son alternativas de solucion que crean la
necesidad de cambio de orden estructural ...

Resistencia a cambios producidos por
fuerzas externas a la organizacion.
surge a partir de factores externos a la
organizacion, creando la necesidad

de cambios de orden interno.

En la cual los empleado no apoyan los cambios,
ni de palabra, ni particijpando en ellos

En la cual los empleados apoyan los cambios de palabra,
\ pero no participan en ellos.

f - paros de actividades,
- quite de colaboracion,
- menor productividad,
- falta de participacion,
- falta de compromiso con los cambios
propuestos,
oportunidad de participar...

aun cuando tienen la

- tardanzas mayores,

- ausentismo mayor,

- amenazas de solicitud de traslados,
- pérdida de la motivacion,

- moral mas baja,

- tasas de errores mas altas...

- Resistencia a las
innovaciones tecnologicas
(Ej. Implementacion de un
sistema de gestién; manejo
de PCs méas modernas;
manejo de aplicaciones
nuevas...).

- Resistencia a los cambios
de directivas (Ej.
adecuacion de horarios...)

-Resistencia a resoluciones,
decretos de gobierno...
-Resistencia a la aplicacion
de normas de calidad...
-Resistencia a [limitaciones
en el espacio fisico
disponible.

-Resistencia a [limitaciones
de orden economico.
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Falta de percepcion.

Caracteristicas de su personalidad:

Algunos aspectos de la personalidad de los empleados los
predisponen a resistirse al cambio: inseguridad, falta de
autoestima, falta de comprension de la misién y objetivos
de la Biblioteca...

Desacuerdo:

Algunos empleados pueden estar en desacuerdo con las
premisas las que se sustenta el cambio. En algunos casos
basan sus juicios en modelos mentales muy cerrados o
tienen dificultades para abandonar habitos muy
arraigados.

Pérdida de identidad:

Algunos empleados crean su identidad sobre lo que
hacen, asi los cambios desestabilizan, haciendo surgir
actitudes defensivas.

Necesidad de trabajar mas:

En ocasiones perciben que deben encararse al mismo
tiempo 2 opciones: continuar las tareas de siempre e
iniciar nuevas tareas.

Dependencia:

Algunos empleados que extreman su dependencia de
otros empleados o de la Jefatura pueden desarrollar
resistencia a los cambios. Empleados muy dependientes
de los demas suelen carecer de autoestima. Quiza se
resistan al cambio hasta que lo acepten y lo incorporen a
su comportamiento.

Habito:

Con excepcion de cambios drasticos (implementacién
SIGB) el personal contintia respondiendo a los estimulos
en forma habitual.

Un habito les permite ajustarse al mundo y hacerle

frente, les brinda comodidad y seguridad. Si encuentran
que el habito es una desventaja, aceptaran el cambio.

Amenazas a su bienestar, poder o influencia:
Algunas personas ven al cambio como amenaza a su
poder o influencia (docentes, investigadores) o a su
“comodidad” (empleados)

Una vez establecida una posicién de poder las personas o
grupos suelen resistirse a los cambios que estiman
pueden disminuir su poder o influencia.

Temor a lo desconocido:

Para evitar el temor a lo desconocido y a la toma de
decisiones dificiles, algunos empleados rechazan ascensos
0 mejoras en su situacién laboral, que le exijan reubicarse
o cambios importantes en sus deberes 'y
responsabilidades.

Cada cambio de situacién de trabajo conlleva cierta
incertidumbre. Lo desconocido angustia. La incertidumbre
no soélo se produce por el cambio en si mismo, sino por
sus posibles consecuencias.

Razones econdémicas:

Los cambios en las rutinas de trabajo establecidas o en
las tareas cotidianas “amenazan” la seguridad econémica
(Ej. automatizacién de procesos y servicios...)

Algunos empleados temen que, luego de aplicados los
cambios, no podran desempefiarse bien o no seran
valiosos para la organizacién, los usuarios o comparieros
de trabajo.
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Disefio de la organizacion:

La organizacion necesita estabilidad y continuidad para
funcionar eficazmente; para esto desarrollo una
estructura rigida, que también conduce a la resistencia al
cambio.

La jerarquia de autoridad determina que los empleados
solo recurran a canales de comunicacion especificos y
centren la atencién sélo en sus propios deberes y
responsabilidades. El disefio rigido de la organizacion
aumenta la probabilidad que una idea nueva se elimine.
Cuanto més vertical sea la organizacion, mayor es el
namero de niveles por los que debe pasar una idea hasta
concretarse, lo que desalienta a los empleados.

Deberia disefiarse una organizacién mas flexible y menos
burocratica para reducir la resistencia al cambio creada
por la rigidez de su estructura.

Cultura organizacional:

La cultura de la organizaciéon no es facil de modificar y se
convierte en ocasiones en la principal causa de resistencia
al cambio.

Una cultura organizacional eficaz reside en la flexibilidad
para aprovechar las oportunidades de cambio.

Limitaciones de recursos humanos:

Un cambio exige capital, tiempo y personal capacitado.
Los directivos y empleados de una organizaciéon pueden
haber identificado cambios que podrian o deberian
hacerse, pero tal vez se deba postergar o dejar de lado a
algunos de los cambios necesarios debido a limitaciones
de recursos humanos capacitados.

Limitaciones de recursos econémicos:

La Biblioteca no cuenta con presupuesto propio.

Los recortes y limitaciones presupuestarias, hacen que
parte de las partidas que podrian asignarse a la
adquisicion de equipos e insumos se vean disminuidas.

27

© Adriana Beatriz Rocca



Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

I. Acciones implementadas para dar solucion v evitar los
diferentes tipos de resistencia al cambio: objetivos,
justificacion v estrateqgias.

Ya identificados, los principales tipos de resistencia al cambio que enfrenta la Biblioteca, se
realiza el andlisis de cuales serian los objetivos, justificacion y estrategias que proponen para
dar solucién a los diferentes tipos de resistencia.

Para modificar la resistencia al cambio, se debe actuar con el objetivo de modificar el

equilibrio de fuerzas vigentes dentro de la organizacion:

1. Aumentando las fuerzas a favor del cambio.

2. Reduciendo la intensidad de las fuerzas que se resisten o la eliminando
totalmente las mismas.

3. Cambiando la direccion de una fuerza, transformando asi la una

resistencia en una presion a favor del cambio.

Objetivos.

Para revertir la resistencia al cambio, se proponen los siguientes objetivos:

1) Reducir las fuerzas que mantienen el comportamiento de la organizacién a su nivel actual (etapa de
descongelacion) mediante, la implementacion de acciones facilitadoras del cambio, que aumenten en nivel
de participacién y compromiso, no solo de palabra sino también en forma de acciones concretas por parte
del personal.

2) Lograr descongelar la resistencia, con la introduccién de informacién que muestre las discrepancias entre
la conducta deseada de los empleados y los comportamientos que exhiben actualmente.

3) A nivel del comportamiento de la Biblioteca, o del Departamento, desarrollar nuevas conductas, valores y
actitudes mediante cambios en las estructuras y procesos organizacionales (etapa de accion) Por ejemplo,
Lograr un cierto nivel de conformidad con las normas; Aumentar la adaptabilidad...

4) Estabilizar la organizacién, en un nuevo estado de equilibrio, utilizando mecanismos de apoyo que
refuerzan el nuevo estado de equilibro, relacionados con la cultura organizacional, las normas, politicas y
estructuras organizacionales (etapa de recongelacion). Por ejemplo, Tener una vision clara de la institucién;
Flexibilizar la estructura organizacional; Modificar la cultura de la organizacion.

Justificacion.

Cuando la organizacién, se encuentra en equilibrio y percibe una amenaza de inestabilidad e incertidumbre,
se da una resistencia al cambio.

Esa resistencia es una reaccion esperada por parte del sistema, que se puede definir como fuerzas (internas
0 externas) restrictivas que obstaculizan un cambio.

En ocasiones, el cambio llega voluntariamente, lo cual es mas facil de asimilar, y hace que se genere una
actitud positiva hacia ese cambio. Se sabe lo que éste involucra y en qué punto la situacién va a ser
diferente. Por lo tanto, una mayor participacién en todas las actividades posibilitara cuando el cambio es
impuesto desde la organizacion, la reaccion del personal con frecuencia es negativa o es mas dificil de
asimilar. Existen dudas sobre cémo afectard el cambio en la rutina diaria o en el futuro.

Muchos empleados se sienten amenazados por el cambio, la organizacion debe de eliminar esa amenaza, de
lo contrario la organizacion se vera afectada.
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A continuacién se mencionan algunos de los fundamentos que justifican las estrategias propuestas:

1) Tener una vision clara de la institucion. Es importante que todos los integrantes de la institucion
conozcan claramente la vision de la misma. La vision es la meta que define lo que se hace y lo que no se
hace en la organizacién y dicta hacia dénde va la.

2) Lograr un cierto nivel de conformidad con las normas. La consistencia esta referida al conjunto de
normas, reglas, procedimientos... que definen la forma particular con que la Biblioteca responde a
situaciones internas. Un apego excesivo a las normas puede aumentar ain mas la burocracia propia de la
gestién universitaria, y no agrega valor a la organizacion. La conformidad con las normas es necesaria para
regular y controlar la conducta de los individuos de un grupo, por lo que en el momento en que es
necesario efectuar un cambio que se contrapone o altera las normas del grupo, lo mas probable es que
encuentre resistencia, dada la amenaza a la estabilidad.

3) Facilitar la participacion: La participacién es una medida de la facilidad con la que la informacién y las
ideas fluyen a través de la organizacion, aunque a veces una Biblioteca no puede implementar todas las
ideas de sus miembros, debe crearse un ambiente propicio y la libertad para promover la participacion
creativa y eficiente de todos los integrantes del personal.

4) Aumentar la adaptabifidad: Aumentar la adaptabilidad es aumentar la agilidad con la que la organizacién
responde a sus usuarios externos y su disposicion al cambio. Es una medida de la flexibilidad de la
organizacion. Cuando en la organizaciéon todo el personal tiene alta participaciéon y alta adaptabilidad, se
tiene una cultura organizacional flexible y con buena predisposicién al cambio.

5) Flexibilizar la estructura organizacional: Incorporar nuevas estructuras de comunicacion en la biblioteca.
Formar equipos de trabajo, re-distribucion de responsabilidades. Organizar de reuniones informativas y de
trabajo semanales. Una comunicacién interpersonal mayor permitira una mas amplia toma de decisiones
que derivard en una mejor planificacion a més largo plazo, y en un mayor grado de aceptacion de estos
planes y otros proyectos, por parte del personal de la Biblioteca. El redisefio total o parcial de la estructura
organizacional es indispensable, posibilitando una mayor interaccion con otros sectores del Departamento
(administrativos, de sistemas...). Cuando un proyecto requiere tercerizacion, es necesario asegurar que las
empresas que trabajan con la biblioteca cumplen con este requisito o cuentan con la capacidad de aprender
lo que requieren para cumplir este requerimiento.

6) Cultura en la organizacion. La cultura de un grupo y organizacion es lo que da unidad e identidad a la
vida de éstos, por lo tanto, cuando se intenta modificar algin aspecto de la empresa, se alteran algunos
elementos de su cultura, aqui es donde surge la resistencia al cambio. Mientras mas grande sea la
diferencia entre los nuevos valores y actitudes con los anteriores, mayor sera la resistencia.

7) Reformulacion de proyectos: Es importante la planificacion de nuevos proyectos.

El proyecto principal de la Biblioteca entre 2003-2006 se centré en torno a la automatizacion de los procesos
y servicios bibliotecarios. El objetivo del proyecto fue formular un sistema que provea una mejor evaluaciéon
de los recursos de la Biblioteca disponibles al usuario, una mayor rapidez de recuperacion de informacion
para los miembros del Departamento al disminuir los tiempos de procesamiento, y una interfaz usuario que
facilitara la busqueda de informacién. Se implementd un proceso para preservar los recursos de la Biblioteca
con valor nacional que estuvieran amenazados por el deterioro del papel; digitalizacién de documentos de
valor histérico para que los usuarios tuvieran acceso a esos documentos en papel y en linea; re-indizar
todos los documentos...

8) Mejoramiento de los distintos tipos de comunicacion: La comunicacién involucra a todos los niveles de la
estructura jerarquica, usuarios de la Biblioteca y es basica para poder afrontar el desafio del permanente
cambio tecnolégico. La importancia de la comunicacion se intensifica cuando se producen cambios en los
flujos de trabajo, pueden surgir choques en formas de trabajo, conflictos de intereses, rivalidades entre
empleados... Sélo manteniendo la comunicacion y flexibilidad, la Biblioteca puede implementar el proceso de
renovacién que ya ha iniciado. Los beneficios logrados a través del mejoramiento de la comunicacion interna
deben ser difundidos para convertirse en un elemento motivador de la modernizacion. Aumentar la
disposicion para involucrarse en comunicacion significativa presupone el uso de un lenguaje comun y de una
comprensién compartida de las tareas a abordar.

Estrategias.

Se proponen las siguientes estrategias para contrarrestar la resistencia al cambio:

1) De empatia y apoyo:

- Cuando los empleados se sienten responsables del cambio, y estan atentos a sus preocupaciones, estaran
mejor predispuestos a brindar informacion, contribuyendo al establecimiento de soluciones a problemas en
colaboracion, favoreciendo la superacion de la resistencia al cambio.

- La administracion de la resistencia al cambio incluye la eliminacién del miedo a lo desconocido, que es el
principal factor que ocasiona la resistencia.
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- El cambio debe de ser preparado de tal forma que provogue el menor nimero posible de problemas y
temores.

2) De comunicacion:

- Una comunicacién interpersonal eficaz reduce los rumores, chismes y los temores infundados.

- La informacion adecuada y fluida ayuda a los empleados a prepararse para el cambio.

- Antes de comunicar un cambio dentro de la organizacion, se deben de analizar cuidadosamente los
factores en los que puede afectar al personal interno, tanto en el presente como en el futuro. Es aqui donde
entra el concepto de cultura organizacional.

- Los beneficios logrados a través del mejoramiento de la comunicacién interna deben ser difundidos para
convertirse en un elemento motivador de la modernizacion.

- Aumentar la disposicion para involucrarse en comunicacion significativa presupone el uso de un lenguaje
comun y de una comprensién compartida de las tareas a abordar.

3) Mayor comunicacion interna y externa.

- Comunicacion con estructuras externas a la Biblioteca. En forma concurrente a su reorganizacién interna,
la Biblioteca analiz6 la estructura organizacional de las otras Bibliotecas de la Facultad y otras unidades
académicas, colegas de otras instituciones (acciones de cooperacion bibliotecaria)

- Asistencia a reuniones, congresos, conferencias...

4) De participacion e inclusion:

- La estrategia individual quizd més efectiva para superar la resistencia al cambio radica en incluir a los
empleados de manera directa en la planeacion y la puesta en préactica del cambio.

- La inclusion en la planeacion del cambio aumenta la probabilidad de que los intereses del empleado se
tomen en cuenta y disminuya la resistencia. Los empleados participantes estan mas comprometidos para
poner en practica los cambios planeados y con mayor certeza se aseguraran gue operen.

5) Formacion de equipos de trabajo.

- Formar grupos de trabajo en distintos niveles, en los que participen usuarios activos 0 alumnos pasantes
de las carreras que se cursan en el Departamento: grupos de trabajo en indizacion tematica y adquisiciones.
- Rotacion de tareas, para evitar la concentracion del conocimiento especializado.

- Incluir un grupo de discusién a cargo de la Jefa de Biblioteca para tratar problemas, intentando crear de
conciencia de las demandas de la administracion académica

- Se puede hacer internamente con grupos de control de calidad, y conservar estos grupos como unidades
de aprendizaje permanentes, es decir, grupos que pueden aprender constantemente unos de otros.

6) Flexibilizar la estructura organizacional:

- A través del tiempo, una mayor flexibilidad en las estructuras jerarquicas llevara al personal gente a
asumir un mayor grado de responsabilidad personal en todas las areas de la Biblioteca, y mayores niveles
de identificacion con los trabajos que llevan a cabo.

- Mayor conocimiento de vision, misién y objetivos de la organizacion mayor y de la misma Biblioteca.

- Un mayor conocimiento de los objetivos para los cuales se trabajaba y estaban incorporados al proceso de
lograr dichas metas.

- Cuando un proyecto requiere tercerizacion, es necesario asegurar que las empresas que trabajan con la
Biblioteca cumplen con este requisito o cuentan con la capacidad de aprender lo que requieren para cumplir
este requerimiento.

- La tarea de la Bibliotecaria Jefe, en este contexto, es tener conciencia de estos factores y establecer
normas de conducta y condiciones generales de trabajo que permitan al personal de la biblioteca asumir un
rol apropiado en el requerido proceso comunicacional.

7) Algunas actitudes propuestas para poder enfrentar la resistencia al cambio:

a) Escuchar atentamente las expresiones de resistencia y manifestar empatia.

b) Generar informacion sobre hechos, necesidades, objetivos y efectos del cambio.
¢) Ajustar el modo de implementacién del cambio a las caracteristicas de la organizacion.
d) Reducir incertidumbre e inseguridad.

e) Buscar apoyos que fomenten la credibilidad.

f) No combatir la resistencia, buscar su causa.

g) No imponer cambios.

h) Hacer cambios participativos.

i) Establecer el dialogo e intercambiar y confrontar percepciones y opiniones.

j) Plantear la resolucién de problemas, no soluciones unilaterales.

k) Realizar cambios en forma continua.

[) Crear un compromiso comun.

m) Plantear el costo-beneficio del cambio.

8) Tal como propone A. ANDERSEN, quien identific6 las mejores practicas del proceso de cambio, se
determinan los elementos comunes en todos los procesos exitosos de cambio:
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a) Evaluar la disposicion al cambio de la organizacion toda y de cada uno de los individuos.
b) Articular una clara vision del cambio.

¢) Construir una arquitectura del cambio apropiada.

d) Implementar planes de comunicacion para audiencias multiples.

e) Crear capacidad de liderazgo y apoyo.

f) Coordinar la situacion de cambio y los valores culturales.

g) Generar capacidades de cambio individuales y por equipos.

9) Se propone la existencia de facilitadores, quienes cumplen una tarea fundamental al ayudar a las
personas y a los equipos a re-convertirse gradualmente hacia la situacion de cambio deseada, analizando su
propio marco de referencia, desarrollando sus capacidades con arreglo a la nueva situacion y convirtiendo
dichas capacidades en acciones exitosas. (B. FERNANDEZ, 2006)

i) Se sostiene la creacion y desarrollo de 3 “comunidades fundacionales” de toda situacion de cambio: de
Compromiso, de Conocimiento y de Integracion o Trabajo en Equipo. (B. FERNANDEZ, 2006)

ii) El facilitador (que en este caso podria ser la Jefa de Biblioteca) acompafiara a las personas durante la
transiciéon con 3 “etapas obligadas”: Aprendizaje, Superacién y Alineamiento, en el menor tiempo y con el
menor costo tanto emocional como econémico posible, y deberd asumir las siguientes responsabilidades:

- Aconsejar, a nivel individual, a través del ejercicio de un efectivo coaching.

- Comunicar en distintas direcciones.

- Relevar necesidades, problemas y éxitos.

- Co-ayudar a la toma de decisiones de la Jefatura de Departamento

- Generar espacios de participacion e integracion.

- Aportar in-puts para la medicién y evaluacion de la marcha del proceso de cambio, y el impacto que éste
genera.

iii) El facilitador deberd también incluir ciertos requisitos tendientes a su efectividad:
- Recibir apoyo y respaldo de la alta Direccion y del area de Recursos Humanos.

- Interactuar constantemente con la Jefatura de Departamento.

- Tener un impacto en su evaluacion personal de desempefio.

- Internalizar y aceptar su rol.

V. Reclutamiento, seleccion v contratacion de personal.

Bibliografia consultada.

El personal que trabaja en la Biblioteca, debe estar suficientemente calificado para realizar

las actividades que se requieran, segun la descripcion de puesto y el perfil que se necesite

para tal tarea. Conocer los procesos de reclutamiento, seleccién y contratacién de personal,

es de suma importancia para un buen funcionamiento de la institucion, y estar en

condiciones de realizar el manejo de quienes desempefaran cargos dentro de la biblioteca.

i. Objetivos, estrategias v metas para el reclutamiento de
personal en la Biblioteca.

Objetivos.

1. En la Biblioteca del Departamento de Fisica dadas las caracteristicas
complejas de la unidad de informacion y el perfil de sus usuarios, los
candidatos a cubrir puestos de trabajo, potenciales empleados se reclutaran
con el objetivo de:

a. Atraer los candidatos que estén potencialmente mejor calificados.
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b. Seleccionar personas que posean los conocimientos (aplicaciones
informéticas especificas y de oficina tales como procesadores de texto, hojas
de calculo, navegadores...) y habilidades (vocacién de servicio, puntualidad,
compromiso, motivacion, buenas comunicacién interpersonal, deseos de
mejoramiento, creatividad, adaptacion a los cambios e innovacién tanto
tecnol6gicas como organizacionales a nivel de gestion...) necesarias para ser
capaces de ocupar los puestos de trabajo disponibles o que sea necesario crear
para cumplir con los objetivos de la Biblioteca.

2. Se implementaran estrategias que seran difundidas a través del sistema de
informacion propio de la institucion (Intranet) para dar a conocer las
condiciones del puesto de trabajo dentro de la Biblioteca y las relaciones que el
mismo tiene con otras areas del Departamento. Dichas acciones deberan
asegurar un nimero de candidatos suficiente de candidatos adecuados.

3. Mediante estrategias de reclutamiento externo se cubriran los puestos
relacionados con la administracién, desarrollo y mejoramiento del sistema de
gestién automatizado (pasantes de informatica, analistas de sistemas... en las
Unidades académicas de Ingenieria o Informatica)

4. Mediante estrategias de reclutamiento externo se desarrollaran actividades,
cuyo objetivo es que cubrir las vacantes o cargos creados especialmente, con
personas ajenas a la organizacion, ya que en el ambito de la Facultad, dadas
las caracteristicas de los servicios dichos cargos no pueden cubrirse con
personal de planta de la Facultad (asistentes de atencion al publico...)

Estrategias.

1. Se propone implementar estrategias de reclutamiento interno para cubrir
vacantes por movimiento horizontal (transferencia de personal de otras
oficinas) para funciones tales como Responsable de Medios (a cargo de los
equipos audiovisuales y fotocopiadora...); por movimiento diagonal para cubrir
cargos de Pasantes alumnos avanzados de las Carreras de Licenciatura en
Fisica y Fisica Médica para colaborar con tareas de clasificacion e indizacion de
documentos, intercalamiento de material bibliogréfico en estantes...

Asimismo, se implementaran programas de capacitacion interna del personal
en actividad (cursos, talleres...) para poder delegar funciones de atencién al
publico (busquedas en linea...) que hasta el momento estdn a cargo de la
Jefatura de Biblioteca en personal no graduado.

2. Las acciones de reclutamiento interno determinan una fuerte motivacién y
deseo de mejora en los empleados, aprovechan la inversion realizada por la
Biblioteca en la capacitacion de su capital humano; desarrollan una sana
necesidad de competencia interpersonal con el sélo objetivo de mejoramiento,
crean las condiciones adecuadas para que se produzcan movimientos verticales
de personal en el futuro (ascensos)...

3. Las estrategias de reclutamiento externo implementadas permitiran cubrir
vacantes de puestos de trabajo o creados segun sean las necesidades
existentes (informaticos, ingenieros en sistemas... ) con personas que se
encuentran fuera de la organizacién) abarcan los siguientes acciones:

A. Confeccionar bases de datos con los candidatos:

a) que se presentan en forma espontanea (alumnos avanzados de informética,
de bibliotecologia, recién graduados en estas areas... que se acercan por
propia iniciativa a la Biblioteca)

b) que provienen de otros reclutamientos y cuyos antecedentes ya han sido
comprobados (pasantes que ya han desarrollado funciones en la Biblioteca;

¢) en menor grado con empelados que ya cumplen funciones dentro de la
misma organizacion.

B. Difundir el puesto de trabajo.

a) Mediante carteles o avisos en carteleras tanto del Departamento, como de
Facultad y unidades académicas cercanas.

b) Pedidos en diarios locales, por la web, en listas de discusion sobre
bibliotecologia...
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C. Establecer contactos con el Departamento de Bibliotecologia de la UNLP, u
otros centros de estudio en bibliotecologia.

D. Intercambiar personal con otras instituciones (pase, orden técnico) tales
como institutos dependientes de la UNLP (INIFTA, CINDECA, CIDCA...)

4. Considero aconsejable la implementacion de estrategias de reclutamiento
mixto, enfocados a analizar tanto fuentes internas como externas de recursos
humanos.

El reclutamiento interno seria mas seguro y menos costoso, ya que los
candidatos externos son desconocidos, provienen de origenes y trayectorias
profesionales que la organizacion no esta en condiciones de verificar en forma
exacta y puede derivar en una frustracion del personal de planta, y requiere la
utilizacion de apropiadas técnicas de seleccion y uso efectivo de apropiadas
fuentes que permitan la captacién de personal; pero las caracteristicas del
Departamento y el perfil de los usuarios hace necesario recurrir a acciones de
reclutamiento de personal ajeno a la Facultad.

Metas.

1. Administrar correctamente el reclutamiento interno de personal para la Biblioteca determina las siguientes
metas:

a. Encontrar a corto plazo (3 meses) candidatos internos que cuente
realmente con las condiciones necesarias para ocupar el puesto que la
organizacién necesita cubrir relacionados con las funciones de
Responsable de medios audiovisuales, responsable del sector de
Fotocopiado y duplicacion de documentos...

b. Implementar a mediano plazo (6 a 8 meses) acciones que
posibiliten elevar al personal en ejercicio a una posicién donde pueda
demostrar competencia, promover su creatividad e innovacion....
mediante programas o instancias de capacitacion interna a nivel
Biblioteca o UNLP, capitalizando asi el capital humano propio de la
institucion.

2. El reclutamiento externo abarca las siguientes metas:

a. Determinar a mediano y largo plazo (6 a 12 meses) un aporte que
enriquezca el desarrollo de los servicios bibliotecarios con el aporte de
nuevas ideas y diferentes enfoques sobre problemas internos de la
Biblioteca, del Departamento y de la institucion mayor a la cual
pertenece, por el ingreso de nuevas personas a la organizacion.

b. Mantener un conocimiento actualizado que permitir determinar cual
es la disponibilidad externa de personas calificadas en condiciones de
cubrir puestos de trabajo en la Biblioteca, y de ser incluidas en futuros
proyectos que se implementen en la Biblioteca.

c. Renovar e enriquecer a corto plazo, los recursos humanos ya
existentes en la institucién, aprovechando la inversion en preparacién
y desarrollo de personal efectuadas por otras instituciones o por la
procurada por iniciativa de los propios candidatos.

ii. Politicas v procedimientos a sequir para seleccionar personal en
la Biblioteca.

Si bien en general, la politica de seleccion de personal en la Facultad de Ciencias Exactas, es
cubrir los puestos de trabajo de las bibliotecas por concurso (no siempre con una

transparencia garantizada tanto por autoridades como por el gremio), en el caso de la
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Biblioteca del Departamento de Fisica, dado el complejo perfil de sus usuarios
investigadores, la seleccién de personal es una actividad de opcién y decisién, de filtro de
entrada, de clasificacion y por consiguiente, restrictiva, cuyo objetivo especifico es escoger y
clasificar al candidato mas adecuado para satisfacer las necesidades y cumplir los objetivos
de la Biblioteca.

Teniendo en cuenta que las personas difieren tanto en la capacidad de aprendizaje, como en
sus habilidades tanto para realizar una tarea como en la ejecucién de ella, una vez

aprendida, las politicas de seleccién, implican una serie de criterios, tales como:

v' Seleccionar la persona adecuado para el puesto de trabajo adecuado;
v' Escoger entre los candidatos reclutados a los mas adecuados, para ocupar los
puestos de trabajo existentes en la Biblioteca, tratando de mantener o aumentar la

eficiencia y el rendimiento del personal.

Las politicas de seleccidon, buscan solucionar dos problemas fundamentales:

v' Adecuacion de la persona al puesto de trabajo.

v Eficiencia de la persona en el puesto de trabajo.

El proceso de seleccion, debe suministrar no sélo un diagndstico, sino también un prondstico
de dos variables:
1. Calcular a priori el tiempo de aprendizaje.

2. Rendimiento en la ejecucién de las tareas.

Procedimientos para evaluacion de personas.

La eleccién del método o procedimiento de evaluacion apropiado para la descripcion del
potencial humano, y la prediccion precisa de su comportamiento individual en una
determinada situacion laboral, es un proceso muy complejo que abarca tres etapas:

1. Andlisis del trabajo.

2. Procedimientos para la determinacion de la medida del éxito profesional previsto.

3. Definicién de las técnicas para medir las actitudes y aptitudes fundamentales.
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1. Analisis del Trabajo.
Corresponde a la descripcion o perfil del puesto. Es el punto de partida para el desarrollo del
procedimiento de evaluacibn de personas. Es una etapa de suma importancia, que
comprende dos areas fundamentales:

a. las actividades laborales,

b. las aptitudes y caracteristicas humanas.

El documento que describa el andlisis del trabajo debe de minima contener:
b. Todo lo que permita la identificacién del puesto o funcion:
0 designacion exacta,
0 lugar donde se desarrolla el trabajo,

0 numero de personas que desempefien el mismo puesto o funcién.

c. Obijetivos concretos del puesto o funcion.
d. Responsabilidades del titular del cargo o funcién.
e. Relaciones con las demas personas (relaciones internas y externas).

f. Condiciones fisicas del trabajo:
0 descripcion del lugar de trabajo,
o horarios,
0 naturalezay las exigencias fisicas de las tareas
0 riesgos que acarreen.
g. condiciones de remuneracion y promocion:
0 salarios y ventajas econémicas,
0 prestaciones laborales (las estipuladas por la normativa laboral...)
0 existencia de premios,
0 normas respecto a faltas de asistencia al trabajo,

0 posibilidades de promocién o de cambio y de desarrollo profesional.

2. Procedimientos para la medicion y evaluacién del éxito laboral y profesional
previsto.

El método para evaluar las caracteristicas individuales del candidato al puesto de trabajo, es
una comparacion entre el perfil del puesto y la capacidad de medir con precisién el éxito en

el desempefio laboral esperado.
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Los criterios para medir el éxito laboral y profesional esperado, son importantes en el

proceso de seleccion y se distinguen dos categorias de métodos:

a. Andlisis de indicadores subjetivos.
0 Los indicadores subjetivos (analizados en las fichas de calificacién) son los
mas utilizados.
0 Pero la medicion directa del comportamiento en el trabajo deberia ser, a

simple vista, el indicador de éxito profesional mas preciso.

b. Andlisis de los indicadores objetivos.
0 Puede realizarse basandose en la investigacion del comportamiento del
candidato con relacion a:
= SUS ausencias,
= puntualidad,
= inestabilidad profesional,
= promocion profesional,

= evolucién de los salarios.

3. Definicidon de técnicas para la medicién de actitudes y aptitudes.

Los tests psicoldgicos, de observacion sistematica del comportamiento, o de cualquier otra
técnica, son herramientas propuestas para evaluar a los candidatos a un puesto y predecir
su rendimiento en situaciones laborales futuras. Algunos instrumentos, no poseer las
cualidades métricas esenciales y por no proporcionar informaciones fieles, por eso no son
convenientes. Tiene qué ser el méas indicado y especifico para una necesidad dada. El valor
del método depende de la situacion, el problema planteado, y las condiciones en que se
haya de hacer una prediccion o tomarse una decision. Cualquier decisibn supone un costo,
que implica reunir la informacion necesaria por cada candidato o empleado Yy sintetizarla, y

una utilidad.

El andlisis de la utilidad del método se realiza siempre que se deban adoptarse decisiones de
seleccion, tales como:
a. seleccion de candidatos a incorporar,

b. decision de destinar a algunos miembros del personal a un ciclo de formacién,
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c. decisiones de promocion.
Los métodos de evaluacidn, tiene tres tipos de objetivos:
a. balance de aptitudes,
b. balance de competencias,
c. balance de la personalidad.
y abarcan tres grupos de caracteristicas individuales importantes para el éxito laboral y
profesional:
0 necesidad de motivacion,
o0 consideracién del valor del trabajo, el esfuerzo,

0 deseo de triunfar son necesarias para la eficacia laboral y profesional.

En el empleo de tests psicoldgicos, y otras técnicas destinadas a describir la capacidad y las
caracteristicas de los candidatos a un puesto de trabajo, existen tres fuentes de informacion,
que son utilizadas practicamente por todos:

o referencias,

0 curriculum vitae

o informes de las entrevistas.

iii. Esquema de el proceso de contratacion de personal para su
biblioteca.

A continuacion, se consigna un esquema con el posible Proceso de contratacion de personal
para la Biblioteca, con base en las sugerencias tratadas respecto de las politicas de seleccién

y los procedimientos elegidos para realizar la seleccién de personal.

Proceso de contratacion.

Paso 1. Difusidn de las caracteristicas del puesto de trabajo a cubrir.

Disefio de un documento | Identificacion del puesto o| Designacion Ejemplo: Asistente
que describa el analisis o| funcion: exacta. de atencion al
perfil del puesto trabajo con publico.

datos minimos relacionados Lugar donde se | Biblioteca del
con: desarrolla el | Departamento  de

trabajo: Fisica.
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Numero de
personas que
desempefien el
mismo puesto o
funcién:

Dos.

Objetivos concretos del puesto o funcion:

Atencion al publico.

Responsabilidades del titular del cargo o funcion:

Circulacion,
reservas,
devoluciones,
préstamos
interbibliotecarios,
busquedas en la
web...

Relaciones con
internas y externas):

las demas personas (relaciones

depende en forma
directa de la Jefa de
Biblioteca;

administrativament
e del Secretario del
Departamento  de
Fisica; se relaciona
con otros
empleados no
docentes de otras
bibliotecas de la

FCE y resto de
UNLP.
Condiciones fisicas del trabajo: | Descripcion del | sector de
lugar de trabajo. circulacion, sala de
lectura,
hemeroteca.
Horarios. lunes a viernes de
10 a 16 horas.
Naturaleza y las | ninguna.
exigencias fisicas
de las tareas.
Riesgos que | ninguno.
acarreen.
Condiciones de remuneracion | Salarios y ventajas | salario pautado por
y promocion: economicas. el nomenclador no
docente de
universidades
nacionales.
Prestaciones las estipuladas por
laborales. la normativa
laboral.
Existencia de | Ninguna.
premios.

Normas respecto a

Pautadas por el

faltas de asistencia | Reglamento de
al trabajo. Licencias.
Posibilidades de | cursos de
promociébn o de | capacitacion

cambio y de | internos, ofrecidos
desarrollo por la UNLP y los
profesional: que pudiera acceder

en forma particular.

Paso 2. Estrategias de difusidn para reclutamiento externo, de personas ajenas a la Biblioteca.

Carteles o avisos en carteleras del Departamento, Facultad, otras facultades e institutos de la UNLP.
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Anuncios en diarios (El Dia de La Plata, Diario Hoy, Clarin, Nacion...), por la web, en listas de discusion sobre
bibliotecologia (ABGRA...)

Establecer contactos con universidades, centros de capacitacién u otros centros de estudio: Departamento de
Bibliotecologia, Instituto Superior de Formacion Docente y Técnica 8-La Plata

Intercambio con otras organizaciones (pase, orden técnico): personal proveniente de institutos de la UNLP.
Ej. INIFTA.

Paso 3. Analisis de actividades laborales previas, antecedentes, referencias.

El analisis de los indicadores objetivos puede realizarse basandose en la |\usentismo.
investigacion del comportamiento del candidato con relacion a: ‘untualidad. Estabilidad
rofesional.
romocién profesional.
‘volucion de los
alarios.

Paso 4. Determinacion de aptitudes y caracteristicas humanas; caracteristicas individuales del
candidato para el puesto de trabajo.

Mediante tests de observacion sistematica del comportamiento | Debe poseer cualidades métricas esenciales
para evaluar al candidato a un puesto y predecir su| Yy proporcionar informacion fiel.

rendimiento en situaciones laborales futuras. Su valor depende | a. situacion,

de: b. problema planteado
c. condiciones en que
se haya de hacer una
prediccibn o tomarse

una decision.
Los meétodos de | balance de aptitudes,
evaluaciéon tienen | balance de
3 tipos de | competencias,
objetivos: balance de la
personalidad.
Abarcan 3 grupos | necesidad de
de caracteristicas | motivacion,
individuales consideracion del valor

importantes para | del trabajo, el esfuerzo
el éxito laboral y |deseo de triunfar son

profesional: necesarias para la
eficacia  laboral 'y
profesional.

Paso 5. Fuentes de informacioén que son utilizadas practicamente por todos y en todas partes:
Referencias, CV, Entrevistas.

Referencias. Proporcionan informacién de personas que conocen bien al candidato y de
antiguos empleadores.

Son necesarias por demostrar a los candidatos que su actividad pasada se
examina con seriedad.

Constituyen una fuente de informacion cuando los métodos
empleados son cuidadosamente elaborados y sometidos al mismo tipo de
estudio de validacién gue los restantes métodos de evaluacion.

S6lo se debe preguntar a cada persona aquello que sepa y que esté
dispuesto a decir.

En algunos casos, esa disposicion se puede estimular mediante una
informacién sobre la utilidad de las referencias solicitadas.

Las referencias deberian utilizarse mas para eliminar candidatos
inadecuados que para tratar de predecir con mas precision la calidad y
nivel de rendimiento.

Objetivo: Verificar la informacion proporcionada por
el candidato con relacion a sus créditos
académicos,
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Verificar su relacion laboral previa, circulo
social...

Verificar su circulo social...

Contactar la opinién de alguien que le
conozca bien respecto a sus posibilidades
de triunfar en el puesto.

Aspectos a
pueden ser:

investigar

Opinion sobre la personalidad y en especial
sobre la honradez.

las cualidades sociales |

Capacidad de trabajar en equipo.

Indican aportaciones sobre el
comportamiento diario del candidato.

Durante la entrevista y los tests se observa
algin comportamiento excepcional en
situacion estresante.

Curriculum Vitae.

Es facil de interpretar aparentemente.

laboral y profesional.

Para analizar objetivamente el CV se debe comprobar la informacion,
comparandola con el rendimiento y con el posterior comportamiento

establezca el evaluador.

Este andlisis permite elaborar un inventario comparativo que podra
perfectamente ser ponderado con base a los criterios de comparaciéon que

pasado.

Aporta informaciéon general del candidato y sobre sus realizaciones del

Entrevistas.

Objetivo.

Evaluar la interaccion social en situaciones
establecidas para interpretar el
comportamiento del candidato, donde
interactia el caracter individual y Ila
situacién que se de.

Las opiniones sobre los
demés que se elaboren en

La manera en que el entrevistador trata las
informaciones.

el transcurso de la
entrevista depende de gran
medida de:

El papel desempefiado por las actividades y
sentimientos personales de cada
entrevistador.

La interpretacion de los comportamientos
observados durante la entrevista y de la
informacién verbal y no verbal obtenida.

Factores para elaborar una opinion del candidato al puesto de trabajo.

Caracteristicas del candidato | Primera impresion del entrevistador | Caracteristicas del
entrevistado (edad, sexo, presentacion, | sobre el entrevistado. entrevistador
formacion...) (actitudes, prejuicios,
teorias...)
Caracteristicas psicolégicas del | Comportamiento del entrevistador Formacién y
entrevistado. experiencia del
entrevistador
Comportamiento del entrevistado Representacion del
buen comportamiento
por el entrevistado.

Evaluacion del candidato por parte del entrevistador

Juicio global y decision final. Informe de entrevista.
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V1. Desarrollo de personal.

Bibliografia consultada.

El desarrollo del personal es una inversion que debe realizar constantemente la organizacion,
a través, del directivo de la Biblioteca para ofrecer oportunidades de crecimiento en materia
de conocimientos, habilidades y valores, segun las tareas y funciones que realice cada

empleado para alcanzar la mision organizacional.
Es de importancia, detectar e identificar las necesidades, aspiraciones, inquietudes... del

personal, con el propdsito de proponer programas de capacitacién, para propender al

crecimiento personal y profesional dentro del &mbito de la Biblioteca.

i. Manual de induccion para el personal de nuevo ingreso.

En el ANEXO B, se propone un Manual de induccion para el personal de nuevo ingreso a la
Biblioteca del Departamento de Fisica, de la Facultad de Ciencias Exactas, de la Universidad
Nacional de La Plata. Su contenido, tiene como objetivos informar y difundir las areas que la
componen, los servicios que se desarrollan en dicha unidad, ademas de dar a conocer los
objetivos y antecedentes histéricos, los cuales ayudaran a comprender y visualizar el origen

y crecimiento de la Biblioteca tal y como la conocemos actualmente.

En este Manual de induccién se presenta la informacion necesaria para facilitarle el
desarrollo de sus actividades laborales y personales dentro de la Institucion, para que le
sirvan de guia y lo orienten en las decisiones que deban tomar, ademas, le permitird conocer

los recursos que la UNLP le ofrece para su desarrollo personal, profesional y cultural.

ii. Deteccion de las competencias gue requiera desarrollar su
personal por area en la que se ubican.

A continuacién, se consigna un cuadro con las competencias que el personal requiere
desarrollar, segin su area de incumbencia, a partir de la deteccidén de las necesidades de la

Biblioteca.
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Competencias.

Area o Departamento.

A. Competencias
personales.

1. Habilidades comunicacionales.

2. Demostracion de valor afiadido
de sus contribuciones a la
organizacion.

3. Flexibilidad y adaptacion a los
cambios constantes.

4. Iniciativa.

5. Motivacion.

6. Compromiso con los objetivos de
la Biblioteca.

7. Innovacion, Creatividad...

8. Flexibilidad para satisfacer las
necesidades de calidad.

9. Puntualidad.

Este conjunto de actitudes, habilidades y valores son
necesarios ya que permiten a los empleados de la
Biblioteca trabajar en forma efectiva y contribuir
positivamente a los objetivos de la organizacién, los
usuarios y la profesién bibliotecaria deben darse en:

AREA DE SERVICIOS AL USUARIO.
AREA DE REFERENCIA E INFORMACION.

B. Competencias
basicas.

1. En lo profesional, es importante,
el desarrollo y el compartir el
conocimiento.

2. Reconocimiento y respeto a la
ética profesional.

3. Intercambio
laborales.

experiencias

4. Aprendizaje continuo a través de
canales informativos, servicios y
practicas administrativas.

5. Compromiso con la excelencia,
los valores y principios de sus
funciones.

6. Suministro de informacion, previa
seleccién de la misma para que sea
la adecuada a las necesidades de su
comunidad de usuarios, en apoyo
la generacion de conocimiento y al
proceso de ensefianza aprendizaje.

7. Compartir las mejores practicas y
experiencias.

Es un conjunto de competencias que abarcan una
combinacion de competencias personales y
profesionales, que deben darse en:

AREA DE SERVICIOS.

AREA DE SERVICIOS AL USUARIO.
AREA DE REFERENCIA E INFORMACION.
AREA DE BUSQUEDAS AUTOMATIZADAS.

AREA DE BASES DE DATOS.

C. Competencias 1. Cumplimiento de exigencias de | AREA DE JEFATURA (AREA
profesionales. competitividad de Biblioteca como | ADMINISTRACION DE LA | AREA DE SERVICIOS.
miembros de la aldea global. ORGANIZACION AREA DE SERVICIOS
INFORMATIVA) AL USUARIO.
2. Adaptaciéon a los constantes AREA DE
cambios e innovaciones REFERENCIA E
tecnoldgicas. INFORMACION.
3. Alineacion de la Biblioteca con| AREA DE JEFATURA (AREA
directrices  estratégicas de la| DE ADMINISTRACION DE LA
organizacién mayor de grupos de ORGANIZACION
usuarios (investigadores). NFORMATIVA)
4.  Apoyo mediante alianzas
estratégicas con otras instituciones;
con tomadores de decisiones en
actividades claves para el desarrollo
de los servicios bibliotecarios.
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5. Evaluacion y comunicacion del
valor de la Biblioteca incluyendo
servicios informativos, productos y
politicas a las autoridades y
responsables de la toma de
decisiones principales.

6. Contribucién efectiva al desarrollo
de estrategias y decisiones de las
autoridades del Departamento sobre
aplicaciones informativas,
herramientas, tecnologias.

7. Contribucion y liderazgo de un
equipo de servicios bibliotecarios
efectivos que favorezca al desarrollo
profesional y personal del personal
de Biblioteca.

8. Andlisis del mercado de servicios
y productos de informacion (formal
e informalmente) a través de la
web, presentaciones, publicaciones
y charlas...

9. Recomendacioén a la organizacion
sobre normativas de derecho de
autor y propiedad intelectual.

AREA DE JEFATURA
(AREA DE ADMINISTRACION
DE LA
ORGANIZACION
INFORMATIVA)

10. Reconocimiento de la
importancia del capital humano
como un recurso informativo clave
de la Biblioteca y la organizacion
mayor a la cual pertenece.

11. Demostracion de amplio
conocimiento del contenido vy
formato de los recursos
informativos.

12. Desarrollo de politicas
informativas respecto a los recursos
y asesoramiento en su

implementacién.

AREA DE JEFATURA.

AREA DE SERVICIOS
AL USUARIO.

13. Experiencia en proporcionar
servicios que permitan a los
usuarios integrar y aplicar la
informaciébn a su trabajo de
investigacion o] proceso de

aprendizaje.

AREA DE SERVICIOS.
AREA DE SERVICIOS AL
USUARIO.

AREA DE REFERENCIA E
INFORMACION.

14. Conduccion de investigaciones
de mercado sobre las conductas
informativas y problemas actuales y
potenciales de los grupos de
usuarios, para identificar soluciones
tendiente a mejorar los servicios o
crea nuevos a medida.

AREA DE JEFATURA
(AREA DE
ADMINISTRACION DE
SERVICIOS DE
INFORMACION)

15. Desarrollo y aplicacion de
lineamientos apropiados para la
medicién continua de la calidad y
valor de la informacion ofrecida.

AREA DE SERVICIOS.
AREA DE SERVICIOS AL
USUARIO.

AREA DE REFERENCIA E
INFORMACION.
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16. Uso de herramientas actuales y
apropiadas para suministrar mejores
servicios, proveer recursos
relevantes y accesibles, desarrollar y
entregar herramientas para
maximizar el uso de la informacién
por parte de los usuarios segin sea

AREA DE BASES DE DATOS.

AREA DE JEFATURA
(APLICACION DE
TECNOLOGIAS Y
HERRAMIENTAS
INFORMATICAS) AREA DE SERVICIOS.

AREA DE SISTEMAS. AREA DE SERVICIOS

categoria. AL USUARIO.
17. Aplicaciéon de la experiencia del AREA DE

personal en manejo de base de REFERENCIA E
datos, indizacion, METADATOS vy INFORMACION.

andlisis y sintesis informativa para
mejorar la recuperacion y uso de la
informacién en la organizacion.

AREA DE BUSQUEDAS
AUTOMATIZADAS.

18. Mantenimiento de una
conciencia actualizada sobre la
importancia del empleo de las
tecnologias de la informacion vy
comunicacion.

iii. Tipo de capacitacion (cursos, estancias u otro tipo de

formacion) que ofreceria para desarrollar cada una de las

competencias gue requiere el personal de Biblioteca.

Se consigna, a continuacion, un cuadro en el cual se detalla la descripcién del tipo de

capacitaciéon (cursos, estancias u otros) que se ofreceria al personal, para desarrollar cada

una de las competencias que lo requiera.

Competencias.

Area / Departamento.

Tipo de capacitacion (cursos, estancias...)

Competencias personales.

Habilidades comunicacionales.

Iniciativa.

Motivacién.

Innovacioén, Creatividad...
Flexibilidad  para
necesidades de calidad...

satisfacer las

a los empleados de

efectiva y

bibliotecaria deben
en:

USUARIO.

INFORMACION.

Este conjunto de actitudes,
habilidades y valores son
necesarios ya que permiten

Biblioteca trabajar en forma
contribuir
positivamente a los
objetivos de la organizacion,
los usuarios y la profesion
darse

AREA DE SERVICIOS AL

AREA DE REFERENCIA E

Objetivos:

- Desarrollar en instancias que demuestren que
sus conocimientos profesionales y sus
habilidades pueden resolver una variedad de
problemas informativos en su area de
incumbencia; que les facilitara ayudar a otros a
desarrollar nuevas ideas

- Crear un ambiente para favorecer la solucién
de problemas donde la contribucién de todos
es valorada, reconocida, y ayuda a otros a
optimizar su contribucién.

- Promover un ambiente de trabajo que
fomente y apoye el desarrollo constante del
conocimiento y valore la contribucion del
personal de la Biblioteca.
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Curso-taller para difusion de actividades
bibliotecarias, las habilidades de
comunicacion, expresion, resultan
fundamentales para la difusion de resultados
obtenidos, ya sea por medios orales, escritos o
no-verbales y la confrontacion. El ejercicio
permanente de dar a publicidad los resultados
obtenidos, estimula al personal a comunicar su
produccion intelectual de su entorno social y
académico.

Proyecto de rotacién en tareas que sean
del agrado y dominio de los empleados,
se identifican y comprenden las necesidades y
metas personales de cada empleado, dejando
de lado suposiciones que puedan ser falsas o
engafiosas. En algunos casos, el salario no es
el Unico factor de motivacion; existen otras
retribuciones, en las cuales se puede influir y
podrian ser factores de motivacion mas
eficaces.

Proyecto de re-asignacion de otras
tareas, para las cuales se haya capacitado y
por las cuales desarrolla su vocaciéon de
servicio es una forma de recompensa...
Siempre se demuestra el reconocimiento por
los logros alcanzados por el personal mediante
elogios y agradecimientos. Se reconocen las
contribuciones mostrando aprecio por la
experiencia y esfuerzo individuales y se
celebran los valores y éxitos creando un
espiritu de comunidad.

Talleres para la resolucién de problemas
orientados a la misién y a los procesos,
desde la Jefatura se trabaja para elevar el nivel
de los empleados, mantienen coherencia con
los objetivos y la mision de la organizacion de
la cual depende y con la que se relaciona,
provee capacitacion para elevar el nivel de la
gestion.

Competencias basicas.

1. En lo profesional, es importante, el
desarrollo 'y el compartir el
conocimiento.

2. Reconocimiento y respeto a la ética
profesional.

3. Intercambio experiencias laborales.
4. Aprendizaje continuo a través de
canales informativos, servicios Yy
practicas administrativas.

5. Compromiso con la excelencia, los
valores y principios de sus funciones.
6. Suministro de informacién, previa
seleccion de la misma para que sea la

Es un conjunto de
competencias que abarcan
una combinacion de

competencias personales y
profesionales, que deben
darse en:

AREA DE SERVICIOS.

AREA DE SERVICIOS AL
USUARIO.

AREA DE REFERENCIA E
INFORMACION.

AREA DE  BUSQUEDAS
AUTOMATIZADAS.

Cursos sobre busquedas y localizacion de
la informacién, se propende al crecimiento
personal de cada uno de los miembros de la
Biblioteca. Se organizan y ejecutan programas
de capacitacion en las areas relacionadas con
sus funciones y se les posibilita asistir a
capacitaciones, jornadas... que se organizan
en el ambito de la Facultad y/o Universidad
(Talleres sobre producciéon de materiales
informativos...)

Programas de desarrollo para empleados
de la Biblioteca, se organizan para que
tengan la oportunidad de perfeccionar sus

adecuada a las necesidades de su|AREA DE BASES DE DATOS. | destrezas laborales y estén preparados para
comunidad de usuarios, en apoyo la prosperar en la organizacion. Mientras que
generacion de conocimiento y al algunos programas son altamente
proceso de ensefianza aprendizaje. estructurados, otros permiten que los
7. Compartir las mejores préacticas y empleados identifiquen sus propias
experiencias. oportunidades de capacitacion.
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Talleres para el procesamiento de la
informacion, abarcan aspectos relacionados
con la organizacion del conocimiento y analisis
de informacién. Apunta a la internalizacion de
normas, técnicas y sistemas de catalogacion,
clasificacion, documentacion, indizacion,
andlisis y recuperacion de informacién, con
especial énfasis en procesos informatizados y
telecomunicaciones.

Instancias para intercambio de
experiencias laborales, organizadas con el
objetivo de intercambiar experiencias y
conocimientos con empleados no docentes de
otras bibliotecas de la Facultad.

Curso-taller para el desarrollo de
habilidades comunicacionales, organizadas
para el desarrollo de habilidades de
comunicacion y de expresion... por medios
orales, escritos y de confrontacion.

Instancias de capacitacion para la
motivacion del equipo de trabajo, se
considera el “Modelo Integrador de

Motivacién” (Hodgetts & Altman) que tiene en
cuenta dentro del comportamiento
organizacional, la relacién entre motivacion,
desempefio y satisfaccion como punto focal.
Este modelo combina todo lo que se conoce

sobre el fendbmeno de la motivacion:
necesidades, impulso de realizacién, factores
de higiene, expectativa, motivacion,

desempefio y satisfaccion; y las recompensas
son la base misma de este proceso y la
conducta es una funcién de sus consecuencias.

Competencias profesionales.

1. Cumplimiento de exigencias de
competitividad de Biblioteca como
miembros de la aldea global.

2. Adaptacion a los constantes
cambios e innovaciones tecnoldgicas.
3. Alineacion de la Biblioteca con
directrices estratégicas de la
organizacion mayor de grupos de
usuarios (investigadores).

4. Apoyo mediante alianzas
estratégicas con otras instituciones;
con tomadores de decisiones en
actividades claves para el desarrollo
de los servicios bibliotecarios.

5. Evaluacion y comunicacién del valor
de la Biblioteca incluyendo servicios

AREA DE JEFATURA (AREA
ADMINISTRACION DE LA
ORGANIZACION
INFORMATIVA)

AREA DE SERVICIOS.

AREA DE SERVICIOS AL
USUARIO.

AREA DE REFERENCIA E
INFORMACION.

Curso-Taller para el empleo de técnicas
para el mejoramiento continuo de
procesos, productos Yy servicios de
informacion (TMC)

Talleres para la resolucién de problemas
orientados a los procesos, desde la Jefatura
se trabaja para elevar el nivel de los
empleados, mantienen coherencia con los
objetivos de la organizacion de la cual depende
y con la que se relaciona, provee capacitacion
para elevar el nivel de la gestion, permiten la
revision de operaciones, procesos y Servicios.

Talleres sobre registro y propiedad
intelectual de la produccién cientifica de
la Universidad, organizados por Presidencia
de la UNLP.
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informativos, productos y politicas a
las autoridades y responsables de la
toma de decisiones principales.

6. Contribucion efectiva al desarrollo
de estrategias y decisiones de las
autoridades del Departamento sobre
aplicaciones informativas,
herramientas, tecnologias.

7. Contribucién y liderazgo de un
equipo de servicios bibliotecarios
efectivo que favorezca al desarrollo
profesional y personal del personal de
Biblioteca.

8. Andlisis del mercado de servicios y
productos de informacion (formal e
informalmente) a través de la web,
presentaciones, publicaciones y
charlas...

9. Recomendacion a la organizacion
sobre normativas de derecho de autor
y propiedad intelectual.

10. Reconocimiento de la importancia
del capital humano como un recurso
informativo clave de la Biblioteca y la
organizacibn mayor a la cual
pertenece.

11. Demostracion de amplio
conocimiento del contenido y formato
de los recursos informativos.

12. Desarrollo de politicas
informativas respecto a los recursos y
asesoramiento en su implementacion.

Talleres de auto-evaluaciéon institucional
de la Universidad.

Instancias participativas en las reuniones
de directores de bibliotecas de la UNLP,
para la contribucion de cada unidad de
informacién al Plan estratégico de la
organizacion.

13. Experiencia en proporcionar
servicios que permitan a los usuarios
integrar y aplicar la informacion a su
trabajo de investigacién o proceso de
aprendizaje.

14. Conduccién de investigaciones de
mercado  sobre las  conductas
informativas y problemas actuales y
potenciales de los grupos de usuarios,
para identificar soluciones tendiente a
mejorar los servicios 0 crea nuevos a
medida.

15. Desarrollo y aplicacion de
lineamientos apropiados para la
medicién continua de la calidad y
valor de la informacion ofrecida.

Talleres para el desarrollo de el espiritu
innovador y la creatividad, se buscan
oportunidades para la motivacion mediante
formas innovadoras de cambio, crecimiento y
mejoramiento. Se promueve la colaboracion
mediante la promocion de individuos
cooperativos 'y  construyendo  confianza,
permitiéndoles realizar otras tareas que son de
su agrado (encuadernacién, digitalizacion...)

Cursos de capacitacion para conservacion
preventiva el fondo documental.

Instancias para el mejoramiento del
manejo de herramientas
comunicacionales, todo miembro del equipo
de trabajo debe saber usar herramientas,
métodos, técnicas y soportes, en mayor o
menor grado. Para lograrlos un nivel 6ptimo de
aprovechamiento deberan recibir el
entrenamiento necesario en metodologias de
andlisis y solucién de problemas, pensamiento
positivo, torbellino de ideas, técnicas de
presentacion en publico, formas de reunirse...
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Talleres para difusion de actividades,
productos y servicios de informacién, las
habilidades de comunicaciéon, expresion,
resultan fundamentales para la difusién de
productos y servicios por medios orales,
escritos o  no-verbales... El  ejercicio
permanente de dar a publicidad los resultados
obtenidos, estimula al personal a comunicar su
produccion intelectual de su entorno social y
académico.

16. Uso de herramientas actuales y
apropiadas para suministrar mejores
servicios, proveer recursos relevantes
y accesibles, desarrollar y entregar
herramientas para maximizar el uso
de la informacion por parte de los
usuarios segun sea categoria.

17. Aplicacién de la experiencia del
personal en manejo de base de datos,
indizacion, METADATOS y andlisis y
sintesis informativa para mejorar la
recuperacion y uso de la informacion
en la organizacion.

18. Mantenimiento de una conciencia
actualizada sobre la importancia del
empleo de las tecnologias de la
informacién y comunicacion.

AREA DE JEFATURA
(APLICACION DE
TECNOLOGIAS Y

HERRAMIENTAS
INFORMATICAS)

AREA DE BASES DE DATOS.
AREA DE SISTEMAS.

AREA DE PROCESOS
TECNICOS.

AREA DE SERVICIOS.

AREA DE SERVICIOS AL
USUARIO.

AREA DE REFERENCIA E
INFORMACION.

AREA DE  BUSQUEDAS
AUTOMATIZADAS.

Plan de motivacion del personal de la
Biblioteca del Departamento de Fisica:
capacitacion en el manejo del Sistema
integral de gestién automatizada.

Programa de actualizacién y capacitacion
en el manejo de sistemas de
recuperacion de informacion, a cargo de la
Jefa de Biblioteca.

Capacitacion para el manejo de recursos
y servicios de informacion, abarcan
aspectos generales y especificos de los
servicios (préstamos, bibliografias, resimenes,
diseminaciéon selectiva de la informacion,
referencia...) desde una tipificacibn de los
mismos hasta la capacitacion psicopedagdgica
del personal para orientar a los usuarios en el
manejo de los instrumentos y modelos de
busqueda.

Taller de Catalogacién en ISISMARC de
monografias, publicaciones seriadas
impresas, tesis y recursos electrénicos
con RCAA2R (2004) y Formato MARC21.

Plan para el mejoramiento del ambito
laboral y mantenimiento edilicio, el lugar
de trabajo debe ser un sitio cdmodo, donde las
personas deseen pasar tiempo trabajando con
los equipos y elementos necesarios para
desempeniar sus tareas, por lo cual se arbitran
los medios para crear dicho ambiente
(mobiliario adecuado, equipos suficientes para
todo el personal, insumos...)

VI1l. Trabajo en equipo.

Bibliografia consultada.

El trabajo en equipo, ayudara a crear un ambiente laboral amigable y colaborativo. Cada uno

y todos deben colaborar para lograr la vision, la misiéon y los objetivos de la Biblioteca,

siempre manteniendo en nivel de calidad en los servicios bibliotecarios. Debe desarrollarse la

habilidad de trabajar en equipo, para cumplir con las funciones y tareas implicadas, en
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forma eficiente y eficaz, optimizando los recursos de los que dispone, propiciando ten todo

momento un ambiente laboral cooperativo.

i. Caracteristicas de los equipos de trabajo a implementar en la

Biblioteca.

Descripcioén del equipo.

Retos.

Oportunidades reales.

Equipo 1:

Del Equipo 1:

Del Equipo 1:

Integrado por:

ASISTENTES DE ATENCION AL
PUBLICO (AREA DE SERVICIOS AL
USUARIO.

ATENCION AL PUBLICO.

REFERENCIA E INFORMACION...)-
Jefatura de BIBLIOTECA del
DEPARTAMENTO de FISICA (BDF) de
la Facultad de Ciencias Exactas (FCE)
de la Universidad Nacional de La
Plata (UNLP)

1) Sobre la Formacién
profesional bibliotecaria:

- Se deben reconocer los grandes
cambios que sufre la informacion
en la actualidad y en
consecuencia la importancia de
la capacitacion profesional como
factor fundamental para acceder
al mercado de trabajo.

- Las caracteristicas relevantes
para el nuevo bibliotecario son la
actualizacion y la apertura a
nuevos conocimientos y
disciplinas, lo cual le ayudara a
detallar 'y perfeccionar las
habilidades y funciones que le
exigen los nuevos retos.

2) Incorporacion de nuevo
personal con conocimientos de
alta especificidad para
desarrollarse en una unidad de
informacién con alto grado de
especializacién, con usuarios de
prestigio internacional y labor
cientifica muy activa.

3) Respecto del entorno interno
(Universidad, autoridades,
sindicatos...) son retos a
afrontar:

- Misién no compartida por toda
la comunidad universitaria.

- Algunas operaciones basadas
en tradiciones y falta de
adaptacion a los cambios.

- Burocracia universitaria.

- Estructura organizacional en
archipiélagos o islas.

- Procesos administrativos
centrados en las funciones
académicas.

- Demandas de transparencia y
de evaluacion sin burocracia.

- Informacion no considerada
como un recurso indispensable.

- Bajos Sueldos.

-Incremento  del numero de

1) En el area de la bibliotecologia y
la documentacion las posibilidades
de capacitacion se dan:

- En forma interna a cargo de la
Jefatura de Biblioteca desde 1995,
capacitaciones para el personal de
BDF en forma continua. La
infraestructura es el mismo &mbito
de la Biblioteca. Los equipos son
los disponibles para atencion al
publico y otras tareas... y no
implica costos.

- A través de los cursos brindados
por la Secretaria de Gestion Publica
y Privada de la UNLP, aunque en
forma limitada. La infraestructura,
los equipos y los costos estan a
cargo de Presidencia de la UNLP.

- Por iniciativa propia en el caso de
la capacitacion y actualizacion de la
Jefa de Biblioteca. Por ejemplo, en
el caso de la Carrera de la
Licenciatura en Bibliotecologia y
Documentacion iniciada con la Jefa
de Biblioteca posterioridad a haber
accedido al cargo, la UNLP sélo
reconoce los dias de licencia por
examen.

Es viable. Tanto en el ambito del
Departamento como de la UNLP la
normativa vigente posibilita el inicio
y la continuacion de la formacion
del personal bibliotecario. En el
caso de la formacion por propia
iniciativa (con referencia a cursos,
congresos, talleres...) la Jefa de
Biblioteca ha recibido Becas por
parte de la comunidad cientifica del
Departamento o por Asociaciones
de Bibliotecarios.

2) Es posible contratar personal
seleccionado entre candidatos con
las condiciones adecuadas. Por
ejemplo  seria  necesaria, la
incorporacion de al menos una
bibliotecaria aue cubra un turno
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usuarios.

intermedio entre los horarios de
trabajo de las dos asistentes que
trabajan actualmente, por ejemplo,
entre las 10 y las 17 horas; la
incorporacion de un pasante
alumno de la Carrera de Fisica con
una beca de experiencia laboral
para la digitalizacion de articulos de
publicaciones periddicas solicitados
por los wusuarios, principalmente
externos con el objetivo de crear
un servicio de provision de papers;
la incorporacion de un pasante
para realizar la impresion y el
etiquetado del material bibliografico
con los codigos de barras.

Es viable. En este momento no
existen partidas presupuestarias
disponibles, pero esta abierta la
posibilidad de incorporar personal
de nuevo ingreso a la Biblioteca. La
incorporacion de nuevo personal
permitira agilizar y optimizar el
sistema de préstamo mediante la
implementacion del sistema de
codigo de barras. Mediante la
incorporacion de nuevo personal
existe la posibilidad de Permitir a la
Jefa delegar funciones, para las
cuales ya ha sido capacitado parte
del personal, y dedicarse a la
implementacién de Cursos,
Talleres... o instancias informales
de formacion de Usuarios vy
Capacitacion del personal de
Biblioteca.

3) Son oportunidades viables: el
desarrollo de la autoridad;
crecimiento personal;
responsabilidad amplia; adquisicién
de conocimientos transversales;
reconocimiento dentro de la
comunidad académica, Vvisibilidad
dentro de la piramide
organizacional; poner en juego y
hacer efectivas las caracteristicas
de lideres relacionadas con ser:

- Mas efectivos en el cumplimiento
de las demandas laborales.

- Mas exitosos en representar la
Biblioteca ante las autoridades.

- Fomentar la responsabilidad, el
compromiso y la lealtad en forma
continua.

- Promover niveles altos de
involucramiento en la institucion.

- Aumentar la cantidad y calidad de
los servicios y productos
bibliotecarios.

- Mantener un alto nivel de
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credibilidad personal.

Depende de nuestra iniciativa y
compromiso frente a nuestras
responsabilidades.

Equipo 2:

Del Equipo 2:

Del Equipo 2:

Integrado por:

Jefatura de BIBLIOTECA-

COMISION DE BIBLIOTECA-

Jefe de Departamento-Autoridades de
Facultad.

1) Necesidad de un
reconocimiento maéas efectivo
sobre la necesidad de inversion
en recursos humanos,
significando tener retorno cierto
y seguro, a corto y mediano
plazo, wuna vez que Ia
capitalizacion en el individuo
repercuta en los resultados
finales de la organizacion.

En el caso de otras bibliotecas de la
Facultad, desde Decanato y el HCA
de Facultad se han implementado
actividades de capacitacion vy
perfeccionamiento para personal
que se desempefia en dichas
bibliotecas, tal es el caso de la
Biblioteca Central de FCE (BC) y la
Biblioteca del Departamento de
Matematica cuyo costo lo asumié la
Facultad, en las instalaciones y con
los equipos de Biblioteca Central.

Es viable. En el marco del Proyecto
de automatizacion de bibliotecas,
en el cual se disefio e implemento
en OPAC que abarca los fondos de:
BC de FCE, Biblioteca de
Matematica, bibliotecas de
institutos dependientes de la FCE:
INIFTA, CINDECA, CIDCA,
IFLYSIB... pudieron darse dos
instancias de capacitacion que
tuvieron buena recepcién por parte
del personal de dichas bibliotecas.

Equipo 3:

Del Equipo 3:

Del Equipo 3:

Integrado por:

Jefatura de BIBLIOTECA-

COMISION DE BIBLIOTECA-
SECRETARIO DEPARTAMENTAL
(AREA ADMINISTRATIVA)

1) Sobre infraestructura: Definir
politicas de preservacion y
conservacion del acervo
bibliografico, instalaciones,
mobiliario y equipamiento
adaptado a las necesidades
actuales y reales y previendo las
futuras con base a los avances
tecnoldgicos.

Digitalizacion de las tesis
doctorales (iniciado en el afio
2003)

2) Sobre la Organizacion:
Planificar la creacion de nuevos
servicios o la modificacion de los
existentes que se brindan, segun
la categoria, necesidades y el
nivel de los usuarios a los que
esté destinado, aprovechando al
maximo las posibilidades y
ventajas de las nuevas TIC's
(innovaciones tecnoldégicas)

3) Retos econémicos: Los
conceptos interrelacionados
propios del mundo de las
empresas de competitividad,
discontinuidades tecnologicas e
innovacion tienen cada vez mas
importancia en el dmbito de las

1) En el ambito de la Biblioteca, y
del Departamento en general, se
da suma importante por parte de la
comunidad académico y
principalmente de los
investigadores a la conservaciéon y
preservacion de la coleccion de
gran valor histérico y en muchos
casos constituida por ejemplares
Unicos en el mundo. Los usuarios
por la consulta en linea de la
informacion sobre el material
digitalizado pueden bajara los
documentos y/o tener en forma
anticipada la informacién necesaria
sobre su disponibilidad antes de
concurrir a la Biblioteca para su
consulta.

La digitalizacion posibilita una
mayor vida Gtil del mismo ademas
de facilitar su consulta.

Es viable. En distintas
oportunidades se realizaron
acciones concretas de preservacion
del material y a partir del afio 2005
se inicio u proceso de digitalizacion
paulatina del material de valor
histérico cuya primera etapa
finaliz6 en 2006 v el material
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bibliotecas, y permiten analizar
su situacion actual y crear
nuevas oportunidades.

digitalizado se encuentra disponible
en el OPAC de Ila BDF
(http://biblio.fisica.unlp.edu.ar)

La  conservacion del fondo
bibliografico y su restauracion
posibilita lograr una mayor vida util
del mismo y facilita su consulta.
Mediante la creacion e
implementacion de un Servicio
arancelado de provision de
articulos de publicaciones
periédicas a bajo costo, podrian
obtenerse fondos que posibiliten la
adquisicion de insumos para la
reparacion y restauracion del fondo
documental.

2) Desde el Proyecto de
Automatizacion iniciado en el afio
2002, y en especial desde el 2004,
se han implementado nuevos
servicios para los usuarios. Por
ejemplo, para los usuarios con
lugar de trabajo en el DF y alumnos
de las carreras de Fisica se
implementé la posibilidad de
renovar |y reservar material
bibliografico en linea desde el
OPAC de la BDF. Implica un costo
que debera subvencionarse
mediante un futuro Proyecto que
proponga la Biblioteca. Una
oportunidad real seria la creacién
de un Servicio de Provision de
articulos de publicaciones
periédicas por digitalizacién 'y
creacion de archivos PDF, cuyo
envio se realice a los investigadores
que lo soliciten, usuarios reales y
virtuales, por correo electronico.

Es viable. Existe la factibilidad en el
futuro de desarrollar y mejorar el
OPAC y el Sistema integral de
gestion  bibliotecaria KOHA-BDF.
Ofrecer un nuevo Servicio de
provision de articulos de
publicaciones periédicas para la
mejorar el Servicio de Circulacién
de material bibliografico y de
Consulta in situ y que posibilite la
recaudacion de fondos.

3) El &mbito de la Facultad de
Ciencias Exactas no es el mas
propicio para poder desarrollar
conceptos tales como
competitividad. En el Departamento
todos los afios se afronta la
actualizacion e incremento del
equipamiento informético para que
en la Biblioteca se cumplan los
objetivos propuestos y su mision.
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Es viable, aunque dificil. Por los
motivos antes explicitados.

Equipo 4:

Del Equipo 4:

Del Equipo 4:

Integrado por:

Jefatura de BIBLIOTECA-

AREA DE ELECTRONICA (INGENIERIA
DE SISTEMAS DEL DEPARTAMENTO)-
COMISION DE BIBLIOTECA-
SECRETARIO DEPARTAMENTAL
(AREA ADMINISTRATIVA)

1) Retos tecnolégicos: Realizar la
seleccion de nuevos recursos
electrénicos disponibles en la
web, en especial de
publicaciones periddicas
electrénicas en linea y accesos a
bases y bancos de datos en las
areas especificas que cubre la
Biblioteca.

2) Enfrentar las discontinuidades
tecnoldgicas mediante el
aprovechamiento de las nuevas
TIC's conociendo todos los
aspectos relacionados con la
innovacion tecnolégica y la
cooperacion bibliotecaria.

3) Actualmente se forma parte
de alianzas estratégicas (por
ejemplo, PREBI, CNEA... para el
suministro de documentos)Podria
centralizarse en la UNLP la
descripcion ~ documental  del
material ingresado (catalogacién
cooperativa...)

4) Redisefio de ciertos aspectos
del OPAC: ElI concepto de
biblioteca digital ha creado la
necesidad de preparar a un
profesional con un nuevo perfil
gue combine aptitudes de varias

areas: informatica,
comunicacion, administracion,
biblioteconomia y

documentacion.

1) En el Departamento todos los
afios se afronta la actualizacion e
incremento del equipamiento
informético para que en la
Biblioteca se cumplan los objetivos
propuestos y su misiéon. Seria
conveniente finalizar la
implementacién del préstamo a
partir de la utilizacion del sistema
de cédigo de barras asignado a
cada libro y a cada ejemplar de
publicaciébn  periddica, que ha
guedado inconclusa.

Es viable. Desde el Proyecto de
Automatizacion iniciado en el afio
2002, y en especial desde el 2004,
se ha brindado un mayor apoyo por
parte de la comunidad académico
cientifica a partir de la
demostracién de las ventajas de la
automatizacion de procesos y
servicios  bibliotecarios. Por
ejemplo, al implementar el sistema
de cédigo de barras se lograria la
agilizacion y la optimizacién del
sistema de préstamo.

2) Es viable que se busquen nuevas
oportunidades de cooperacion.

En el ambito de las ciencias fisicas,
la aceptacion de las actividades
colaborativas esta generalizada,
forma parte de su filosofia de
trabajo e investigacion. Para
compensar deficiencias, dificiles de
superar en forma individual se
tiende a la cooperacion
bibliotecaria desde un punto de
vista estratégico, se refuerza y
formaliza la alianza estratégica
entre la Biblioteca y el Prebi
(Proyecto de Enlace de
Bibliotecas)-Sedici/UNLP  (Servicio
de Difusién de Informacion de la
UNLP) potenciando las fortalezas,
con el objetivo de lograr el
mejoramiento  continuo en la
gestion de los recursos de
informacion y la satisfaccion de los
usuarios.

3) Podria  presentarse  una
propuesta  disefiada por los
integrantes del equipo para el
pedido de subsidios.

Es viable. Ha sido ampliamente
demostrada su viabilidad, a través
de la ejecucion y desarrollo de
propuestas previas.
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Equipo 5:

Del Equipo 5:

Del Equipo 5:

Integrado por:

Jefatura de Biblioteca-
Comision de Biblioteca del
Facultad.

HCA de

1) Retos Politicos: La educacién
es el factor del desarrollo
nacional econd6mico, politico,
social, humano y tecnolégico. La
mejor manera para combatir la
pobreza, la discriminacion y la
marginacion, es concebir a la
educacion como eje fundamental
de la justicia social y del
desarrollo.

2) Nuestra profesion esta
relacionada con la educacion y la
cultura, por lo tanto el
profesional de la informacion
debe ocupar un lugar primordial
en estos cambios, esenciales
para el desarrollo de cualquier
nacion, y mas aun en paises en
vias de desarrollo.

3) ElI profesional de Ia
informacién cumple un papel
estratégico dentro de la
educacion y la cultura de
cualquier pais; con la llegada de
la era digital y la explosion de la
informacion, el profesional del
area enfrenta un nuevo reto que
también representa una mayor
apertura hacia un medio en
creciente desarrollo en nuestra
nacioén: la educacion digital.

4) El futuro de la educacion
dependerd de la libertad para
aprender y ensefiar que nos
otorgaran las comunicaciones,
por encima de todas las fronteras
fisicas y mentales.

5) Hay que comprender vy
conocer con amplitud, sobre todo
en las instituciones de educacion
superior, los caminos que estan
surgiendo para mantener en
contacto a los estudiantes vy
profesores a través de las
distancias y acercar mas a todos;
de esta manera coadyuvaremos
a democratizar la informacion.

1) La filosofia de la Facultad y de la
UNLP es su proyeccion a la
sociedad, especialmente a la
comunidad en la cual estamos
insertos, para lograr su
mejoramiento y alcanza la justicia
social. Las actividades de la
Secretaria de Extension de la FCE
asi lo demuestran
(http://www.exactas.unlp.edu.ar)
Es viable. Por los motivos antes
mencionados.

2) La valoracion y el
reconocimiento de nuestra labor
profesional en Argentina son muy
dificultosos. Considero que en gran
medida por la falta de valoracion
de los mismos bibliotecarios, y el
avance de otras especialidades de
tareas de incumbencia propias del
profesional bibliotecarios. Espacio
cedido lamentablemente por
Nnosotros mismos.

Es viable. Aunque implicaria un
cambio cultural, que llevaria afios
alcanzar. El reconocimiento dentro
de la comunidad académica y la
sociedad, a partir del mejoramiento
de su imagen; mantener un alto
nivel de credibilidad personal y la
adquisicion de conocimientos
especificos y transversales
necesarios para enfrentar los
nuevos paradigmas de la profesion
bibliotecaria, son oportunidades
posibles de aprovechar.

3) La educacion a distancia cada
dia alcanza mayor difusion en
nuestro pais. Aunque en algunos
ambitos aln existan mucha
resistencia y prejuicios respecto de
su calidad.

Es viable. De hecho instancias
como las proporcionadas por la
Oul, Universidad  Tecnoldgica
nacional-Mendoza, Argentina, son
ampliamente reconocidas.

4)-5) La globalizacion de la
informaciéon e Internet, favorecen
el cumplimiento de este desafio.

Es viable. Es una realidad.

54

© Adriana Beatriz Rocca



http://www.exactas.unlp.edu.ar/

Curso: Capital Humano y Evaluacién en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

ii. Estrategias a adoptar para la formacién y operacién de equipos
de trabajo, teniendo en cuenta, los retos organizaciones actuales

v los futuros a mediano plazo.

A continuacion, se consigna un mapa conceptual sobre las estrategias que se adoptarian en
la Biblioteca, con apoyo de la organizacion mayor a la cual pertenece, para formar y operar
sus equipos de trabajo, teniendo en cuenta: los retos organizaciones que actualmente tiene,

los que podria tener a mediano plazo y las oportunidades reales, que posibilitan que sean o

no viables.
i trabaj ) .
gg;ﬂn’?grwrgoge sobre |§ JEFA rabaj IntZ?rra E L TERE
» . - trabajo para afrontar retos econémicos,
mmﬂm‘gﬁ;"gw d > egpioreca [€° sobre infraestructura,
entorno interno... CarEzin,
ey v
uipo 1. .
e ) Equipo 3.
(Jefa- Asistentes de Integra el equipo de Integra el equipo de (Jefa-Comision de BDF-
Atencién al Pdblico) o con el objetivo de Int el equipo d trabajo afrontar retos i
reconocer efectivamente egra el equipo de T s . Secretario Departamental)
la necesidad de inversionen  rabajo para afrontar HEETE.SE B0, TTEVZHEnEs )
Capital Humanc Retos politicos, dlscontmu@ad&s
la aceptacion de RETOS educativos, sociales... syt la aceptacion de RETOS
y €l aprovechamiento de y el aprovechamiento de
OPORTUNIDADES determina la OPORTUNIDADES determina la
adopcion de las siguientes adopcion de las siguientes
ESTRATEGIAS A 4 ESTRATEGIAS

Subtema 1.7. Trabajo en Equipo
Actividad 7B. Mapa conceptual
Alumna: Adriana Beatriz Rocca

Equipo 2. )
(Jefa-Comision de BDF- Equipo 4.
Autoridades FCE) (Jefa-Electronica-
I Equipo 5. Comision de BDF-
la aceptacién de RETOS (Jefa-Comision de Biblioteca Secretario Departamental)
y el aprovechamiento de HCA FCE)
OPORTUNIDADES determina la B I
adopcion de las siguientes | la aceptacion de RETOS
\TEGIAS la aceptacion de RETOS y el aprovechamiento de
y el aprovechamiento de OPORTUNIDADES determina la
OPORTUNIDADES determina la adopcion de las siguientes
adopcion de las siguientes ESTRATEGIAS
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VIiIl. La comunicacién organizacional.

Bibliografia consultada.

Tanto una buena comunicacion interpersonal como organizacional, son imprescindibles.
Mantener comunicado a todo el personal de las actividades que se realizardn, es de gran
importancia, para estar mejor comunicados. En todos los casos es necesario, mantener los
canales de comunicacion abiertos, para permitir la participacion activa de todo el personal, y

entre todos los niveles jerarquicos de la organizacion.

i. Justificacion, objetivos, estrategias, metas y acciones gque
sequiria para la comunicacion con los equipos de trabajo v con
el resto del personal bibliotecario.

A. Justificacion.

En la Biblioteca del Departamento de Fisica, UNLP, la comunicaciéon es considerada
uno de los elementos basicos mas importantes, necesario para afrontar los retos
organizacionales y las innovaciones tecnoldgicas continuas. Cuanto mayor es la efectividad
en el manejo y comunicacion de informacién en la Biblioteca del Departamento de Fisica
mayor es la influencia que tendran sobre sus usuarios y sobre el medio ambiente
administrativo en el cual esta inmersa.

Dentro de los equipos de trabajo de la Biblioteca, se establece un flujo comunicativo,
tanto interpersonal como organizacional, que favorece las condiciones de trabajo y el
cumplimiento de la visién y los objetivos establecidos. En todas las situaciones existe cierto
grado de autonomia y disposicién para escuchar los intereses, inquietudes y necesidades del
otro, aprender y aceptar nuevas ideas y practicas. Sélo mediante la comunicacion y
flexibilidad, la Biblioteca puede implementar procesos de renovaciébn que ya iniciados y
aquellos que se den en el futuro.

El personal bibliotecario “proveedor” de servicios de informacion trabaja mejor, ya
que su funcién y valor son reconocidos por usuarios, autoridades y colegas, por lo tanto, es
importante crear y mantener las condiciones adecuadas para promover no solo condiciones
practicas sino que también el medio ambiente gerencial adecuado en el cual se satisfagan
sus funciones. El conocimiento especializado no es concentrado en pocas personas en cargos

claves de los diversos niveles de servicios, sino distribuido entre la mayor cantidad posible de
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personas, para poder asi mantener el ritmo del desarrollo. La introduccion de nuevas
metodologias de trabajo, la apertura de ciertas estructuras, la innovacion de gestién en la
Biblioteca, el esfuerzo de capacitacion continua y un alto nivel de motivacion del personal,

han posibilitado completar este proceso.

B. Objetivos.

v Promover un estilo abierto de gestién, que estimule la comunicacién de
ideas y objetivos al interior de la propia Biblioteca.

V' Mejorar la eficiencia, la efectividad y la flexibilidad en la comunicacion de la
Biblioteca para producir una mejora en la moral del personal bibliotecario.

V' Adaptar la estructura organizacional a las necesidades comunicativas.

\  Obtener, implementar y desarrollar las herramientas tecnoldgicas y de
gestion necesarias para mantener un alto nivel de comunicacion entre los
miembros de la organizacion.

v Aumentar la productividad de procesos y servicios, orientada a la obtencién
de resultados para evitar la duplicacion de trabajo y optimizar la inversion

de recursos.

C. Estrategias.
e Formacion de equipos trabajo para una distribucion mas amplia del

conocimiento especializado y de los procesos de aprendizaje.

Incorporacion de nuevas estructuras de comunicacion en la Biblioteca.

Organizacion de talleres para la resolucion de problemas.

Incorporacion de personal de nuevo ingreso para el desarrollo y

mantenimiento de los sistemas informaticos.

Estrategias para el meforamiento y actualizacion de los equipamientos
informaticos.

e Estrategias de comunicacion y tercerizacion (outsourcing).

D. Metas.
v La introduccién de un nuevo sistema automatizado para la Biblioteca, a
mediano plazo, determindé mejorar las comunicaciones, para favorecer el

aprendizaje interpersonal permanente.
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V' El desarrollo y mejora de un sistema automatizado para la Biblioteca, a
corto plazo (estrategia iniciada en 2004 y contintda) permitira:
= una mejor evaluacién de los recursos disponibles al usuario;
= una mayor rapidez de recuperacion de informacién, al disminuir los
tiempos de procesamiento y una interfaz usuario que facilitaria la
basqueda de informacion.
V' La realizacién de un proceso de digitalizacién permite:
» la preservacion de recursos documentales de valor histérico que
estuvieran amenazados por el deterioro del papel;
= que los usuarios tengan acceso a los productos en formato impreso y en
linea.
V' La migracién de los datos contenidos en el catadlogo impreso a formato
computacional determina:
= una mayor rapidez en la basqueda y recuperacion de informacion,
= facilitar la re-clasificaron todos los documentos.
V' La organizacién de talleres para la resoluciéon de problemas facilitaria a
corto plazo:
= |a comprensién de dichos problemas;
= Ja formulacidn de las mejores estrategias posibles para resolverlos.

= |a toma de decisiones.

E. Acciones.

V' Las acciones tendientes a la formacién de equipos internos de trabajo (Jefa
de Biblioteca-Asistentes de atencién al usuario, Asistentes...) implicarian
establecer grupos de control de la calidad de procesos, productos vy
servicios de informacion, que deberian conservarse como unidades de
aprendizaje continuas, para posibilitar que todos puedan aprender unos de
otros.

V' Reuniones periédicas (de todo el personal y de los equipos de trabajo)
segun sean las necesidades, para planear acciones conjuntas, que luego del
periodo de ajuste, seran base para la toma de decisiones, derivando en
mejores planes a largo y mediano plazo, con aceptacion de todo personal
de Biblioteca.
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\  Desarrollar actividades de difusion de las acciones desarrolladas por los
equipos de trabajo a toda la comunidad académico cientifica, por impresos
(folletos, carteles...), mediada a través del e-mail, OPAC de Biblioteca...

V' Organizacién de Talleres para resolucién de problemas: cuando dentro de la
Biblioteca se dan cambios (tales como la implementacién del SIGB...)
pueden surgir choques en estilos de trabajo, conflictos de interés,
rivalidades, temores entre empleados, o relaciones negativas entre
especialistas contratados para afrontar los cambios y personal de planta que
se resiste al cambio. La comunicacidon cooperativa en la Biblioteca, es la
base de las relaciones interpersonales y esta muy relacionada con el
proceso de toma de decisiones, oportunas y a tiempo, que son facilitadas
por la deteccidn, el andlisis y la resolucion de problemas mediante el trabajo
en equipo.

V' Acciones tendientes a la incorporacién de nuevas estructuras de
comunicacion en la Biblioteca: La Jefa de Biblioteca informara regularmente
al nivel superior (Jefatura, Decanato...) las politicas acordadas en conjunto
por el personal, la implementacion de soluciones a problemas, la
supervisién de procesos... A posteriori, traera los resultados discutidos
nuevamente al nivel interno, donde seran discutidos en detalle con todos
los participantes en conocimiento de los procesos involucrados. La
introduccion de nuevos sistemas en la Biblioteca confirmé las virtudes de la
comunicacion cooperativa.

\' Acciones de cooperacién bibliotecaria y tercerizacién (outsourcing): La
Biblioteca no cuenta con recursos propios ni de equipamiento ni de capital
humano para digitalizacion de documentos. Era necesario formalizar una
alianza estratégica para realizar y supervisar el scanneo del material de
valor histérico. Se asegurd encontrar el servicio apropiado sobre la base de
que su personal podia hablar el mismo lenguaje que el personal de la
Biblioteca (en otras palabras, con un buen conocimiento de las practicas y

procedimientos de la Biblioteca), para asegurar una cooperacion fluida.
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La motivacion es un elemento indispensable que favorece el trabajo que realiza el personal

bibliotecario. Se deben detectar e identificar las necesidades de motivacion, que tenga el

personal que trabaja en la Biblioteca, para subsanarlas y asi obtener mejores resultados y

mayor productividad laboral. Deben revisarse aquellos aspectos que no estan teniendo en

cuneta en forma adecuada, e implementar las estrategias necesarias para posibilitar el

desarrollo del personal.

i. Tipos de

remuneracion vy compensacion que es ofrecida

actualmente al personal

en la

organizacion, en materia de

sueldos v otros beneficios.

Alumna: Adriana Beatriz Rocca

1.9. COMPENSACION y MOTIVACION. ACTIVIDAD A: CUADRO SINOPTICO.

Se da estrategia surgida de la necesidad de encontrar formas para
aumentar el rendimiento laboral desde la Jefatura de Biblioteca.

—P‘ Cultura de trabajo en equipos. ’—

—>

Vs

N
Es una forma de motivacion del personal de Biblioteca, al posibilitar
que todos “dejen” de ser empleados segun la ocasién y se conviertan
en un equipo de trabajo exitoso, en la toma de decisiones.

J

COMPENSACION y MOTIVACION:
Beneficios para el personal de la
Biblioteca del
Departamento de Fisica, UNLP.

>

P
En este sistema se reducen los conflictos laborales, se incrementan

N

las relaciones interpersonales, se dan mejores procesos, productos
y servicios, con alta productividad y reduccion de los errores.

>

-

-

N
Las reuniones programadas y bien organizadas de los equipos, son
una herramienta comunicacional valiosa para mantener el personal

informado y participando en las decisiones de la organizacion.
J

N
Son un recurso por el cual se dirimen las diferencias que pudiesen
existir entre empleados o con las jerarquias superiores.

Tiempo personal.

-

-

La Direccion considera que toda persona necesita tener cierta cantidad|
de tiempo para realizar diligencias personales, en forma regulada, y
desde ya gozar de “cortes” o descansos dentro de la jornada laboral.

(S

Capacitacion continua d
capital humano.

Desde la UNLP y en especial internamente desde la Direccién se trata
de concienciar y formar a sus empleados mediante cursos, seminarios,
talleres... para mejorar la preparacion del personal de Biblioteca para
el cumplimiento de sus funciones y la mejora del rendimiento laboral.

/

i

En ocasiones se han otorgado becas para la concurrencia a concursos
(vidticos, aranceles...) y cursos en otras ciudades de Argentina.
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ii. Esguemas

ue

ueden potencialmente usarse en la Biblioteca

para motivar (no econdémicamente) al personal.

Aunma: Adriana Beatriz Rooca

1.9. COVPENSACIONY MOTIVACION. ACTIVIDAD B: SITUACION ACTUAL. Esquerma de nrotivedion (no econdrica) parael persoral de Biblioteca,

[ Loga'mm'oa'ﬁgdieycmuh]

Integrarlo ala toma ce

=
( Son dlenentos inportantes perala salud
fisicay enmodiondl: evitar ruidos, buera
ilrvinecin, ventilacin, orgenizacion
\_epedd, privecioed, estética ol Iuger..
|J Esta téonica persigue que en
r :
Setratade dcarvar L entomo e CELApUEIRG s JOTTEED
a i seincorpore a la persona. adecueda
desarallar it
la feticp fisicay emociondl. paa o con garartia.
) =

Seaurenta la motivecion labordl Inyplica oLe esté notivacb e

nejoranco fectores ce higere y interesacho por les caracteristicas

nomres de segurickd laboral. el puesto ce trabgjo.
\

( o - — —
Dete evitarse que el enpleado o Esuratéonicaque corsiste en
ejerzaringn pepel enla plarificacion Qelos enpleados partipen
de taress, linitandose a desarmallar enladaboracion dd dseio

Klmacﬁvidadnracz;n‘mayruinen'a \Y panificeion de sutrabgjo. )

(" Los propics trabgjadres s )

Cmmr|

Se propone un escuena donce se iplenenten
acciones O con los siguientes objetives @

/R)sililita'fommequas detrabgjo
exitoso, con participecion en toma
dedisiones. Se reclcirian conflictos,
increrentarian relaciones
interpersoreles, lograria mayor
\puimviobdy reduocion errores.

(Arrenam’naocbrwicnesj

pericicas progranecks y
Organizads de equipos de trabej

‘_

Deste UNLP organizar en foma.n@
orggnica la oferta pera rejorer la
preparacion ddl persondl.

(cursos, serinerics, talleres...)

‘_

p
Por parte ce la institucion &l
pemitir aun enpleado desadlar
taress de su agradb (encuedemedi

\Dgtdim(baﬁujcs..)

e
Ctorgar diss de compensadidnen
aguna fecha propuesta.por e
enplead, es un diciente atractivo

L paralanotivecion laboral. )

L
Segin el mooko de eqectatives, )
las persones tomen dedsiones
apartir ce lo que esperan cono
reconpensad esfuerzo relizado.
Mayor confianza.en redir
reconpensss, inplica mayor esfuerzg

Seevdlen los resuitados y se
pproporcionen a.cach trabejador.
Sypore un inortante estinuio
notivedor; fadlita la aLkoevalledid

= OLienes ejor conooen conD
(ha_sugsesmfauch redlizar sutrabejoy por lo tarto, Deberfa preniarse o distinguirse allos I ———
ERETER SO qienes pueden proporer nrejores enpleacos; al trabejador ST R LR o
X . ; esfuerzoend trabejo,
les mejoras o nodificaciones sohresdliente para mantener su . —
\_és eficaces. ) mofivecién y autoesting (entrega.ce esterzs ":2‘?“’”‘3
hojade roble, sivbolo delaUNLP...) SO Sl (R
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X. Evaluacion de desempeno.

Bibliografia consultada.

La evaluacion del desempefio, implica medir el trabajo realizado por el personal de
Biblioteca, tanto de los empleados como de los directivos. Se siguen criterios cualitativos y
cuantitativos, para lo que se deben desarrollar herramientas de distintos tipos. La evaluaciéon
puede ser horizontal y vertical, o en ambos sentidos, y su objetivo fundamental es el ajuste y
el mejoramiento de la gestion bibliotecaria, persiguiendo del logro de los objetivos

organizacionales.

i. Instrumentos para la evaluacion del desempeno del personal
vy para la auto-evaluacion de la Jefatura de Biblioteca.

En el ANEXO C, se consignan dos cuestionarios para la evaluacion del desempefio del
personal de la Biblioteca. Uno es un instrumento cuyo objetivo es evaluar al personal por
parte de la Jefatura de Biblioteca, y el otro es para auto-evaluacion de la Jefatura.

En ambos casos, se estructuraron las preguntas, segun areas y sub-areas, basandose en
modelos propuestos1 23 y se utiliza para su valoraciéon una escala de cinco (5) opciones,
segun sea la pregunta. Por ejemplo, en el item Caracteristicas del trabajo, sub-item Calidad
de trabajo, ;Puede mantener su atencion en el trabajo? Siempre ( ) - Casi siempre ( ) - A

veces ( ) - Casi nunca ( ) — Nunca ( ).

1. Cuestionario para la evaluacion del personal.
2. Cuestionario para auto-evaluacion.

Calleja, N. El desempefio y la satisfaccion laboral de bibliotecarios: Construccion de escalas de evaluacion. Investigacion
Bibliotecolégica. p. 11-24.

2
Evaluacion del desempefio. Universidad Veracruzana, USBI-Ver.

Rodriguez V.  Evaluacion de  desempefio en 360° todos opinamos, todos nos  beneficiamos.
http://www.psicologiacientifica.com/psicologia-125-1-evaluacion-de-desempeno-en-360-todos-opinamos-todos-nos-bene.html
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B. SEGUNDA PARTE.

. Evaluacion bibliotecaria y mision institucional.

Bibliografia consultada.

La evaluacion, es un proceso de suma importancia dentro de cualquier organizacion, ya que
a través de este recurso se pueden detectar las fallas o errores administrativos o de servicio,
entre otras funciones. La evaluacién, es indispensable para establecer programas o planes
para la mejora de la estructura administrativa de la biblioteca universitaria, asi como para
mejorar los servicios o productos que se ofrecen a los usuarios.

Segun sean las caracteristicas de la Biblioteca y las necesidades de los usuarios, se utiliza
una gran diversidad de instrumentos y mecanismos para realizar una evaluacién. Deberan
identificarse las fases de la auto-evaluacion, evaluacibn externa y los organismos
acreditadores en Argentina, asi como aquellos relevantes a nivel internacional. El objetivo es
gue desde la gestion de una biblioteca académica, se puedan conocer e implementar los
mecanismos necesarios de mejora, sin dejar a un lado, la importancia y rol esencial del
capital humano en el éxito de los resultados de una evaluacion organizacional. Asimismo,
debera identificarse la forma de realizar una evaluacion genérica del desempefio de la
Biblioteca como institucion de servicios informativos, asi como la trascendencia de la

retroalimentacion en el mejoramiento de la calidad.

i. Analisis de la mision v de los objetivos generales de la
Biblioteca que contribuyen al logro de dicha mision.

A partir del andlisis de la mision de la institucion de pertenencia —Departamento de Fisica,
Universidad Nacional de La Plata, se establece la misién de la Biblioteca del Departamento
de Fisica y se enuncian los objetivos generales que de la Biblioteca que contribuyen a

alcanzar el logro de dicha mision.
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MISION.

OBJETIVOS PARA CUMPLIR LA MISION.

"Servir de apoyo a docentes, investigadores,
profesionales, estudiantes, proporcionando
materiales y servicios. Mediante sus actividades de
extension ofrecer a la comunidad cursos Yy
conferencias dirigidos a alumnos secundarios y
primario de los colegios y escuelas de la zona, para
la captacién de alumnos en las carreras de perfil
mas cientifico y de divulgaciéon. Contribuir al logro
de la excelencia académica, la investigacion y su
proyecciéon social a través de la produccion de
servicios bibliotecarios de 6ptima calidad enfocados
a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios
internos y externos."

Disefiar y adoptar un modelo de gestién de personal: al
considerar a los recurso humanos como fundamentales y
decisivos para que una organizacion logre sus objetivos,
se dedicara todos los esfuerzos disponibles en lograr un
desarrollo integral permanente de sus empleados;
incentivando el aprendizaje continuo, enfocado a
desarrollar actitudes, habilidades y destrezas en el
campo de la informacién y filosofia del servicio, al igual
gue estableciendo programas de reconocimiento y
estimulo a la labor de su personal. Impulsar la
construccion de un nuevo modelo de gestion de
biblioteca universitaria, concebido como parte activa y
esencial de un sistema de recursos para el aprendizaje y
la investigacion.

Promover y recompensar la colaboracion grupal: sobre
todo cuando se realiza entre diversas funciones y en
todos los niveles de organizacion (sector administrativo
de secretaria, oficina contable...)

Realizar alianzas estratégicas con otras unidades de
informaciéon y organizaciones: a fin de poder lograr
mejores resultados a través de prestaciones y servicios
superadores que beneficien a toda la comunidad. Tales
alianzas pueden provenir de usuarios, entidades sin fines
de lucro, empresas, ya que esta asociacion de fuerzas o
recursos, promueven la factibilidad operativa, técnica,
organizativa y/o econémica de proyectos comunes.

Fomentar el uso apropiado de los recursos y servicios:
todos los procesos giran en torno a la satisfaccion de sus
necesidades de formacion e informacion, en
concordancia con su misién como institucion académica
y cultural. El aspecto fundamental del cambio de las
bibliotecas esta en el concepto del "just in time", en el
momento preciso, frente al "just in case", por si acaso;
es decir, enfocado a la nueva tendencia de centrarse
mas en el usuario que en la colecciéon. Para que la
Biblioteca sea competitiva debera ajustarse a los nuevos
tiempos, adquiriendo recursos en diversos formatos,
ofreciendo servicios agiles, novedosos y personalizados y
desarrollando el proceso educativo para formar usuarios
autébnomos, creativos e innovadores. En este sector se
establece el apoyo a las funciones basicas de
investigacion, docencia y extensién como fundamentos
de la vida académica. Por consiguiente, las bibliotecas
dejaran de ser centros complementarios del saber para
convertirse en ejes del sistema educativo y centros
culturales.
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Formar usuarios para la utilizacion efectiva de la
informacion: las politicas orientadas a la reforma
curricular y a la capacitacion de docentes como parte
esencial del desarrollo académico y cientifico, tienden a
cambiar el modelo pedagdgico, de uno pasivo a uno
activo, con la introduccién de nuevas tecnologias y el
estimulo al auto-estudio. En este nuevo esquema las
bibliotecas se convertirdn en un elemento facilitador de
la libertad de catedra, ensefianza, aprendizaje e
investigacion buscando un cambio de conducta o actitud
de éstos con respecto al uso, manejo e importancia de la
informacion, y hacia la biblioteca como un medio
efectivo en los procesos académicos.

Disefiar un plan para la modernizacion tecnoldgica: la
utilizacion de los recursos tecnoldgicos, de informatica y
de telecomunicaciones, es uno de los desafios que se
plantea a las bibliotecas en esta época de cambios. En
resumen, la tecnologia se usard en cuatro procesos
principales: crear, transmitir, almacenar y recibir
informacion, por consiguiente, dejara de concebirse sélo
como un lugar fisico, proyectdndose como un nuevo
modelo de biblioteca en el que se posibilite el acceso
universal a la informacion por medio de las
telecomunicaciones.

Propugnar el fortalecimiento de los servicios para la
investigacion, la docencia y la extension: al desarrollar y
organizar colecciones de calidad acorde con las
necesidades de los usuarios; para establecer una
interaccion efectiva entre la Biblioteca y su entorno, se
requiere adaptar la informacion a los intereses y
necesidades de cada una de las actividades que forman
parte de la vida universitaria, para lo cual se utilizaran la
capacidad humana y los avances tecnolégicos, en la
conformacion de colecciones que apoyen el proyecto
educativo, el modelo pedagdgico y los curriculos, y en el
desarrollo de fuentes especializadas de informacion, con
valor agregado, que puedan convertirse, de manera
rentable, en productos y servicios; en este proceso se
integran la formacion de colecciones (seleccion y
almacenamiento), la organizacion de informacion
(descripcion, analisis y creacion de bases de datos) y la
conservacion de  documentos  (restauracion y
mantenimiento), enmarcadas en una politica de
racionalizacién, integracion y cooperacion.

Incorporar en el marco organizacional corporativo los
principios y metodologias de las practicas gerenciales, en
la  planeacién, descentralizacién, autonomia 'y
participacion, con el fin de renovar la estructura y el
funcionamiento organizacional. Incorporar procesos de
planeacion, evaluacién y monitoreo del desempefio y los
resultados, apropiandose de los conceptos de
mejoramiento continuo y logrando que los programas y
proyectos se articulen con la planeacién y las
inversiones.
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Intensificar las relaciones nacionales e internacionales,
dado que en épocas de profundos cambios en los
medios de comunicacion y de desarrollos e innovaciones
tecnolégicas, se hace evidente la necesidad de
trascender las fronteras regionales. El acercamiento con
otras unidades de informacién, con otras organizaciones
e incluso con otros paises, genera inmensas
posibilidades por medio de convenios, pasantias,
intercambios y programas de cooperacion, como
estrategias de desarrollo del capital humano.

Establecer una politica de relaciones nacionales e
internacionales, constituye un instrumento para el
mejoramiento de la calidad, que permitirdA a la
Bibliotecas buscar mecanismos de cooperacién para
fortalecerse y cumplir su funcién como generadora y
transmisora del conocimiento, para acceder a recursos
econdmicos y técnicos, dar a conocer ante instituciones
y entidades pares y afines los productos y servicios que
ofrece, lo mismo que sus experiencias en la
administracion de la informacién y sus ventajas
competitivas.

Fortalecer su trabajo en las redes, proyectar su imagen y
la de la Universidad y cumplir con su responsabilidad de
difundir los saberes.

Consolidar la Biblioteca dentro de la regién, para que
retome el liderazgo nacional en el ambito universitario
del pais, mediante el desarrollo de un nuevo modelo de
biblioteca como organizacion generadora de productos
de informacion y facilitadora del proceso de
transferencia del conocimiento.

Participar en forma activa en el desarrollo del sistema de
bibliotecas universitarias del pais, programando y
asistiendo a eventos académicos en los que podra
mostrar realizaciones, compartir informacién, reforzar los
mecanismos de interrelaciéon y coordinacién, concretar
acuerdos y convenios con diferentes instituciones.

ii. Conceptos relacionados con la evaluacion de un sistema de

gestion de calidad.

A continuacién, se definen una serie de conceptos relacionados con la aplicacion de un

modelo de gestion de calidad total a la estructura organizativa de la Biblioteca:

CALIDAD

. Es un concepto simple, en cuanto a que significa ofrecer un buen producto o
servicio, segun las expectativas del usuario y los objetivos de la organizacién; lo
complejo es la forma de lograrlo (Lau).

- Excelencia o trabajo sobresaliente, que se mide en el plano educativo por los
conocimientos, valores y competencias, desarrolladas por los graduados
universitarios. Es un producto final y principal de una universidad (Lau).

- En el dmbito educativo, la calidad debe medirse por el cumplimento de los
propoésitos, mision y objetivos de la institucion educativa (Harvey y Green), lo que
debe realizarse. evaluando tres asnectos: 1) obhietivos (nlaneacién v oraanizacidn)
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apropiados, eficiencia (uso adecuado de recursos) y efectividad (formacion
adecuada de egresados) (Woodhouse).

- Es la totalidad de cualidades y caracteristicas de un producto o servicio, que le
permiten satisfacer necesidades establecidas o implicitas (ISO 8402). Si la calidad
se asocia, al proceso estratégico, y se considera que calidad es satisfacer las
necesidades de los clientes / usuarios, la estrategia de calidad esta en encontrar el
equilibro entre los requerimientos del usuario y las especificaciones de los
productos y servicios que se ofrecen (Ponjuan Dante).

- Calidad es la totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso, producto,
organismo) que le confiere aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e
implicitas. (S/1SO Serie 9000, 1987).

- Si la calidad es un concepto abstracto y relativo (de caracter comparativo) y
multidimensional, por la pluralidad de sus componentes, entonces, el mejoramiento
de la calidad no es unilineal, viene definido desde muchas direcciones. (Fortunato
Contreras). Entonces, la calidad puede observarse desde distintas perspectivas: la
trascendente, supone para la calidad una realidad absoluta y universalmente
reconocible; la calidad basada en el producto, es una caracteristica intrinseca al
producto, mas que algo adscrito.

- Desde la perspectiva del usuario, éste es el Gltimo juez de la calidad, entendida
como "la totalidad de las partes y caracteristicas de un producto o servicio, que
influyen en su habilidad de satisfacer necesidades declaradas o implicitas".
Conduce a la consideracion de los aspectos dinamicos de la calidad que abarcan
desde lo que espera el cliente hasta lo que este no requiere explicitamente pero
gue sin embargo le proporcionaria un alto grado de satisfaccion.

- Desde el punto de vista del proceso, se concentra en la satisfaccion de
determinadas especificaciones. Segun Crosby, calidad es "cumplir con los
requisitos”, ciertas normas, o estandares. Cuando se tratan los temas de servicios y
de la calidad es necesario vincularlos con las normas o estandares de la 1SO, las
cuales se pueden aplicara a las unidades de informacién.

MEJORA DE PROCESOS

. La mejora de procesos significa que todos los integrantes de la organizacién
deben esforzarse en hacer “las cosas siempre bien”. Para conseguirlo, una empresa
requiere responsables de los procesos, documentacion, requisitos definidos del
proveedor, requisitos y necesidades del clientes internos bien definidos, requisitos,
expectativas y establecimiento del grado de satisfaccion de los clientes externos,
indicadores, criterios de medicién y herramientas de mejora estadistica.

- La filosofia que guia la obtencion de la calidad, no se basa sélo en la simple
mejora de los procesos, productos o servicios que se ofrecen en biblioteca, sino en
la adecuacion de éstos a las necesidades del usuario. (Fortunato Contreras)

- TQM (Total Quality Management), es el conjunto de acciones que posibilitan
administrar la organizacion con el enfoque de calidad total. Todos los trabajadores
participan para satisfacer integralmente a los clientes. Se propone evaluar todas
las unidades operativas y de servicio durante los procesos de produccion.

EVALUACION

. El término incluye varias acepciones que suelen identificarse con diferentes fines:
valorar, enjuiciar, controlar, fiscalizar, etc.

- Es un proceso necesario para mejorar la calidad de las bibliotecas, que pone de
relieve qué esta ocurriendo y por qué, y aporta datos validos de cédmo son las
situaciones y los hechos que son objeto de estudio.

- La evaluacion es una herramienta de planificacion y politica institucional, que
debera ser permanente.

- La evaluacion permitira realizar un seguimiento mas cercano sobre las politicas
actuales de la Biblioteca, y asegurar la calidad de los servicios que ésta ofrece.
(Fortunato Contreras)

AUTO-EVALUACION

. Consiste en el estudio llevado a cabo por las instituciones con base en criterios,
caracteristicas, variables e indicadores definidos por instituciones de acreditacion.
La institucién debe asumir el liderazgo de este proceso y propiciar la amplia
participaciéon de toda la comunidad. (Fortunato Contreras)

- Las auditorias internas, deben de constituirse como un mecanismo de control,
corrigiendo las no conformidades y desviaciones del proceso, convirtiéndose en una
excelente herramienta de mejora.

67

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

EVALUACION EXTERNA

. La evaluacién externa o evaluacion por pares, utiliza como punto de partida la
auto-evaluacion, verifica sus resultados, identifica las condiciones internas de
operacion de la institucion o de los programas y concluye en un juicio sobre la
calidad de una u otros. (Fortunato Contreras)

DIAGNOSTICO

. Es una herramienta esencial, un procedimiento, a partir de la cual mediante otros
instrumentos metodoldgicos (encuestas, entrevistas, cuestionarios...) puede
disponerse de datos necesarios para establecer en forma actualizada y objetiva la
naturaleza y condiciones de un estado de situacion, identificando cualquier
condicion en la que se encuentre una entidad.

- Un diagnéstico pretende ofrecer parametros para la mejora de una organizacion.
A partir de los datos presentados en dicho diagnéstico, por ejemplo, los directores
de bibliotecas y las autoridades universitarias estaran en condiciones de visualizar
sus bibliotecas en el amplio contexto de la Universidad y establecer objetivos de
mejora susceptibles de medicion y seguimiento.

- Es el proceso de recopilacién de informacion, que analizada e interpretada dentro
de un marco referencial, posibilita la emision de juicios de valor que conducen a la
toma de decisiones institucionales.

CERTIFICACION

. La certificacion de calidad (bajo la norma ISO 9001) reconoce que una empresa o
institucion brinda un buen servicio y satisface las expectativas de sus usuarios. Esta
certificacién se concede si la entidad se adapta a una serie de requisitos y es
garantia de calidad de los servicios que ofrece.

- Se produce cuando una entidad externa reconocida, acredita la calidad ofertada
revisando el sistema de la calidad de una institucion. Esto pasa de ser un método
de estrategia comercial a una ventaja competitiva y fuente de mejora continua.

- Una biblioteca, para obtener la certificacién debera tener implantado el sistema
de la calidad y documentado el mismo conforme a los requisitos de la norma.

- La acreditacion no es otra cosa que la certificacion de la calidad de los procesos
gue se desarrollan en la unidad de informacién y los productos de ellos. (Fortunato
Contreras)

- El proceso de certificacién, se disefia para obtener la certificacion de una
organizacién que gestiona un sistema de gestion de la calidad (AENOR).

- La acreditacion, como evaluacion externa, es un proceso al que debe recurrirse
cuando la institucion cumple o considera que cumple con la calidad que requieren
Sus usuarios o clientes (Lau).

- Acreditacion es un proceso por el cual una institucion voluntariamente acuerda
someterse a una entidad evaluadora con el propdsito de promover la calidad de los
servicios y productos que ofrece.

- La acreditacion es el resultado del proceso sistematico y voluntario de evaluacion
total (implica la auto-evaluacion y evaluacion externa por pares académicos), no se
puede certificar honestamente la calidad si tal certificacion no esta sélidamente
fundamentada en los resultados objetivos de la evaluacién. Esta acreditacion
debera ser hecha por una instancia idonea de la comunidad cientifica y/o
tecnoldgica nacional, que incluya a varias instituciones vinculadas con el quehacer
de la unidad de informacién, quienes constituirian la instancia acreditadora.
(Fortunato Contreras)

- Las organizaciones, se veran muy beneficiadas si se canaliza el sistema de
calidad, como una herramienta basica, la que debe ser permanentemente
mejorada. Tener un sistema certificado, debe ser mas que un simple certificado,
debe ser el punto de partida de un proceso dinamico, basado en que: la calidad
depende del usuario y las condiciones de los procesos son cambiantes; el
rendimiento de los sistemas de gestion de calidad, es proporcional al nivel de
compromiso de la alta direccién; contar con procedimientos e instrucciones de
trabajo, ayuda a las organizaciones a monitorear sus procesos, definiendo los
elementos de entrada, asi como los elementos de salida y su relacion con otro
proceso.

ESTADISTICAS
BIBLIOTECARIAS

. La estadistica estudia los métodos cientificos para recoger, organizar, resumir y
analizar datos, asi como para sacar conclusiones validas y tomar decisiones
razonables basadas en dicho analisis [Spiegel, 2000] En un sentido menos amplio,
el término estadistico se usa nara denotar los nronios datos. o nlimeros derivados
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de ellos, tales como por ejemplo los promedios de materias consultadas en una
biblioteca, hablando asi de estadistica bibliotecaria...

- Bibliometria es ”...la aplicacion de los métodos estadisticos y matematicos
dispuestos para definir los procesos de la comunicacién escrita y la naturaleza y el
desarrollo de las disciplinas cientificas mediante técnicas de recuento y analisis de
dicha comunicacion...” (Pritchard, 1969)

- A través de la bibliometria, es posible ver la actividad, estructura y evolucién de
una ciencia, cuantificar sus resultados y aplicarlos en campos como la
bibliotecologia...

- La bibliometria puede dividirse en dos areas: descriptiva (trata de aspectos
puramente cuantitativos, como distribucién geografica, documental, tematica y su
productividad) y evaluativa (que afiade a la primera estudios de evaluacion de la
actividad cientifica). Esta segunda implica técnicas estadisticas y programas
informaticos de mayor complejidad, teniendo que manejarse sus resultados con
cuidado, sobre todo en las ciencias sociales, donde factores sociales, econémicos y
politicos actian sobre los indicadores bibliométricos, desviando sus resultados.

- La definicion de evaluacién permite, establecer una distincion entre la evaluacion
y la medicién. La medicién no es evaluacion, es s6lo una parte de ella asociada al
proceso de recopilacion de informacion. La informacion recopilada, si es
cuantitativa, puede ser objeto de medicién lo que permitira mayor precision en la
presentacion de datos y la construccion de indicadores y parametros comparativos.
Desde esta perspectiva, la evaluacion resulta un proceso influido por los restantes
elementos del proceso educativo global y, ademas, es esencialmente distinta a la
medicion. (Fortunato Contreras)

Fuentes consultadas.

1.
2.

3.

AENOR. Certificacion AENOR. http://www.aenor.es/desarrollo/certificacion/quees/queescertificacion.asp
Fortunato Contreras, C. Medicion, evaluacion y acreditacion de la calidad de los servicios de las unidades
de informacion.

Lau, J. Calidad y acreditacion: fruto de una administracion integral. Conferencia Patrocinada por
Infoestratégica/Dialog, publicada en Memorias del ler. Congreso Nacional de Bibliotecologia, Biblioteca
Nacional de Ciencia y Tecnologia, Instituto Politécnico Nacional, México, DF, agosto 13, 2001.

Mision y vision de la empresa. Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas. Tema 2.1
Evaluacion bibliotecaria y mision institucional. http://www.misionvisionvalores.com
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11. Procesos de mejora continua.

Bibliografia consultada.

Toda institucién, debe buscar siempre la calidad o excelencia de los servicios y productos

que ofrece. La actualizacién continua es una de las maneras de estar a la vanguardia de

aquello que maneja. En este sentido, la Biblioteca desarrolla ciertos procesos que deben

69

© Adriana Beatriz Rocca



http://www.aenor.es/desarrollo/certificacion/quees/queescertificacion.asp
http://pruebas.cuaed.unam.mx/crp_ocu/puel/cursos/ricblu01_v3/index.php?f=modulo/
http://informationr.net/ir/1-3/paper9.html
http://informationr.net/ir/1-3/paper9.html

Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

actualizarse y mejorarse en forma continua. Se deben identificar aquellos procesos que

permitan mejorar y optimizar el servicio dentro de la misma Biblioteca.

i. ldentificacion de procesos.

A continuacion, se detallan acciones correspondientes a procesos desarrollados en

biblioteca del Departamento de Fisica, UNLP:

1. Gestion administrativa.

a. Nivel directivo:

Formular, ejecutar, supervisar, actualizar y retroalimentar el
programa de desarrollo de la Biblioteca.

Realizar el manejo y aplicacion de los recursos aprobados en su
presupuesto, para dar cumplimiento a los objetivos y metas
programadas.

Formular el proyecto de presupuesto de Biblioteca y someterlo a
consideracién y sancion de la Comision de Biblioteca.

Elaborar, aplicar y supervisar las politicas de los servicios, que
aseguren calidad, eficacia y oportunidad en la atencion a las
necesidades de los usuarios.

Planificar servicios y actividades bibliotecarias.

Dirigir y controlar recursos humanos, procesos y Servicios.

Organizar tareas del personal: asignacion, coordinacion Yy
supervision.

Formular, conjuntamente con la Comision de Biblioteca la politica de
seleccion de los recursos documentales necesarios para el
incremento, actualizacion y diversificacién del acervo.

Realizar actividades de promocién y difusion de los servicios,
orientados a la optimizacion del uso de los recursos bibliotecarios y
de informacion.

Establecer y promover actividades para el fomento del habito de la
lectura.

Evaluar, desarrollar y aplicar nuevos sistemas de informacion.
Apoyar el desarrollo de otras bibliotecas del sistema que lo
requieran.

Interactuar con las autoridades y funcionarios universitarios con el
fin de garantizar el buen funcionamiento de la Biblioteca.

Establecer politicas de cooperacion bibliotecaria con otras
instituciones.

Realizar todas aquellas actividades contempladas por la normativa
legal universitaria para el logro de los objetivos del sistema
bibliotecario y las que se sefialen con esa finalidad por las
autoridades.

2. Servicios al publico.

a. Nivel directivo:

Planificar la creacion y/o modificacion de los servicios que se
prestan, segun la categoria y el nivel de los usuarios al que esté
destinado.

Evaluar y gestionar la incorporacion de nuevas tecnologias que
permiten la actualizacion de sus procesos internos, acorde con
sistemas nacionales e internacionales en uso. Pedidos de
presupuestos a proveedores.

Organizar, supervisar y ejecutar las operaciones de circulacion del
material, segun el nivel de prestaciones y tipificaron de usuarios.
Asegurar el correcto desarrollo de los préstamos a domicilio.

Cubrir respuestas a consultas in situ y por e-mail.
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Supervisar y dirigir las tareas de reclamo del material bibliografico
no devuelto y elevar las nominas de morosos.

Aplicar y supervisar la aplicacion de las sanciones estipuladas,
segun el Reglamento de Biblioteca.

Supervisar la consulta in situ de las publicaciones periddicas.
Supervisar las busquedas bibliogréaficas y localizacién de articulos de
revistas, solicitados por los usuarios dentro y fuera de la Biblioteca.
b. Nivel operativo: Ejecutar operaciones de préstamo, renovacién y devolucién de
material en todas las categorias.

Realizar préstamos in situ y consultas in situ, de toda indole.
Realizar tareas de reclamo de material bibliografico no devuelto.
Mantener al dia el servicio de reservas del material bibliografico.
Aplicar y supervisar la aplicacion de las sanciones estipuladas,
segun el Reglamento de Biblioteca.

Realizar busquedas bibliograficas y localizacion de articulos de
revistas solicitados, por los usuarios dentro y fuera de la Biblioteca.

w

. Asociacion de usuarios.
a. Nivel directivo: Confeccionar el registro de lectores, segun la normativa y
reglamentos de préstamo de la Biblioteca.

Supervisar el mantenimiento actualizado del registro de lectores.

b. Nivel operativo: Atender a los usuarios que desean asociares a la BDF, informando y
solicitando los requisitos necesarios para realizar el tramite.
Confeccionar y renovar el carnet de lector.

Confeccionar certificados de libre deuda.

4. Capacitacion del personal.

a. Nivel directivo: Fomentar y realizar la capacitacion del personal en el uso y
aplicacion de nuevas técnicas y metodolégicas operativas
propuestas.

Participar en congresos y reuniones de la especialidad, en
comisiones y grupos de trabajo sobre asuntos bibliotecarios que se
convoquen en el &mbito de la universidad y fuera de ella.
Capacitarse en forma permanente en el uso y aplicacion de nuevas
técnicas bibliotecol6gicas y documentales y manejo de herramientas
automatizadas auxiliares de los procesos.

5. Actividades de cooperacién bibliotecaria.

a. Nivel directivo: Definir y proponer a las autoridades mecanismos de integracion en
sistemas y redes de informacion.

Participar en consorcios de informacion y otras alianzas estrategias
de cooperacion.

6. Conservacion y preservacion.

a. Nivel directivo: Definir politicas de preservacién y conservacion del acervo
bibliografico, instalaciones, mobiliario y equipamiento.

b. Nivel operativo: Acciones de Encuadernacion.

7. Gestion de documentos y registro. Desarrollo de colecciones.

a. Nivel directivo: Evaluar el fondo de publicaciones periédicas realizando un control

periédico del estado de las colecciones y proponer la adquisicion de
nameros faltantes, nuevos pedidos de suscripcion, compras
retrospectivas, etc.

Evaluar e implementar procedimientos para la seleccion de material
bibliografico acorde con las partidas presupuestarias asignadas,
segun las necesidades académicas y de investigacion.

Realizar la seleccion del material bibliografico para ingresar o
descartar de acuerdo con las pautas establecidas por el Consejo
Departamental.

Centralizar los pedidos de los usuarios procurando evitar las
duplicaciones innecesarias de material y confeccionando el catalogo
desiderata.

Mantener contacto con proveedores, libreros y editores nacionales y
extranieros consultando permanentemente cataloaos v folletos
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editoriales.

Pedidos de cotizaciones y pro-formas invoice.

Organizar el canje de publicaciones.

Confeccionar listas de compra de material bibliografico.
Recibir, verificar y controlar el material bibliografico adquirido.
Supervisar el ordenamiento de la coleccién en estante.

b. Nivel operativo:

Realizar el intercalamiento y mantenimiento del orden del material
bibliografico en estante.

8. Gestién de documentos y registro. Procesos técnicos.

a. Nivel directivo:

Realizar las altas del inventario de la Biblioteca; sellar el material
ingresado.

Procesar y registrar el material bibliografico que ingresa segun
normas y estandares, nacionales e internacionales.

Evaluar y gestionar la incorporacion de nuevas tecnologias que
permiten la actualizacion de sus procesos técnicos, acorde con
sistemas nacionales e internacionales en uso.

Determinar segin las normas de catalogacion adoptadas por la BDF
los niveles de descripcion bibliografica y datos a ingresar para cada
documento.

Procesar las monografias, publicaciones seriadas, recursos
electronicos, tesis producidas en el Departamento y construir y
mantener actualizada la base de datos.

Mantener catalogos manuales y/o automatizados actualizados en
sus procesos y al dia en las incorporaciones de tal modo de
garantizar un correcto aprovechamiento del fondo bibliografico por
parte de los usuarios.

Participar en el mantenimiento y la actualizacién de la pagina web
de la Biblioteca.

Clasificar e inidizar los documentos, para determinar su ubicacion
fisica en los estantes y para brindar un acceso tematico a la
informacion.

Revisar el ordenamiento y mantenimiento de los catdlogos
manuales.

b. Nivel operativo:

Mantener el orden correcto de los ficheros de préstamo.

9. Servicios técnicos conexos.

b. Nivel operativo:

| Organizar la reserva y préstamo del equipamiento multimedia.

10. Auditoria interna.

a. Nivel directivo:

Compilar datos estadisticos.

Confeccionar informes.

Redactar manuales de procedimiento, de induccion de personal,
etc.

11. Difusién y extension.

a. Nivel directivo:

Estrategias para la difusion de actividades, ingreso de nuevo
material, normativas vigentes...

Formacion de usuarios: Implementar la formacion de los usuarios
en el uso y aprovechamiento de las herramientas de busquedas
bibliograficas.
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ii. Descripcion de un proceso de mejora continua.

A continuacioén, se elabora un bosquejo a manera de cuadro sindptico, de como se realizaria
un proceso de mejora continua en la organizacion basandose en el documento de Harbour
"El método de los siete pasos para la mejora de procesos"”. Ademas se utilizan como apoyo
los documentos "Calidad y acreditacion: fruto de una administracion integral" y "Principio de

mejora de procesos".

Biblioteca del Departamento de Fisica, UNLP.

Servicios al usuario. Servicio de busqueda y localizacién de documentos en linea.

a) Fue seleccionado un procedimiento para proponer un proceso de mejora continua.

b) En el cuadro de variables de un sistema de TQM, en la parte central se encuentran los procesos.

¢) En cada caso, los procesos son las secuencias de pasos que afiaden valor al proceso.

d) En la red de procesos que se desarrollan en la Biblioteca, se identificaron los procesos criticos y se
desarrollaron los procedimientos para cada uno de ellos.

e) Op. significa Operaciones, indica cuantas operaciones son necesarias para llevar a cabo la tarea.

Procedimiento general. PG 01 REV 1
SERVICIOS AL USUARIO: Servicio de buUsqueda y localizacion de Fecha Paq. 73
documentos en linea. 04/05/2008 9-

Paso 1. Definir los limites del proceso.
Objetivo.

Revision de las operaciones involucradas en el servicio a usuarios de busqueda de articulos

de publicaciones periédicas en linea.

Alcance.
Proceso de mejora continua para el Servicio de busqueda y localizacién de documentos en

linea en la Biblioteca del Departamento de Fisica, UNLP.
Limites.
Servicio para usuarios investigadores y becarios, Categoria A, con lugar de trabajo en el

Departamento de Fisica de busqueda de articulos de publicaciones periédicas.

Responsabilidad.

o Tareas a cargo de la Jefa de Biblioteca, en el Area de Servicios al usuario.
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por las Asistentes de Préstamo, responsables de la

atencién al publico, para lo cual han sido debidamente capacitadas en forma

interna.

Paso 2. Observar los pasos del proceso.

Instrucciones.

A continuacién, se analiza cada uno de los pasos necesarios para cumplir con el

procedimiento, es decir, como se desarrolla cada tarea. Se aplica el Método de los 7 pasos.*

Op.= operaciones.

Sector Circulacion.

Tabla 1.
No. Op. Responsable Op. | Tarea
(D) Sector de Servicios al usuario - 1 ' Verificar su existencia en el OPAC de la Biblioteca del
Sector Circulacion. + Departamento de Fisica disponible en la web.
1 - En caso de existir la publicacion en la BDF, y encontrarse
» disponible para su consulta o préstamo, se pasa a la Op. 3.
|- En caso de existir la publicacion en la BDF, y encontrarse
' en préstamo, se pasa a la Op. 6.
- En caso de no existir la publicacién en la BDF, se pasa a
e S SOt ©) - A
2) Sector de Servicios al usuario - 1 1 Buscar y localizar la publicaciéon en estante en Hemeroteca
oooeo______iSectorCirculacion. ____________f ________  Planta baja y/o en Hemeroteca Planta alta.
3) Sector de Servicios al usuario - 1 i Prestar la publicacion. Confeccionar el correspondiente
oo_______|SectorCirculacion. .\ _________ E_QQIUP_V_QQ@DI?_- __________________________________________________
4) Sector de Servicios al usuario - 1 ' Duplicar el articulo de la publicacion periddica, por parte del
Sector Circulacion. rusuario o del personal de Biblioteca segtn se el pedido
________________________________________________________ irealizado.
(5) Sector de Servicios al usuario - 2 i Realizar el reclamo correspondiente por e-mail, si la
Sector Circulacion. i publicacion se encuentra en préstamo vencida, y se
1 reservara a nombre del usuario que efectta la demanda.
i - En caso de encontrarse en préstamo y su plazo no se haya
' cumplido, se reservara a nombre del usuario que efecta la
________________________________________________________ ‘demanda.
(6) Sector de Servicios al usuario - 1 rUna vez devuelta la publicacion se avisar por e-mail al
Sector Circulacion. 1 usuario que realizo la reserva.
©) Sector de Servicios al usuario. 1 Buscar la publicacion en el Portal de la SECTIP.
i - Si existe en el Portal, se continGa en Op. 9.
________________________________________________________ E_-__S_i_[lp__e_>gi_s_t9_g_n__e_I_I_Dp_r_tgj,_§9_p_()_@'gip_@g_@[1__O_pl_l_(_):_____________
(8) Sector de Servicios al usuario. 2 i Bajar el paper de la web en formato PDF.
1 Enviar el paper bajado del Portal de la SECTIP por correo
________________________________________________________ : electronico como archivoanexo. ______________________________
9 Sector de Servicios al usuario. 1 1 Buscar la publicacion en los OPACS de las bibliotecas de
i CNEA.
i - Si existe en CNEA, se continGia en Op. 11.
'~ Si no existe en CNEA, se continGia en Op. 12 u Op. 13,
________________________________________________________ isegnsea.
(10) Sector de Servicios al usuario - 2 ! Solicitar el paper en formato PDF por correo electrénico a las

4 . . . . .
Harbour, J. L. “El método de los siete pasos para la mejora de procesos”. Manual de trabajo de reingenieria de procesos. p.

74-106.

74

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

i Re-enviar el paper recibido por correo electronico como
________________________________________________________ rarchivoanexo.
(12) Sector de Servicios al usuario - 2 ! Pedir la provision del paper al PREBI.
Sector Circulacion. 'Envio del articulo por parte del PREBI al usuario que lo
' solicita a través de la BDF (por e-mail, o retirando las copias
e dnsitu)
(12) Sector de Servicios al usuario - 1 1 Buscar la publicacién periédica en el Portal de bibliotecas de
ooo_____iSectorCirculacién. i _____ laUNLPROBLE. .
(13) Sector de Servicios al usuario - 1 1 Solicitar el articulo a la biblioteca depositaria por e-mail o por
ooeo______iSectorCirculacion. ____________f _________ itelefono. .
(14) Sector de Servicios al usuario - 1 | Cada investigador y/o becario deberd trasladarse para retirar
Sector Circulacion. rel articulo o la publicacion para su duplicacién en la
' correspondiente biblioteca depositaria de la UNLP.
- En ocasiones, este pedido se canaliza a través del PREBI,
para evitarse el traslado, aunque demora mas tiempo su
. provision.

Paso 3. Recolectar los datos relativos al proceso.
A. Referencias.

Recursos web.

o Biblioteca del Departamento de Fisica de la Facultad de Ciencias Exactas de la Universidad
Nacional de La Plata : OPACS [recurso electronico]. La Plata : BDF, 2004- . Disponible en:
http://biblio.fisica.unlp.edu.ar

o Biblioteca Electronica de Ciencia y Tecnologia : Portal [recurso electronico]. Buenos Aires :
SECTIP, 2002- . Disponible en: http://biblioteca.secyt.gov.ar

o Comision Nacional de Energia Atomica . Catdlogos [recurso electronico]. Buenos Aires : CNEA,
2002- . Disponible en: http://www.cnea.gov.ar

0  PREBI : Proyecto de enlace de bibliotecas de /a UNLP. Disponible en: http://prebi.unlp.edu.ar/

o Roble : portal de bibliotecas de la UNLP. Disponible en: http://www.roble.unlp.edu.ar

Bibliografia consultada.

0 Baeza Yates, Ricardo ; Ribeiro Neto, Berthier. “Modern information retrieval”. New York :
Addison Press, 1999. Capitulo 6. Lenguajes y propiedades del texto y multimedios (Traduccion
al espafiol por Maria Inés Olmedo); Capitulo 10: Interfaces de usuario y Visualizacion
(Traduccion al espafiol por Ana Sanllorenti); Capitulo 13: Buscando en la web, p. 367-395
(Traduccion al espafiol de Maria Inés Olmedo)

0 Comision Nacional de Energia Atomica. Centro Atomico Constituyentes. Manual para
instructores de WINISIS. Buenos Aires : CAC. CNEA, 1999.

o Fernandez Molina, Juan Carlos ; Moya Anegén, Félix de. Los catdlogos de acceso publico en
linea: el futuro de la recuperacion de informacion bibliogréfica. [S.l.] : Asociacion Andaluza de
Bibliotecarios, 1998.

o Garcia Gutiérrez, Antonio Luis. Lingtiistica documental: aplicacion a la documentacion de /a
comunicacion social. Barcelona : Mitre, 1984.

0 lzquierdo Arroyo, José Maria. Esquemas de lingdiistica documental. Barcelona : DM, 1990.

0 Lancaster, Frederick Wilfrid. £/ control del vocabulario en la recuperacion de informacion.
Valencia : La Universidad, 1995.

B. Definiciones.

Glosario términos relacionados con el proceso. Véase ANEXO D.
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Paso 4. Analizar los datos recolectados.

Tabla 2.

Hoja de trabaj

0.

No.

Paso

Flujo

Tiempo
(min.)

V

(€]

Verificar su existencia
en el OPAC de la
Biblioteca del
Departamento de
Fisica disponible en la
web.

En caso de existir la
publicacién en la BDF,
y encontrarse
disponible para su
consulta o préstamo,
se pasa a la Op. 2.

En caso de existir la
publicacion en la BDF,
y encontrarse en
préstamo, se pasa a la
Op. 5.

En caso de no existir
la publicacion en la
BDF, se pasa a Op. 8.

@)

Buscar y localizar la
publicacién en estante
en Hemeroteca Planta
baja y/o en
Hemeroteca Planta
alta.

(©)

Duplicar el articulo de
la publicacion
periédica, por parte
del usuario o del
personal de Biblioteca
segun se el pedido
realizado.

15

()

Prestar la publicacion.
Confeccionar el
correspondiente
comprobante.

()

Realizar el reclamo
correspondiente  por
e-mail, si la
publicacién se
encuentra en
préstamo vencida, Yy
se reservard a nombre
del usuario que
efectla la demanda.

6

Esperar hasta su
devolucion.

720

)

Una vez devuelta la
publicacion, avisar por
e-mail al usuario que
realiz6 la reserva, de
su disponibilidad.

o< © 00 O

(8)

Buscar la publicacion
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en el Portal de la
SECTIP.

(C))

Bajar el paper de la
web en formato PDF.

(10)

Enviar el paper bajado
del Portal de Ia
SECTIP por correo
electrénico como
archivo anexo.

(11)

Buscar la publicacién
en los OPACS de las
bibliotecas de CNEA.
Si existe en CNEA, se
contindia en Op. 12.
Si no existe en CNEA,
se continta en Op. 15
u Op. 17, segln sea.

(12)

Solicitar el paper en
formato PDF  por
correo electronico a
las  bibliotecas de
CNEA (CAB, CAC,
CAE)

13)

Proveer el paper en
formato PDF, por
parte de las
bibliotecas de CNEA.

300

(14)

Re-enviar el paper
recibido por correo
electrénico como
archivo anexo.

720

(15)

Pedir la provision del
paper al PREBI.

(16)

Envio del articulo por
parte del PREBI al
usuario que lo solicita
a través de la BDF
(por e-mail, 0
retirando las copias in
situ).

4320

17

Buscar la publicacién
periédica en el Portal
de bibliotecas de la
UNLP ROBLE.

\

(18)

Solicitar el articulo a la
biblioteca depositaria
por e-mail o por
teléfono.

10

19

Respuesta de la
biblioteca depositaria
de la UNLP.

00® 000 0 © 0 0©

7200

(20)

Cada investigador y/o
becario debera

T\ N
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trasladarse para \
retirar el articulo o la

publicacion para su
duplicacion en la
correspondiente
biblioteca depositaria
de la UNLP. 7200 ®
En ocasiones, este
pedido se canaliza a
través del PREBI, para
evitarse el traslado,
aunque demora mas
tiempo su provision.

Paso 5. Identificar las areas de mejora.

Tabla 3.
Hoja de verificacion.

Paso Cantidad de Op. / Flujo. Tiempo (min.)
Operacion 17 O 12618
Transporte 1 I:> 7200

Demora 1 ; ; 720
Inspeccién 9 Q 33
Almacenaje ---- 0
Re-trabajo 3 @ 8109
Total 31 28680

a. Coeficiente de Eficiencia actual:

Eficiencia = 100 x Trabajo / Trabajo + Desperdicio

Trabajo = 12618

Desperdicio = 16062

Eficiencia = 100 x 12618 / (12618 + 16062) = 100 x 12618 / 28680 = 100 x 0,44
Eficiencia = 44 %

© Adriana Beatriz Rocca
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b. Diagrama de Flujo del proceso actual.

INICIO

BDF

)=
SECTIP
15°
FIN *@ o ‘H
S NO NO NO

_____________

Usuario FIN

PREBI

Fichero de
préstamo

NO

© Adriana Beatriz Rocca



Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas

NO

Trabajo Final

ROBLE

c. Matriz para evaluacion de tareas con valor

agregado (TSVA).

20’

FIN

agregado (TCVA) / tareas sin valor

Tabla 4.
Tareas con valor agregado (TCVA) Tareas sin valor agregado (TSVA)
Trabajo Desperdicio
Paso / Tarea Problemas detectados Paso / Tarea Problemas detectados

01 | - S

A 02 Revistas mal intercaladas en estante.

03 Demora en el proceso de e
fotocopiado.

04 Demora en la confeccion de - | -
comprobantes de préstamo.

05 Demora en el reclamo a usuarios. - | -

- | e 06

7 | e E T

8 | e e

9 | e e

10 | o R

1 S

12 Demora en la provisién del paper al e
usuario.

13 | mmmmeem S

14 Demora en el re-envio del paper al e
usuario.

15 | oo S

16 | oo e

I S
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18

19

Demora en la respuesta de la -
biblioteca depositaria.

Demora en el traslado para retirar los
articulos.

Problemas con los horarios de las

otras bibliotecas

6. Desarrollar mejoras.

Tabla 5.

Paso / tarea

Objetivo de la mejora

¢, Qué haremos?

02

Evitar que las revistas estén mal ubicadas en los
estantes.

Control diario, durante el horario de
transicion de turnos mafiana-tarde
(12:30 a 13:30hs.)

03

Agilizar el proceso de fotocopiado.

Asignar un personal no docente 0 un
pasante, encargado de la tarea de
duplicacion.

04

Evitar la demora en la confeccién de los comprobantes
de préstamo.

Registrar en el sistema
automatizado, e imprimir la boleta
de préstamo. Mejorar el sistema
integral de gestién automatizada.

05

Evitar la demora producida al realizar el reclamo de la
revista, que tiene en préstamo un lector moroso.

Utilizar las posibilidades del sistema
de gestion automatizada de
biblioteca, para controlar
diariamente los préstamos de
revistas, que tienen en curso los
investigadores (Unica categoria de
usuarios  autorizada a  retirar
publicaciones periddicas el ambito
de la biblioteca)

06

Evitar la demora excesiva en la devolucion del material
con plazos atrasados.

Control diario del préstamo de
revistas, a ultima hora del TT, para
realizar a primera hora del TM del
dia siguiente los reclamos. Mejorar
el sistema integral de gestién
automatizada.

14

Evitar el paso de re-envio del paper solicitado a las
bibliotecas de CNEA.

Solicitar al servicio que lo envie
directamente al e-mail del usuario,
con copia al buzén de correo
electrdnico de la Biblioteca.

19

Evitar la demora en la respuesta pro parte de las
bibliotecas depositarias de la UNLP.

Concienciar a la comunidad local,
sobre la importancia y la utilidad del
correo electrénico como medio de
comunicacién en el ambito
académico.

20

Eliminar la demora en el traslado de los investigadores
a otras bibliotecas.

Implementar en cada biblioteca un
servicio de duplicacion y envio de
papers scaneados por  correo
electronico.
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7. Implementar y vigilar las mejoras.

En la columna 3, de la Tabla 5, se explicitan las mejoras para evitar el desperdicio y re-

trabajo, y la demora en el proceso de busqueda y recuperacion de documentos, que esta en

contra de los estandares que deben cumplirse para que el servicio sea considerado eficiente.

Tabla 6.

Hoja de trabajo el proceso con me

oras.

No.

Paso

Flujo

Tiempo
(min.)

O

\_/

vV

®

(€)

Verificar su existencia
en el OPAC de la
Biblioteca del
Departamento de
Fisica disponible en la
web.

En caso de existir la
publicacién en la BDF,
y encontrarse
disponible para su
consulta o préstamo,
se pasa a la Op. 3.

En caso de existir la
publicacién en la BDF,
y encontrarse  en
préstamo, se pasa a la
Op. 2.

En caso de no existir
la publicacion en la
BDF, se pasa a Op. 7.

@)

Buscar y localizar la
publicacién en estante
en Hemeroteca Planta
baja y/o en
Hemeroteca Planta
alta.

v

(©)

Duplicar el articulo de
la publicacion
periddica, por parte
del usuario o del
personal de Biblioteca
seglin se el pedido
realizado.

10

()

Prestar la publicacion.
Confeccionar el
correspondiente
comprobante.

)

Esperar hasta su
devolucion.

720

(6

Una vez devuelta la
publicacién, avisar por
e-mail al usuario que
realiz6 la reserva, de
su disponibilidad.

010 O &

\
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(7) |Buscar la publicacion
en el Portal de la 5
SECTIP.

(8) | Bajar el paper de la
web en formato PDF.

(9) | Enviar el paper bajado
del Portal de Ia
SECTIP por correo
electronico como
archivo anexo.

(10) |Buscar la publicacion
en los OPACS de las
bibliotecas de CNEA.

(11) | Solicitar el paper en
formato PDF  por
correo electrénico a
las  bibliotecas de
CNEA (CAB, CAC,
CAE)

(12) |Proveer el paper en
formato PDF, por

parte de las 300
bibliotecas de CNEA,
directamente al

usuario como archivo
anexo pro e-mail.

(13) | Solicitar la provision
del paper al PREBI.

(14) | Envio del articulo por
parte del PREBI al
usuario que lo solicita
a través de la BDF
(por e-mail, 0
retirando las copias in
situ).

4320

OO0 O 0y 00©
\\
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Tabla 7.
Hoja de verificacién del proceso con mejoras.

Paso Cantidad de Op. / Flujo. Tiempo (min.)
Operacion 12 O 4673
Transporte 0 I:> 0

Demora 1 ; ; 720
Inspeccion 4 Q 16
Almacenaje 0

Re-trabajo 3 @ 813

Total 14 6222

a. Coeficiente de Eficiencia después del proceso de mejora:

Eficiencia = 100 x Trabajo / Trabajo + Desperdicio

Trabajo = 4673

Desperdicio = 1549

Eficiencia = 100 x 4673 / (4673 + 1549) = 100 x 4673 / 6222 = 100 x 0,75
Eficiencia = 75 %

Puede observarse a partir del coeficiente de eficiencia antes del proceso de mejora (44%),
que el proceso ha mejorado su implementacién en mas de un 30%, exactamente en un
31%.
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INICIO
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Fuentes consultadas.
1. Bellén Alvarez, L. A. “Factores que inhiben y que favorecen el proceso de certificacion de la calidad”. Calidad total:
Qué la promueve, qué la inhibe. p. 29-50
2. Harbour, J. L. “El método de los siete pasos para la mejora de procesos”. Manual de trabajo de reingenieria de
procesos. p. 74-106.
Harbour, J. L. “Principio de mejora de procesos”. Manual de trabajo de reingenieria de procesos. p. 107-129.
Lau, J. “Calidad y acreditaciéon de una administracién integral”.
5. Mangiaterra, Norma. “Curso sobre técnicas de gestion para Mejoramiento Continuo. UNLP, 2004.

Ppw

111. Estandares v normas.

Bibliografia consultada.

Las instituciones de educacién superior, asi como las organizaciones empresariales estan
reguladas por determinadas normas de calidad. Esto confiere confianza en los productos y
servicios que ofrecen. En la Biblioteca, existen ciertos estandares que es conveniente
consultar para hacer una auto-evaluacion y asi poder evaluar qué le hace falta para cumplir
con dichos requisitos y ser una institucibn de excelencia. Se analizardn las normas o

estandares internacionales con el fin de optimizar la calidad en los procesos de su biblioteca.

. Bibliografia sobre normas vy estandares de calidad en
bibliotecas universitarias.

A partir de una investigacion realizada sobre documentos nacionales e internacionales que
tratan sobre el tema de normas y estandares de calidad aplicables a bibliotecas universitarias

se elaboré una bibliografia, que puede consultarse en el ANEXO E.

ii. Estandares para bibliotecas universitarias.

Se identifican los estandares y normas aplicables a bibliotecas universitarias, y se analiza la

estructura de cada uno de ellos.

Estandares para bibliotecas universitarias (Asocciation of College & Research Libraries).

Esquema del estandar.

Consideraciones generales sobre el | (1) Centralizacion de la biblioteca.
establecimiento de propoésitos. (1) Significado de /a inversion en la biblioteca
universitaria.

(111) Naturaleza particular de cada institucion.
(1V) Naturaleza particular de cada biblioteca.
(V) Cambios tecnoldgicos.
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objetivos.

Seccion A: Establecimiento de la mision y

(1) Participantes.
(11) Procesos.
(/1) Productos.

el desarrollo de la misioén.

Seccioén B: Factores que deben considerarse en

() Mantenimiento  presupuestario 'y fuentes de
financiacion.

(1) Recursos humanos.

(A) Nivel del personal.

(B) Tipos de personal.

(C) Relaciones con personal de otras dreas.
(D) Organizacion.

(E) Gestion.

(F) Desarrollo de personal.

(111) Colecciones.

(A) Gestion de colecciones.

(B) Preservacion de la coleccion.

(1V) Infraestructura edificia.

(A) Cantidad de espacio.

(B) Distribucion del espacio.

(D) Planeamiento de las necesidades.

(V) Servicios.

(V) Cooperacion universitaria.

(V1) Programas cooperativos.

(VIll) Respuestas al cambio.

Seccioén C: Mediciones de evaluacion.

(1) Participantes.

(11) Procesos.

(A) Revision anual.

(B) Revisiones periodicas.
(/1) Productos.

Seccion D: Criterios de evaluacion.

(1) Planeamiento.

(11) Adecuacion del presupuesto.

(111) Adecuacion de los recursos humanos.
(1V) Adecuacion de la coleccion.

(V) Adecuacion del edificio y equijpamiento.
(V1) Acceso y Disponibifidad de las colecciones.
(V) Preservacion y Conservacion.

(V1) Uso de Recursos

(1X) Adecuacion de los servicios.

Desarrollo del estandar:

Consideraciones generales sobre el establecimiento de propdsitos:

forma exitosa.

Estos estandares dejando establecido el rol de la biblioteca universitaria en el contexto de las politicas de
informacién y objetivos institucionales. La misién de la biblioteca universitaria es proveer servicios de informacién
en apoyo a la docencia y la investigacion. El cumplimento de la misién requiere del desarrollo de estandares que
posibiliten encontrar la forma de alcanzar el logro de los objetivos y medir los recursos estimados necesarios, en

(1) Centralizacion de la biblioteca:

La biblioteca es un centro de importancia en la institucion.
Es una combinacién organica de personas, colecciones y
edificios, cuyo propdsito es apoyar a los usuarios en el
proceso de transformar la informacién en conocimiento.

La informacién y el conocimiento, son esenciales en el
establecimiento de los objetivos de la Universidad. Las
formas mediante las cuales la informacion es seleccionada,
adquirida, almacenada, procesada y distribuida,
determinaran el nivel de éxito de la docencia, la
investigacion y la extension. La institucion necesita de
politicas claras en lo coneceniente al acceso y provision de
informacién. La biblioteca debera tener un papel activo en
el desarrollo y fijacién de dichas politicas.

universitaria.

(11) Significado de la inversion en /a biblioteca

La biblioteca representa uno de los capitales e inversiones
mas importantes de la Universidad. Las bibliotecas

87

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas

Trabajo Final

adicionan valor a los procesos de ensefianza y aprendizaje.
El concepto de la biblioteca como “inversion” es bésico en
estos estandares.

(111) Naturaleza particular de cada institucion.

Cada institucion, tiene una combinacion Unica de objetivos,
programas y expectativas, influidas por su historia, mision,
ubicacién geogréfica y obligaciones con otras instituciones.

(1V) Naturaleza particular de cada biblioteca:

Los servicios bibliotecarios de cada instituciéon son Unicos y
particulares. La aplicacion de medidas prescriptivas a todas
las biblioteca en la misma forma, sin considerar sus
caracteristicas  individuales, es inapropiada. Debe
reconocerse la diversidad de las distintas instituciones.

Los estandares aqui presentados son de caracter
cualitativo y cuantitativo; sin embargo, a lo largo de ellos
se hacen reiterados llamados a considerar que las
diferencias de misién, proyecto educativo, vision, valores,
historia, recursos y tipo de usuarios establecen distinciones
entre las instituciones que deben considerarse al aplicar
éstos y otros estandares. Estas normas son importantes en
el desarrollo de procesos orientados hacia el manejo de la
resistencia al cambio.

(V) Cambios tecnologicos:

La biblioteca de hoy existe en el compleja sociedad de la
informacién, donde no todos los usuarios son presenciales.
Debe ser una organizacién dinamica y orientada a los
cambios del futuro.

Esta orientacion debe reconocer la naturaleza cambiante
de la informacion, en la era de la informatica. Sin
embargo, si bien las bibliotecas no deben abandonar sus
roles tradicionales en cuanto a la recoleccion vy
conservacion, fundamentalmente de la memoria intelectual
de la organizacion, deben ser reconocidos sus nuevos roles
en los procesos de evaluacion.

Seccidn A: Establecimiento de la mision y objetivos:

Para determinar en forma apropiada la misién y objetivos de la biblioteca universitaria, debe existir una estructura
organizacional que posibilite la comunicacion entre los distintos niveles. La misiéon deben estar clara y formalmente
establecida, y comunicada explicitamente a todos los integrantes de la comunidad académica.

(1) Participantes:

Los participantes involucrados en los procesos de
determinacion de la mision y los objetivos, incluyen en
forma adecuada representantes de los siguientes grupos:
autoridades de la Universidad y de las Bibliotecas,
docentes, personal de biblioteca, alumnos, asesores,
organizaciones estatales u otras relacionadas con la
institucion.

Los roles de cada uno varian, pero el propdsito basico es
participar de las discusiones relacionadas con las
necesidades, objetivos, habilidades, y puntos de vista, que
afectan a la biblioteca.

(11) Procesos:

La comunicacién, formal e informal, es un proceso que
facilita los niveles de entendimiento y posibilita la difusion
de los objetivos y capacidades de la biblioteca.

La comunicacion formal incluye informes, memos Yy
boletines de noticias. La memoria anual e informes
especiales de la biblioteca y la institucion deberan ser
discutidos en forma apropiada en foros publicos.

La organizacion administrativa de la Universidad implica
comunicacion y es esencial que la biblioteca, tenga acceso
a las comisiones y participe de esa organizaciéon. La
comunicacion informal, es el resultado del contacto diario
entre los miembros de la comunidad.
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El personal de biblioteca, debera mantener en forma
continua una comunicacion en todos los sentidos
(ascendente, descendente y horizontal) para favorecer el
cumplimiento de los objetivos de la institucién.

(111) Productos:

El objeto del establecimiento consensuado de los objetivos,
es facilitar su posterior seguimiento y medicion. La
biblioteca es responsable, a corto y largo plazo, del
establecimiento y cumplimento de los objetivos. Un
proceso de revision continua es requerido para que se
ajuste a las necesidades reales.

Seccién B: Factores que deben considerarse en el desarrollo de la misién:

El desarrollo de la mision y los objetivos requiere de ciertos recursos que le son necesarios y que deben ser
accesibles. En la redaccién del presente estandar se antepone la declaracién de misién, visién y valores a la
determinacion de la dependencia jerarquica y la estructura de la biblioteca universitaria.

establece algunos de esos factores.

La biblioteca universitaria, debe contar con un Programa propio de gestion financiera dentro del presupuesto
ordinario de la universidad, que asegure la eficiente gestion de servicios y recursos de informacién. Esta seccion,

(1) Mantenimiento presupuestario y fuentes de
financiacion.

(A) Gastos de capital.

Se distinguen los gastos mayores de capital, para construir
nuevos edificios, refacciones, implementacion de sistemas
automatizados... de los gastos del presupuesto anual.
Asimismo, es necesario que los recursos y servicios se
mantengan actualizados. Los gastos menores de capital,
son renovados o extendidos anualmente; (B) Operaciones
presupuestarias; (C) Control presupuestario. La biblioteca
debe ser responsable de la asignacion y control del
presupuesto adecuado; (D) Mantenimiento.

(1) Recursos humanos:

La biblioteca depende de las habilidades, capacidades y
conocimientos de los recursos humanos. El personal
participa de la seleccién, adquisicién, procesamiento vy
organizacién de las colecciones documentales, y provee el
acceso a la informacién contenida en los documentos
existentes en la propia biblioteca o en otras. Dirigen las
actividades tendientes para proporcionar servicios al
usuario.

(A) Nivel del personal.

La biblioteca necesita de un personal bibliotecario que
comparta las expectativas de la comunidad universitaria.
Los requerimientos de personal estan determinados por la
oferta, la cantidad de edificios y puestos de servicio, y el
horario durante el cual deben proporcionarse los servicios.

(B) Tipos de personal.

El personal bibliotecario abarca bibliotecario y otros
profesionales, personal de apoyo, empleados y estudiantes
para proporcionar los servicios adecuados. La proporcién
de cada tipo de personal, depende de los servicios que se
estén brindando y la necesidad de puestos de trabajo.

El personal debe tener la formacién y capacitacion
académica necesaria, para alcanzar las capacidades vy
conocimientos acordes con las necesidades de la
institucion. Deben establecerse programas de
entrenamiento por parte de la organizacion para que
alcancen el nivel requerido.

(C) Relaciones con personal de otras areas.

(D) Organizacion.

La organizacion de la biblioteca debera reflejar su
naturaleza y propdsitos. Como un servicio de la institucion
gque provee servicios. Deben respetar las normas que
emanan de la universidad y las normas éticas de los
profesionales de la informacion.
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(E) Gestion.

El Director es el responsable de la gestion bibliotecaria.
Dicha autonomia, lo obliga a estar en contacto permanente
con las autoridades de la organizacion, los docentes e
investigadores, y consensuar la aplicacion de estos
estandares.

(F) Desarrollo de personal.

Los bibliotecarios necesitan adaptarse a los cambios de las
areas de las ciencias de la informacion y otras disciplinas.
El personal bibliotecario tiene la responsabilidad de
acompafiar esos cambios y desarrollar las habilidades,
capacidades y conocimientos necesarios. La administracion
debera tener el liderazgo, los recursos y la gestion para
establecer un ambito de relaciones colaborativas, que
permitan el desarrollo personal y profesional de su
personal.

(111) Colecciones:

Uno de los objetivos de la biblioteca es seleccionar,
coleccionar, organizar y proveer acceso a toda la variedad
de documentos e informacién existente a los usuarios.

(A) Gestion de colecciones.

La biblioteca necesita seleccionar y adquirir materiales en
todos los formatos segun sean los requerimientos en
apoyo de los programas académicos, y de investigacion, y
los servicios al publico.

La gestion de colecciones incluye el acceso a otras
colecciones, programas cooperativos, acceso a bases de
datos en linea... Las politicas y los criterios de desarrollo
de colecciones deben estar establecidos en forma escrita,
ser accesibles a toda la comunidad y ser revisados
periodicamente.

La bhiblioteca es responsable de establecer las relaciones
con editores, proveedores, distribuidores de material
bibliografico.

(B) Preservacion de la coleccion.

La biblioteca debe tener un programa de conservacién vy
preservacion de materiales, en forma individual o con otras
bibliotecas o instituciones.

La biblioteca universitaria, debe contar con una politica de
respaldo de la informacion disponible en medios digitales,
para lo cual debe disponer de los medios tecnoldgicos
necesarios para implementarla.

La biblioteca debe mantener y controlar las condiciones
adecuadas de variacion de humedad, temperatura, y un
programa para prevenir incendios y otras catéstrofes.

(1V) Infraestructura edificia:

La biblioteca debera tener uno o mas edificios adecuados,
que reflejen un planeamiento coherente por parte de la
universidad de pertenencia. Este plan debera ser
desarrollado con la participacion de todos los integrantes
de los claustros, y responder a los cambios en las
expectativas, programas académicos, etc.

(A) Cantidad de espacio.

La biblioteca debe proporcionar el espacio adecuado para
albergar las colecciones, para el estudio y la investigacion,
para el desarrollo de actividades del personal tales como
procesamiento técnico, servicios al publico, para el
desarrollo de los servicios automatizados en un ambiente
controlado. Las relaciones entre edificios, espacios, y
funciones deben reflejarse apropiadamente.

(B) Distribucion del espacio.

(D) Planeamiento de las necesidades.

Se deben tener en cuenta el crecimiento de la coleccion,
del alumnado, de la planta docente y de investigacion, el
aumento de la oferta académica...

(V) Servicios:

La planificacion de los servicios debe contemplar el Acceso,
a los mismos.

(VI) Cooperacion universitaria.
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Se establecen los siguientes aspectos a tener en
cuenta:

(A) Requerimientos generales.

(B) Servicios de computacion y telecomunicaciones.

(C) Otros servicios.

(VIl) Programas cooperativos.

La biblioteca existe es una red de relaciones que se
extiende mas alld de la institucion. En cooperacion con
otras bibliotecas o0 instituciones, consorcios, redes,
agencias... puede participar de programas de asistencia,
catalogacion cooperativa, conservacion... consistentes con
la misién propia universidad.

(VIIl) Respuestas al cambio.

Seccion C: Mediciones de evaluacion:

La responsabilidad de la evaluacion de la biblioteca esta relacionada con la administracién universitaria. La
Universidad debe establecer en forma conjunta con el personal bibliotecario, los mecanismos para medir el nivel de
desempefio de la biblioteca. Estos mecanismos deben abarcan opciones cualitativas y cuantitativas, siguiendo
criterios y principios normalizados, que faciliten una apropiada retroalimentacion.

universidad.

El proceso de evaluacion debe ser continuo, y formar parte del proceso de auto-evaluacion de la propia

entendimiento de la finalidad de la misma por parte de

Todas las metodologias reconocen que la biblioteca es una organizacion dindmica que necesita ser evaluada, desde
esa perspectiva. Asi como los objetivos de la universidad cambian, cambian y evolucionan los de las bibliotecas
universitarias. Toda evaluacion necesita de la responsabilidad en la aplicacion del procedimiento y el conocimiento y

todos los integrantes de la biblioteca.

(1) Participantes:

Varian, dependiendo de que se trate de una revision anual,
en cuyo caso seria interna, o si se trata de una revision
periddica externa, para lo cual hace necesaria la
participacién  evaluadores externos. Los informes
resultantes de la revision deben estar disponibles tanto
para al biblioteca como para la administracion de la
universidad, principalmente para posibilitar la
implementacion de acciones correctivas.

(11) Procesos:

El procedimiento sigue los pasos de la evaluacién de la
organizacién mayor.

(A) Revision anual.

Estd usualmente asociada con el desarrollo del
presupuesto. Proporciona, la oportunidad de revisar
aciertos y errores, y el desarrollo de nuevos objetivos.
Pueden emplearse procedimientos formales o informales.

(B) Revisiones periddicas.

Pueden desarrollarse por equipos interno o externos.

(111) Productos:

Los resultados de las revisiones o evaluaciones deben estar
disponibles por escrito por el responsable de la
administracion de la biblioteca. Deben considerarse las
conclusiones en las operaciones y disponibilidad
presupuestaria, de forma tal de equilibrar los recursos para
favorecer el cumplimiento de la mision y los objetivos
organizacionales.

Seccioén D: Criterios de evaluacion.

Se sugieren los siguientes criterios, que deberian dar respuesta a las siguientes cuestiones:

(1) Planeamiento.

¢La institucién incluye a la biblioteca en el proceso de
planeacion ?

¢Estos planes sirven para ser desarrollados en el futuro ?
¢El mecanismo implementado en el disefio del plan es
adecuado?

¢El personal de biblioteca esta involucrado en el
planeamiento y la toma de decisiones?

¢Las estrategias propuestas se adecuan a los objetivos
fijados?

¢Los objetivos, responden a tiempos y necesidades reales?
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(11) Adecuacion del presupuesto:

¢Los recursos presupuestarios son suficientes para apoyar
el desarrollo de las actividades actuales y posibilitar su
desarrollo en el futuro?

¢El presupuesto posibilita el acceso a la variedad de
materiales necesarios?

¢El presupuesto apoya el desarrollo de personal en numero
apropiadamente?

¢El presupuesto provee el apoyo necesario para la
implementacion de servicios automatizados?

¢El presupuesto provee el apoyo necesario para nuevos
programas e innovaciones?

¢El proceso por el cual el presupuesto es desarrollado es
consultado apropiadamente y con la participacion de todos
sus participantes?

¢El director de biblioteca tiene un adecuado nivel de
discrecién y control en los gastos presupuestarios?

(111) Adecuacion de los recursos humanos:

¢El nUmero de empleados es adecuado a los servicios que
se prestan?

¢La distribucién de personal es apropiada?

¢Las proporciones de profesionales y personal de apoyo,
son adecuadas a las funciones que se cumplen?

¢Esta claramente establecido el desarrollo de programas
para la capacitacion del personal bibliotecario?

¢Son tenidas en cuenta en los programas de desarrollo de
personal existentes, las necesidades y expectativas de
crecimiento y promocion de los empleados?

¢Las politicas y procedimientos establecidos para la gestion
bibliotecaria, son comunicados y estan escritos al alcance
de todo el personal de la biblioteca?

;Se tiene en cuenta la re-ubicacion o re-asignacién de
tareas del personal bibliotecario?

(1V) Adecuacion de la coleccion:

¢Las politicas y criterios de desarrollo de colecciones estan
disponibles en forma escrita?

¢Las politicas tienen en cuenta la satisfaccion de los
usuarios?

¢Tienen  en cuenta los cambios en las necesidades
académicas?

¢Cudles son las bases utilizadas ara la determinacién de los
niveles y tamafio de la coleccion?

¢;Son evidentes las é&reas sub-cubiertas y las sobre-
cubiertas?

¢La coleccion basica refleja un apropiado apoyo a la
docencia?

¢(Existe  una  renovacion apropiada de fondos
documentales?

¢Son transferidas o reubicadas las colecciones o partes de
las colecciones cuando es necesario?

¢Participa la biblioteca de actividades cooperativas
(consorcios, alianzas...)?

(V) Adecuacion del edificio y equipamiento:

¢Los edificios son suficientes para almacenar la coleccion?
¢Los edificios tiene un mantenimiento adecuado?

¢Los espacios estan adecuadamente distribuidos?

¢En cantidad, calidad y ubicacion, el equipamiento es el
adecuado?

¢Los equipos tienen un adecuado mantenimiento?

¢Existe en el presupuesto una partida para actualizacion,
reparacion o reemplazo del equipamiento?

¢Es evidente en el planeamiento el uso y adquisicion de
nuevas tecnologias?

(V1) Acceso y Disponibilidad de las colecciones:

¢Las politicas que rigen el acceso y uso de las colecciones
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estan claramente establecidos y disponibles para su
lectura?

¢Las colecciones estan almacenadas apropiadamente?

¢Las colecciones actuales estan accesibles y disponibles?
¢Los registros bibliograficos son adecuados?

¢El personal que desarrolla funciones de automatizacion,
servicios técnicos, y otras funciones relacionadas con la
coleccion es suficiente?

¢;Con qué rapidez la biblioteca localiza material que no
pose?

:Qué tipo de programas cooperativos estan vigentes?

(V1) Preservacion y Conservacion:

¢La biblioteca proporciona controles ambientales
adecuados?

¢(La biblioteca tiene un plan de emergencia ante
catéstrofes?

¢El presupuesto de biblioteca tiene en cuenta en forma
adecuada acciones de preservacion y reparacion por
dafios, envejecimiento o rotura de libros?

¢La biblioteca tiene seguros contra pérdida, mutilacién o
hurto de material?

(VIll) Uso de Recursos:

¢Cual es la politica de la biblioteca sobre el uso de
recursos?

¢Cuanto de la coleccion es utilizada?

¢Coémo es usada la colecciéon?

¢Cual es su radio de cobertura?

¢Cudl es la relacion entre el tamafio, la velocidad de
crecimiento y el uso de la coleccion?

(1X) Adecuacion de los servicios:

¢Qué rango de servicios son ofrecidos? Son ofrecidos en
tiempo y forma?

¢Los servicios son apropiados con la mision de la
biblioteca?

¢La ubicacion fisica de los servicios ofrecidos es la
adecuada a sus propositos?

¢Que estadisticas y otras medidas de calidad son
implementadas?

¢El tamafio y distribucion del personal de servicios al
publico es adecuado al nimero y tipo de usuarios?

Fuente: Asocciation of College & Research Libraries. “Standards for University Libraries: Evaluation of Performance”.
http://www.ala.org/ala/acrl/acrlstandards/standardsuniversitylibraries.htm

Estandares para bibliotecas chilenas.

Los estandares presentados son de cardcter cualitativo y cuantitativo. Se incluyen, notas a pie de pagina, con los
conceptos sobre misién, proyecto educativo, vision, valores, historia, recursos y tipo de usuarios, que pudieran
existir en distintas instituciones, con el propdsito que deben considerarse al aplicar éstos y otros estandares.

estudio fisicos y virtuales.

Estos estandares presentan los niveles recomendados para las bibliotecas universitarias chilenas. Se ha tenido en
consideracion las crecientes demandas que ejercen sobre la biblioteca universitaria los cambios producidos en los
Gltimos afios, tanto en gestion y tecnologias de la informacién, como en la administracion de los espacios de

cada estandar:

El documento sobre estandares para bibliotecas chilenas, se ha|1. presenta consideraciones generales vy
estructurado en secciones, que sigue un esquema comun para | profundiza los distintos aspectos cualitativos;

2. los criterios cuantitativos y los indicadores se
presentan en recuadros especiales para facilitar
su lectura;

3. notas al pie de pagina definen los conceptos
fundamentales;
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4. cada estandar finaliza con bibliografia
recomendada.

Estandar 1. Misién y estructura de la biblioteca universitaria.

1. Consideraciones generales.

La biblioteca, es un servicio de vital importancia para la
Universidad. Es una combinacion organica de personas, recursos,
colecciones locales y virtuales e infraestructura, cuyo propdsito es
apoyar a los usuarios en el proceso de transformar la informacion
en conocimiento.

La informacion y el conocimiento, son esenciales en el
establecimiento de los objetivos de la Universidad. Las formas
mediante las cuales la informacién es seleccionada, adquirida,
almacenada, procesada y distribuida, determinaran el nivel de
éxito de la docencia, la investigacion y la extension. Cada
institucion, tiene una combinacion Gnica de objetivos, programas
y expectativas, influidas por su historia, misién, ubicacion
geogréfica y obligaciones con otras instituciones.

En este estandar, se ha adoptado la perspectiva de Ila
planificacion estratégica. Anteponiendo entonces la declaracion
de mision, vision y valores, a la determinacion de la dependencia
jerarquica y estructura de la biblioteca universitaria.

2. Misién

La mision de la biblioteca universitaria, debe ser definida dentro
del contexto de los objetivos académicos, la politica de gestion
del conocimiento e informacion, y los valores de la Universidad.
Es proveer servicios de informacién y gestién del conocimiento,
en apoyo a la docencia, investigacion y extension.

El logro de la misién, requiere la aplicacion de estdndares para
orientar las formas bajo las cuales los objetivos deben ser
desarrollados y medidos. Para desarrollarla, deben considerarse
ciertos elementos (propdsito de la biblioteca universitaria) y
responder preguntas fundamentales (cuél es su razén de ser;
hacia quiénes esta orientada).

La mision, debe ser redactada incluyendo los propdsitos
esenciales de la institucion. Es orientadora sobre los aspectos en
los que la organizacién debe invertir esfuerzos y en los que no.
Debe definir claramente qué espera lograr mediante la
determinacion de usuarios, cobertura geografica y nivel de
calidad a alcanzar; considerar los ambitos de competencia que
constituyan un desafio para los miembros de la biblioteca
universitaria, y fundamentalmente, debe ser conocida por todos
los miembros de la comunidad a la que pertenece.

3. Vision.

La vision, constituye la imagen del futuro que se desea crear,
escrita en tiempo presente e indica la situaciéon futura deseada.
Debe ser conocida por todos los miembros de la comunidad a la
que pertenece.

4. Valores.

El sistema de valores, esta determinado por la organizacién y las
normas socioculturales. Es necesario, considerar su influencia en
los conceptos y practicas bibliotecarias.

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

5. Plan estratégico de desarrollo.

Debe existir un plan estratégico de desarrollo de la Biblioteca,
compuesto de un conjunto de objetivos de desarrollo de corto y
mediano plazo, y que estar de acuerdo con la misién, vision,
valores y el plan estratégico de la Universidad.
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El Plan, debe ser formal, y acordado con las autoridades de la
Universidad y el personal de la Biblioteca. Los objetivos
establecidos, deben ser realizables, medibles (logros),
cuantificables (recursos) y dimensionables en el tiempo.

El desarrollo y cumplimiento del Plan estratégico es
responsabilidad del Director; la ejecucion del mismo es
responsabilidad de todo el personal de la Biblioteca, debiendo
evaluarse periédicamente el estado de avance. Debe ser revisado
periddicamente y ajustado. Su éxito puede ser sustentado por
una declaracion del plan estratégico de desarrollo de la biblioteca,
preparada y promulgada para que todos los miembros de la
comunidad puedan entender y evaluar la eficiencia y pertinencia
de su programa. Deben siempre considerarse los avances en la
teoria y la practica de la bibliotecologia, tecnologias de la
informacion, los cambios que se produzcan en el proceso de
ensefianza-aprendizaje en la Universidad, que deben estar
reflejados en el Plan estratégico de desarrollo de la Biblioteca.

6. Estructura.

Abarca los siguientes aspectos: 6.1. Dependencia. 6.2. Estructura
interna. 6.3. Direccién. 6.4. Administracion del personal. 6.5.
Relacién con el entorno.

Estandar Il. Gestién de recursos de informa

cion.

1. Consideraciones generales.

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

La gestion de informacién incluye: selecciéon, adquisicion,
arriendo, organizacién, control, diseminacion y uso de
informacion, en todas sus variedades de fuentes y soportes,
relevante para la efectiva operacion de las organizaciones. La
gestion de informacion contempla desarrollar equilibrios entre
recursos de informacion actual y permanente, informacién local y
virtual, recursos de informacion propios y el acceso a recursos
contra demanda, en el momento que se requieren, y en la
diversificacion de soportes de informaciéon (analégicos y digitales,
mono y multi-mediales).

La gestion de recursos de informacion, incluye el concepto de
desarrollo de colecciones, facilidades de acceso a otras
colecciones, adquisiciones cooperativas a través de consorcios,
almacenamiento cooperativo, acceso electronico a bases de datos
y a otros recursos de informacién (texto completo), disponibles a
través de redes. Debe buscarse un equilibrio entre recursos de
informacion locales y virtuales, el cual estd dado por las
caracteristicas de la institucion, el adecuado soporte a los
programas académicos y de investigacion, y la oferta de
informacion virtual a la cual tiene acceso.

La biblioteca universitaria, debe tener autonomia suficiente para
gestionar las adquisiciones bibliograficas, realizar un adecuado
control presupuestario y, realizar todas las operaciones necesarias
para coordinar y supervisar la ejecucion del programa de gestion
de recursos de informacion. El desarrollo global de los recursos
de informacién, es responsabilidad del Director de la biblioteca
universitaria.

2. Programa de gestion de recursos de
informacion.

La biblioteca debe disponer de un Programa de gestién de
recursos de informacion, que deberd ajustarse a ciertos
requerimientos. Ser formal, puablico y, presentar las estrategias a
desarrollar para la gestiébn de informacién permanente y la
gestion de informacion actual.

3. Recomendaciones cualitativas.

La cantidad de recursos de informacion, su composicion local o
digital, debe ser proporcional al nUmero de usuarios presenciales
y no presenciales y de la didactica. Las categorias de recursos de
informacion, a considerar esta en relacion con los distintos tipos
de usuarios.
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Los recursos de informacién, disponibles fisicamente deben
proporcionar como minimo, la bibliografia basica 'y
complementaria para el estudiante presencial y el académico. Los
recursos de informacién digital, disponibles en forma virtual,
deben cubrir la bibliografia basica y complementaria para el
estudiante.

Las bibliotecas universitarias, podran establecer convenios para
compartir recursos fisicos o virtuales, que por su especificidad o
costo no resulten rentables para un sélo centro.

La Universidad, debe depositar en Biblioteca un ejemplar de toda
tesis (0 su equivalente para todos los titulos y grados impartidos)
y cualquier otro producto intelectual (libros, revistas...) generado
en la institucion. Debe cumplirse la Ley de Propiedad Intelectual y
aplicar una politica de uso justo de informaciéon con fines
académicos.

4. Seleccion.

Los recursos de informacion de la biblioteca universitaria, deben
incluir todos los soportes del conocimiento que sean Uutiles en el
quehacer universitario. El desarrollo de los recursos de
informacion, debe basarse en un proceso de evaluacion continuo,
que permita determinar sus fortalezas y debilidades, y conlleve a
la adopciébn de medidas tendientes a lograr equilibrio y
coherencia, fortaleciendo los recursos de informacién de las areas
mas demandadas por los usuarios.

4.3. Principios generales de la seleccion.

4.4. Criterios de seleccion.

5. Descarte.

Se establecen: Principios generales de descarte. Criterios de
descarte: Contenido tematico. Prevision de uso. Estado fisico.

6. Procesamiento y organizacion.

Los recursos de informacion, existentes en la biblioteca deben ser
procesados y organizados segin normas convencionales, a nivel
nacional e internacional, para permitir el rapido y facil acceso en
el momento que el usuario lo requiera. Para asegurar el adecuado
uso de los recursos de informacién disponibles y permitir una
efectiva participacion en redes y actividades cooperativas, la
biblioteca universitaria se debe incorporar en el tratamiento de la
informacidn ciertos elementos, pautados por la norma.

7. Recomendaciones cuantitativas.

La base de una buena biblioteca universitaria, es la adecuada
seleccion de los recursos de informacion, junto con la
disponibilidad de volimenes fisicos o accesos a publicaciones
digitales. Los aspectos cuantitativos que afectan a la dimension y
crecimiento de los recursos de informacion fisicos y virtuales, se
reconoce la dificultad en fijar normas comunes para todas las
bibliotecas universitarias, dadas las diferencias existentes entre
ellas. No obstante, se establecen recomendaciones generales y
en cualquier caso, cada biblioteca debe adaptar a su situacion
particular. Las normas hacen referencia al nUmero de recursos de
informacién permanente y al nimero de recursos de informacion
actual, y deben considerarse en cada caso los diferentes servicios
y soportes existentes. También deben considerarse: 7.4.
Informacion permanente, y, 7.5. Informacion actual.

8. Conservacion y restauracion del fondo
bibliografico.

La biblioteca universitaria, debe contar con una politica de
respaldo de la informacion disponible en medios digitales, para lo
cual debe disponer de los medios tecnoldgicos necesarios para
implementarla. Debe contar con un Programa de preservacion y
restauracion de materiales en diferentes soportes. Este programa
debe contar con recursos para encuadernacion y la
implementacién de otros medios de preservacion. Debe contar
con un Plan de emergencia y seguridad que abarque distintos
tipos de catastrofes, considerando a lo menos incendios,
terremotos e inundaciones. Debera contar con las garantias
adecuadas contra pérdidas, mutilaciones y robos; ejerciendo,
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entre otras medidas, un adecuado control sobre el préstamo. Es
responsabilidad de cada biblioteca, realizar periédicamente un
inventario del acervo con el propdsito de detectar pérdidas.

9. Evaluacién de recursos de informacion.

Se recomienda la aplicacion de los siguientes métodos de
evaluacién de los recursos de informacion. Métodos cuantitativos.
Aplicar formulas indicadas en la seccibn 7 de este mismo
estandar, para tamafio y crecimiento. Métodos cualitativos. a)
Revisién de bibliografias obligatorias y complementarias de los
programas de estudio. b) Contraste de bibliografias
seleccionadas. c¢) Opinion de expertos. d) Comparacion entre
fondos bibliograficos de bibliotecas con caracteristicas
semejantes. e) Anadlisis de uso. f) Deteccion de lagunas
tematicas. g) Estudio de la antigiiedad de la coleccion por areas
tematicas. h) Coberturas de areas prioritarias de desarrollo para
la universidad. i) Nivel anual de merma aceptable.

10. Tecnologias de la informacion.

En la biblioteca universitaria, la eleccion de la combinaciéon de
tecnologias de informacion a utilizar depende de las decisiones
tomadas en el plano de la gestion de informacion. Las tecnologias
adoptadas deben ser pertinentes a las estrategias de gestion de
informacion y no objetivos en si mismos. Se deben integrar los
servicios basados en informacion digital, haciendo transparente
para el usuario si éstos son suministrados con recursos de
informacién locales o virtuales. La biblioteca, debe contar con un
catalogo electrénico, que describa las existencias de biblioteca,
posibilitando la adecuada recuperacion de informacion, facilitando
la identificacion y localizacién de los documentos. Se establecen
Indicadores de: Costos (datos). Recursos de informacién (datos).
Recursos de informacién (indicadores).

Estandar I11. Productos y servicios de infor

macion.

1. Consideraciones generales.

La biblioteca universitaria, debe ofrecer servicios y productos
segun sea su mision. La variedad de servicios y productos, debe
estar en revisibn continua para permitir dar respuestas a
necesidades emergentes, y esta de acuerdo con los nuevos
avances tecnoldgicos. Se debe tener en cuenta la existencia de
usuarios presenciales y no presenciales. La normativa sobre los
servicios otorgados por la biblioteca, debe estar establecida en el
reglamento aprobado al méas alto nivel universitario. Los servicios
bibliotecarios deben adaptarse a las caracteristicas de cada
Universidad y a las necesidades especificas de los grupos de
usuarios, segun las condiciones locales, campos de estudio e
investigacion. Deben estar diferenciados por tipos o grupos de
usuarios, y dentro de un mismo tipo o grupo de usuarios se debe
evitar las discriminaciones. Para garantizar la eficiencia y calidad
de los servicios, la biblioteca debe mantener sistemas de
estadisticas y evaluacion, de resultados, rendimiento, beneficios e
impacto. La provision de los servicios y productos bibliotecarios,
debe regirse por la legislacion vigente en materia de propiedad
intelectual, y normas de ética profesional.

2. Horario de biblioteca.

La biblioteca universitaria, debe mantener un horario minimo de
servicio a sus usuarios concordante con el horario docente
durante el periodo lectivo. Esta norma incluye las jornadas

vespertina y nocturna.
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3. Servicios y productos bibliotecarios.

La biblioteca, debe generar una oferta de servicios y productos de
informacion locales y virtuales, segun las necesidades de sus
usuarios, y realizar las acciones necesarias para asegurar su uso.
Debe garantizar un conjunto de servicios y productos de
informacion generales gratuitos, que cubran en forma equitativa
las necesidades bésicas de informacién de la comunidad
universitaria. Los servicios y productos de informacién especiales
de la biblioteca universitaria tienen un costo asociado, que puede
estar a cargo del usuario. El Director de biblioteca debe definir
una politica al respecto.

La biblioteca universitaria, podra extender sus servicios y
productos de informacién a otros miembros de la comunidad
externa, segln las responsabilidades sociales que le corresponda
cumplir y los recursos que se disponga. Los profesionales
formados en la Universidad y que se incorporan a la sociedad del
conocimiento, requieren ser autébnomos en el proceso de
recuperar, evaluar y sintetizar la informacién. Por lo cual, la
biblioteca universitaria, debera ofrecer un programa de formacién
permanente de sus usuarios, tanto alumnos que se incorporan a
la educacion universitaria, como para el resto de la comunidad,
mediante programas més avanzados.

Es necesario, un sistema de sefializacion adecuado para facilitar
la ubicacion e indicar las areas de servicios y tipos de recursos de
informacion en el interior de cada biblioteca.

4. Acceso a recursos de informacion.

Los recursos de informacion generales, como la coleccién general,
deben ser de libre acceso a los usuarios. El Director de biblioteca
podra establecer distintos niveles de privilegio de acceso a
recursos de informacion especiales. La biblioteca universitaria,
debe contar con un catalogo automatizado que permita conocer
recursos de informacion reales y virtuales y que contenga
descripciones bibliograficas basadas en normas internacionales.
Con el fin de facilitar la consulta de los usuarios, el catalogo de
biblioteca debe ser de acceso publico, permitiendo su consulta
desde puntos remotos. La norma incluye Indicadores.

Estandar IV. Recursos humanos de la biblioteca universitaria.

1. Consideraciones generales.

La planta funcional tendra el tamafio y la calidad adecuados para
atender las necesidades de la biblioteca universitaria,
considerando los usuarios, servicios, programas y recursos de
informacion. El Director es responsable de administrar los
recursos de informacion, recursos humanos, fisicos y financieros
de la biblioteca universitaria, asegurando el desarrollo eficiente de
ésta y un arménico cumplimiento de la misién. Tendra rango y
remuneracién acorde con su nivel y sera el responsable de la
seleccion de todo el personal de la biblioteca universitaria. La
biblioteca universitaria debe contar, dentro de su personal, con
un profesional de area informatica, encargado de Ila
administracion y operacién de sistemas, redes y equipos.

Debe buscarse un equilibrio entre los recursos profesionales y no
profesionales, para optimizar su gestion. Debe establecerse, un
Plan de desarrollo, capacitacién y educacién continua para el
personal profesional e idoneo, que dotar a los funcionarios de las
habilidades, capacidades y conocimientos necesarios para cubrir
las necesidades futuras de la organizacion. Debe cumplir con la
finalidad de actualizar y perfeccionar al personal, en aquellos
ambitos que favorecen el desarrollo del servicio y de responder a
las expectativas individuales dentro del ambito laboral.
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El personal representa el activo mas importante de la biblioteca
para apoyar el plan estratégico de la Universidad. Toda accion de
innovacién, renovacion o modernizacion, pasa por el compromiso
de estas personas y por la satisfaccién que encuentran en el
trabajo realizado.

Estandar V. Infraestructura de la biblioteca universitaria.

1. Consideraciones generales.

Las bibliotecas, son una puerta de acceso a la informacion para la
universidad y un espacio social relevante para la vida académica.
Las recomendaciones y normas que se sefialan en estos
Estandares, estan destinadas a cualquier edificio de biblioteca
universitaria, independientemente de su tamafo. Las bibliotecas
deben ser espacios flexibles, que permitan incorporar
adecuadamente los cambios que continuaran experimentando las
tecnologias de la informacion. La ubicaciéon geografica del edificio
de Biblioteca al interior del campus debe ser equidistante de otras
unidades, de tal forma que los usuarios converjan en forma
natural hacia él.

El edificio de biblioteca debe al menos considerar los siguientes
aspectos: su coleccion bibliogréfica, tanto impresa como digital,
anticipando el crecimiento de ambas; los espacios acordes a los
estilos de estudio de los usuarios, estableciendo al menos estudio
en grupos, individual y compartido. Dado su rol social, debe
proporcionar espacios para estudio, en horario amplio, cubriendo
las necesidades de estudiantes que no tienen condiciones
adecuadas en sus domicilios. Deben considerarse las redes de
datos y eléctrica, anticipando su crecimiento hasta llegar a todos
los puestos de estudio.

2. Espacio y disefio.

3. Mobiliario y disefio.

Al distribuir el mobiliario dentro de una biblioteca, se recomienda
pensar en la flexibilidad y funcionalidad del mismo, para lo cual
se recomienda definir un conjunto de mdédulos basicos. Se debe
considerar la condicion de estudio que se desea crear, siendo
posible lograr ambientes de estudio grupal o de estudio
silencioso. Es posible realizar combinaciones de estilos de estudio,
por ejemplo en &rea de estudio silencioso poner mesas
individuales y cubiculos simples. Para la ubicacién del mobiliario
existen medidas normadas para los espacios y pasillos entre los
distintos tipos de mobiliario, los cuales respetan la ergonomia
(Leighton, 1999; Neufert, 1993) Deben establecerse, los Puesto
de Lectura, la Dimension y ubicacion del mobiliario — que incluye
las Dimensiones fisicas del mobiliario, y Dimensiones para ubicar
el mobiliario. La norma provee de Indicadores.

Estandar VI. Gestion de recursos financieros.

1. Asignacion presupuestaria.

La biblioteca universitaria, debe contar con un Programa propio
de gestion financiera dentro del presupuesto ordinario de la
universidad, que asegure la eficiente gestion de servicios y
recursos de informacion.

El Director de la biblioteca tiene la responsabilidad de preparar,
fundamentar, presentar y administrar el presupuesto de la
biblioteca universitaria de acuerdo a los lineamientos estratégicos
de la Universidad. Es responsable de la gestién de los recursos
que se le asignen, de acuerdo a la politica institucional y al plan
estratégico de desarrollo de la biblioteca. La creacion vy
modificacién de carreras y programas de post-grado, la creacion
de servicios y la incorporacion de tecnologia se deben considerar
en el plan de inversiones de la Universidad y constituyen un
presupuesto adicional para la biblioteca.

2. Fuentes de financiamiento.

Internas. El presupuesto de la biblioteca universitaria debe ser,
5% del presupuesto operacional de la Universidad. Externas.
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Estandar VII. Mediciones de eficiencia.

1. Consideraciones generales.

Toda biblioteca universitaria, debe evaluar regularmente su grado
de eficiencia respecto del grado de cumplimiento de las propias
tareas, como grado de contribucion al logro global de los
objetivos institucionales. En este proceso, la calidad y la eficacia
de los servicios y otras actividades de la Biblioteca, asi como la
eficiencia en la utilizacion de sus recursos, se debe evaluar con
relacion a la misién, vision, valores, objetivos generales y
objetivos especificos. Para realizar esta evaluacion, se propone
usar la norma I1SO 11620, la que se considera parte integrante de

este estandar.

Fuente: Consejo de Rectores de Universidades Chilenas. “Estdndares para bibliotecas universitarias Chilenas”.
http://www.upch.edu.pe/duiict/enlaces/uno/pdf/estandares%20chilenos.pdf

iii. Estandares para bibliotecas universitarias aplicados a la
Biblioteca del Departamento de Fisica.

A partir de una investigacion realizada, sobre documentos nacionales e internacionales sobre
normas y estandares de calidad en bibliotecas universitarias, se realiza un analisis sobre dos
ejes:
1. ¢Cual o cudles serian los estdndares y normas mas apropiados para aplicar en su
biblioteca?

2. ¢Cuales serian los retos que enfrentaria en forma institucional?

A continuacion, se describe brevemente el estado actual de la aplicacion de normas y

estdndares en la Biblioteca del Departamento de Fisica, y cuales son los desafios a enfrentar:

Desde el 2004, se han aplicado algunos de los estandares chilenos -en especial, los relativos
a los procesos técnicos y al desarrollo de colecciones.

El disefio del OPAC de la Biblioteca, fue evaluado con el FORM 50 —surgido en Argentina,
cumpliendo ampliamente con los criterios de calidad. Se han implementado acciones,
tendientes a lograr no sélo procesos administrativos eficientes, sino fundamentalmente
servicios de calidad, que satisfagan las necesidades reales de informacion de usuarios con un
perfil muy definido, en un centro académico y de investigacién muy activo, con cientificos de

prestigio internacional.
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“...La identificacién del puablico con “su biblioteca” y los lazos que lo unen a la misma,
mejoraran dia a dia, al ver satisfechas sus necesidades y cumplidas sus expectativas. El éxito

de la biblioteca asegura también, a largo plazo, la supervivencia de la misma...”

El caso del Departamento de Fisica, la Carrera de Doctorado en Fisica ha acreditado en dos
oportunidades (2002 y 2006). En estas acreditaciones, desde ya, se incluyen los servicios de
la Biblioteca. Parte del personal de Biblioteca, ha trabajado desde la acreditacion del 2002,
implementando acciones que tiendan a proporcionar servicios de calidad y desarrollar
procesos eficaces que favorezcan su eficiencia.

Entre el 2003 y 2006, se implement6 un sistema integral automatizado de gestién de
Bibliotecas, el cual se maneja con estandares internacionalmente establecidos. Este proceso,
se ha afrontado, desde la Biblioteca, por iniciativa de la Jefatura de la misma, quien hasta ha

buscado el financiamiento externo para lograrlo.

En el ambito de la UNLP, en especial en el caso de algunas unidades académicas, existe una
marcada resistencia a la “acreditacion”, y por lo tanto, la mayor parte de las bibliotecas no
participan de gestiones de calidad. Un paso muy importante, seria la participacion de todas
las bibliotecas en los procesos de auto-evaluacién, que si han sido aceptados por la
comunidad académica, fundamentalmente por el claustro estudiantil. Desde el 2007, se han

comenzado a relevar los niveles de satisfaccion de los usuarios en todas las bibliotecas...

Un reto que se enfrenta sin duda es, lograr un fuerte apoyo de la institucion, a nivel de las
autoridades, para la aplicaciéon de TQM. Este proceso es costoso e implica tiempo, ademas
de un convencimiento por parte todos y cada uno de los empleados de la Biblioteca y de la
comunidad misma. La integracién de la Biblioteca, en un sistema de calidad, del que también

participen el resto de la bibliotecas de la Facultad, constituye otro desafio.

1V. Estadisticas, compilacion y uso.

Bibliografia consultada.

Realizar estadisticas de los servicios que se ofrecen y como lo aprovechan los usuarios,

permite tener un registro del funcionamiento, en general, de la Biblioteca. Esto dara una
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clara vision de cuales son los recursos mas aprovechados por los usuarios, lo que servira de

referente para analizar a cuales areas destinar mayor 0 menor presupuesto y apoyo. Se debe

comprender la importancia de realizar y usar las estadisticas de la institucion y utilizarlas

para mejorar el servicio.

i. Listado de estadisticas (rubros) de la Biblioteca y evaluacion de

sSu reguerimiento.

Se propone un listado de las estadisticas, por rubro de bibliotecas universitarias y se evalla

cuales son necesarias, cuales serian innecesarias y cuales deberian afiadirse.

Rubros / Listado de
estadisticas.

Evaluacion de su requerimiento en la Biblioteca del
Departamento de Fisica (BDF).

Aplicacién  del

indicador.

Universidad Veracruzana,

USBI-Ver. Informe 2002,

1. Usuarios potenciales.

Los usuarios potenciales provienen de 3 areas disciplinares,
agrupadas en 4 departamentos (Fisica, Matematica, Quimica y
Ciencias Biolégicas) que a su vez integran 10 carreras
(Categoria C). Ademas concurren alumnos de otras unidades
académicas que cursan materias en el DF (Facultad de Ciencias
Astrondmicas y Geofisicas, Ingenieria, Ciencias Naturales y
Museo, Humanidades y Ciencias de la Educacion...). Cuatro
departamentos tienen sus acervos incorporados en la FCE en
tres bibliotecas: BDF, BM, BC. En la BDF, una de ellas, se
encuentra la coleccion de un instituto de investigacion, el IFLP-
CONICET (Categoria A). Todos los docentes de la FCE e
investigadores de otros institutos de la UNLP, debidamente
habilitados (Categoria B).

Aplica en forma
cuantitativa y
cualitativa.

2.Servicios Los servicios bibliotecarios constituyen el apoyo mas|Aplica en forma
bibliotecarios. significativo para el proceso de aprendizaje y el desarrollo de | cuantitativa y
proyectos de investigacion. Es un elemento clave para el logro | cualitativa.
de la acreditacion de los programas educativos. La atencion al
usuario se brinda a través del Area de Servicios al Pablico.
Los servicios que se ofrecen son préstamo en sala y a
domicilio, seguridad de materiales, intercalacion, orientacion al
usuario, fotocopiado, reserva, servicios de informacion
especializados; diseminacion selectiva de la informacion, entre
otros. Las barreras para crearlos han sido principalmente por
los retos que imponen los recursos humanos actuales al
servicio del usuario.
a. Servicios. Cantiaad. -Préstamos sala. Aplica.
-Préstamos a domicilio.
-Visitas guiadas.
-Asistentes a visitas guiadas.
-Personas visitantes al DF.
-Instruccién bibliografica.
-Personal para atencion al publico.
3.Préstamo Inter- | Las colecciones se optimizan ya que los usuarios, pueden | Aplica.

bibliotecario (PI).

solicitarlos en Pl a otras bibliotecas remotas, a través de sus
propias bibliotecas departamentales.

4. Mejoras en el servicio.

Se enuncian algunas mejoras hechas en el servicio con el
prondsito de ofrecer a los usuarios mavor eficiencia v loarar

Aplica en forma
cuantitativa Y
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mayor seguridad de los materiales:

cualitativa.

a. Cambio de
procedimiento de préstamo.

Para agilizar el servicio de préstamo a domicilio en el Area de
Circulacién, se implemento un sistema automatizado de gestion
de la circulacion. Asi se imprime la papeleta de préstamo, que
antes requeria anotar, cada vez que se solicitaba un libro, los
datos de identificaciébn de la obra (autor, titulo, nimero de
inventario, clasificacion, fechas...) El cambio de procedimiento
significa ahorro de tiempo del usuario y optimizacion de los
esfuerzos del personal, logrando un proceso simplificado mas
agil y eficiente.

Aplica.

b.  Implementacion  de
servicio obfetos extraviados
Y encontrados.

En la Universidad Veracruzana, disponen en el Area de
Circulacién, una “caja” para objetos extraviados y encontrados,
donde el usuario puede llevar o recoger materiales olvidados
dentro de las instalaciones de la BDF. Se distribuyeron volantes
entre los usuarios y se pegaron notas en las mesas de las salas
de lectura invitando asi al lector, a entregar y recoger los
objetos extraviados. Al recoger el objeto, el usuario firma de
recibido en una libreta implementada ex profeso para este
propdsito.

Innecesario. No

aplica.

¢. Cubiculos de estudio en
grupo.

Disponer la sala para investigadores en la hemeroteca planta
alta. En ocasiones los docentes dan clases en ese espacio 0
toman examenes finales.

Aplica.

d. Promocion de las nuevas
adaquisiciones.

Se exhiben las nuevas publicaciones que se dan de alta en la
base de datos. Estas se colocan en un mueble ubicado en la
hemeroteca planta alta. Se planifica difundir estas
publicaciones por medio de un servicio de alerta, enviando, a
las facultades, listados de nuevas adquisiciones, de tal forma
que se conozcan, directamente por los interesados, las
novedades bibliograficas.

Aplica.

5. Afluencia de usuarios
a las instalaciones.

Los servicios mas utilizados, son los servicios bibliotecarios,
informaticos y los

eventos culturales. El flujo de usuarios que mensualmente
visitan las instalaciones de la BDF tiene un comportamiento
similar al de los préstamos de material bibliografico.

Aplica. Existe un
incremento de
abril a julio, que
aumenta ain mas

en el receso
invernal de
agosto, y sigue
subiendo  desde
septiembre a
diciembre.

Cuando disminuye
por las vacaciones

de verano.
- Visitantes. Aplican.
- NUmero de visitantes por mes.
- Afluencia de personas a la Biblioteca.
6. Personal. Un ndimero significativo de personal que trabaja en la BDF (2 | Aplica.

sobre 3) esta dedicado al servicio, veintidés son las personas
gue atienden al usuario en el area de biblioteca. En dichos
rubros se tiene una limitada area de trabajo y funciones.

a. Preparacion del personai

La mitad del personal del area de servicios tienen nivel de

Aplica en forma

en servicio. bachillerato, y la otra mitad esta graduado en bibliotecologia. | cuantitativa y
Todos estan sindicalizados. cualitativa.
7. Fotocopiado. El usuario docente e investigador, tiene a su alcance para su | Aplica.

autoservicio una fotocopiadora. Debe mencionarse que la
administracién de la rendicién del fotocopiado esta a cargo de
la Secretaria Departamental.

8.Instruccion
bibliografica.

Con el interés de fomentar el uso de los recursos informativos
disponibles en la BDF, se ofrecen a pedido de los usuarios
cursos para el desarrollo de habilidades Informativas. Estos

Aplica en forma
cuantitativa y
cualitativa.
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cursos son atendidos por la Jefa de Biblioteca. El énfasis de
estos cursos fue en el uso y manejo del catalogo publico en
linea y la busqueda y localizacion de publicaciones electrénicas
en las bases de datos disponibles en linea, en el Portal SECTIP.

9. Visitas guiadas.

Se atendieron personas a través de visitas guiadas. El mayor
numero de personas atendidas son universitarios.

También se brindan visitas para usuarios externos, un namero
significativo de ellas fue ofrecido a grupos de escuelas
secundarias.

Aplica. Se destaca
que en el mes de

febrero, durante
el periodo de
induccién de
alumnos de
primer ingreso,
como parte del
programa para
conocer la
Facultad seria
conveniente

comenzaran las

visitas guiadas.

10. Acervos y servicios
electronicos.

La demanda real de servicios electrénicos es alta, y el tamafio
de los usuarios potenciales es significativo, entre alumnos,
docentes e investigadores. No se reporta el uso o consulta de
las bases de datos electrénicas. Por limitaciones tecnoldgicas.
Sin embargo, la oferta de informacion digital de revistas es alta
para el promedio del pais y tienen una cobertura especifica, lo
cual resuelve en buena medida las necesidades de la poblacion
universitaria de la FCE que tiene la iniciativa de usar dichos
recursos.

Aplica.

11.Servicios
informaticos.

El area de servicios informaticos en la Universidad Veracruzana,
cuenta con servicios de impresion y copiado digital (scanner).
El software que se ofrece es el Office de Microsoft, que incluye
Word, Excel, PowerPoint, Publisher y Outlook. Se ofrecen
lenguajes de programacion como Visual Basic, Visual FoxProy
Visual C++, entre otros, asi como paquetes de disefio de

Aplica.
Actualmente  no
existe en la BDF,
personal
encargado de los
sistemas

ingenieria, como Autocad. Asimismo, se ofrece el servicio de |informaticos.
Internet, mediante el cual los alumnos pueden consultar

paginas y portales web y las propias bases de datos. El

personal que trabaja en este departamento esta formado por 3

licenciados en Sistemas Computacionales Administrativos, un

licenciado en Ciencias de la Comunicacion y un ingeniero en

Sistemas Computacionales.

El area cuenta con una sala de con 10 equipos Compaq, para

capacitacion del personal de la dependencia, asi como para

usuarios.

a. Servicios. Los usuarios utilizan los paquetes antes descritos, que incluyen | Aplica.
desarrollo computacional, Internet y programas
administrativos.

b. Cantidad. -Capacidad de puestos de lectura. Aplican.
-Usuarios atendidos.

-Utilizacion de software.
-Servidores.
-Computadoras.

-Sala de capacitacion.
-Mddulos de atencidn.

¢. Usuarios. Los usuarios potenciales de estos servicios provienen de las 4 | Aplica.
areas disciplinares, agrupadas en 3 departamentos que a su
vez integran las 10 carreras.

a. Area académica, | -Departamentos, 3 (Fisica, Matematica, Quimica, Ciencias | Aplican.

Departamentos, carreras y | biol6gicas).

alumnos.

-Carreras, 10.
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-Alumnos (A la BDF le corresponde atender potencialmente
alumnos de todas las carreras que se cursan en el DF).
-Docentes.

-Investigadores.

12. Administracion.

En este rubro se emprenden las acciones mas importantes,
después de la provision de servicios. La planeacion,
organizacién y direccién administrativa se enfoca en el manejo
de los recursos humanos, la gestion del mantenimiento del
edificio y la adquisicion de insumos que requieren los distintos
procesos. Las funciones es de coordinaciéon de este rubro estan
a cargo del Area Administrativa.

Aplican.

a. Personal.

En la Universidad Veracruzana, “la responsable del Area
Administrativa, en coordinacion con las demas jefaturas,
maneja los recursos financieros asignados a la dependencia, y
hace los tramites del personal para apoyar el desarrollo de los
distintos servicios.

La mayor parte de las actividades requieren de tareas diarias,
semanales, quincenales, mensuales y anuales; las cuales sirven
de base para las acciones globales de toda la dependencia.

En cuanto a tramites relacionados con el personal, los de
servicios bibliotecarios son administrados dentro de Ila
Subdireccién, correspondiendo a la Administradora la
facilitaciéon de las tareas de los trabajadores administrativos,
manuales y técnicos relacionados con la limpieza, orden,
seguridad y mantenimiento del edificio, asi como el manejo de
inventarios y compras.

La gestion administrativa incluyé por lo tanto la supervision y
control de asistencias del personal; recibiendo y enviando las
tarjetas de checado, reportes y relaciones en tiempo y forma;
tramitando las solicitudes de permisos econdmicos,
incapacidades, licencias, vacaciones adicionales y demas
prestaciones establecidas en el contrato colectivo de trabajo,
gue tienen firmado el SETSUV y la Universidad.”

Innecesario. La
BDF, depende del
DF que a su vez
es una unidad
académica de la
UNLP. El control
de personal se
hace desde Ia
oficina central de
Coordinacién  de
personal y desde
la secretaria
departamental. No
aplica.

b. Retos de la
aaministracion de recursos
humanos.

La biblioteca universitaria por su propia naturaleza es
académico-administrativa, donde deben trabajar: a)
académicos en los puestos profesionales de catalogacion,
referencia y docencia en desarrollo de habilidades informativas;
asi como b) personal administrativo en sus funciones
operativas. Sin embargo, el gremio laboral operativo y manual,
reclama la creacion de un sinnimero de plazas que no
corresponden a la naturaleza de la biblioteca universitaria
actual del pais y de la propia Universidad, la cual ha
evolucionado, no sélo en espacios, sino en funciones y en
tecnologia.

Aplica en forma
cuantitativa y
cualitativa.

c. Tramites financieros y
eventos.

En la Universidad Veracruzana, “con referencia a la
Administracién de los recursos financieros, se recabaron las
firmas y autorizaciones correspondientes para el tramite de
documentos. Se integro el proyecto de presupuesto en relacion
a remuneraciones, gastos e inversiones en base al presupuesto
autorizado. Efectuando y llevando igualmente el control de las
gestiones de comprobacion del fondo revolvente ante las
dependencias de la Unidad Central, en coordinacion con el
Director.”

Si bien es
conveniente y
necesario que la
Biblioteca

participe de la
planeacion del
presupuesto, seria
inconveniente el
manejo de partida
alguna desde la

BDF. Innecesario.
No aplica.
d. Mantenimiento. El DF es un edificio centenario, que durante el 2006 fue | Aplica.
restaurado a nuevo.
13.Eficiencia Los principales esfuerzos en materia de efectividad | Aplica.
organizacional. oraanizacional estdn enfocados a comenzar a desarrollar una
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planeacién estratégica con la participacion de todo el personal
y directivo; independientemente son de planta o contratados.
Ademas, se inicio la documentacion de politicas, procesos y
normas de sus diversos servicios, acervos e instalaciones.

a. Planeamiento estratégico.

Se convocan reuniones con todo el personal para definir, a
través de la técnica de “torbellino de ideas”, la mision, visiéon y
valores de equipo de trabajo y de servicio.

El “torbellino de ideas” se analiza por una Comisién de
biblioteca, que redacta diversos borradores, los cuales se
pusieron a consideracion de todo el personal en una reunion
general para cada rubro.

Aplica en forma
cuantitativa y
cualitativa.

i. Mision. Aplica en forma
cualitativa.

ii. Vision. Aplica en forma
cualitativa.

iii. Valores. La BDF, como parte de la UNLP, es regida por principios éticos, | Aplica en forma
los cuales norman la actuacion del personal y profesional del | cualitativa.

equipo de trabajo que la integra, asi como en la relacion de
servicio con los usuarios, que son su razon de ser.

Se identifican los valores organizacionales y de servicio que
deben prevalecer en su actuacioén, sin menoscabo del resto de
los valores éticos universales que son relevantes a todo grupo
humano. Cada valor o principio fue definido con los términos
mas representativos de cada sugerencia del personal.

iv. Valores organizacionales.

Se entienden como los principios que regirdan nuestra
interaccién individual y grupal con nuestros compafieros de
trabajo, con quienes integramos un equipo laboral, los valores
principales son:

Aplica en forma
cualitativa.

Responsabilidad. Se asume como el cumplimiento de los
compromisos adquiridos en forma satisfactoria con nuestros
usuarios, con nuestros comparieros y con nosotros mismos.

Aplica en forma
cualitativa.

Honestidad. Se define como la capacidad humana de
reconocer nuestros aciertos y debilidades con la verdad y en
forma transparente, lo cual nos permite tener la confianza de
los demas.

Aplica en forma
cualitativa.

Respeto. Es reconocer la dignidad, las ideas, los esfuerzos, las
funciones y el trabajo de todos nuestros compafieros y
usuarios.

Aplica en forma
cualitativa.

Armonia. Se interpreta como la capacidad de privilegiar el
respeto a los demas para crecer, expresar sus ideas Yy
desarrollarse dentro del equipo de trabajo; igualmente, como
sinbnimo de paz y justicia en nuestras relaciones grupales,
tratando a los demas con cortesia, amabilidad, compafierismo,
tolerancia y solidaridad.

Aplica en forma
cualitativa.

v. Principios de servicio.

Los principios que regiran en forma privilegiada la oferta de

Aplica en forma

servicios a los usuarios son los siguientes: cualitativa.
Servicio. Se interpreta como la capacidad de ofrecer nuestro | Aplica en forma
trabajo en forma positiva, dando siempre mas de lo que | cualitativa.

solicitan nuestros usuarios, comparferos y nuestra comunidad;
en otras palabras, con eficiencia, atencién, amabilidad,
creatividad y disponibilidad.

Calidad. Se define como la capacidad para hacer las cosas lo
mejor posible desde la primera vez, optimizando recursos y
esfuerzos.

Aplica en forma
cualitativa.

Orden. Se asume como la sistematizacion, organizacion y
limpieza de nuestras colecciones, servicios, espacios, para
optimizar nuestros esfuerzos y recursos.

Aplica en forma
cualitativa.

b. Imagen. Se determina por todo el personal y es el primer paso |Aplica en forma
efectuado dentro del proceso de planeacién estratégica. cualitativa y
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cuantitativa.

i. Lineamientos de imagen.

El usuario final y los entes administrativos requieren identificar
ambas las funciones en forma sencilla y nemotécnica.
Igualmente, se necesita una imagen que facilite la
comunicacion de los servicios al usuario por parte de los
responsables de estas acciones. Los factores considerados
fueron que tuviera en consideracion la imagen actual de la
Universidad, los colores del edificio y las funciones que tiene en
forma preponderante. En cuanto a la BDF se debe tener en
cuenta su cobertura estatal, su contenido de Informacién
digital y electronica, como Internet, paginas web, libros y
revistas electrénicas; que las caracteristicas de la imagen fuera
clara, sencilla y con motivos actuales, asi como en dos colores
para reducir costos de impresion, privilegiandose la
comunicacién con el usuario y el enfoque a la la propia
dependencia de la UNLP; sugiriéndose afiadir el emblema
universitario en los medios que dirigidos al exterior de la
institucion.

Aplican.

ii. Uso.

Se pretende usar en todos los medios de comunicacion que se
consideren pertinentes. Como por ejemplo: Anuncios y avisos;
Carpetas; Etiquetas de remitente; Fax; Folletos; Horarios de
personal en escritorios; Horarios de personal en puertas;
Horarios de puertas de edificio; Instructivos; Membretes de
mensajes electronicos; Notas de correspondencia; Pagina web;
Papel oficial; Portadas de publicaciones; Separadores de libros;
Sobres bolsa; Sobres carta; Tarjetas de presentacion; Tarjetas
de saludos; Fondos pantallas de Power Point; Publicaciones...

Aplican.

c. Comunicacion.

Para fortalecer el trabajo de equipo, se privilegia la
comunicacion con todo el personal, realizando reuniones para
tomar decisiones e informar sobre los eventos relevantes para
todo el equipo.

Durante un determinado periodo del ciclo lectivo, se tienen una
serie de reuniones con el personal de servicios para analizar
diferentes asuntos e identificar soluciones en forma
consensada, aparte de las reuniones generales que se tuvieron
para la planeacién estratégica.

En forma similar, se generan hojas informativas con un
resumen sobre acciones o hechos que podrian ser de
importancia para todos los colaboradores. Dicho comunicado,
fue substituido por una agenda semanal de eventos en que
participan los directivos o el propio personal, asi como
reuniones académicas o culturales que se llevan a cabo en las
instalaciones.

La agenda se publica los lunes y se reparte a los directivos,
autoridades y al personal, a través de distintos medios...

Aplica.

d. Politicas, rutinas y

Se establecen politicas, reglas y formatos para solicitud y

Aplican.

procedimientos. ofrecimiento de varios servicios con el objetivo de delegar la
toma de decisiones a los responsables de dichas funciones, asi
como para que el usuario conociera las base sobre las que se le
prestan dichos servicios. Los principales documentos a elaborar
se describen a continuacion:
i. Politicas. -Elaboracion de informes. Aplica en forma
-Estilo para redaccion de documentos. cuantitativa y
-Lineamientos generales de eventos. cualitativa.
-Imagen organizacional.
-Informe anual.
-Integracion de la coleccion de reserva.
-Organizacion de eventos.
-Planeacion del Presupuesto.
-Préstamo a domicilio.
107

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas

Trabajo Final

-Restriccion de alimentos en las instalaciones de la BDF.

-Uso de correo electrénico e Internet en el area servicios al
publico.

-Uso de cubiculos.

-Uso de la libreta de vigilantes de estanteria.

-Uso de la sala de usos multiples.

ii. Formatos. -Agenda semanal. Aplican.

-Estadistica del uso acervos por clasificacion.
-Estadistica del uso de cubiculos.
-Estadistica del uso de tesis.

-Fax, caratula.

-Listado de obras coleccion de reserva.
-Minutas de reuniones de trabajo.
-Registro de visitas guiadas.

-Registro para el uso de cubiculos.
-Reservacion de sala de usos mdltiples.
-Solicitud de servicio social.

-Tarjeta de préstamo.

14. Organigramas. Se elaboraron los organigramas de toda la dependencia, | Aplican.
creandose uno que reflejara su estado a) actual, b) ideal e c)
intermedio, el cual tomé en cuenta las posibles limitaciones de
presupuesto universitario y reglamentacion sindical.

Estos documentos describen, por lo tanto, la estructura
presente y futura de la BDF.

Los datos incorporados fueron realizados en consulta directa
con los responsables de las areas y fueron presentados a las
autoridades correspondientes. Los tres organigramas se
desarrollaron para las distintas areas.

15. Presupuestos. El techo financiero asignado a la FCE sirve como base en la | Aplica.
elaboracién del programa operativo anual y el proyecto de | Actualmente
presupuesto de operacion del afio préximo. En reunion | inexistente.

directiva, se distribuyen los programas a las areas de trabajo
con el fin de reunir, revisar y consolidar los proyectos del
Programa Operativo Anual y presupuesto. Elaborandose dichos
documentos en coordinacion con la Direccion y los encargados
de otras Areas, los cuales fueron entregados en las fechas
indicadas a la Jefatura departamental.

Adicionalmente se elaboraron dos presupuestos mas, uno
correspondiente a la solicitud de ampliacion presupuestal de
operacion 2003 y otro referente a Biblioteca Virtual.

16. Mobiliario y equipo.

a. Infraestructura.
Superficies fisicas.

Edificio.

-Capacidad de puestos de lectura.
-Espacios verdes.
-Estacionamiento.

Aplica en forma
cuantitativa y
cualitativa.

b. Espacios para eventos.

Sala de usos mdltiples.

Aplica en forma

Capacidad. -Cantidad de asientos. cuantitativa y

-Galeria. cualitativa.
17.Desarrollo de | Las existencias de colecciones de monografias, obras de | Aplica.
colecciones. consulta, material multimedial, tesis y publicaciones periédicas,

segun un conteo genérico de acervos...
a. Disciplinas. Fisica y areas relacionadas. Aplica.
b. Colecciones. Cantidad. | -Coleccion general. Aplica.
Ndmero de volumenes. -Consulta.

-Monografias.

-Tesis.

-Revistas.

-Base de Datos.

-Material multimedial.

108

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas

Trabajo Final

c. Andlisis bibliogrdfico y|La organizacion de los materiales bibliograficos se realiza en la | Aplica.

procesamiento fisico. Direccién de BDF.

d. Procesamiento técnico ¢ | Abarca la descripcién bibliografica, asignacion de puntos de | Aplica.

analisis bibliografico. acceso, clasificacion e indizacion.

Catalogacion en linea con la interfaz de catalogacion IsisMarc
en formato MMARC21.

e. Procesamiento fisico. Las tareas incluidas en el procesamiento fisico son: asignacion | Aplica en forma
de nimeros de folio, la colocacion de sellos de propiedad, | cualitativa.
colocacion
de etiquetas con signatura topografica, colocacion de cédigos
de barras y de la papeleta de devolucion.

Confeccion de la tarjeta de préstamo y a colocar esquinero o
bolsa para poner dicha tarjeta a todo el material.

f. Administracion dei | La administracion del software integral de las bibliotecas, Koha- | Aplica en forma

sistema integrado de | BDF, tiene como principales acciones la alimentacion vy | cualitativa.

gestion de biblioteca.

mantenimiento a la base de datos bibliografica del catalogo
publico en linea; la administracion de usuarios, la circulacion,
reserva... Se hicieron instalaciones del software, se realizaron
actualizaciones del mismo, se dio asesoria y orientacion al
personal de dichas bibliotecas, para que manejaran los
moédulos de circulacién, catdlogo al publico y reservas. El
material se encuentra en estanteria abierta para acceso directo
de los investigadores y becarios con lugar de trabajo en el DF,
mientras que los demds usuarios deben solicitarlo al personal
de la BDF.

g. Algunos indicadores a
tener en cuenta:

-Usuarios por departamento, facultad, tipo de carrera y nimero
de alumnos.

-Acervo general por clasificacion.

-Acervo de consulta por clasificacion.

-Tesis de licenciatura por carrera.

-Tesis de doctorado.

-Material audiovisual.

-Material bibliografico por tipo de acervo.
-Donaciones recibidas.

-Nuevas adquisiciones.

-Captura de registros en Koha-BDF.

-Préstamos de materiales.

-Uso de cubiculos por horario.

-Uso de cubiculos por carrera.

-Personal de servicios al publico.

-Visitas guiadas.

-Instruccioén bibliografica a docentes y alumnos.
-Usuarios dados de alta en servicios informaticos.
-Equipamiento informatico.

-Planta de personal de base y contratado.
-Planta de personal, de confianza y eventual.
-Planta de personal por tipo de contrato.
-Incapacidades, inasistencias, etc. Turno matutino.
-Incapacidades, inasistencias, etc. Turno tarde.
-Actas administrativas y circunstanciadas.
-Eventos culturales y académicos—Detallado.
-Eventos culturales y académicos- Resumen.
-Indicadores basicos de construccion.
-Capacidad de asientos por areas.

-Superficie por area de exposiciones.

-Trabajos de mantenimiento.

Aplica en forma
cuantitativa y
cualitativa.
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Rubros / Listado de
estadisticas.

Evaluacion de su requerimiento en la Biblioteca del
Departamento de Fisica (BDF).

Aplicacién  del

indicador.

El sistema Bibliotecario de la UNAM. Inversion en recursos informativos 2001-200.
Universitaria. Nueva época, vol. 5, numero 2. México. DG8 UNAM, 2002. p.168-180.

" En: Biblioteca

La importancia que las
bibliotecas tienen para la
docencia, investigacion y
extension de la cultura se
refleja en la importante
dotacion de recursos que la
Universidad Nacional
Auténoma de México
(UNAM) destina cada afio
para la adquisicion de
recursos informativos en
diversos formatos: libros,
revistas, bases de datos y
obras de referencia, entre
otros. Con esta importante
inversion la Universidad
mejora y actualiza cada afio
sus importantes acervos
hemerobibliograficos que
constituyen un  recurso
invaluable para las
actividades académicas de
la comunidad.

La BDF no tiene presupuesto propio. Se mantiene con las
partidas presupuestarias propias del DF, segun se el gasto a
asumir. La compra de material bibliografico y equipamiento, se
realiza por el IFLP-CONICET, el Departamento o la UNLP.

En UNAM, se adquirieron principalmente libros impresos,
comprandose ademas, en menor porcentaje: discos compactos
(CD-ROM), DVD, peliculas, diapositivas, microfichas, mapas,
partituras y libros electrénicos, entre otros.

No es necesario el
manejo de
partidas
presupuestarias.
No aplica. Si es
necesario la
participacion de la
direccion de BDF
en la
conformacion de
los presupuestos
anuales para
adquisicion de
libros y revistas.

1. Partida 521. Libros. El | Inexistentes en BDF. Estos presupuestos en el sistema de | Aplica.
presupuesto para la | bibliotecas de la UNAM, se ejercen de manera coordinada entre
adquisicion de  recursos | la Direccién General de Bibliotecas (OGB) y los responsables de
informativos se concentra | las bibliotecas, lo que ha permitido incrementar en calidad y
en la partida para libros. cantidad el patrimonio documental de la UNAM, obteniendo a la
vez, importantes ahorros. Naturalmente, la adquisicion se
complementa con el canje y donaciébn intra y extra
universitarias.
a. Titulos y volumenes Aplica.
adquiridos por ario.
b. Precios y descuentos que | -Tipo de proveedores Descuentos (%) Aplican.
los proveedores otorgan. -Editoriales nacionales.
-Distribuidores de material nacional.
-Editoriales de material extranjero.
-Distribuidores de material extranjero.
-Precios de lista del pais de origen.
2. Partida 523. Revistas técnicas y cientificas. Partida que se Aplica.
destina a la adquisicién de revistas técnicas y cientificas, incluidas las
bases de datos y revistas electrénicas.
a. Suscripciones VS. Titulos de revistas. Aplica.
b. Suscripciones/Costo de la coleccion. Aplica.
¢. Centralizadas VS. Descentralizadas. Las suscripciones del | Aplican.
Sistema  Bibliotecario
de la UNAM se
adquieren desde hace
afos de manera
centralizada y

descentralizada. Desde
BDF se han adquirido
algunas suscripciones
con partidas
provenientes del
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CONICET y del
FOMEC.

i. Suscripciones descentralizadas. Corresponde a las que | Aplican.
realizan las
dependencias foraneas
que ejercen su
presupuesto
directamente. Se debe
a varios factores, que
la biblioteca pueda: 1)
contar con personal
académico para
tramitar las
suscripciones, y 2)
contar con el apoyo de
la Unidad
Administrativa de su
dependencia para
realizar los pagos en
diferentes divisas,
hacer las
comprobaciones
necesarias ante las
instancias
correspondientes, etc.

La BDF es un centro
de investigacion
cientifica.

ii. Suscripciones centralizadas. Presupuesto Centralizado. Formas de | Las suscripciones con

Suscripcion. presupuesto
centralizado tienen 3
modalidades:

A. Suscripciones directas. Las suscripciones | En BDF es
directas, son | innecesario, todas
tramitadas por el |las publicaciones
Departamento con |son extranjeras.

editoriales y entidades
académicas nacionales
y extranjeras. Para
este tipo de
publicaciones, que en
general son menos
costosas, no hay
proveedor  confiable
que las tramite, debido
a las dificultades que
presentan como:
atraso e irregularidad
en la aparicion de las
publicaciones y falta
de infraestructura de
las mismas editoriales
para comercializarlas,
lo que las hace
incosteables para los
proveedores.

No aplica.

B. Suscripciones centralizadas.

Casi el 80% de las
suscripciones se
adquieren a través de
siete proveedores

Aplica.
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centralizadores, los
cuales gestionan
titulos que se editan
primordialmente en
Estados Unidos,
Canada y en paises
europeos. En menor
medida otros titulos
provienen de Japén,
Australia, India, etc.
Muchos de esos titulos
son editados por
grandes editoriales
como Academic Press,
Elsevier, Springer
Verlag, y Wiley, entre
otras. Dependiendo
del ndmero de
suscripciones, las
editoriales ofrecen
descuentos que
repercuten

significativamente en
el monto por manejo y
envio. Otros titulos son

editados por
organismos y
asociaciones

académicas y

cientificas con las que
los proveedores estan
relacionados, por lo
gue se facilita su pago.

C. Suscripciones directas, con presupuesto centralizado, gestionadas
por diversas bibliotecas departamentales.

Varias bibliotecas,
principalmente de
institutos y centros de
investigacion, con el

En BDF es
innecesario, todas
las publicaciones
son extranjeras.

proposito de | No aplica.
beneficiarse de los
descuentos y precios
especiales que se
otorgan a las
entidades académicas
especializadas,
gestionan parte o toda
su coleccion
directamente, aunque
el pago debe ser
autorizado y tramitado
por el
Departamento.

d. Suscripciones en Papel VS. Electronicas. En BDF, las | Aplica.
colecciones que se han
adquirido

histéricamente

(actualmente no se
tienen  suscripciones
abiertas) son en
soporte  papel. Los
accesos a las
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publicaciones
electrénicas en linea,
son provistos por las
SECTIP.

i. Costos. El pago de las|No aplica.
suscripciones es anual
y por anticipado.

Rubros / Listado de |Evaluacion de su requerimiento en la Biblioteca del | Aplicaciéon del
estadisticas. Departamento de Fisica (BDF). indicador.

Sumsion, John. “Library Statistics for Marketing”. IFLA Journal. Vol. 27, 4, 2001. (pagina 221-231

del documentoz httg://www.ifla.org/V/ iflai/art2704.gdf

Algunos de los rubros propuestos en este articulos considero son aplicables al estudio de mercado de una
biblioteca académica, aunque esta referido principalmente a bibliotecas publicas. Incluye algunas técnicas para
investigacion de mercado.

1. Descripcion de los servicios disponibles. Objetivo: aumentar la demanda | Aplica.
mediante el mayor conocimiento de
la oferta; proporcionar a los
usuarios activos servicios adicionales
que cubran sus intereses, y lograr
que los usuarios ocasionales pasen
a ser activos. Por ejemplo, Uso de
fotocopiadora, uso de maquina de
fax, Internet, e-mail...

2. Estadisticas de mercado penetracion / | Objetivo: Identificar los usuarios | El mercado de la BDF

popularidad. potenciales de determinados | y sus segmentos estan
grupos, para extender el uso a otros | muy  definidos. No
segmentos. aplica.

3. Estadisticas de retroalimentacion en | Objetivo: Identificar la adopcion por | Aplica.

iniciativas y politicas de mercado. parte de la biblioteca de objetivos

tales como la redistribucion e
inclusion social, la promocion de la
educacion e igualdad de
oportunidades. Promover y extender
el uso de la biblioteca.

Mc Eachern, R. “Measuring the Added value of Library and Information Services: The New Zealana
Approach” IFLA Journal. Vol. 27, 4, 2001. (pagina 232-237 del documento)
http://www.ifla.org/V/iflaj/art2704.pdf

La autora sostiene la “Metodologia de V + LM”, metodologia del valor agregado en bibliotecas y sistemas de
informacién), desarrollado por Suzanne Snively en colaboracion con la LIANZA (Asociacion de Bibliotecas e
Informacién de Nueva Zelanda/Aoteroa). Un desafio actual de las bibliotecas es su habilidad para cuantificar y
justificar los servicios que brindan. Esto permitira la toma de decisiones estratégicas relacionadas con que
servicios deben proporcionarse y como deben desarrollarse. La “metodologia V + LM”, permite medir el valor
agregado de la biblioteca y los servicios de informacién.

El método provee un proceso para que la biblioteca demuestre y cuantifique: Aplica.
Qué es el valor agregado

Qué actividades agregan el mayor valor

Cémo segquir los pasos adecuados y

Las inconsistencias entre los principios y las acciones.

Colecta, analiza y presenta la informacién para identificar los beneficios y costos de los servicios | Aplica.
bibliotecarios. Se lleva a cabo mediante la definicion y la valoracion de la cuantificacion y el precio
de los benéficos de los servicios bibliotecarios.

Rubros / Listado de |Evaluaciéon de su requerimiento en la Biblioteca del | Aplicacion del
estadisticas. Departamento de Fisica (BDF). indicador.
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Poll, R. “The New German National Statistics for Academia Libraries”. IFLA Journal Vol. 27, 4, 2001,
4, 2001. (pagina 253-256 del documento) http://www.ifla.org/V/iflaj/art2704.pdf

Este articulo describe la International Standard of Library Statistics (WG2) que cubre 79 categorias, las que se
expandieron a 448 a partir de 1995. Desde 1999 a 2002, fueron revisadas; estan disponibles en formato
electronico.

Las principales razones de su revisién son: 1) Migrar las estadisticas desde una medicién orientada a la coleccion
hacia informacion o datos orientados a su uso; 2) Incluir los servicios y productos de la biblioteca digital; 3)
Reducir las estadisticas de los recursos o servicios tradicionales, dejando que sena optativas. El objetivo es hacer
de las estadisticas nacionales un instrumento para: a) la gestién interna de las bibliotecas; b) la justificacion de
costos; c¢) el benchmarking de una region, pais o a escala internacional. Abarca respecto de productos y servicios
electronico, no representados en las estadisticas tradicionales:

1. Catalogacion. Incluye: Aplican.
-Catalogacion de nuevos titulos de la coleccion de
catalogacion por copia.

-Catalogacion retrospectiva de la catalogacién por
copia.

-Correcciones, revisiones de titulos

-Catalogacion tematica  de €s0s nuevos
encabezamientos de materia de listas normalizadas.
-Catalogacion sistematica.

2. Preservacion. Incluye el dato importantes del espacio disponible | Aplican.
para cumplir las funciones de la biblioteca. Abarca
los siguientes aspectos:

-Servicios al usuario.

-Adquisicion/catalogacién de materiales multimedia.
-Funciones administrativas.

-Areas de acceso abierto.

3. Lista de ingresos y gastos. El presupuesto y su gasto, si era un rubro |Aplican.
tradicional. Las bibliotecas deben generar recursos y
rendir gastos transparentes.

a) Ingresos:

1) Provenientes de las autoridades;

2) De otras fuentes;

3) Fuentes de recursos generadas por la
misma biblioteca.

b) Gastos:

1) Costos para la adquisicion de materiales
impresos o electrénicos;

2) Costos para sistemas y equipamiento
informaticos (hardware y software) para el
suministro de documentos teniendo en
cuenta medidas para su preservacion
(desadificacién, digitalizacion, microfilm);

3) Costos de personal;

4) Gastos de mantenimiento del edificio.

4. Otras formas de uso distintas de | En una biblioteca tradicional es facil de diferenciar la | Aplica.
la circulacion. coleccion de la biblioteca de otros recursos. La
siguiente norma ISO DIS 2789, establece los
criterios para formar la colecciébn de recursos
electrénicos.

Primera categoria: Se consideran todos los acceso a | Aplican.
los servicios electrénicos:
-OPACS locales.

-Revista electrénicas.
-Bases de dotas.
-Documentos digitales.
-Sitios web de bibliotecas.

Segunda categoria de servicios electronicos. Todos | Aplican.
los accesos que realizan los usuarios cuando buscan
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una informacién que es de su interés.

i. In-put: ¢cudl es el costo de los

servicios de informacion?

-Gastos per capita. Aplican.

-Proporcién de gastos en documentos electrénicos.
-Costos de la biblioteca per céapita.
-Cantidad de horas de apertura por semana.

-Disponibilidad inmediata del préstamo de Ila
coleccion.

-Porcentaje de puestos de PC sobre los puestos
totales de lectura.

-Accesos por empleado horas-hombre (=numero de
medios adquiridos (excluyendo las suscripciones a

recursos electrénicos)

ii. Uso: ¢Cémo son aceptados los |-Penetracion del mercado (=usuarios activo como | Aplican.

servicios? porcentaje de los miembros de la comunidad)
-Préstamos per capita.
-Velocidad de satisfaccion del usuario.

ii. Estadisticas de mayor relevancia para la Biblioteca.

A continuacion, se exponen las estadisticas de mayor relevancia para la biblioteca y se

explica por qué lo considera de esa manera.

Indicadores para la evaluacion y toma de decisiones en la
Biblioteca del Departamento de Fisica, UNLP (BDF)

A continuacién se agrupan los indicadores en grandes bloques, en funcién de lo que suelen medir.
Cada indicador es independiente de los otros y puede calcularse en forma separada.

Rubros.

| Descripcion.

1. Uso y disponibilidad de la biblioteca.

a. Porcentaje de inscripciones en la biblioteca.

Informa de la proporcion de comunidad académica y de
investigacion a la que sirve BDF, que esta inscripta en la
Biblioteca. Permite conocer el grado de penetracion que tiene
la biblioteca en la comunidad a la que sirve.

Este indicador se compara en el transcurso del tiempo en la
misma Biblioteca, y en ocasiones respecto de otras. Permite
conocer donde se localizan (a nivel de carreras, habitos...)
los sectores de la comunidad que no estén inscritos en BDF.

b. Asistencia a los actos de la biblioteca per capita.

Relaciona la asistencia a actividades promovidas por BDF
(cursillos de formacion de usuarios, talleres...), respecto de
la poblacion de la Facultad. Se obtiene al finalizar el afio y
tiene en cuenta el total de asistentes, aunque también podria
hacerse una proyeccion a partir de una muestra. Los
resultados son analizados dentro de los objetivos de la
biblioteca.

Entre otros aspectos permite: determinar la asistencia media
para distintos actos; analizar asistencia por tipo de actividad;
determinar la asistencia por actividad per capita por
segmento (Categorias de usuarios: A, B, C, D, E).
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c. Visitas a la biblioteca per capita.

Mide el nimero de entradas o visitas que se producen en la
biblioteca en un periodo de tiempo determinado. Permite
conocer el grado de penetracion que tiene la biblioteca en la
comunidad a la que sirve. Tendr4 mas sentido comparar este
indicador en el transcurso del tiempo en BDF, que con otras.
Asimismo posibilita: analizar el nimero de visitas a la
biblioteca en diferentes tramos horarios; determinar la
asistencia a la biblioteca per capita por categoria de usuario;
determinar el porcentaje de usuarios que asisten al centro y
no pertenecen a la Facultad...

d. Porcentaje de usuarios activos.

Un usuario activo, es aquel que ha utilizado la BDF al menos
una vez en el Ultimo afo. Para calcular el porcentaje de
usuarios activos se necesita conocer la poblacién a la que se
atiende, y después saber de esta poblacién cuantos han
utilizado la biblioteca al menos una vez.

Los usuarios potenciales provienen de 3 areas disciplinares,
agrupadas en 4 departamentos (Fisica, Matematica, Quimica
y Ciencias Biolégicas) que a su vez integran 10 carreras
(Categoria C). Ademas concurren alumnos de otras unidades
académicas que cursan materias en el DF (Facultad de
Ciencias Astrondmicas y Geofisicas, Ingenieria, Ciencias
Naturales y Museo, Humanidades y Ciencias de la
Educacion...)

Cuatro departamentos tienen sus acervos incorporados en la
FCE en tres bibliotecas: BDF, BM, BC. En la BDF, una de
ellas, se encuentra la coleccion de un instituto de
investigacion, el IFLP-CONICET (Categoria A)

Todos los docentes de la FCE e investigadores de otros
institutos de la UNLP, debidamente habilitados (Categoria B)

Este indicador permite: conocer el alcance y uso de la
biblioteca. Es mas util si se relaciona dentro de la misma BDF
con afios anteriores. Al conocer los usuarios no activos se
podran implementar estrategias para su captacion.

e. Puesto de lectura per capita.

Mide la relacion entre puestos de lectura de BDF y la
poblacion a la que sirve. La poblacion es el nimero de
usuarios potenciales del area que la biblioteca se propone
atender.

Puede compararse con normas nacionales o internacionales,
lo que permite saber si la disponibilidad del centro es
considerada idénea. También permite: adaptar el nimero de
puestos de lectura, y por lo tanto, el espacio, de BDF (Sala
de lectura, hemeroteca...) a la utilizacion real que hacen los
usuarios.

2. Procesos técnicos.

a. Tiempo de catalogacion.

BDF a partir de este célculo, puede conocer el tiempo medio
que tarda en catalogar.

3. Uso y disponibilidad de materiales.

a. Circulacion per capita.

La circulacion per capita, mide el numero de documentos que
circulan en BDF en relacion a la poblacion de la comunidad a
la que sirve. La circulacién anual, es la circulacion total de
todos los materiales de la biblioteca en un afio.

Se incluyen aqui, Las transacciones que se produzcan por
préstamo interbibliotecario (Pl). Las renovaciones de
préstamo se consideran como nuevos préstamos.

Es una medida de la penetracion en la comunidad y del
alcance de sus servicios, y del uso que se hace de los
materiales bibliogréficos.

El estudio de la circulacion es uno de los aspectos
fundamentales de la evaluacién bibliotecaria.
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En el caso de BDF, posee un sistemas integrados de gestion
bibliotecaria (Koha-BDF) a partir del cual se dispone de gran
cantidad de datos para realizar estos analisis.

Este indicador se calcula también para distintas categorias de
usuarios o de materiales. Por ejemplo, se puede detectar que
la circulaciéon per capita varia muy significativamente de los
usuarios Categoria A (investigadores y becarios con lugar de
trabajo en el DF) a los Categoria B (docentes de FCE e
investigadores de otros institutos) Esto también se puede
hacer para distintos tipos de materiales, y asi conocer la
circulacion de monografias, publicaciones periddicas, tesis...
La coleccion es clasificada con el Sistema de clasificacion a la
CDU, por lo que se puede calcular la circulaciéon per céapita
para los fondos agrupados por clases. El calculo de este
indicador y su ampliacion para distintos tipos de usuarios,
materiales o clases, puede hacerse en planillas de calculo
(Lopez Gijon y Vilchez Pardo; 1994) Para eso habra que
introducir los datos y la hoja calculara automaticamente la
circulacion per capita, en general, por tipos de usuarios, tipo
de material. Si se sustituyen los tipos de material por una
clase de la CDU u otro sistema de clasificacion, dara también
la circulacion per capita en funcion de la clasificacion
utilizada. Con esta planilla también puede calcularse el
porcentaje de circulacion para los distintos materiales; el
porcentaje de fondos; si se ha introducido el presupuesto
para los distintos materiales, se puede calcular el porcentaje
de presupuesto asignado a los distintos tipos de materiales
(este calculo también se podria hacer en funciébn de una
clasificacion o por materias)

b. Porcentaje de titulos localizados.

Esta medida informa de la proporcion de titulos especificos
deseados por los usuarios de la BDF, que estaban en la
coleccion en el momento de ser demandados. Los datos
requeridos para obtener este indicador son el numero de
titulos buscados y el nimero de titulos encontrados. Estos
datos se obtienen de una encuesta hecha a los usuarios en
un periodo determinado. Informa sobre el grado en que la
coleccion de la biblioteca satisface las demandas especificas
de los usuarios, en lo que a titulos se refiere. Esta medicion
también refleja el grado en que los usuarios de BDF son
capaces de encontrar los materiales que buscan. Si algunos
usuarios no localizaran el material que desean, no porque no
esté disponible en BDF, sino porque no saben encontrarlo,
deberia mantenerse o incrementarse el numero y efectividad
de ayudas para la localizacién de materiales (sefalizacion,
formacion de usuarios...)

Otras posibilidades de su aplicacién: calcular separadamente
el porcentaje de titulos localizados por categoria de usuario;
analizar el porcentaje de titulos localizados por sectores de la
colecciéon; realizar un seguimiento de los titulos no
encontrados, determinando su causa (titulos no adquiridos,
adquiridos pero no disponibles, disponibles pero no
localizados por el usuario, titulos mal ordenados en el
estante...)

c. Porcentaje de materias localizadas.

Es similar al de porcentaje de titulos localizados. Mide las
materias demandadas que estan disponibles en BDF. Por
ejemplo, se incluyen en este indicador busquedas del tipo
de: "un libro de fisica cuantica”, "obras sobre metodologia de
la investigacion en ciencias exactas...”

Da informacion del grado en que la coleccién de la biblioteca

satisface las demandas especificas de los usuarios, en lo que
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a materias se refiere.

Esta medicion tiene relaciéon con la anterior (porcentaje de
titulos localizados), por lo que deberian analizarse en forma
simultanea.

Otras posibilidades de aplicacién del indicador: determinar el
porcentaje de materias localizadas en forma separada para
los distintas categorias de usuarios; identificar secciones de
la coleccién donde existen materias que no se encuentran.

d. Porcentaje de localizacién por hojeo.

Muchos usuarios dedican su tiempo a hojear en los estantes
documentos de la coleccién de la biblioteca (tanto libros
como revistas) Hojear es ir mirando entre la coleccion de la
biblioteca buscando algo de interés para el usuario. Esta
medicién es el nimero de usuarios que encuentran algo
mientras que hojean comparado con el nimero total de
usuarios que hojean.

Da informacion sobre el grado en que la coleccion de BDF
satisface las demandas especificas de los usuarios. Si algunos
usuarios no localizaran el material que desean, no porque no
esté disponible en BDF, sino porque no saben encontrarlo,
deberia mantenerse o incrementarse el numero y efectividad
de ayudas para la localizacién de materiales (sefalizacion,
formacion de usuarios...) También permite saber qué otras
cosas hacen los wusuarios en la biblioteca (estudiar,
fotocopian...)

e. Velocidad de suministro.

Es el tiempo que tarda la biblioteca en conseguir un
documento, pedido por un usuario, que no forma parte en
ese momento de la coleccion. Sélo se tienen en cuenta
aquellos documentos que, finalmente, se suministraron al
usuario. Los no suministrados no se cuentan para producir
este indicador aunque pueden ser objeto de otro indicador.

f. Media ponderada por
semanales.

horas de apertura

Sirve para reflejar la medida de horas que la BDF esti
abierta por semana. Este resultado puede ser un factor de
ponderacion que lo relacione, por ejemplo, con el tamafio de
la coleccion. Esta medida ponderada se puede poner en
relacion con el tamafio de la coleccién, o con otros aspectos
relacionados con el uso de los puntos de servicio (factores de
ponderacion que se pueden utilizar son por ejemplo el
espacio, el personal, puestos de lectura...)

4. Acceso a los materiales.

a. Capacidad béasica de
suministrar materiales.

la biblioteca para

Su calculo se basa en el estudio sobre la capacidad basica de
la Biblioteca (Lancaster, 1995) donde se evalian las
posibilidades que tiene la Biblioteca de satisfacer las
necesidades de los usuarios con su propia coleccion,
excluyendo el andlisis de la capacidad que tiene BDF de
satisfacer demandas apoyandose en los fondos de otras
bibliotecas, centros de investigacion, o consorcios (fuentes
externas).

Pretende abarcar varios objetivos: 1) cobertura de Ila
coleccién (conocer los materiales poseidos y no poseidos por
la biblioteca); 2) determinar cuantos documentos de los que
el usuario necesita estan en la biblioteca; 3) disponibilidad de
dichos materiales (determinar de los materiales que se
posee, cudles estan disponibles en el momento de ser
demandados)

5. Analisis de la coleccion.

a. Encuesta a los usuarios.

Para analizar la coleccién se puede recurrir a una muestra de
usuarios y realizar una encuesta. En funcion de las preguntas
pueden obtenerse muchos datos que permitan conocer la
coleccion. Por eiemplo. si se preaunta por los documentos
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que han buscado y la Biblioteca no poseia (fracaso) y por el
numero total de documentos buscados; después podria
calcularse el indice de fracaso que tiene la coleccion,
dividiendo el nimero de fracasos por el total de busquedas.

b. Documentos que circulan y no circulan.

Disponer de un listado de los libros que circulan y otro de los
gue no circulan, permite con el simple cotejo de estas dos
listas, tener idea sobre el comportamiento de la coleccién.

c. Porcentaje de fracasos en la busqueda sobre
catélogo.

Se puede recurrir a una muestra de usuarios y preguntar por
los documentos que han buscado y no han encontrado
(fracaso) y por el ndmero total de documentos buscados.
Después se calcula el indice de fracaso de la busqueda,
dividiendo el nimero de fracasos por el total de busquedas.
Se supone que son fracasos del catalogo o de la coleccién, y
no del usuario.

d. Tasa de crecimiento anual.

Permite conocer la tasa de crecimiento (o decrecimiento) que
tiene un determinado recurso en BDF, durante un periodo de
un afio (la coleccion, el presupuesto, el personal...)

En ocasiones, se calcula averiguando la proporcién que
supone el tamafio final de la coleccidon respecto del tamafio
inicial, en lugar de la proporcion del diferencial respecto del
valor inicial. Los datos puede compararse con estandares
internacionales o nacionales que puedan existir de tasa de
crecimiento. También puede servir para conocer el nidmero
de voliumenes que se tienen que adquirir para mantener una
tasa de crecimiento determinada.

6. Seccion de referencia.

a. Transacciones de referencia per CAPITA.

Relaciona la cantidad de transacciones del servicio de
referencia con la poblacion a la que principalmente sirve
BDF. Para que wuna transaccion de referencia sea
contabilizada en esta medicion se necesita la participacion
del personal de referencia; las demandas de informacion que
los usuarios resuelven por si mismos no se contabilizan.
Representa sélo el uso del servicio de referencia (caracter
cuantitativo) no la precision de dicho servicio. Refleja el
grado en que una biblioteca es usada por su comunidad
como un servicio de informacién. También permite:
determinar por separado las referencias en periodos
vacacionales y de receso; calcular el promedio de tiempo
invertido en cada transaccion de referencia; el tiempo
empleado puesto en relacion con los costos de referencia
puede dar un indicador sobre el costo de las preguntas de
referencia.

b. Porcentaje de transacciones de referencia
finalizadas.

Representa la proporcion de transacciones de referencia
finalizadas con relacion al total de transacciones formuladas
en un determinado periodo. Se expresa como un porcentaje
y se basa en una muestra de transacciones de referencia.

Las transacciones de referencia pueden ser: resueltas, re-
direccionadas (enviadas a otro centro), no resueltas y
direccionales (de orientacién o guia) Estas Ultimas no se
tienen en cuenta para la produccién de este indicador.
Permite observar el grado en que el servicio de referencia
resuelve satisfactoriamente las necesidades de los usuarios.
Debe ser interpretado dentro del contexto de los objetivos de
BDF. El porcentaje de referencia resuelto presupone la
exactitud de las transacciones consideradas como resueltas.
Otras posibilidades de aplicacion: determinar el porcentaje
de transacciones resueltas que son correctas, determinar el
porcentaje de transacciones re-direccionadas a otros centros,
y las no resueltas.
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7. Costos.

a. De catalogacion.

Es lo que le cuesta a la biblioteca el proceso de catalogacion.
Para calcular el costo total de catalogacion se tiene que
saber el tiempo total que emplea BDF en catalogar en un
periodo determinado (un afio) y el costo en Pesos de una
unidad (una hora) Después habra que multiplicar el tiempo
total por el coste en Pesos de la unidad elegida.

b. Por titulo catalogado.

Informa de lo que le cuesta en Pesos a una biblioteca cada
titulo que cataloga. Para calcular el costo por titulo
catalogado hay que dividir los costos de catalogacion (el
indicador visto antes) por el numero total de titulos
catalogados, ambos para un periodo determinado.

Indicadores de rendimiento.

Existe también la posibilidad de medir el rendimiento como una serie de relaciones entre: los recursos disponibles
de una biblioteca; las producciones realizadas por una biblioteca y el uso de la biblioteca. Es un medio para lograr
los objetivos fijados. El rendimiento s6lo puede medirse si se tienen en cuenta la misién y los objetivos de BDF.
Las inversiones y la produccién gue se deberian medir dependen del objetivo de la evaluacion.

Dentro de las 21 medidas de rendimiento organizadas en 4 grupos, se destacan como aplicables a la BDF:

1. Medidas del coste de inversién en servicios.

Cantidad de recursos destinados a los servicios.

Caracteristicas relevantes de los recursos destinados a los
servicios.

2. Medidas de la produccién de servicios.

Cantidad de produccién.

Calidad de la produccién.

Oportunidad de produccién.

Disponibilidad de los servicios.

Accesibilidad de los servicios.

3. Medidas de la efectividad de los servicios.

Cantidad de uso.

Percepcién de atributos por parte del usuario.

Satisfaccion expresada por el usuario.

Importancia indicada por el usuario.

Propésito del uso.

Consecuencias del uso.

4. Medidas del ambito de los servicios.

Total de poblacion.

Caracteristicas del total de la poblacion (usuaria y
potencial).

Cantidad de poblacion usuaria.

Necesidades de informacion.

Se selecciona el /ndicador de rendimiento 5: Volumen de transacciones, para detallar su medida, del cual

es importante distinguir entre dos medidas:

1) Numero de documentos del fondo / numero de | Mide el rendimiento global del fondo, segun los siguientes

documentos del fondo usados.

aspectos:

-Proporcion utilizada (por diferentes medios) y proporcién
no es utilizada, a lo largo de un periodo determinado de
tiempo. Un objetivo es almacenar en espacios accesible,
documentos que seran usados, aceptando que ciertos
documentos del fondo se utilizaran mas que otros.
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-Qué puede hacer la biblioteca si tiene un rendimiento bajo
para mejorarlo? Primero, considerar qué documentos del
fondo no se usan y determinar las causas. Si estan
concentrados en ciertas &reas temdticas que no son
relevantes para las necesidades / intereses actuales de los
usuarios de la biblioteca, si son documentos obsoletos, si
son inaccesibles para el usuario, porque estan apilados en
areas cerradas O porque estan en areas de
almacenamiento remotas, si los usuarios conocen estos
documentos...

Una vez respondidas estas preguntas, la Biblioteca
puede tomar 2 tipos de medidas:

-Actualizar los contenidos del fondo existente. Retirar los
documentos obsoletos y superfluos del fondo, hacer el
fondo mas accesible, si no puede ser fisicamente,
encontrando instrumentos como guias teméticas, etc.,
aumentando la difusién del fondo, etc.

-Revisar las politicas y procedimientos de seleccion y
adquisicion del material. Las pautas de desarrollo del fondo
deberian analizarse y revisarse cuando hiciera falta, a fin
de concentrarse en documentos que tiene mas
posibilidades de ser utilizados.

2) Numero de documentos del fondo / nimero de
usos de dichos documentos.

Mide el volumen del fondo. Es un indicador de la
intensidad con que se utiliza el fondo. El nUmero de usos
puede variar dependiendo de qué tipos de usos de estén
midiendo.

El “nimero de documentos del fondo / numero de
préstamos” se puede definir como “el volumen de
transacciones acumuladas”, & con mas precision el
“volumen de transacciones” incluiria todo tipo de usos:
préstamos, accesos desde dentro de la biblioteca y
préstamos interbibliotecarios.

El volumen puede ser mayor o menor que 1. Se basa en el
supuesto de que cuanto mayor sea el volumen de
transacciones, mejor sera el rendimiento del fondo.

El volumen de transacciones es la relacion entre la
cantidad de uso y las cantidades de produccion.

Se mejora:

a) mejorando las caracteristicas del servicio que son
importantes para los usuarios;

b) aumentando su difusién por medio de la promocion;

¢) aumentando o cambiando las horas de servicio;

d) aumentando el nimero de emplazamientos del servicio,
los medios de acceso al servicio,

€) aumentando, mejorando o reasignando los recursos.

V. Diagnosticos, su funcion preventiva.

Bibliografia consultada.

Los diagnésticos, son estudios que se usan con frecuencia para determinar la situacién en

que se encuentra algin proceso, utilizando indicadores y estadisticas disponibles para
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obtener una visién general de los servicios y las operaciones administrativas que ofrece la
biblioteca.
A partir de la aplicacién de un cuestionario dentro de la Biblioteca, se elabora un diagnéstico

de los servicios que ofrece la misma, segun la percepcién de los usuarios.

i. Elaboracién de un cuestionario como instrumento para realizar un
diagnostico sobre la satisfaccion de los usuarios.

A continuacion, se consigna un instrumento para realizar un diagnostico de satisfaccion en la
Biblioteca acerca de los servicio que se ofrecen directamente al publico. Es un cuestionario
corto que abarca diez preguntas cerradas, y se incluye objetivos, justificacion, metodologia y

el mismo cuestionario.

0. Denominacién del | Diagnéstico sobre la situacion actual de los servicios de la Biblioteca
material. del Departamento de Fisica, UNLP (BDF).
1. Objetivos. Se destacan los siguientes objetivos:
1. Fomentar el logro de la excelencia en los servicios bibliotecarios.
2. Ayudar a un mejor conocimiento de lo que los usuarios perciben como
servicios de calidad.
3. Recolectar e interpretar una retroalimentaciéon continua de los usuarios.
4. Determinar los cambios que se han producido en los servicios de la
BDF, como consecuencia de la implementacion de un SGBD, y de las
derivaciones de los avances e innovaciones en la tecnologia de la
informacién y las modificaciones en el patron de oferta / demanda de
la informacion.
5. ldentificar las buenas practicas en los servicios de la BDF.
6. Diseflar nuevos mecanismos de intercambio y transferencia de
informacion.
7. Analizar nuevas alternativas de capacitacion con cobertura mas amplia.
2. Justificacion. Los estudios de usuarios, en particular los de satisfaccion con los servicios, son

una novedad en las bibliotecas argentinas. En la UNLP, a partir del afio 2006, se
han comenzado a implementar en le ambito de todas las unidades académicas
encuestas de satisfaccion de los usuarios. Este tipo de estudios, permitira
conocer la opinidbn y expectativas, y asi posibilitara orientar la gestién y
planificacion de los servicios bibliotecarios, sean cuales sean los resultados que
obtengan del estudio.

3. Metodologia. Se confeccion6 un Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios con los servicios de la Biblioteca basado en una adaptacion del modelo
LibQual. Este cuestionario detectara la calidad de los servicios, a partir de la
percepcion de los usuarios. Los datos de las respuestas del cuestionario, se
tabularan, procesaran y se elaboraran graficos que faciliten su interpretacion.

a. Poblacion objetivo: Biblioteca del Departamento de Fisica, Facultad de
Ciencias Exactas, Universidad Nacional de La Plata.

b. Tipo de muestreo: Se seleccionaron como encuestados para participar
en el estudio, a usuarios pertenecientes a la Categoria C: Alumnos de
carreras de grado que cursan asignaturas del area de Fisica en este
Departamento.

c. Tipo de investigacién: exploratoria.
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d. Método de medicién: Un cuestionario con preguntas cerradas.
e. Forma de distribucion: que se invitd por correo electrénico a entrar a
un cuestionario disponible en la web.
f.  Preguntas y dimensiones del cuestionario: El cuestionario consta de 10
preguntas que se agrupan en tres grandes dimensiones o aspectos:
Valor afectivo del servicio (Af), La biblioteca como lugar (ES)y Control
de la informacién (CI).
Para responder a cada pregunta hay una escala de puntuacién de 1 a 9, siendo
el 1 el valor mas bajo que se puede otorgar y el 9 el valor maximo. Las
preguntas del cuestionario, correspondientes a las 3 dimensiones consideradas
en gue se agrupan, se detallan en los cuadros siguientes.

Cuestionario (Maximo 10 reactivos).

a. Valor afectivo del]Afl: el personal es amable y muestra buena predisposicion para responder las
servicio: preguntas planteadas.

Af2: el personal es fiable, tiene conocimiento y, es capaz de comprender y
responder a las preguntas que se le formulan y los problemas y necesidades de
los usuarios.

Af3: el personal esta atento y se anticipa a las necesidades del usuario.

b. La Biblioteca como lugar: | Esl: el espacio de la biblioteca ayuda al estudio, al aprendizaje o a la
investigacion.

Es2: el espacio de la biblioteca es tranquilo y confortable para el trabajo

individual.

Es3: existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.
c. Control de la] Cl1: el sitio web de la Biblioteca, y los instrumentos para la recuperacion de
informacion: informacién (OPACS) son faciles de usar, y permiten acceder y encontrar por mi

mismo lo que busco.

Cl2: el acceso a los recursos electrénicos es factible desde mi casa u oficina.

Cl3: los materiales bibliograficos impresos de la Biblioteca cubren las
necesidades de informacién que tengo.

Fuentes consultadas:

1. Herrera-Viedma, E. y Lopez Gijon, J. (coord.) Estudio de calidad de los servicios de la Biblioteca de la Universidad de
Granada basado en satisfaccion de usuarios (2006). Granada : Copicentro, 2007.
http://sci2s.ugr.es/secabaweb/index.php?p=estudios

2. Herrera-Viedma, E. y Lépez Gijon, J. (coord.) Estudio de calidad de los servicios de la Biblioteca de la Universidad de

Jaén basado en satisfaccion de usuarios (2006). Granada : Copicentro, 2007.
http://sci2s.ugr.es/secabaweb/index.php?p=estudios

LibQual [2006] Sitio web: http://www.libgual.org/

LibQual [2006] Sitio web: http://www.libgual.org/Information/Related_Sites/index.cfm

SECABA [2007] Grupo de Trabajo en Evaluacién y Calidad de Bibliotecas. Sitio web: http://sci2s.ugr.es/secabaweb/
Biblioteca del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia, 2007. SECABA [2007] Estudios realizados.
http://sci2s.ugr.es/secabaweb/index.php?p=estudios

o 0w

ii. Aplicacion del cuestionario en forma piloto. Analisis de los
resultados obtenidos.

El cuestionario elaborado, fue aplicado en forma piloto, al segmento de usuarios
comprendido por los alumnos del tercer ciclo de las carreras que se cursan en el
Departamento de Fisica. Posteriormente, se procedié al analisis, tabulacién y graficacion de

los resultados.

123

© Adriana Beatriz Rocca



http://sci2s.ugr.es/secabaweb/index.php?p=estudios
http://sci2s.ugr.es/secabaweb/index.php?p=estudios
http://www.libqual.org/

Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

Analisis de los resultados obtenidos.

El Cuestionario de satisfaccion, se basa en 10 preguntas. En cada pregunta, se debe
contestar a 3 cuestiones, con una puntuacion de 1 a 9. Con esta metodologia, se pretende
ayudar en el proceso de evaluacion de bibliotecas por parte de los usuarios de la misma
(evaluacion subjetiva).
1. Nivel de servicio (exigible): nivel minimo por debajo del cual el usuario
piensa que el servicio no podria considerarse tal.
2. Nivel observado (percepcién del servicio): puntuacién sobre lo que el usuario
percibe u observa en la biblioteca.
3. Nivel de servicio deseado: puntuacion que el usuario da a como le gustaria que
fuera el servicio.
La triple puntuacién en cada pregunta permite conocer la Adecuacion del servicio y la

Superioridad del servicio, siempre desde la perspectiva de los usuarios.

Grado de Participacion.

La Tipologia de usuario corresponde a: alumnos de las Carreras de Licenciatura en Fisica y
Fisica medica, pertenecientes al tercer ciclo (etapa de trabajo de diploma) de los cuales 15
son mujeres (52%) y 14 son varones (46%o).

El nimero de encuestas que contestaron fue 29, sobre un total de 30. El porcentaje que

representa respecto al total de encuestas contestadas es del 96.67%:

¢ Nuamero total de cuestionarios enviados: 30 (100%).

e Numero total de cuestionarios respondidos: 29 (96.67%).

TABLA 1. Numero de Cuestionarios por sexo de los usuarios: Cuestionarios VS. sexo.

Sexo No. %
cuestionarios
F 15 52
M 14 48
TOTAL 29 100
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No. Cuestionarios respondidos VS. Sexo
o5
o
x
3]
2 m1l4
No. cuestionarios
oF 15
EM 14
Cuestionarios
No. cuestionarios respondidos por Sexo
H M
48% o F
52%
OF EM

Periodo de cumplimentacion de los cuestionarios.
Los cuestionarios fueron enviados el 14-04-2008, y fueron respondidos entre el 14-04-2008 y

el 20-04-2008.
TABLA 2. Cuestionarios cumplimentados por dia: Dia VS. Cantidad.

Fecha Cantidad de %
Cuestionarios
14/04/2008 3 10
15/04/2008 2 7
16/04/2008 2 7
17/04/2008 3 10
18/04/2008 7 24
19/04/2008 7 24
20/04/2008 5 17
29 100
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Cuestionarios por fecha de cumplimentacion

[014/04/2008
Il 15/04/2008
4 & 3 [016/04/2008

2 2 0117/04/2008
21 —- W 18/04/2008
0 [ 19/04/2008

[ 20/04/2008

Cantidad de Cuestionarios

Fecha de cumplimentacion

Cuestionarios respondidos por dia

[014/04/2008
[ 15/04/2008
[J16/04/2008
[017/04/2008
W 18/04/2008
@ 19/04/2008
| 20/04/2008

O 24%

W 25%

TABLA 3. Tiempos de cumplimentacién: Tiempo VS. Cantidad.

Cantidad de [Tiempo de
Cuestionarios |cumplimentacion
en minutos

02:30
01:39
05:14 MAX
03:36
03:33
03:29
03:10
03:01
02:58
02:48
02:32
02:31
02:27
02:22

L e O S e e e [ S 1 Y =N S PR [V (V)
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1 02:21
1 02:17
1 02:13
1 02:02
1 02:01
1 01:36
1 01:34
1 01:33
1 01:28
1 01:03
1 00:44 MIN
29 12:42
02:25 MEDIO
TABLA 4.
Tiempo de cumplimentacion en minutos.
Tiempo Maximo de cumplimentacion 00:44
Tiempo Medio de cumplimentacion. 02:25
Tiempo Minimo de cumplimentacidn. 05:44
Tiempo de cumplimentacion
(en minutos)
7:12
6:00 | 05:44
4:48
3:36 -
02:25
2:24
1:12 00:44
0:00 ]
Tiempo Maximo de Tiempo Medio de Tiempo Minimo de
cumplimentacion: cumplimentacion: cumplimentacion:

El tiempo total que insumié cumplimentar las encuestas fue de 12 minutos 42 segundos.
Las respuestas mejor y peor valoradas en adecuacion por dimensiones son: Los 3

peores resultados se producen en: El espacio que la Biblioteca ofrece a los usuarios

(dimension 2).
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TABLA 5.a.
Dimensiéon 111 — Dimensioén | Valoracion.
CI2: El acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa u 9.0
Joficina.
CI1l: El sitio web de la Biblioteca, y los instrumentos para ld 8.7

recuperacion de informacion (OPACS) son faciles de usar, V|
permiten acceder y encontrar por mi mismo lo gue busco.

Af3: El personal esta atento y se anticipa a las necesidades del 7,9
usuario.

Los tres mejores resultados se producen en: el Control de la informacion (dimensién 3) y

el Valor afectivo del servicio (dimension 1).

TABLA 5.b.
Dimension 1. La biblioteca como espacio. Valoracion.

Esl: El espacio de la Biblioteca ayuda al estudio, al aprendizaje o & 5.5

la investigacion.

Es2: El espacio de la biblioteca es tranquilo y confortable para el 5.7
trabajo individual.

ISSS: Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en 6.2

rupo.

Adecuacion del servicio.

Se calcula como la diferencia entre el valor observado y el valor minimo (A = valor
observado — valor minimo). Indica, segun los usuarios, si el servicio que se presta es
adecuado o no.
1. Adecuacion del servicio: dice segun los usuarios, si el servicio que se presta es
adecuado o no.
2. Una Adecuacion negativa: el servicio no es adecuado (MIN > VO).

3. Cuanto mayor sea el valor obtenido mas adecuado es el servicio.

Si el resultado es negativo, quiere decir que el servicio no es adecuado. En la TABLA 6, e/

espacio que oferta la BDF no les parece adecuado a los usuarios (-0,2).

11. La biblioteca como espacio. VM = 6,0 VO =5,8 A=-0,2

Cuanto mayor sea el valor obtenido mas adecuado es el servicio. En la TABLA 6, puede

observarse que en la BDF, tanto el Control de /a Informacion como el Valor Afectivo son
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adecuados. Ademas el Control de la Informacion (1,0), les parece a los usuarios alun mas

adecuado que el Valor Afectivo (0,7).

1. Valor afectivo del servicio. VM = 7,0 VO =77 A=0,7

111. Control de informacién. VM =7,0 VO = 8,0 A=10

Superioridad del servicio.

Es la diferencia entre el valor observado y el valor deseado (S = valor observado — valor
deseado). Indica, segun los usuarios, si el servicio que se presta es de calidad Superior al
deseado o0 no.
1. La Superioridad del servicio dice, segun los usuarios, si el servicio que se presta es de
calidad.
2. Una Superioridad negativa: el servicio no es adecuado (VO < VD).

3. Cuanto mayor sea el valor obtenido mayor Superioridad refleja el servicio.

Si el resultado es negativo, quiere decir que no hay Superioridad del servicio. En la TABLA 6,

el espacio que oferta la biblioteca, no tiene superioridad segun los usuarios (-1,2).

I11. La biblioteca como espacio. VO =5,8 VD = 7,0 S=-1,2

El Valor Afectivo del servicio (0,7) 'y el Control de la Informacion (1,0), si tienen
Superioridad.

Cuanto mayor sea el valor obtenido mas superioridad tiene el servicio.

1. Valor afectivo del servicio. VO =77 VD =7,0 S=0,7

111. Control de informacion. VO = 8,0 VD =7,0 S=1,0

Resumen y conclusiones.

Sobre la Adecuaciéon del Servicio:

En la TABLA 6, se observan los resultados de la Adecuacion de los servicios para la totalidad
de la Biblioteca. La primera conclusién que se obtiene es que los usuarios de la Biblioteca
valoran positivamente el servicio, es decir, estan satisfechos con el servicio que les ofrece la

biblioteca. De las tres dimensiones, dos son adecuadas: el Valor Afectivo y el Control de
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Informacién. El mejor resultado, se encuentra en el Control de la Informacion, que es la

dimensién mejor valorada por los usuarios de la biblioteca (1.0).

TABLA 6.
Dimension. Minimo VM JObservado VO Deseado Adecuacion: Superioridad:
A= VO-VM S=0-D
1. Valor afectivo del servicio. 7,0 7,7 7,0 0,7 0,7
I11. La biblioteca como espacio. 6,0 5,8 7,0 -0,2 -1,2
111. Control de informacion. 7,0 8,0 7,0 1,0 1,0
Adecuacion de los servicios
9
m7.7 559

8 1 m7.0 7,0 m7.0 m7.0 7,0

[ O6.0m5,8

6

5

4

3

2

1 4

0 ‘

Valor afectivo del servicio.  La biblioteca como espacio. Control de informacion.
Dimensiones

Valor Minimo VM
\Valor Observado VO

I vator deseado

Las columnas azules -que se encuentran en segundo lugar- representan los valores

observados de los servicios. En este caso tienen Adecuacién positiva, la dimension
correspondiente al Valor afectivo del servicio y el Control de la Informacion. Para que los
servicios sean adecuados las percepciones de los usuarios tienen que superar los valores
minimos que espera obtener en esos servicios -que pueden observarse en la primera
columna de color rosa.

Los usuarios son exigentes con el Control de la Informacién. La percepcion méas valorada por
los usuarios es el control de la informacion, respecto de las dimensiones del valor afectivo y
del espacio. Respecto del valor afectivo, podria decirse que los usuarios tienen un perfil

afectivo propio muy particular, y desde su punto de vista, dan mas valor a que el personal
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de atencion al publico, sea eficiente, esté atento y se anticipe a sus necesidades, a que sean
amables. Podria asociarse esta situacién a las propias conductas manifestadas por un alto
porcentaje de los alumnos, a medida que avanzan en sus carreras. En cuanto al espacio
disponible, es mas importante para los alumnos, que para los docentes, investigadores y
becarios, que ademas de disponer en la Planta alta con una sala para investigadores, tienen

sus propias oficinas ubicadas en el campus de la Facultad de Ciencias Exactas.

Sobre la Superioridad del Servicio:

Una vez calculada la Adecuacion de los servicios, se procede a calcular su Superioridad. El
servicio genera superioridad en la dimension de Control de la Informacion (1,0). Esto quiere
decir que el valor observado por los usuarios esta por encima de lo que desea, es decir,
supera sus expectativas, en especial, en lo que se refiere al acceso a la informacién, OPACS
y pagina web de BDF. Respecto de los recursos bibliograficos, tanto impresos como
electrénicos, los usuarios tienen expectativas de que sean mejorados y aumentados. La
superioridad indica si el servicio tiene calidad. Siguen en orden decreciente de superioridad
el Valor afectivo de los servicios (0,7) y por ultimo el espacio que la BDF ofrece a los
usuarios que pertenecen a la Categoria C, alumnos de las carreras de la Licenciatura en
Fisica y Fisica médica, del tercer ciclo. En BDF, se dispone de un numero considerable de
recursos impresos (fundamentalmente, ya que a los on-line se accede por el Portal de la

SECTIP) organizados con calidad.
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V1. Auto-evaluacion, instrumentos v beneficios.

Bibliografia consultada.

La auto-evaluacién, es una herramienta eficaz para analizar los procesos y servicios que

maneja la biblioteca, realizada por el propio personal y los directivos, de manera interna. Se

debe reflexionar sobre los servicios que ofrece la biblioteca y hacer participe a todos el

personal para que en conjunto realicen un auto-examen de los procesos, servicios y

resultados. Se debe analizar la vision interna y externa que tiene la biblioteca, asi como la

percepcién que tiene el personal bibliotecario y los usuarios.

Método de evaluacion. Analisis del

Modelo LibQUAL+ Vv su

relevancia en la Biblioteca.

A continuacion, se detallan los elementos principales del método de evaluacion LibQUAL+ y

se sefialan aquellos aspectos de la metodologia considerados de relevancia para la Biblioteca

del Departamento de Fisica.

Modelo LibQUAL+.

Relevancia para BDF-UNLP.

Permite medir la satisfaccion de los usuarios con el servicio
que prestan una biblioteca se puede utilizar una encuesta
LibQUAL, que permite detectar la calidad de los servicios a
partir de las percepciones de los usuarios.

Desarrollado por la Association of Research Libraries (ARL),
se considera casi un estandar para medir la calidad de los
servicios a partir de las percepciones de los usuarios.

Una de sus ventajas, es que permite localizar las buenas
practicas y ademas permite Benchmarking -evaluacion
comparativa de los servicios de varias bibliotecas- aspecto
muy importante y necesario para la direccion de las
biblioteca universitarias.

La aplicacion de esta encuesta, que es casi un
estandar para medir la satisfaccion de los usuarios de
las bibliotecas con los servicios, se ha aplicado en
Argentina, recién hasta el afio 2007, en la Universidad
Nacional de La Plata.

En la Biblioteca del Departamento de Fisica (BDF-
UNLP), en la cual se implementdé un cuestionario
basado en esta metodologia para conocer la
percepcién que los usuarios alumnos de las carreras
de la Licenciatura en Fisica y Fisica Médica, tienen
sobre los servicios, el personal y el espacio disponible
para que puedan estudiar e investigar. Fue
implementada para el desarrollo de la Actividad 2.5.B.

Fomentar una cultura de excelencia en la
prestacion del servicio bibliotecario.

Objetivos.

Fomentar el logro de la excelencia en los servicios
bibliotecarios.

Ayudar a las bibliotecas en el mejor
conocimiento de lo que los usuarios perciben
como (servicios de) calidad.

Ayudar a un mejor conocimiento de lo que los
usuarios perciben como servicios de calidad.

Recoger e interpretar retroalimentacion de los
usuarios a lo largo del tiempo.

Recolectar e interpretar retroalimentacion

continua de los usuarios.

una

Identificar las buenas préacticas los

servicios de bibliotecas.

en

Identificar las buenas practicas en los servicios de la
BDF.

Determinar los cambios que se han producido en los
servicios de la BDF, como consecuencia de la
implementacién de un SGBD, y de las derivaciones de
los avances e innovaciones en la tecnologia de la
informaciéon y las modificaciones en el patrén de
oferta / demanda de la informacion.
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Mejorar las destrezas analiticas de los
bibliotecarios para interpretar y actuar segun
datos.

Disefiar nuevos mecanismos de
transferencia de informacion.
Analizar nuevas alternativas de capacitacién con
cobertura mas amplia.

intercambio y

Estructura.

La encuesta consta de 22 preguntas que se
agrupan en tres grandes dimensiones o
aspectos:

Se confecciond un Cuestionario para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios con los servicios de la
Biblioteca basado en una adaptacién del modelo
LibQual. Este cuestionario permitié detectar la calidad
de los servicios, a partir de la percepcion de los
usuarios. Los datos de las respuestas del cuestionario,
se tabularon, procesaron y se elaboraron gréaficos que
facilitaron su interpretacion. En el cuestionario
implementado en BDF, se utilizaron 10 preguntas,
adaptando el modelo, con apego a su estructura, a
los requerimientos de la Actividad 2.5.B.

1. Valor Afectivo del servicio.
2. La Biblioteca como Lugar.
3. Control de la Informacién.

1. Valor Afectivo del servicio.
2. La Biblioteca como Lugar.
3. Control de la Informacién.

Para responder a cada pregunta la encuesta
tiene una escala de puntuacion de 1 a 9,
siendo el 1 el valor mas bajo que se puede
otorgar y el 9 el valor maximo.

Se considero relevante respetar la puntuacion
propuesta por el modelo. Como mide el modelo la
calidad del servicio?, midiendo las percepciones y las
expectativas de los usuarios en tres grandes
dimensiones.

Preguntas y dimensiones de la encuesta.
Las 22 preguntas de la encuesta, junto con las 3 dimensiones en que se agrupan, son:

Valor Afectivo del | Af 1: El personal le inspira confianza. Afl: el personal es amable y muestra
servicio. Af 2: El personal le ofrece atencion |buena predisposicion para responder las
personalizada. preguntas planteadas.
Af 3: El personal es siempre amable. Af2: el personal es fiable, tiene
Af 4: El personal muestra buena |conocimiento y, es capaz de comprender y
disposicion para responder a las|responder a las preguntas que se le
preguntas planteadas. formulan y los problemas y necesidades de
Af 5: El personal tiene conocimiento y es | los usuarios.
capaz de responder a las preguntas que | Af3: el personal esta atento y se anticipa a
se le formulan. las necesidades del usuario.
Af 6: El personal es atento con las
necesidades del usuario.
Af 7: El personal comprende las
necesidades de sus usuarios.
Af 8: El personal manifiesta voluntad de
ayudar a los usuarios.
Af 9: El personal muestra fiabilidad en el
tratamiento de los problemas del servicio
manifestadas por los usuarios.
La Biblioteca como | Es 1: El espacio de la biblioteca ayuda al | Esl: el espacio de la biblioteca ayuda al
Espacio. estudio y al aprendizaje. estudio, al aprendizaje o a la investigacion.
Es 2: El espacio de la biblioteca es |Es2: el espacio de la biblioteca es tranquilo
tranquilo para el trabajo individual. y confortable para el trabajo individual.
Es 3: El espacio de la biblioteca es un |Es3: existen espacios colectivos para
lugar confortable y acogedor. aprendizaje y estudio en grupo.
Es 4: El espacio de la biblioteca es un
lugar para el estudio, el aprendizaje o la
investigacion.
Es 5: Existen espacios colectivos para
aprendizaje y estudio en grupo.
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Control de lafCl 1: El acceso a los recursos
Informacion. electrénicos es factible desde mi casa o
despacho.

Cl 2: El sitio web de la biblioteca permite
encontrar informacién por uno mismo.

Cl 3: Los materiales impresos de la
biblioteca cubren las necesidades de
informacién que tengo.

Cl 4: Los recursos digitales cubren las
necesidades de informacion que tengo.
Cl 5: El equipamiento es moderno y me
permite un acceso facil a la informacion
que necesito.

Cl 6: Los instrumentos para la
recuperacién de informacién (catalogos,
bases de datos,...) son faciles de usar y
me permiten encontrar por mi mismo lo
gue busco.

Cl 7: Puedo acceder facilmente a la
informacién para usarla y procesarla en
mis tareas.

Cl 8: Las revistas en versién electronica
y/o impresa cubren mis necesidades de

Cl1: el sitio web de la Biblioteca, y los
instrumentos para la recuperacién de
informacion (OPACS) son féaciles de usar, y
permiten acceder y encontrar por mi
mismo lo que busco.

Cl2: el acceso a los recursos electronicos
es factible desde mi casa u oficina.

CI3: los materiales bibliograficos impresos
de la Biblioteca cubren las necesidades de
informacion que tengo.

informacion.

Ademas de estas preguntas la encuesta, podria solicitar a los
usuarios que dieran su opinién, en texto libre, sobre los
servicios de la biblioteca. Se agrupan por dimensiones las
opiniones o sugerencias de los usuarios, que nos deben guiar
en las actuaciones a realizar para lograr una mayor
adecuacion de los servicios ofrecidos por la biblioteca.

Los comentarios sobre la dimension la Biblioteca como
Espacio se han clasificado en dos grupos: por un lado las
opiniones de los usuarios sobre el espacio fisico de la
biblioteca (salas de trabajo, estudio, etc.) y por otro lado el
ambiente de trabajo que hay en la biblioteca (si hay o no
ruido en la biblioteca).

Los comentarios sobre la dimension Control de Informacion se
han agrupado semanticamente en tres categorias: las
opiniones de los usuarios sobre la coleccién (necesidades de
actualizacion de la misma; numero insuficiente de ejemplares;
mas revistas electrénicas, etc.); las opiniones sobre la pagina
web y un tercer grupo donde hemos recogidos las opiniones
sobre el equipamiento de la biblioteca (en general,
comentarios sobre el nimero de equipos informaticos y sobre
el uso que se hace de los mismos).

En el grupo Otros se han incluido otras propuestas o
sugerencias de los usuarios para mejorar la biblioteca.

No se implementaron en el cuestionario preguntas
abiertas, aunque seria de suma utilidad conocer los
deseos, expectativas y necesidades de los usuarios,
gque aun estan debidamente satisfechas. Se
agruparian por dimensiones las opiniones o
sugerencias de los usuarios, para orientarnos las
acciones a implementar para alcanzar mayor
adecuacioén de los servicios ofrecidos por BDF.

Por ejemplo, podrian proponerse las siguientes
preguntas abiertas y en texto libre:

En su opinidn, la informacién suministrada por la
biblioteca a través de su OPAC es...

Cuando realiza una peticién de informacién, ¢cree
que la documentacion que le proporciona la
Biblioteca esta...?

¢{Qué tipo de informacién (recursos electrénicos)
cree usted que deberia suministrar la biblioteca?
¢Qué revistas electrénicas considera de interés y le
gustaria que la Biblioteca tuviera suscripcién?

Afectividad en el | Personal: con mayor calificacién y |Personal: con mayor calificacion y dedicacion: Por

servicio. dedicacion. ejemplo, en BDF: contratacion de bibliotecarios
Personal: mas respeto hacia los | profesionales para atencién al publico y procesos
usuarios. técnicos.
Menos ruido por parte del personal.

La Biblioteca como | Menos ruido. Menos ruido.

Espacio. Mas espacio (separar zonas de trabajo
individual y colectivo).

Mejorar instalaciones
acondicionado; poca ventilacién).

Més puestos de lectura.

(aire

Mas espacio: separar zonas de trabajo individual y
colectivo; sala de lectura de sector circulacion...
Mejorar instalaciones: aire acondicionado...

Mas puestos de lectura.
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Control de la | Coleccion: ampliar/actualizar | Coleccion: ampliar/actualizar coleccion.
Informacion. coleccion. Coleccion: mas revistas electrénicas.
Coleccion: Informacion debe estar | Catalogo: Controlar el uso de los catalogos (evitar
visible y accesible. chat, messenger, correo).
Coleccion: desordenada. Equipamiento: Mas recursos informaticos
Coleccion: mas revistas electrénicas. (ordenadores, auriculares; portétiles).
Catalogo: mejorar buscador de | Equipamiento: impresoras disponibles para los
referencias bibliograficas. alumnos.
Catalogo: Controlar el uso de los
catalogos (evitar chat, messenger,
correo).
Equipamiento: Mas recursos
informaticos (ordenadores,
auriculares; portatiles).
Equipamiento: Modernizar recursos
informaticos (ordenadores).
Equipamiento: mas tiempo de
préstamo de portétiles.
Equipamiento: dispositivos de
grabacion en ordenadores activos
(USB).
Equipamiento: mas programas en los
ordenadores (Office).
Equipamiento: impresoras disponibles
para los alumnos.
Otras posibles | Permitir entrada de bolsos, apuntes, | Permitir entrada de bolsos, apuntes, libros...
sugerencias de los | libros...
usuarios. No se deberia permitir estudiar en la
biblioteca; so6lo consultas.
Evitar reservas de sitios.
Forma de | En cada pregunta de la encuesta hay | Se respeto la consigna del modelo LibQUAL+ y en

interpretacion.

gue contestar a tres cuestiones:

cada pregunta de la encuesta hay que contestar las
mismas tres cuestiones.

1. Nivel de servicio (exigible):
nivel minimo por debajo del cual el
usuario piensa que el servicio no
podria considerarse tal.

2. Nivel observado (percepcion del
servicio): puntuacién sobre lo que el

usuario percibe u observa en la
biblioteca.
3. Nivel de servicio deseado:

puntuacién que el usuario da a como
le gustaria que fuera el servicio.

Idem.

Al analizar los comentarios a texto
libre, se advierte cémo las
necesidades de los usuarios de la

Biblioteca de la Universidad de
Granada cambian. Los comentarios a
texto libre, dan una visibn de unos

usuarios que prioritariamente
manifiestan las carencias 0
deficiencias en el Control de Ila
Informacién.

El andlisis de las preguntas de la encuesta puede
mostrar que la prioridad de la biblioteca
universitaria es adecuar los espacios de las
bibliotecas para satisfacer las necesidades de los
usuarios.

La triple puntuacion en

cada pregunta permite conocer la Adecuacion del servicio y la Superioridad del servicio,
siempre desde la perspectiva de los usuarios.
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Adecuacion del servicio.

La Adecuacion del servicio, se calcula como la
diferencia entre el valor observado y el valor minimo
(A = valor observado — valor minimo). Indica, segun
los usuarios, si el servicio que se presta es
adecuado o no.

Como su nombre indica la Adecuacion del servicio
dice, segln los usuarios, si el servicio que se presta
es adecuado o no. Si el resultado es negativo,
quiere decir que el servicio no es adecuado.

Adecuacioén del servicio: dice segln los usuarios, si
el servicio que se presta es adecuado 0 no.

Una Adecuacién negativa: el servicio no es
adecuado (MIN > VO).

Cuanto mayor sea el valor obtenido mas adecuado
es el servicio.

El personal de la biblioteca sélo contestara las
dimensiones de la Biblioteca como Espacio y del
Control de la Informacion, ya que no tiene sentido
preguntarles por el Valor afectivo del servicio, pues
son ellos con su servicio los que crean este Valor
afectivo.

Se debera determinar a partir de los resultados la
mejor y peor valoracién de los servicios en las 3
dimensiones, por categoria de usuarios.

En la TABLA 6-Actividad
2.5B, el espacio que oferta
la BDF no les parece
adecuado a los usuarios (-
0,2). Cuanto mayor sea el
valor obtenido mas
adecuado es el servicio. En
la TABLA 6-Actividad 2.5B,
puede observarse que en
la BDF, tanto el Control de
la Informacion como el
Valor Afectivo son
adecuados. Ademaéas el
Control de la Informacior

(1,0), les parece a los
usuarios aln mas
adecuado que el Valor

Afectivo (0,7).

Superioridad del servicio.

Es la diferencia entre el valor observado y el valor
deseado (S = valor observado — valor deseado).
Indica, segun los usuarios, si el servicio que se
presta es de calidad Superior al deseado o0 no.

Una vez calculada Ila
Adecuacién de los
servicios, se procede a
calcular su Superioridad.

La Superioridad del servicio dice, segin los
usuarios, si el servicio que se presta es de calidad.

Una Superioridad negativa: el servicio no es
adecuado (VO < VD). Si el resultado es negativo,
quiere decir que no hay Superioridad del servicio.

obtenido mas

Cuanto mayor sea el valor

superioridad tiene el servicio.

El servicio genera
superioridad en la
dimension de Control de la
Informacion  (1,0). Esto
quiere decir que el valor
observado por los usuarios
esta por encima de lo que
desea, es decir, supera sus
expectativas, en especial,
en lo que se refiere al
acceso a la informacion,
OPACS y pagina web de
BDF.

Respecto de los recursos bibliograficos, tanto impresos como electrénicos, los
usuarios tienen expectativas de que sean mejorados y aumentados. La

superioridad indica si el servicio tiene calidad.

Siguen en orden decreciente de superioridad el Valor afectivo de los servicios
(0,7) y por ultimo el espacio que la BDF ofrece a los usuarios que pertenecen a la
Categoria C, alumnos de las carreras de la Licenciatura en Fisica y Fisica médica,
del tercer ciclo. En BDF, se dispone de un numero considerable de recursos
impresos (fundamentalmente, ya que a los online se accede por el Portal de la

SECTIP) organizados con calidad.

Si el resultado es negativo, quiere decir que no hay Superioridad del servicio. En
la TABLA 6, e/ espacio que oferta la biblioteca, no tiene superioridad segun los

usuarios (-1,2).

El Valor Afectivo del servicio (0,7) 'y el Control de la Informacion (1,0), si tienen

Superioridad.

Cuanto mayor sea el valor obtenido mas superioridad tiene el servicio.
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Tipologia de usuarios a encuestar.

Para obtener un mayor grado de respuesta a la encuesta, se propone poder
cumplimentarla desde la pagina web de la Biblioteca, y también poder
completarla en forma impresa.

Para obtener resultados de la encuesta por sectores o categorias de usuarios, se
debe establecer una tipologia de usuarios, para poder obtener no sélo resultados
para cada biblioteca sino también para determinados tipos de usuarios.

La informacion sobre la tipologia de usuarios, puede volcarse luego en una tabla,
donde también se muestre el nuimero de encuestas contestadas por cada
colectivo y el porcentaje que representa respecto al total de encuestas
contestadas.

M. Kyrillidou y A. C. Persson (2006), comentan que “la Biblioteca como Lugar y el
Valor Afectivo del servicio son las dimensiones mas tradicionales de los servicios
bibliotecarios pero el Control de la Informacion mide aspectos de los servicios
bibliotecarios que son importantes en el nuevo usuario que describen como:
“Este nuevo usuario emergente se caracterizaria por ser autosuficiente,
independiente y auténomo en la busqueda de informacién.” Este usuario,
pertenece a la tipologia de los de BDF-UNLP, ain desde hace mas de 40 afios,
son usuarios autosuficientes, autonomos e independientes, que necesitan una
eficiente organizacion y control de la informacion. Este tipo de usuario
emergente, que exige mas Control de la Informacién —tal es el caso de BDF-
UNLP, mas posibilidades para ser autonomo e independiente en sus busquedas
de informacién, no aparece todavia en muchas bibliotecas, pues la dimension
Control de la Informacion es la menos demandada en algunas bibliotecas entre
Sus usuarios.

Los usuarios estan cambiando, como dice Y. Lincoln (2002), “por primera vez en
la historia, los usuarios interacttan libre y confortablemente con dos realidades:
la fisica y la virtual”. Los usuarios ahora tienen diferentes necesidades y desean
distintas formas de acceder a la informacion. Esto llevara a una retroalimentacion
entre usuario y biblioteca, en que aquel demandara cambios en la biblioteca y la
biblioteca a su vez esta cambiando para responder a los cambios en las
tecnologias de la informacion y comunicacién y a las nuevas demandas de los
usuarios. Si bien son auténomos la proliferacion de interfases de usuario hace
necesario el asesoramiento y guia permanente del personal de BDF-UNLP.

La Tipologia de usuario corresponde a: alumnos de las Carreras de Licenciatura
en Fisica y Fisica medica, pertenecientes al tercer ciclo (etapa de trabajo de
diploma) de los cuales 15 son mujeres (52%) y 14 son varones (46%).

Periodo de recogida de|lLa recogida de datos, tanto para|Los cuestionarios fueron enviados el 14-
datos. cumplimentar la encuesta en papel o|04-2008, y fueron respondidos entre el
en la pagina web, se puede establecer | 14-04-2008 y el 20-04-2008.

durante los meses de mayo-junio.

Poblacién. Se determina el numero total de |El nimero de encuestas que contestaron
encuestas contestadas en la unidad de | fue 29, sobre un total de 30. El
informacion. porcentaje que representa respecto al

total de encuestas contestadas es del
96.67%:

Si se analizan las respuestas a la|El método de medicién, un cuestionario
encuesta en funcion del total de|con preguntas cerradas, fue distribuido
encuestas las bibliotecas, se determina | invitando a los usuarios por correo
la biblioteca con un grado de|electrénico a entrar a un cuestionario
respuesta mayor, y el indice menor de | disponible en la web.

respuestas.

Si se analiza el grado de respuesta a la | Seria conveniente que la Encuesta
encuesta en funcién de la poblacién de | estuviera accesible desde la pagina web
cada biblioteca, se puede observar el | de la biblioteca.

mayor grado de respuesta que se da
en cada biblioteca, segun un
determinado orden de mérito.
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encuesta, representan

Se establece la poblacion a la que
sirve la Biblioteca y el porcentajes que
los usuarios que han respondidos la
respecto del
total. Si se ponen en relacion estas
dos cifras se ve el grado de respuesta
por parte de la comunidad académica
y de investigacion a la encuesta.

Para realizar un estudio de satisfaccion
es necesario formar una Comision,
responsable de:
Formacion de
Comision.
Curso a todo el personal de la biblioteca,
por parte de la Comisién, del estudio a
realizar (qué se pretende, medios, etc.).
Posibilidad de recoger encuestas en
papel. En este caso, la biblioteca se hara
cargo de introducirlas en PC.

Campafia de publicidad en la biblioteca
que se va a estudiar.

Una vez con los resultados elaborar un
Plan de mejora, difundir los resultados
del estudio de satisfaccion de usuarios y
el Plan de mejora a toda la comunidad
universitaria.

los miembros de esa

CONCLUSIONES.

En Espafa, por ejemplo, en general, las expectativas de los
usuarios, que es lo que mide el valor deseado, de la
biblioteca, se centran en la Biblioteca como Lugar y en el
Valor Afectivo. En general, salvo excepciones, los usuarios
no valoran como mas deseado el Control de la Informacion,
ni siquiera el personal de la biblioteca.

Sin embargo, en los estudios de satisfaccion de usuarios
que se han hecho en el Lund Institute of Technology,
Suecia, Inglaterra y USA, la dimension Control de la
Informacién tiene el valor mas alto, es lo méas deseado.

En las bibliotecas, en general, la dimensiéon la
Biblioteca como Espacio es importante para los
estudiantes, sean de grado o de postgrado, aunque
mas para los primeros. Al ser los estudiantes la
mayoria de los encuestados el valor global mas
deseado para la Biblioteca también es la Biblioteca
como Lugar. Loégicamente, un centro de investigacion,
es el que menos expectativas muestra en los espacios
de la biblioteca, estando mas interesado en el Valor
Afectivo.

El hecho que estamos observando: que las bibliotecas con
Valor Afectivo positivo tiendan a tener Control de la
Informacion positivo y al contrario, que las bibliotecas con
Valor Afectivo negativo tiendan a tener el Control de la
Informacién negativo viene a confirmarnos en la idea que
ya planteamos en el Mapa Bibliotecario de Andalucia [Moya
Anegon 2002] sobre la atraccion de los esfuerzos del mismo
signo.

Una accién muy demandada es poder contar con lugares
colectivos para el aprendizaje y el estudio en grupo.

La accion que mejoraria mas la satisfaccion de los
usuarios seria la adaptacion y reorganizacion de los
espacios vy lugares que ofrecen la biblioteca.

Otra actuacion que mejoraria bastante los resultados en la
satisfaccion de usuarios seria que las bibliotecas fueran mas
silenciosas y mas adecuadas como lugar de estudio.

En este aspecto son muy importantes los auxiliares y el
personal que esta en la entrada de la biblioteca, quiza
algunos cursillos para que vean que de ellos depende en
alto grado que la biblioteca sea un lugar que permite el
estudio y que es silencioso podian dar muy buenos
resultados.

La satisfaccion de usuarios aumentaria si la BDF fuera
mas silenciosa y mas adecuada como lugar de
estudio. La Sala de lectura funciona en el mismo
espacio que el sector circulacion. Si bien el personal
es silencioso, y no es el generador de los ruidos, en
ocasiones las conversaciones derivadas de las
transacciones del préstamo y reserva de material
bibliografico, molestan a los usuarios que estan en
Sala estudiando o investigando.

Con un pequefio esfuerzo las bibliotecas del conjunto que
hemos llamado regular y que se sitlan en el espacio
positivo-negativo (positivo en Valor Afectivo y negativo en
Control de la Informacion) podian pasar a formar parte del
espacio  positivo-positivo, es decir, tener las dos
dimensiones como servicios adecuados.

La BDF tiene servicios adecuados respecto del control
de la informacién y el valor afectivo.
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Es importante, si se vuelve a realizar una encuesta para
conocer la satisfaccién de los usuarios, intentar recoger el
mayor numero posible de contestaciones a la encuesta, ya
que para algunas bibliotecas el ndmero tan pequefio de
encuestas contestadas hace que sus resultados puedan
ponerse en duda.

Se proyecta aplicar el cuestionario a un nimero
mayor de usuarios alumnos del tercer ciclo, y ampliar
su aplicacion a otras categorias de usuarios
(investigadores y becarios, docentes, no docentes,
personal de biblioteca..), para obtener resultados no
tan sesgados.

El caso del personal de la Biblioteca de la Universidad de Ganada, vuelve a sorprender pues muestran mas
expectativas (deseos) en los espacios de la biblioteca que en el Control de la Informacién. La maxima afectividad
con el servicio se da entre los usuarios de Estados Unidos (7.04), seguidos de los suecos (6.68), en tercer lugar
aparecen los usuarios de la Biblioteca de la Universidad de Granada, Espafia (6.71). En lo que los usuarios perciben,
observan, hay acuerdo en todos los sistemas: los usuarios dan la puntuacion mas alta de lo que observan al Valor

Afectivo.

La biblioteca debe marcarse objetivos y trabajar para el logro de los mismos. Una de las carencias en la gestién de

las bibliotecas ha sido que no han tenido objetivos.

El lugar-espacio que ofertan las bibliotecas tiene que ser un
problema resuelto en poco tiempo. En general, hasta ahora
las bibliotecas no se han planteado la necesidad de ofertar
espacios colectivos para el estudio, trabajo en equipo, etc.
Pero la tendencia actual de las bibliotecas hacia los CRAI
debe hacer que esta situacion cambie en poco tiempo.

Si bien la disponibilidad de espacios adecuados dentro
de la Biblioteca, es un problema detectado desde
hace mas de 10 afios, no es privativo de BDF sino de
todo el Departamento, y no es un problema de facil
solucién.

Fue resuelto hace mas de 15 afios, construyendo un
entrepiso para que funcione en Hemeroteca Planta
alta la Sala de investigadores, que es un espacio
colectivo.

Hace 4 afios se construyo un espacio para Jefatura,
Area de procesos técnicos y sistema de gestion

automatizada, para poder trabajar con mayor
tranquilidad.
ii. Aplicacion del Modelo LibQUAL+ para optimizar el

funcionamiento de la Biblioteca.

A continuacién, se enuncian algunas reflexiones sobre cada uno de los rubros del Modelo

LibQUAL+, y se ofrecen los resultados requeridos para el 6ptimo funcionamiento de la

Biblioteca del Departamento de Fisica.

Aplicacién del Modelo LibQUAL para optimizar el funcionamiento de la
Biblioteca del Departamento de Fisica, UNLP (BDF-UNLP).

La aplicacion del Modelo LibQUAL++, es casi un estandar para medir la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas
con los servicios, se ha dado en Argentina, recién hasta el afio 2007, en la Universidad Nacional de La Plata.

Los elementos analizados a partir de esta encuesta proporcionan la informacion relevante y necesaria para conocer los
deseos, expectativas, necesidades... de los usuarios a través de su perspectiva, constituyendo una metodologia para la
evaluacién subjetiva de los servicios. A partir de la recoleccidn, tabulacion y andlisis de los datos obtenidos de los
resultados de las encuestas a los usuarios, se podran implementaran estrategias y acciones que permitiran mejorar y
optimizar los servicios.

En la Biblioteca del Departamento de Fisica (BDF-UNLP), se implementd un Cuestionario basado en esta metodologia
para conocer la percepcion que los usuarios alumnos de las carreras de la Licenciatura en Fisica y Fisica Médica, tienen
sobre los servicios, el personal y el espacio disponible para que puedan estudiar e investigar (Actividad 2.5.B).
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Los objetivos propuestos por el modelo aplican a los servicios de BDF:

-Fomentar el logro de la excelencia en los servicios bibliotecarios.

-Ayudar a un mejor conocimiento de lo que los usuarios perciben como servicios de calidad.

-Recolectar e interpretar una retroalimentacién continua de los usuarios.

-Identificar las buenas practicas en los servicios de la BDF.

-Determinar los cambios que se han producido en los servicios de la BDF, como consecuencia de la implementacion de
un SGBD, y de las derivaciones de los avances e innovaciones en la tecnologia de la informacion y las modificaciones
en el patrén de oferta / demanda de la informacion.

-Disefiar nuevos mecanismos de intercambio y transferencia de informacion.

-Analizar nuevas alternativas de capacitaciéon con cobertura mas amplia.

En BDF, se adapté la metodologia propuesta a los requerimientos, mediante un Cuestionario, distribuido via web por
invitacion por correo electrénico, para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios de la Biblioteca.
Esta herramienta permitié detectar la calidad de los servicios, a partir de la percepcion de los usuarios. Los datos de
las respuestas a 10 preguntas cerradas, se tabularon, procesaron y se elaboraron tablas y gréficos, que facilitaron su
interpretacion. (Actividad 2.5.B). En una préxima etapa de autoevaluacion, seria conveniente que la Encuesta
estuviera accesible desde la pagina web de la biblioteca.

Se considerd relevante respetar la puntuacion propuesta por el modelo (maxima 9, minima 1). El modelo mide la
calidad del servicio, midiendo las percepciones y las expectativas de los usuarios en 3 grandes dimensiones:

1. Valor Afectivo del servicio (Af.).

2. La Biblioteca como Lugar (Es.).

3. Control de la Informacién (CI).

Las 10 preguntas cerradas del cuestionario junto con las 3 dimensiones en que se agrupan, son:

Afl: el personal es amable y muestra buena predisposicién para responder las preguntas planteadas.

Af2: el personal es fiable, tiene conocimiento y, es capaz de comprender y responder a las preguntas que se le
formulan y los problemas y necesidades de los usuarios.

Af3: el personal esta atento y se anticipa a las necesidades del usuario.

Esl: el espacio de la biblioteca ayuda al estudio, al aprendizaje o a la investigacion.

Es2: el espacio de la biblioteca es tranquilo y confortable para el trabajo individual.

Es3: existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

Cl1: el sitio web de la Biblioteca, y los instrumentos para la recuperacion de informacién (OPACS) son faciles de usar,
y permiten acceder y encontrar por mi mismo lo que busco.

Cl2: el acceso a los recursos electronicos es factible desde mi casa u oficina.

CI13: los materiales bibliograficos impresos de la Biblioteca cubren las necesidades de informacion que tengo.

En BDF, no se implementaron en el cuestionario preguntas abiertas (por una limitacién temporal), aunque seria de
suma utilidad y relevante, conocer los deseos, expectativas y necesidades de los usuarios, que ain no estan
debidamente satisfechas. Se agruparian por aspectos o dimensiones sus opiniones o sugerencias, para orientar las
acciones a implementar mediante procesos de reingenieria, para alcanzar mayor adecuacion de los servicios ofrecidos
por la Biblioteca. Por ejemplo, podrian proponerse las siguientes preguntas abiertas y en texto libre:

-En su opinion, la informacién suministrada por la biblioteca a través de su OPAC es...

-Cuando realiza un pedido de informacion, ;cree que la documentacion que se le proporciona en la Biblioteca esta...?
-¢Qué tipo de informacién (recursos electronicos) cree usted que deberia suministrar la biblioteca?

-¢Qué revistas electronicas considera de interés y le gustaria que la Biblioteca tuviera suscripcién?

La triple puntuacion en cada pregunta permitié conocer la |[Adecuacién del servicio| y la [Superioridad del|

servicio|, siempre desde la perspectiva de los usuarios:

Respecto de la Adecuacion de los servicios: El analisis de las preguntas de la encuesta puede mostrar que la
prioridad de BDF-UNLP, es adecuar los espacios de las bibliotecas para satisfacer las necesidades de los usuarios.

En la TABLA 6-Actividad 2.5B, puede observarse que e/ espacio que oferta /la BDF no les parece adecuado a los
usuarios (-0,2). Cuanto mayor sea el valor obtenido para esa dimension mas adecuado sera el servicio. En la misma
tabla, puede advertirse que en la BDF, tanto el Control de la Informacion como el Valor Afectivo son adecuados.
Ademas el Control de la Informacion (1,0), les parece a los usuarios aun mas adecuado que el Valor Afectivo (0,7).

En los gréaficos confeccionados en Actividad 2.5.B, se representaron los valores observados de los servicios. En este
caso, tienen Adecuacion positiva, la dimension correspondiente al Valor afectivo del servicio y el Control de la
Informacién. Para que los servicios sean adecuados las percepciones de los usuarios tienen que superar los valores
minimos que espera obtener en esos servicios -que pueden observarse en la primera columna de color rosa. Los
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usuarios son exigentes con el Control de la Informacion. La percepcion mas valorada por los usuarios es el control de
la informacion, respecto de las dimensiones del valor afectivo y del espacio. Respecto del valor afectivo, podria decirse
que los usuarios tienen un perfil afectivo propio muy particular, y desde su punto de vista, dan mas valor a que el
personal de atencion al publico, sea eficiente, esté atento y se anticipe a sus necesidades, a que sean amables. Podria
asociarse esta situaciéon a las propias conductas manifestadas por un alto porcentaje de los alumnos, a medida que
avanzan en sus carreras. En cuanto al espacio disponible, es mas importante para los alumnos, que para los docentes,
investigadores y becarios, que ademas de disponer en la Planta alta con una sala para investigadores, tienen sus
propias oficinas ubicadas en el campus de la Facultad de Ciencias Exactas.

Una vez calculada la Adecuacion de los servicios, se procede a calcular su Superioridad de los servicios:

El servicio genera superioridad en la dimensiéon de Control de la Informacién (1,0). Esto quiere decir que el valor
observado por los usuarios esta por encima de lo que desea, es decir, supera sus expectativas, en especial, en lo que
se refiere al acceso a la informacion, OPACS y pagina web de BDF. Respecto de los recursos bibliograficos, tanto
impresos como electronicos, los usuarios tienen expectativas de que sean mejorados y aumentados. La superioridad
indica si el servicio tiene calidad. Siguen en orden decreciente de superioridad el Valor afectivo de los servicios (0,7) y
por ultimo el espacio que la BDF ofrece a los usuarios que pertenecen a la Categoria C, alumnos de las carreras de la
Licenciatura en Fisica y Fisica médica, del tercer ciclo. En BDF, se dispone de un nimero considerable de recursos
impresos (fundamentalmente, ya que a los online se accede por el Portal de la SECTIP) organizados con calidad.

El resultado es negativo, quiere decir que no hay Superioridad del servicio. En la TABLA 6, en e/ espacio que oferta /a
biblioteca, no tiene superioridad segun los usuarios (-1,2). El Valor Afectivo del servicio (0,7) y el Control de /a
Informacion (1,0), si tienen Superioridad. Cuanto mayor sea el valor obtenido mas superioridad tiene el servicio.

La biblioteca como Lugar y el Valor Afectivo del servicio son dimensiones mas tradicionales de los servicios
bibliotecarios. El Control de la Informacion, mide aspectos de los servicios bibliotecarios que son importantes, en un
usuario que describen como, “un nuevo usuario emergente se caracterizaria por ser autosuficiente, independiente y
autonomo en la busqueda de informacion”.(Kyrillidou y Persson, 2006). Este usuario, pertenece a la tipologia de los de
BDF-UNLP, aun desde hace mas de 40 afios, son usuarios autosuficientes, auténomos e independientes, que necesitan
una eficiente organizacion y control de la informacién. Este tipo de usuario emergente, que exige mas Control de la
Informacion —tal es el caso de BDF-UNLP, mas posibilidades para ser autonomo e independiente en sus busquedas de
informacién, no aparece todavia en muchas bibliotecas, pues la dimensién Control de la Informacién es la menos
demandada en algunas bibliotecas entre sus usuarios.

Actualmente, los usuarios estan cambiando (Lincoln, 2002) e interactuan libre y confortablemente con la realidad fisica
y virtual. Tienen otras necesidades y desean otras formas para acceder a la informacién. Esto exige una
retroalimentacion entre usuario y biblioteca, que demanda cambios en la biblioteca. BDF desde hace mas de 10 afios,
estd cambiando para responder a los cambios en las TIC y cubrir las nuevas demandas de los usuarios. En BDF, si
bien son auténomos la proliferacién de interfases de usuario hace necesario el asesoramiento y guia permanente del
personal de BDF-UNLP, en especial en el caso de los investigadores superiores que delegan esta funcién.

Para realizar un estudio de satisfaccion es necesario formar una Comision, responsable de:

-Formacion de los miembros de esa Comision.

-Instrucciones mediante cursos a todo el personal de BDF -por parte de la Comision- sobre el estudio a realizar (qué
se pretende, medios, acciones...).

-Posibilidad de recolectar las encuestas en formato papel; haciéndose, en este caso BDF cargo de introducirlas en PC.
-Campafia de publicidad en la biblioteca que se va a estudiar.

-A partir de los resultados elaborar un Plan de mejora, difundir los resultados del estudio de satisfaccion de usuarios y
el Plan de mejora a toda la comunidad universitaria.

CONCLUSIONES.

En general, en las bibliotecas, el aspecto de la biblioteca como Espacio es importante para los estudiantes, sean de
grado o de postgrado, aunque mas para los primeros. Al ser los estudiantes los encuestados, el valor global mas
deseado para la Biblioteca también es la Biblioteca como Lugar. Loégicamente, un centro de investigacion, es el que
menos expectativas muestra en los espacios de la biblioteca, estando mas interesado en el Valor Afectivo. Tal como
aplica a la BDF-UNLP:

Entonces, la accion que mejoraria mas la satisfaccion de los usuarios seria la adaptacion y reorganizacién de los
espacios y lugares que ofrecen la biblioteca. La satisfaccion de usuarios aumentaria si la BDF fuera mas silenciosa y
mas adecuada como lugar de estudio. La Sala de lectura funciona en el mismo espacio que el sector circulacion. Si
bien el personal es silencioso, y no es el generador de los ruidos, en ocasiones las conversaciones derivadas de las
transacciones del préstamo y reserva de material bibliografico, molestan a los usuarios que estan en Sala estudiando o
investigando. BDF-UNLP tiene servicios adecuados respecto del control de la informacion y el valor afectivo.

Se proyecta aplicar el cuestionario a un nimero mayor de usuarios alumnos del tercer ciclo, y ampliar su aplicacion a
otras categorias de usuarios (investigadores y becarios, docentes, no docentes, personal de biblioteca..), para obtener
resultados no tan sesgados.
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Si bien la disponibilidad de espacios adecuados dentro de la Biblioteca, es un problema detectado desde hace mas de
10 afios, no es privativo de BDF sino de todo el Departamento, y no es un problema de facil solucién.

Fue resuelto hace mas de 15 afios, construyendo un entrepiso para que funcione en Hemeroteca Planta alta la Sala de
investigadores, que es un espacio colectivo.

Hace 4 afios se construyo un espacio para Jefatura, Area de procesos técnicos y sistema de gestion automatizada,
para poder trabajar con mayor tranquilidad.

VI1Il. Evaluacion comparativa / Benchmarking.

Bibliografia consultada.

i. Evaluacion de los servicios que ofrecen las siquientes bibliotecas:
Biblioteca del Departamento _de Fisica, Universidad Nacional de
La Plata (Argentina), Biblioteca de la Universidad del Pacifico (Pert) vy
Fundacion Biblioteca Central de la Universidad de Carabobo,
Centro_de Informacién v Documentacidn. Biblioteca Central
(Venezuela). Aplicacion y analisis comparativo.

Fueron evaluados los servicios que ofrecen tres bibliotecas, con el objetivo de hacer una
seleccién de aquellos que sean aplicables a la Biblioteca del Departamento de Fisica.

Se aplicé el Benchmarking funcional orientado a productos, procesos y servicios, de las
organizaciones comparadas que no son competidores directos.

El objeto, es relevar la mejor préactica de una biblioteca en un &rea especifica. Se aplica en
general, por lo que también, se denomina genérico, al dirigirse a funciones y procesos
comunes para varias bibliotecas, sin importar el area a la que pertenezcan.

Al compartir informacion acerca de las estrategias y las metodologias, cada biblioteca
“aprendera algo” que es capaz de aplicar a sus propios esfuerzos. Actualmente, se destaca
este deseo de obtener descubrimientos, a través de los esfuerzos de benchmarking en
organizaciones que estan en etapas de reingenieria. Los datos que han sido provistos por

cada biblioteca estan disponibles en el ANEXO F y corresponde a la TABLA 1.

Conclusiones.

A partir del andlisis comparativo de los datos proporcionados sobre 23 items, se obtienen los

siguientes resultados, respecto de las mejores practicas de las 3 bibliotecas:

142

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion

TABLA 2.

en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

Denominacion.

Andlisis comparativo.

1. Organizacion.

Las tres Ul, tienen una organizacién funcional
diferentes acorde con sus caracteristicas. La
BDF-UNLP es una biblioteca departamental,
por lo tanto con una estructura responde a
este nivel de la organizacion. La biblioteca de
BUP-CENDIE es una central y FundaCID,
es una unidad de apoyo a la informacion, que
depende funcionalmente de un sistema de
bibliotecas.

2. Recursos de informacion.

En los tres casos las colecciones se adaptan a
las necesidades de informacién de los
usuarios.

3. Procesos técnicos / Analisis de
informacion.

Las tres unidades de informacion, realizan el
procesamiento técnico de sus materiales
bibliograficos. En el caso de BDF y BUP, en la
misma unidad de informacion. En el caso de
FundaCID, en otra area del sistema. Por la
informacién provistas por las tres Ul, en el
caso de BDF-UNLP, esta en un grado mas
avanzado en la normalizacion de la
informacién y el empleo de sistemas y
normas de uso internacional, compartidas por
la comunidad bibliotecoldgica.

4. Horario.

El horario de atenciéon al pulblico mas
extendido, es el que corresponde a la BUP.
En el caso de la BDF se cubre un horario méas
reducido, pero debe tenerse en cuenta que
tiene muy poco personal para atencion de
servicios.

5. Servicios al publico.

Los servicios implementados en las tres Ul,
responden a las caracteristicas de la
organizacion a la que pertenecen. BDF es
una biblioteca departamental, la cual podria
incluir otros servicios (tales como servicio de
provision de documentos, digitalizacion de
papers en apoyo de ese servicio, referencia
virtual...) en el caso de contar con mas
personal. BDF brinda servicios gratuitos.
En el caso de FundaCID, se brindan servicios
arancelados, y por su descripcion cumpliria
mas funciones como centro de
documentacion. En los tres casos existiria la
posibilidad de mejorar la organizacién de los
servicios bibliotecarios mediante técnicas de
reingenieria.

6. Organizacion.

Responde al tipo de Ul. Estanteria cerrada
para alumnos 'y usuarios externos,
estanteria abierta para investigadores y
becarios, en los dos primeros casos. Cerrada
en el tercero.

7. Circulacién o préstamo externo.

En el caso de BDF se implementd un sistema
de gestion integral automatizado.

8. Préstamo interno o in situ.

Por la informacién provista, los servicios de
BDF y FundaClID son correctos.

9. Préstamo interbibliotecario.

El servicio esta mejor implementado en la
biblioteca de FundaCID , y le sigue BDF.

10. Consulta en sala de lectura.

La organizaciéon de este servicio es similar en
los casos de la BDF y FundaCID.

Mejores practicas.
BDF-UNLP.
BUP-CENDIE.
BDF-UNLP, BUP-
CENDIE.

BDF-UNLP, BUP-
CENDIE.

BDF-UNLP.

BDF-UNLP, FundaClID.
FundaClID, BDF-UNLP.
BDF-UNLP, FundaClID.
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11. Asesoria personalizada. Esta mejor organizado en la BDF-UNLP. BDF-UNLP.
12. Atencion personalizada a |Esta mejor organizado en la BDF-UNLP. BDF-UNLP.
investigadores.
13. Fotocopiado. En los tres casos, se organiza segun las
normas institucionales y legales vigentes.
14. Talleres de orientacion a|Por la informacion provista, esta mejor | BDF-UNLP, BUP-
usuarios. organizado en BDF, le sigue BUP. CENDIE.
15. Area Hemeroteca. Estd mejor organizado en BDF, le sigue BUP. | BDF-UNLP, BUP-
CENDIE.
16. Referencia e Informacion. Esta mejor organizado en BUP, le sigue BDF. | BUP-CENDIE, BDF-
UNLP.
17. Audiovisuales. Esta mejor organizado en BUP, le sigue | BUP-CENDIE,
FundaCID. En BDF-UNLP no aplica. Material | FundaCID.
de apoyo a la labor académica, de gran
ayuda para motivar y permitir exponer temas
de dificil comprensién, en determinadas
areas.
18. Bases de datos / Banco de | Mejor organizado en BDF-UNLP. Presencia de | BDF-UNLP.
datos. las bibliotecas en el ciberespacio, con el fin
de compartir y contribuir al conocimiento,
dando a conocer los aportes de la
comunidad académica y de investigacion.
19. Colecciones Especiales. BDF y BUP poseen colecciones especiales de | BDF-UNLP, BUP-
valor histdrico. Presencia de colecciones | CENDIE.
especiales que enriguecen el fondo
documental, y por lo general abarcan una
especialidad.
20. Catéalogo electronico. Las tres Ul brindan el servicio en este orden: | BDF-UNLP.
BDF, BUP y FundaCID. Pone en conocimiento
de la comunidad internacional, contenido de
la coleccion.
21. Servicio de bibliotecario en linea | Las tres Ul brindan el servicio en este orden: | BDF-UNLP.
/ Busquedas automatizadas de |BDF y BUP. Le sigue FundaCID. Servicio de
informacion. referencia agilizado y actualizado, utilizando
las nuevas TIC.
22. Biblioteca Virtual. En el caso de BDF lo brinda a la comunidad | BDF-UNLP, BUP-
internacional, en el caso de BUP esta|CENDIE.

disponible en la Intranet y FundaCID aun
esta en proceso de creacion. Aumento de la
accesibilidad y disponibilidad de las
colecciones para una mayor contribucién y
conocimiento de la produccién informativa y
cientifica.

Segun el detalle de la TABLA 2, BDF-UNLP, cubre 21 de los 22 items, de los cuales se dan

mejores practicas en 15 items, 7 de los cuales comparte con BUP-CENDIE, estando en 15

casos en primer lugar.

BUP-CENDIE, cubre 17 de los 22 items, de los cuales se dan mejores practicas en 8 items,

7 de los cuales comparte con BDF-UNLP, estando en 3 casos en primer lugar.

FundaCID, cubre 17 de los 22 items, de los cuales se dan mejores practicas en 4 items, 4

de los cuales comparte con BDF-UNLP, estando en 1 caso en primer lugar.
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Fuentes consultadas.

1. Biblioteca del Departamento de Fisica, Universidad Nacional de La Plata, http://biblio.fisica.unlp.edu.ar

2. Departamento de Fisica, Facultad de Ciencias Exactas, UNLP, http://www.fisica.unlp.edu.ar

3. Deutsch, P. ; Silcox, B. P. “Learning from Other Libraries: Benchmarking to Assess Library Performance”. Information
Outlook. p. 19-25.

4. Evaluacion de indicadores de competitividad.
http://www.contactopyme.gob.mx/benchmarking/conceptos/ben_mod.asp

5. Fundacién Centro de Informacién y Documentacion — Biblioteca Central. Informe de Gestién, 2006, 2007. Valencia,
2008.

6. Gestion empresarial. “Informacion para compartir”.

http://www.microsoft.com/spain/empresas/marketing/benchmarking.mspx

7. Rocca, Adriana Beatriz. Manual de induccién para personal de nuevo ingreso. En: Curso de Capital Humano y
Evaluacion de bibliotecas académicas, 2008.

8. Universidad del Pacifico. Documentacién varia. Lima, 2008.

VIII. Evaluacion externa.

Bibliografia consultada.

Para realizar una evaluacién externa, que proporcionara una valoracion mas objetiva de la
biblioteca, primero debe realizarse una evaluacion interna o auto-evaluacion. Generalmente
la evaluacion externa es realizada por organismos acreditadotes o de certificacion
académica. A partir del conocimiento de la funcionalidad de la evaluacion externa, podra
evaluarse la necesidad de solicitar el servicio de un organismo de acreditacion o de

certificaciébn académica para la Biblioteca.

i. Esguema de evaluacion basado _en el modelo propuesto por
ANUIES, Consejo Regional Centro Occidente, Grupo de Trabajo
de Bibliotecas en_su_“Guia _metodoldqgica para _evaluar
bibliotecas...”. Cuadro_sindptico _con los pasos gue incluye el
proceso de evaluacion.

Se analiza el esquema de evaluacién que se presenta en el documento, ANUIES, Consejo
Regional Centro Occidente, Grupo de Trabajo de Bibliotecas. “Guia metodolégica para
evaluar bibliotecas...” a partir del cual se determinan los pasos que incluye el proceso de

evaluacion.

Pasos del proceso de evaluaciéon propuesto en el esquema de ANUIES.

La evaluacion de las bibliotecas de Instituciones de Educacién Superior (IES) permite establecer un diagnéstico,
gue permite conocer las condiciones tanto internas como en términos comparativos. De esta forma, se pueden
definir estrategias eficaces y adecuadas para la mejora y actualizacion de la unidad de informacion.
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El instrumento analizado propone un proceso de evaluacion que contempla tanto factores cualitativos como
cuantitativos. Esté integrado por: Criterios de evaluacion; Cuestionario para aplicacion; Cuadro resumen de las

normas consideradas para la elaboracion de los Criterios;

modelos de evaluacion.

Bibliografia general comentada sobre normas y

Metodologia.

Los pasos seguidos en el proceso de evaluacion debe involucrar a todos los agentes académicos relacionados con

la organizacién.

Primer paso: Revision
bibliografica de antecedentes.

El Subgrupo de Evaluacion lleva a cabo una revision bibliografica que
permita tener antecedentes y conocimientos profesionales sobre el proceso
de evaluacion educativa y especificamente bibliotecaria.

Como resultado de dicha revision, se determina una propuesta para
instituciones de educacién superior: “Modelo de Evaluacion Integral de las
Bibliotecas de Educacion Superior en México” por Alberto Arellano, de la
Universidad Autonoma de Yucatan, documento que es responsabilidad de la
Secretaria de Educacion Publica, Escuela Nacional de Biblioteconomia y
Archivonomia.

Segundo paso: Definicion del
modelo a aplicar; creacion de un
instrumento para su aplicacion

(quia).

El Grupo de Bibliotecas, organiza un taller, para dar a conocer el documento
y la metodologia de evaluacién propuesta y desarrolla un ejercicio que
permita probar su factibilidad en cada una de las instituciones involucradas.

Se analiza el Modelo propuesto como tarea inicial del Taller, observando los
siguientes aspectos:

El documento tiende a utilizar procedimientos meramente cuantitativos,
descartando casi totalmente los cualitativos. Asi sélo se lograria una
clasificacion de la biblioteca o del sistema bibliotecario, segun el caso. Al
utilizar ambos procedimientos, se considera que un modelo de evaluacion
permitiria estar en condiciones de conocer con mayor profundidad la
dinamica interna de las bibliotecas y por consiguiente, saber lo que no
funciona para corregido y detectar lo que funciona para reconocerlo y
fortalecerlo. EI modelo no contempla la evaluacion de la tecnologia
informatica, siendo un aspecto de primordial importancia a considerar,
dados los avances en la automatizacion de la informacion y la tecnologia
informatica.

No se consideran las diferencias existentes entre diferentes instituciones, lo
gue ocasionaria dificultades para validar, en todas las instituciones, los
indicadores que sefiala el modelo.

Finalmente, el Grupo de Trabajo, redefini6 el proyecto y encarg6 al
Subgrupo de Evaluacion, la construccion del disefio de un nuevo documento
(la presente guia) que esté mas de acuerdo con las expectativas regionales,
y que también contemple factores cualitativos.

Tercer paso: Definicion de

categorias de andlisis.

El Subgrupo de Evaluacion en una primera etapa defini6, 4 grandes
categorias de analisis, que tratan de abarcar lo que una biblioteca -o
sistema bibliotecario, requiere para funcionar como tal:

1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

1. RECURSOS.

111. COLECCION DOCUMENTAL.

1V. SERVICIOS.

Se trat6 la incorporacién de una quinta categoria, AUTOMATIZACION,
descartandose finalmente al demostrar que ya sea como proceso 0 recurso,
esté presente en las 4 categorias consideradas.

Cuarto paso: Determinacién de
los criterios de evaluacién vy
pardmetros de referencias.

Con base en la metodologia de la Comisién Nacional de Evaluacion
Educativa (CONAEVA), se determinan los Criterios a ser evaluados para
cada categoria. Cuando se requiera, a su vez se determina, un parametrc
de referencia, que a pesar de estar predeterminado, puede modificarse
segun los alcances y perspectivas de desarrollo de cada institucién.
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Quinto paso: Construccion de|Se construyen /ndicadores -cuantitativos y cualitativos, que permitiran
indicadores cuantitativos y | analizar los elementos que conforman los procesos dentro de una biblioteca.
cualitativos. Determinacién de las|Los datos recolectados, dan una vision completa, o incluso adecuada del
fuentes de informacién para la|rendimiento, o una funcionalidad dentro de la institucién a la que
obtencion de los indicadores y de | pertenecen.

las lineas de reflexion. | Se  recomienda, determinar la existencia de diferentes fuentes de
Establecimiento de estrategias y | informacion a las cuales recurrir para obtener el /ndicador propio.
acciones para  alcanzar los | Finalmente, se presenta una /inea de reflexion, que posibilita: 1) tomar
parametros fijados. conciencia de la funcionalidad relativa entre los /ndicadores 'y el pardmetro
esperado (entre lo cuantificable y lo calificable), y 2) justificar o clarificar las
diferencias resultantes entre ellos, permitiendo establecer estrategias para
alcanzar el pardmetro en el menor tiempo posible.

Sexto paso: Aplicacibn de la|La Guia metodoldgica contempla en su disefio, que la evaluacion pueda ser
metodologia de evaluacién, como | realizada por la propia institucion (como auto-evaluacién), donde la misma
auto-evaluacion biblioteca pueda comparar lo que es, con lo que debiera ser y pueda
evaluarse también.

Séptimo paso: Verificacion de la | Se solicitard, interinstitucionalmente a través de comités de pares, para que
auto-evaluacion por comités de | mediante verificacion de la auto-evaluacion se realicen las recomendaciones
pares. pertinentes. Es decir, una vez que las bibliotecas de las instituciones de
ensefianza superior, concluyan la etapa de auto-estudio se procederd, si asi
fuera solicitado, a la visita de pares académicos, expertos de la informacion
y/o invitados designados por los rectores, con el fin de analizar la
informacién y con base en ello, emitir las recomendaciones para un
desarrollo permanente de las bibliotecas, mismas que se consideran como
uno de los apoyos académicos insustituibles y con miras a que sigan
funcionando en el futuro mediato.

Independientemente de la forma de aplicacion de la evaluacién, la Guia
permitir4, a partir de la informaciéon obtenida, hacer recomendaciones que
apoyen el desarrollo armonico de los servicios bibliotecarios de cada
institucion.

Como resultado de las observaciones y recomendaciones a la version
preliminar del documento: Modelo para evaluar las Bibliotecas de las IES
(instituciones de educacion superior) en la Segunda Asamblea Regional de
la ANUIES Centro Occidente, en 1998, en el Instituto Tecnoldgico de Celara,
se acordd que el grupo debia ocuparse de desarrollar una Guia que
incluyera un instrumento para recabar informacion y ademas contemplara
las necesidades de evaluacion de las hibliotecas.

Reflexiones.

En el taller organizado en 1998, en la Universidad de Guanajuato, se consider6 a la evaluacion un sentido
efectivamente participativo.

Los responsables de la gestién y desarrollo de las bibliotecas definieron:

1) qué categorias son necesarias para su propio diagnostico;

2) quiénes deben participar en las reflexiones internas (autoestudio y autoevaluacion);

3) quiénes calificardn como expertos o representantes de la comunidad académica o bibliotecolégica;

4) cuales seran los aspectos basicos del analisis de la informacion;

5) cudles las decisiones esenciales sobre estrategias futuras de planeacion.

En reuniones posteriores, se fue revisando el documento, de manera que los responsables de las bibliotecas
aportaran ideas para la definicion de la metodologia: qué categorias de analisis, qué Criterios, cudles parametros,
cudles indicadores, fuentes de informacion y lineas de reflexién serian los adecuados para ejecutar el estudio de
cada biblioteca o sistema bibliotecario.

El Proyecto aspira a que cada Institucion de Educacién Superior racionalice, estructure y revitalice la planeacion
del desarrollo de su biblioteca como centro de apoyo a la vida académica. Este esfuerzo entre Instituciones,
significa una inversién considerable de tiempo, ademas de la busqueda y estudio de bibliografia sobre planeacion
educativa y sobre la evaluacion de las bibliotecas académicas.
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El ambito de aplicacién de la Guia metodologica para la evaluacion de las bibliotecas persigue que la realizacion
del auto-estudio se base en premisas como:

1. El respeto absoluto al ambiente organizacional de cada Institucion de Educacién Superior.

2. La flexibilidad técnica bibliotecoldgica para funcionar adecuadamente en ambitos académicos muy diferentes.
3. La participacion en el auto-estudio por parte de los beneficiarios de los servicios, asi como de los responsables
del desarrollo bibliotecario.

4. La intencién de provocar actitudes reflexivas, de dialogo, de confrontacién de la realidad en donde impere la
intenciéon de mejorar y recibir recomendaciones.

5. La responsabilidad para proporcionar la informacion requerida con calidad, suficiencia y pertinencia.

La adopcion de la Guia metodoldgica implica, por parte de las autoridades, un compromiso para asignar los
recursos necesarios al aplicar el auto-estudio ya que representaria una inversion significativa de tiempo y energia
de los responsables del servicio bibliotecario al interior de las instituciones.

A continuacion se detallan por Categoria, los Criterios, Parametros, Indicadores, Fuentes de informacion y Linea
de reflexion aplicados a la biblioteca o sistema de bibliotecas:

I. ESTRUCTURA [1.1. Plan de desarrollo de la|PARAMETRO: La biblioteca esta integrada en
ORGANIZACIONAL. |institucion. el plan de desarrollo institucional.
INDICADORES: Periodicidad en la
formulacion, evaluacion y actualizacion de
los planes de desarrollo institucional y los
programas que lo conforman.

FUENTE DE INFORMACION: Plan de
desarrollo de la institucién.

1.2. Plan de desarrollo bibliotecario. | PARAMETRO: La biblioteca cuenta con un
plan de desarrollo que contiene su mision,
vision y programas prioritarios.
INDICADORES: Periodo comprendido vy
vigencia.

FUENTE DE INFORMACION: Plan de
desarrollo bibliotecario (documento).

1.3. Dependencia organica de la|PARAMETRO: La biblioteca es congruente
biblioteca o sistema bibliotecario. con la estructura organica de la institucion y
sus necesidades.

INDICADORES: Ubicacion de la biblioteca en
el organigrama institucional.

FUENTE DE INFORMACION: Organigrama de
la institucion.

1.4 Programa de trabajo. PARAMETRO: La biblioteca cuenta con un
programa de trabajo en el que se establecen
objetivos, metas y actividades.
INDICADORES: Fecha de elaboracion del
programa mas reciente.

FUENTE DE INFORMACION: Programa de
trabajo, informacion estadistica de Ila
biblioteca, informe de la institucion.

1.5. Manual de organizacion. PARAMETRO: La biblioteca cuenta con un
manual de organizacion que incluye:
estructura organizacional, objetivos,

politicas, reglas, procedimientos y otros
documentos oficiales que regulan sus
actividades y operaciones.

INDICADORES: Periodicidad en la revision y
actualizaciéon del manual.

FUENTE DE INFORMACION: Manual de
organizacion.

1.6. Manual de puestos. PARAMETRO: La biblioteca cuenta con un
manual de puestos que se deriva de los
tabuladores de la institucion.

INDICADORES: Periodicidad en la revision y
actualizacion del manual de puestos.
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FUENTE DE INFORMACION: Revisi6n de la
existencia del manual de puestos, y la
revisién del mas reciente.

1.7. Manual de procedimientos.

PARAMETRO: La biblioteca cuenta con un
manual de procedimientos acorde con su
estructura orgénica.

INDICADORES: Periodicidad en la revision y
actualizacion de los manuales de
procedimientos.

FUENTE DE INFORMACION: Revision de la
existencia de los manuales. Revision y
modificacion del mas reciente.

1.8. Reglamento general.

PARAMETRO: La biblioteca cuenta con un
reglamento general de los servicios
bibliotecarios.

INDICADORES: Fecha mas reciente de
aprobacién del reglamento de bibliotecas.
FUENTE DE INFORMACION: Revision del
documento.

1.9. Comité de biblioteca.

PARAMETRO: La biblioteca cuenta con la
existencia y funcionamiento de un cuerpo
colegiado representativo de la comunidad.
INDICADORES: Comité de biblioteca
funcionando periédicamente.

FUENTE DE INFORMACION: Reglamento
general, organigrama interno, minutas de las
reuniones del comité.

1.10. Proceso de evaluacion.

PARAMETRO: La biblioteca aplica un proceso
de evaluaciébn para el seguimiento vy
desarrollo de sus actividades.

INDICADORES: Informe generado por la
biblioteca que incluye tanto aspectos
cuantitativos como cualitativos.

FUENTE DE INFORMACION: Informe de
trabajo, plan de desarrollo de la institucion,
estadisticas.

I1. RECURSOS. 2.1. Presupuesto.

PARAMETRO: La institucion  asigna
sistematicamente un presupuesto (en el
modelo se establece del 5%) para la
biblioteca o sistema bibliotecario.
INDICADORES: Porcentaje asignado con
respecto al total del presupuesto de la
institucion.

FUENTE DE INFORMACION: Informe
financiero interno de la institucion que
incluya: noémina, adquisicion de acervos,
equipo, mobiliario y gastos de operacién.

2.2. Personal.

PARAMETRO: La biblioteca cuenta con un
profesional de la informacién por cada 1000
alumnos, un técnico de la informacion por
cada 2000, y uno de apoyo por cada 500.
INDICADORES: Escolaridad: Profesionales
informacion. Profesionales otras disciplinas.
Técnico o preparatoria. No profesional
(secundaria o primaria).

FUENTE DE INFORMACION: Expedientes de
personal.

2.3. Planta fisica (usuarios).

PARAMETRO: La biblioteca cuenta con
espacios necesarios de 2.30 m2 por usuario,
para la consulta e investigacion simultanea
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del 10 al 20% de los lectores del turno de
mayor afluencia, tomando en cuenta el
crecimiento previsto a largo plazo (10 a 15
afos).

INDICADORES: Numero de usuarios.
Numero de metros cuadrados para espacios
de lectura. Numero de lugares disponibles.
FUENTE DE INFORMACION: Planos
arquitectonicos, estadisticas y observacion
directa.

2.4. Planta fisica (coleccion).

PARAMETRO: La biblioteca destina 60 m2
por cada 10,000 volumenes.

INDICADORES: Metros cuadrados por
ndmero de volimenes.
FUENTE DE  INFORMACION:  Planos,

inventario y observacion directa.

2.5. Planta
servicios).

fisica

(oficinas vy

PARAMETRO: La biblioteca destina, para
oficinas del personal, servicios, areas de
trabajo, archivo y equipo, un octavo de la
suma del espacio requerido para usuarios y
colecciones.

INDICADORES: Metros cuadrados
espacios administrativos y de servicios.
FUENTE DE INFORMACION: Planos vy
observacién directa.

para

2.6.
procesos servicios.

Tecnologia aplicada a

los

PARAMETRO: La biblioteca cuenta con la
tecnologia vigente aplicada a los procesos y
servicios que le permite realizar actividades
de automatizacibn, con acceso Yy
recuperacién en linea, asi como con la
tecnologia avanzada para crear o conectarse
a redes locales o remotas con un minimo de
una computadora por cada 100 usuarios.
INDICADORES: Area de asignacion Namero
y modelo de computadoras. Lectores CD-
ROM Servidores de CD-ROM. Redes locales
Redes remotas. Equipos conectados a
INTERNET.

FUENTE DE INFORMACION:
equipos adquiridos.

Inventario de

1. COLECCION
DOCUMENTAL.

3.1. Politica de
colecciones.

desarrollo de

PARAMETRO: La biblioteca cuenta con una
politica de seleccion y desarrollo de
colecciones acorde con los objetivos y metas
de la institucion.

INDICADORES: Porcentaje de distribucién de
las diferentes areas tematicas que
conforman la coleccion, porcentaje anual de
presupuesto asignado a cada una de las
areas tematicas.

FUENTE DE INFORMACION: Documento de
politica institucional de desarrollo de
colecciones.

3.2. Materiales
procesados.

documentales

PARAMETRO: La biblioteca bibliotecario tiene
sus materiales documentales procesados y
recuperables.

INDICADORES: Porcentaje de acervos
organizados en estanteria. Numero de
registros catalogréficos automatizados o

numero de fichas de catalogo topografico,
nimero de titulos adquiridos en los Ultimos
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tres afios y numero de titulos procesados
anualmente.

FUENTE DE INFORMACION: Registros
asentados de acuerdo a las Reglas de
Catalogacion Angloamericanas y
organizacién del acervo en estanteria de
acuerdo a un sistema de clasificacion
(Decimal Dewey o Library of Congress).

3.3. Evaluacioén de las colecciones.

PARAMETRO: La biblioteca cuenta con una
coleccion vigente y basica de: 10 titulos por
materia impartida; 15 volimenes por
alumno; 100 volumenes por profesor de
tiempo completo, ademés de 15 a 20 titulos
de revistas por especializacion.
INDICADORES: Numero de titulos por
materia impartida. NUumero de volimenes
por alumno. Ndmero de voliumenes por
profesor de tiempo completo. Numero de
titulos de revistas por especializacion.
FUENTE DE INFORMACION: Reportes
estadisticos de adquisiciones.

1V. SERVICIOS. 4.1. Acceso a la coleccion.

PARAMETRO: La biblioteca cuenta con
acceso a la coleccion que permite la
autosuficiencia del usuario.

INDICADORES: Tipo de estanteria (abierta o
cerrada). Tipo de catdlogo (manual o en
linea). Existencia de sefializacion.

FUENTES DE INFORMACION: Corroboracion
directa y guias de informacion del uso de la
biblioteca.

4.2. Horario de servicio.

PARAMETRO: La biblioteca ofrece un horario
de servicio minimo entre 12 y 14 horas
diarias.

INDICADORES: Horario formal de la
biblioteca.

FUENTES DE INFORMACION: Reglamento
general de la instituciéon y de la biblioteca,
buzoén de sugerencias.

4.3. Préstamo.

PARAMETRO: La biblioteca ofrece servicios
de préstamo en sus diferentes modalidades.
INDICADORES: Numero de préstamos
anuales: Interno. Externo. Interbibliotecario.
Equipo para el servicio de préstamo:
Computadoras. Teléfono y fax. Cuentas en
INTERNET.

FUENTE DE INFORMACION: Politicas,
reglamentos, convenios e inventarios de
equipo.

4.4. Servicios de consulta.

PARAMETRO: La biblioteca esta provista de
una coleccién conformada por un minimo de
500 titulos de obras referenciales y con
acceso a fuentes en soportes electronicos
para satisfacer el servicio de consulta.
INDICADORES: Numero de titulos (coleccion
de consulta). Namero y tipos de consulta. De
referencia. De investigacion.

FUENTE DE INFORMACION: Estadisticas,
inventario.

4.5. Servicios de reproduccion.

PARAMETRO: La biblioteca proporciona
servicios de reproduccion de documentos.
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INDICADORES: Tipo de servicios que ofrece:
Impresion en papel. Fotocopiado. Ariel CD-
ROM. FTP. Discos flexibles. Microfilmaciéon.
Scanner.

FUENTE DE INFORMACION: Estadisticas de
los servicios ofrecidos.

4.6. Formacion de usuarios. PARAMETRO: La biblioteca cuenta con los
programas de formaciéon de usuarios para
habilitarlos en el acceso y uso de los
recursos.

INDICADORES: Numero anual de visitas
Grupos internos y externos. Numero de
guias por disciplina. Numero de guias
distribuidas. Cursos y talleres formales e
informales impartidos.

FUENTE DE INFORMACION: Programas de
trabajo, informes, estadisticas y encuestas.

4.7. Estudios de satisfaccion de|PARAMETRO: La biblioteca atiende las
usuarios. demandas de informacién de sus usuarios.
INDICADORES: Porcentaje de satisfaccion
en: Consulta Préstamo Externo Reserva.
Publicaciones Seriadas INTERNET. Préstamo
Interbibliotecario Consulta a Bancos de
Datos.

FUENTE DE INFORMACION: Estudios de
usuarios, muestreo aleatorio en aspectos
mencionados arriba.

4.8. Estadisticas de uso de los|PARAMETRO: La biblioteca genera
servicios. anualmente estadisticas del uso de los
servicios en sus diversas areas.
INDICADORES: Informes de las diferentes
areas: Asistencia diaria de los usuarios.
Consulta de la coleccién. Préstamo externo.
Reserva. Publicaciones Periddicas. Préstamo
interbibliotecario. Consulta a discos
compactos. Consulta a INTERNET.
Reproduccion.

FUENTE DE INFORMACION: Estadisticas e
informes.

ii. Retos gue enfrenta la organizacion para lograr el éxito en la
evaluacion externa con base en el instrumento antes
mencionado.

Con base en el andlisis de la documentacion propuesta al final de este item, se reflexiona
sobre los retos que enfrentaria la propia organizacion para alcanzar pasar con éxito la

evaluacion externa.
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Retos que enfrentaria la Biblioteca del Departamento de Fisica,
para pasar con éxito la evaluaciéon externa.

1. En Argentina, la educacion superior tiene importancia estratégica como medio para lograr el desarrollo
sustentable de la sociedad, y obliga tanto a las autoridades como a los académicos de la organizacion
universitaria, a enfrentar diferentes retos que se traducen en estrategias de trabajo, con propuestas de acciones
concretas, a corto, mediano y largo plazo. El objetivo de estas estrategias es definir lineamientos orientadores de
las politicas educativas, para lograr un sistema educativo efectivo y eficaz.

2. La evaluacion del sistema educativo desde una perspectiva externa es un proceso relativamente reciente en la
historia de la educacion de Argentina y constituye un desafio llevarlo a cabo. Por lo tanto, es légico que también
sea muy reciente la existencia de centros de evaluacién, tanto a nivel del Ministerio de Educacién como de cada
comunidades académica autbnoma que lo conforman.

3. Dentro del marco de la Universidad, y de las organizaciones subordinadas a las cuales pertenece la Biblioteca
del Departamento de Fisica, la Facultad de Ciencias Exactas, y mas directamente el Departamento de Fisica, la
evaluacién de las bibliotecas permite establecer un diagnéstico, saber en qué condiciones se encuentra tanto
hacia el interior, como en términos comparativos y, asi poder definir estrategias eficaces y adecuadas para su
mejoramiento y actualizacion. El nivel de exigencia hacia la biblioteca ha cambiado radicalmente en las Ultimas
décadas. Hoy, la biblioteca ademas de fisica es virtual, ampliando su campo de accién a la gestion de recursos
electrénicos, asi como su incorporacién a Internet y a las diversas redes especializadas.

4. La biblioteca debe propiciar el autoaprendizaje, no sélo proporcionando acceso a Internet, sino aportando
conocimientos e informacion a la red, lo que le permite el acceso a usuarios remotos. Este nuevo concepto esta
basado en el uso de las nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

5. La biblioteca debe considerarse como un espacio que proporcione diversos ambientes de autoaprendizaje, lo
gue determina la importancia en primera instancia el diagnéstico de los servicios que posibilitara mejorar e
integrar los indicadores referidos a: Estructura organizacional; Recursos humanos, infraestructura y aplicaciones
tecnoldgicas; Acervos; Servicios.

6. El rol que cumplen los servicios proporcionados en BDF, en la era de la informacién es fundamental, ya que los
indicadores de desempefio se traducen en apoyos concretos, tanto para alumnos como para docentes e
investigadores. En la medida en que dichos servicios sean mas eficaces y eficientes, no sélo por poseer acervos
suficientes, sino por constituir redes de informaciéon con equipamientos que posibiliten un funcionamiento
efectivo, el Departamento de Fisica, como organizacion educativa podra asegurar niveles de calidad en sus
ofertas educativas.

7. En el ambito de la UNLP, se destaca la importancia que se otorga a los proceso de mejoramiento continuo de
procesos, productos y servicios, de los espacios bibliotecarios, tanto en lo relacionado con la infraestructura y el
manejo de las TIC, como en el desarrollo de proyectos para la capacitacion y actualizacion de los recursos
humanos de las bibliotecas de la UNLP, para propiciar la gestion de servicios bibliotecarios de calidad.

8. En el proceso de planeacién, se deben tener en cuenta las etapas del diagnéstico: conocer el presente,
elaborar escenarios, imaginar el futuro; definir fines, objetivos y metas; establecer los medios, politicas,
programas y acciones; y asi, elaborar los mecanismos de evaluacién, control, retroalimentacién y ajuste.

9. Ante la necesidad de optimizar los recursos, tanto econdmicos como de infraestructura, de responder a las
nuevas carreras y programas Yy lineas de investigacion, la BDF ha buscado nuevas formas de cooperacion en
todos los ambitos, aprovechando los répidos y eficaces sistemas de comunicacion que actualmente existen.
Participa de actividades cooperativas con instituciones tales como el consorcio de informaciéon PREBI-ISTEC-
UNLP; con el SEDICI (Servicio de Difusién de la Informacion); con las bibliotecas de la Comision Nacional de
Energia Atémica, ICTP-Trieste, etc., buscando lograr un mayor impacto con los esfuerzos y recursos invertidos.

10. El funcionamiento de los servicios, los acervos y la infraestructura de la BDF ha sido diagnosticado y
considerado prioritario para su desarrollo, por lo que se han puesto en préctica distintos proyectos por parte de la
Jefatura de Biblioteca, que han tenido resultados exitosos y muy importantes, tanto en el ambito local como
internacional.

A partir de la implementaciéon del sistema de gestion integral automatizado de biblioteca, que a partir de un
subsidio de la Fundacién Antorchas (otorgado por concurso en octubre de 2003) se formé un equipo de trabajo
multidisciplinario con bibliotecarios, informaticos, ingenieros de sistemas, administradores de empresas, alumnos
pasantes de la carrera de fisica... que extendid la implementacion de dicho proceso a otras unidades de
informacion: Biblioteca Central de la Facultad de Ciencias Exactas; Biblioteca del Departamento de Matematica;
Bibliotecas de institutos de investigacion de la UNLP —tales como INIFTA, CINDECA, CIDAC, IFLYSIB; Sistema de
Informacién de la Facultad de Ingenieria de la UNLP; Sistema de Bibliotecas de la Universidad Mayor de San
Andrés, La Paz, Bolivia.
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11. ElI mejoramiento de los servicios de la BDF, ha sido una de las prioridades en los ultimos 10 afios, lo que ha
requerido de una planificacion cada vez mas adecuada a la necesidad de prestacion de mejores servicios. En los
Ultimos 8 afios en el Departamento de Fisica, se han desarrollado procesos de mejora continua tendientes a
lograr el nivel de desempefio que posibilite la acreditacion externa, por parte de la CONEAU (Comisién Nacional
de Evaluacion y Acreditacion Universitaria) de las carreras de Licenciatura en Fisica y Fisica Médica, y se han
transcurrido 2 evaluaciones externas, en el afio 2000 y en el 2006. La BDF, es una de las pocas unidades de
informacién que junto con la organizacion de pertenencia ha acreditado sus servicios en la CONEAU, aunque se
registran algunas experiencias en lo referente a la etapa de auto-evaluacion de otras unidades académicas y de
informacion.

12. El marco legal comprendido por el Art. 44 de la Ley de Educacion Superior en Argentina, establece que:

a. Las instituciones universitarias deberan asegurar el funcionamiento de instancias internas de evaluacion
institucional, que tendran por objeto analizar los logros y dificultades en el cumplimiento de sus funciones, asi
como sugerir medidas para su mejoramiento.

b. Las auto-evaluaciones se complementaran con evaluaciones externas, que se hardn como minimo cada 6 afios,
en el marco de los objetivos definidos por cada institucion. Abarcara las funciones de docencia, investigacion y
extension, y en el caso de las instituciones universitarias nacionales, también la gestion institucional. En este
item, se incluyen las bibliotecas universitarias.

c. Las evaluaciones externas estaran a cargo de la CONEAU o de entidades privadas constituidas con ese fin, con
la participacion de pares académicos de reconocida competencia. Las recomendaciones para el mejoramiento
institucional que surjan de las evaluaciones deberan tener caracter publico, y seran difundidas a toda la
comunidad universitaria.

13. La evaluacién institucional en Argentina, comprende dos fases: la auto-evaluacién y la evaluacion externa. La
tarea se inicia realizando un acuerdo entre la CONEAU vy la institucién universitaria que manifieste su interés por
evaluarse y ser evaluada. Es el punto de partida de un proceso basicamente fundado en la confianza, la
transparencia y una motivacién comuin por la mejora de la calidad de la educacion universitaria. En el caso de
universidades nacionales se sigue el Modelo de convenio general para implementar el proceso de evaluacion
institucional. El documento que constituye la base para la implementacion de la evaluacion externa es el Informe
de Auto-evaluacion a cargo de la propia institucion universitaria. Dicho informe expone las actividades, la
organizacion y el funcionamiento de la instituciéon, asi como sus objetivos, politicas y estrategias, presenta un
analisis de los procesos y de los resultados obtenidos y también una apreciacion sobre su realidad actual teniendo
en cuenta su proyecto institucional y su historia.

14. El proceso de auto-evaluacion es llevado a cabo por los propios actores que conforman la institucion
universitaria utilizando los enfoques y las metodologias que consideren apropiados. No obstante, para que cumpla
su objetivo de propiciar el mejoramiento de la calidad, es imprescindible que la auto-evaluacion:

cuente con un alto grado de participacion.

Adopte una perspectiva contextual e histérica referida a sus objetivos y al proyecto de establecimiento.

Cubra todas las funciones que desempefia la institucion.

Enfoque a la institucién como un todo y no como una mera suma de sus partes.

Posibilite a los lectores del informe de auto-evaluacién alcanzar una imagen documentada de la institucion.

15. Para asistir a las instituciones universitarias en la etapa de auto-evaluacion, la CONEAU contempla actividades
de dialogo técnico.

16. La evaluacion externa se realiza con la participacion de un comité de pares de reconocida competencia. La
Res. CONEAU 315/00 fija las pautas generales para la elaboracion de los informes de evaluacién externa. Se
cuenta, asimismo, con una Guia de variables desagregadas en dimensiones e indicadores para la Evaluacion
Externa (Anexo II), que tiene un caracter orientador para la tarea de los pares.
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17. En la Segunda parte de la Res. 315, referida | Bibliotecas, servicios de informacién e informaticos (p. 3-5)
al Cronograma y procedimientos para la|Existencia de bibliotecas: central, por facultades,
elaboracién de los informes de evaluacion | departamentales, por institutos.

externa, en el Anexo I, se trata el item: Presupuesto anual.

Servicio e infraestructura.

Personal.

Usuarios.

Colecciones.

Clasificacion, catalogacion y estadisticas.

Circulacién y préstamos.

Convenios y cooperacion.

Informética.

18. El Anexo I, constituye una guia que tiene como objetivo orientar el analisis de las variables basicas de la
evaluacién externa de las instituciones universitarias. Dado el caracter de guia orientadora, la misma no pretende
ser exhaustiva, ni agotar todas las posibles variables, dimensiones e indicadores sino mas bien ser un aporte que
debera ajustarse adecuadamente a las particularidades del tipo de institucion y unidad. La propuesta de esta
guia, es utilizarla a modo de “modelo para armar” en el sentido de agregar o quitar del listado los aspectos
apropiados para cada situacion. De hecho, “los datos” no daran cuenta de la calidad de la institucion, mas bien
sera la interpretacion contextualizada de los mismos la que posibilitara esa lectura. Por este motivo es importante
ser muy cuidadosos y rigurosos en la seleccion de los items de esta guia, que reiteramos conforma una lista
orientadora.

De acuerdo al Cap.lll del Documento para la evaluacion externa de las instituciones universitarias, se definen 8
variables basicas que deberan interpretarse en relacion al proyecto y a la historia de la institucién a ser evaluada.
Dichas variables se desagregan en el documento en un primer nivel (a excepcion de la docencia que se
desagrega en dos niveles); este listado puede considerarse como una base minima de aspectos para analizar.

19. En relacién al contexto de analisis, definido por un lado por la historia de la institucion, y por el otro aunque
de forma articulada, por el proyecto institucional, se sugiere observar con atencion los entornos fisico, econémico
y social, educativo y cultural, de desarrollo regional, y politico.

20. Dentro del Listado de variables y|8.1. Existencia de bibliotecas: central, por facultades,
dimensiones basicas formuladas en el Cap. Ill | departamentales, por institutos.

del documento general y que se consideran | 8.2. Presupuesto anual.

aspectos comunes para todas las instituciones a | 8.3. Servicio e infraestructura.

evaluar, dentro de los cuales en el Punto 8 se | 8.4. Personal.

trata el item Bibliotecas, servicios de |8.5. Usuarios

informacién e informaticos, segin el siguiente | 8.6. Coleccion.

detalle: 8.7. Clasificacion, catalogacion y estadisticas.
8.8. Circulaciéon y préstamos.

8.9. Convenios y cooperacion.

8.10. Informatica.

21. Para la BDF, constituyen un desafio el mejoramiento y/o creacién de los siguientes items:

8. Bibliotecas, servicios de informacién e informaticos.

8.2. Misiones y gestion. 8.2.4. Existencia | Si bien existe una Comision de Biblioteca, y la BDF participa de
de mecanismos para canalizar las|la misma, seria conveniente optimizar los mecanismos actuales
necesidades de bibliograficas de la|para que todos los claustros vean cubiertas sus expectativas de
comunidad universitaria: material bibliografico. Desde la BDF, se lleva a cabo la
confeccion y actualizacion permanente de un catalogo
desiderata, cuyos titulos son sugeridos por los alumnos, y
desde la pagina web de BDF, todo usuario con acceso a la
Intranet puede recomendar o sugerir la compra del material
gue considere necesario.

8.3. Presupuesto anual. 8.3.2. Existencia | si bien desde el Departamento se contempla el funcionamiento
de aportes extras, canjes y donaciones: de la Biblioteca, en ocasiones no es la prioridad, y al no contar
con una partida presupuestaria demora la concrecion de
determinadas acciones tendientes a brindar un servicio
eficiente.

8.4. Servicio e infraestructura. 8.4.1.|sin dudas, el espacio disponible no es suficiente. Si bien el
Adecuacion del local a las funciones | ambiente es amigable, con buena iluminacién y ventilacion, no

(espacio, lugar de estudio): existe la posibilidad de incluir espacios individuales para estudio
o investigacion, fundamentalmente para los alumnos de pre-
155

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

grado.

8.4.3. Adecuacion del mobiliario y los
equipos a las funciones y volumen de
trabajo:

serfa conveniente contar con equipamiento para puestos de
lectura del OPACS, busquedas y recuperacion de informacion y
documentos, por parte de los usuarios de todas las categorias.

8.5. Personal. 8.5.1. Adecuacion del
personal en formacion y cantidad:

es inadecuada la cantidad y la formacién de parte del persona.
Es todo un desafio que desde la administracién central se
facilite la creacion de cargos de planta para las bibliotecas de la
UNLP.

8.5.2. Distribucion. Porcentajes de

profesionales y no profesionales:

seria conveniente incluir al menos un asistente de servicio al
publico en un horario intermedio, que sea graduado en
bibliotecologia.

8.6. Usuarios. 8.6.2. Existencia vy
adecuacion de mecanismos de
entrenamiento de usuarios:

deberian mejorarse las instancias de formacion de usuarios.

8.7. Coleccion. 8.7.3. Colecciones
completas de publicaciones periédicas
recibidas en los ultimos cinco afos:

en la dltima acreditacion (2006) CONEAU estim6 que dada la
importancia y el valor de la coleccion de publicaciones
periédicas, era lamentable no poder seguir con su continuidad,
dados los costos de las suscripciones de las revistas. Debido a
la creacion en 2002 del Portal de la SECTIP (Secretaria de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion productiva) se han puesto a
disposicion de todos los agentes de la UNLP y del IFLP-
CONICET, el acceso a la version digitalizada de los articulos de
las revistas (en formato PDF o HTML, segun sea la interfaz de
usuario de los editores) los que ha determinado la merma hasta
la desaparicion de las partidas para los institutos de
investigacion del CONICET. En la BDF, la dltima suscripcion se
realiz6 en el afio 2005, para la compra del paquete de titulos
NUCLEAR PHYSICS A, B, SUPP. PROC.

8.8. Clasificacion, catalogacion y
estadisticas. 8.8.1. Adecuacion y
eficiencia de los procedimientos de

clasificacién, catalogacién y estadisticas:

Seria conveniente facilitar la recoleccion de los datos

estadisticos.

8.11. Referencia. 8.11.1. Existencia de
personal capacitado para prestar servicios
de referencia:

el personal antes mencionado como necesario en el punto
8.5.1. cumpliria fundamentalmente funciones de referencia in
situ y virtual.

8.13. Convenios y cooperacion. 8.13.1.
Existencia de convenios de cooperacion
con otras bibliotecas (nacionales e
internacionales) o con otras instituciones.

Otro reto, es que mas formalmente, deberia contemplarse la
necesidad de disefiar, elaborar, reestructurar, validar y
establecer nuevos mecanismos de intercambio y colaboracion
bibliotecaria que ayudaran a fortalecer las funciones de la
institucién. Para lograr sus objetivos, se plantea la elaboracién
de un programa a desarrollar con dos premisas: 1) el programa
debe servir de soporte para la organizacion y su
funcionamiento, y 2) se debe lograr la aprobacién de las
autoridades correspondientes y asi establecer las mejores
condiciones para la ejecucion del mismo, el cual contemplaria:
1. Formacién, Capacitaciéon y Actualizacibn de Recursos
Humanos.

2. Evaluacion de los Servicios Bibliotecarios.

3. Integracion de Catélogos Colectivos.

8.14. Informatica. 8.14.2. Existencia y
adecuacion de laboratorios informaticos
para el uso de la comunidad universitaria
(cantidad de maquinas, horarios, software
disponible, mecanismos de entrenamiento
de usuarios):

la formacién de usuarios podria llevarse a cabo desde estos
espacios.

8.14.5. Existencia y adecuacion de los

seria conveniente la actualizacién del equipo existencia y el

equipos informaticos (en numero Yy |aumento en el nimero de PC.

actualizacién):

8.14.10. Existencia de normas para |se considera necesario ademas de la modificaciéon y adaptacion
usuarios: a las necesidades actuales de funcionamiento, y la necesidad
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de confeccionar un reglamento que regule la “convivencia”
dentro del &mbito universitario, de tal forma de facilitar el
desarrollo 6ptimo de procesos y servicios, tendiendo a alcanzar
los objetivos de la organizacién.

Conclusiones.

No es una tarea féacil proponer formas o modelos para evaluar al sistema educativo superior y a las bibliotecas,
como sub-sistemas integrantes de dichas instituciones. Evaluar implica, fijar puntos de vista, criterios, enfoques...
gue orientaran su funcionamiento, y es casi seguro que no convencera a todos. De hecho, existe dentro de la
misma UNLP, y de la Facultad de ciencias Exactas resistencia a participar de instancias evaluativas externas, cosa
gue no se ha dado en el Departamento de Fisica y su Biblioteca, que si participan de procesos de auto-evaluacion
y evaluacion externa exitosos. Parte de las bibliotecas de la UNLP, que han participado en los diagnésticos, tienen
los resultados de su propia auto-evaluacion. Aunque se estima que no todas pueden lograr a corto plazo el nivel
minimo que el modelo establece, de cualquier forma tienen herramientas objetivas para orientar su desarrollo; es
decir, cuentan con informacion suficiente para medir su avance y para contrastar las condiciones actuales con las
gue prevalecian anteriormente. Por lo tanto, debe tenerse en claro que se evalla, y considerar que la evaluacion
se centra en la Biblioteca considerando las siguientes dimensiones: Liderazgo; Gestion del personal; Politica y
estrategia; Alianzas y recursos; Procesos; Satisfaccién del personal; Satisfaccion del usuario; Impacto en la
sociedad; Resultados; y quiénes son los agentes implicados en la evaluacién: Personal docente e investigador;
Alumnos; Personal de Administracién y Servicios en general; Personal de la Biblioteca en particular.

En resumen son objetivos de la evaluacion | -Determinar en que medida la organizacion y el funcionamiento
externa: de la Biblioteca, se adecua a las normativas que los regulan.
-Detectar los logros, problemas y necesidades de la Biblioteca,
y proponer medidas encaminadas a reforzar los logros y a
solucionar los problemas o necesidades.

-Aportar informacién que permita valorar el grado de idoneidad
y eficacia de las politicas educativas e informativas, y orientar la
toma de decisiones en relacién con las mismas.

-Proporcionar datos para la elaboracion de un conjunto de
indicadores sobre procesos y resultados educativos que
permitan dar una vision de la realidad actual del sistema
educativo, asi como mostrar su evolucién en el tiempo.

Se destaca que el proceso de evaluacion debe ser participativo, los agentes implicados deben poder aportar sus
opiniones en cuestionarios y encuestas, asi como participar en las reuniones el Comité de Expertos Externos
realice, deberian tener la opcién de emitir sus opiniones sobre el informe de auto-evaluacién.

El Auto-informe y el Informe Final seran expuestos para su consenso entre todos los agentes implicados, que
podran introducir modificaciones, ampliaciones, etc. de tal forma que el proceso sea transparente a toda la
comunidad. El éxito o fracaso del proceso, podra medirse mediante un plan de seguimiento o control, que
permita examinar el grado de concrecion de las propuestas de mejora en los plazos previstos.

En la Facultad de Ciencias Exactas, los objetivos organizacionales, no s6lo se orientan a la toma de decisiones
politicas a gran escala que permitan una orientacion del sistema, sino que también quieren favorecer la reflexion
social y el debate de los implicados en el mismo. Por lo tanto constituye un desafio, Los informes de los
diferentes proyectos deben de servir como punto de referencia para dicho debate, alimentando y proponiendo
dudas, interpretaciones, hechos y recomendaciones, para dicha reflexion y mejora del conocimiento social. Este
camino de reflexién social favorecera que los estudios se constituyan en medios para la regulacién del sistema
educativo.

Fuentes consultadas.

1. Arellano, J. A. “La evaluacion de las bibliotecas en la educacion superior”. Modelo para la evaluacion integral... p. 21-
27.

2. Argentina. Ministerio de Educaciéon. Comision Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria. Normativa y
procedimientos. http://www.coneau.gov.ar/

3. Evaluacion de la biblioteca. Universidad de Jaén. http://www.ujaen.es/serv/biblio/evaluacion/index.html

4. Informe de evaluacion externa de la biblioteca universitaria. Universidad de Las Palmas de Gran Canaria.
http://biblioteca.ulpg.es/files/repositorio_de_docum_152/gestion/evaluacion/informe Evaluacion_Externa.pdf

5. Instituto Nacional de Calidad y Evaluacion. “Instituciones para la evaluacion del sistema educativo”.
http://www.ince.mec.es/jornad
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1X. Organismos certificadores de la educacion superior.

Bibliografia consultada.

En varios paises hispanoamericanos, existen organismos evaluativos que cuentan con
normas para evaluar procesos académicos, donde generalmente esté incluida la biblioteca, lo
gue se convierte en una necesidad adscribirse a alguno de los mas reconocidos en su pais
para asegurar la calidad de los servicios y procesos que ofrecen en su biblioteca.
Es necesario, conocer los organismos que regulan las certificaciones en materia de

educacion, a fin de analizar el cumplimiento de los requerimientos en su biblioteca.

i. Directorio _de organismos nacionales vy multinacionales para
evaluacion de instituciones de ensefianza superior.

Se investigan que organismos naciones e internacionales pueden evaluar la institucion
educativa de educacion superior (Universidad) a la que pertenece la biblioteca. Se elaboré
un Directorio de organismos nacionales y multinacionales para evaluacién de instituciones de

ensefanza superior. Se encuentra disponible en el ANEXO G.

ii. Variables vy dimensiones basicas utilizadas para la evaluacion v
acreditacion de bibliotecas universitarias argentinas.

A partir del analisis del documento de Haya5, se analizan los parametros que podrian

utilizarse para calificar los servicios bibliotecarios. Se determina el organismo evaluador /
certificador mas relevante para la Universidad y se determina para los parametros

seleccionados, las dificultades que se tendrian en la Biblioteca para cumplir con ellos.

Listado de variables y dimensiones basicas
utilizadas para la evaluacion y acreditacion de
bibliotecas universitarias argentinas.

Introduccion.

En Argentina, es el Unico organismo publico nacional evaluador y certificador para las universidades nacionales y
privadas es la Comision Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria (CONEAU), y comenz6 a funcionar en
agosto del 1996.

Haya, C. “La 1SO 9001:2000, como herramienta de gestion de la calidad de wuna biblioteca”,

http://www.carloshaya.net/xjornadas/comunicaciones/cc33.doc
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Direccion: Av. Santa Fe 1385 Piso 4° (C1059ABH) Buenos Aires, Argentina.
Teléfono: (54 11) 4815 1767

Fax: (54 11) 4815 0744

Correo electrénico: e-mail: consulta@coneau.gov.ar

Pagina Web: http://www.coneau.gov.ar

CONEAU es un organismo descentralizado que funciona en jurisdiccién del Ministerio de Educacion, Ciencia y
Tecnologia de la Nacién. Sus funciones han sido determinadas en el articulo 46 de la Ley 24521 de Educacion
Superior de 1995.

Su misién institucional es asegurar y mejorar la calidad de las carreras e instituciones universitarias que operan en el
sistema universitario argentino por medio de actividades de evaluacion y acreditacién de la calidad de la educacion
universitaria.

CONEAU, fue creada con la finalidad de contribuir al mejoramiento de la educacién universitaria y sus funciones
principales son:

=  Evaluacion de proyectos institucionales de nuevos establecimientos privados y estatales.

= Evaluacion externa de instituciones.

=  Acreditacion de carreras de grado reguladas por el Estado.

= Acreditacion de carreras de post-grado.

=  Evaluacion para el reconocimiento de entidades privadas de evaluacién y acreditacién universitaria.

La evaluacion de la calidad en la educacién universitaria constituye uno de los temas claves en la agenda de
reformas que se comienzan a implementar en este sector hacia mediados de la década del 80, en casi todo el
mundo. Existen entidades dedicadas a la evaluacion de instituciones y carreras universitarias mucho mas antiguas
radicadas en Estados Unidos e Inglaterra. Se sefiala una generalizacion de la evaluacion en la politica universitaria,
tanto en paises centrales como Francia, como en paises latinoamericanos.

En el &mbito de la educacion universitaria, la evaluacion se considera un instrumento adecuado para establecer una
forma de regulacién de las instituciones universitarias orientada a mejorar la calidad de la formacién proporcionada
por ellas.

CONEAU ha institucionalizado las funciones que le corresponden legalmente: desde 1996, evalla proyectos
institucionales; desde 1997, evalla informes anuales de instituciones universitarias con autorizacion provisoria,
realiza evaluaciones externas y acredita post-grados; desde 1999, evalla solicitudes de reconocimiento definitivo y
de agencias privadas de evaluacién y acreditacion de carreras de grado.

Las evaluaciones externas tienen como principal objetivo asistir a las instituciones en sus propuestas de
mejoramiento de la calidad, consisten en el analisis de las caracteristicas y desarrollos de las instituciones
universitarias en el marco de sus misiones y objetivos. Tienen lugar como minimo cada seis afios. Son
complementarias de las auto-evaluaciones que efectlen los establecimientos para analizar sus logros y dificultades.
Los informes de evaluacion externa tiene caracter publico.

Antecedentes.

Dentro del Ambito de la Secretaria de Politicas Universitarias, creada a comienzos de 1993, se iniciaron dos
instancias operativas, vigentes a la fecha de la sancion de la Ley 24521 de Educacion Superior, de las cuales se hizo
cargo la CONEAU desde su constitucion.

A partir de 1993, el Ministerio de Educacion y Cultura de la Nacién firmé 16 convenios con universidades nacionales,
2 con asociaciones de facultades y uno con una universidad privada para planear e implementar procesos de
evaluacion institucional. Estos acuerdos preveian el asesoramiento para la realizacion de auto-evaluaciones, que
guedaron en manos de las mismas instituciones y la asistencia para constituir y coordinar comités de evaluacion
externa. Durante 1995 se completaron, dentro de este programa, las evaluaciones de 3 universidades nacionales:
del Sur, de la Patagonia Austral y de Cuyo. CONEAU, tomd bajo su responsabilidad la prosecucion de los restantes
convenios en lo relativo a las evaluaciones externas.

A fines de 1994, el Ministerio creé la Comision de Acreditacion de Post-grados (CAP). Este organismo realiz6 durante
1995, una convocatoria a la acreditacion voluntaria de maestrias y doctorados académicos. Mas de 300 carreras de
post-grado ofrecidas por universidades publicas y privadas respondieron a dicha convocatoria.

CAP dictamin6é sobre su acreditacion, con resultados positivos en aproximadamente 2 terceras partes de las
solicitudes y clasificé los programas acreditados segun la calidad en tres categorias. El Ministerio de Educacion de la
Nacion transfirid estos procedimientos de acreditacion a la CONEAU, en el estado en que se encontraban en el
momento de su constitucién, dando por terminadas las funciones de la CAP.
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En la Biblioteca del Departamento de Fisica, UNLP (BDF-UNLP), el mejoramiento de los servicios ha sido una
prioridad en los ultimos 10 afios, lo que ha requerido de una planificacién cada vez mas adecuada a la necesidad de
prestacion de mejores servicios. En los Ultimos 8 afios en el Departamento de Fisica, se han desarrollado procesos
de mejora continua tendientes a lograr el nivel de desempefio que posibilite la acreditacion externa, por parte de la
CONEAU (Comision Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria) de las carreras de Licenciatura en Fisica y
Fisica Médica, y se han transcurrido 2 evaluaciones externas, en el afio 2000 y en el 2006.

La BDF, es una de las pocas unidades de informacién que junto con la organizacion de pertenencia ha acreditado
sus servicios en la CONEAU, aunque se registran algunas experiencias en lo referente a la etapa de auto-evaluacion
de otras unidades académicas y de informacion.

La evaluacién institucional en Argentina, comprende 2 fases: la auto-evaluacion y la evaluacion externa. La tarea se
inicia realizando un acuerdo entre la CONEAU vy la instituciéon universitaria que manifieste su interés por evaluarse y
ser evaluada. Es el punto de partida de un proceso basicamente fundado en la confianza, la transparencia y una
motivacion comun por la mejora de la calidad de la educacion universitaria. En el caso de universidades nacionales
se sigue el Modelo de convenio general para implementar el proceso de evaluacion institucional.

El documento que constituye la base para la implementacion de la evaluacion externa es el /nforme de Auto-
evaluacion a cargo de la propia institucion universitaria. Dicho informe expone las actividades, la organizacién y el
funcionamiento de la institucion, asi como sus objetivos, politicas y estrategias, presenta un analisis de los procesos
y de los resultados obtenidos y también una apreciaciéon sobre su realidad actual teniendo en cuenta su proyecto
institucional y su historia.

Normativa y Procedimientos.

El marco legal comprendido por el Art. 44 de la Ley de Educacién Superior en Argentina, establece que:

Las instituciones universitarias deberan asegurar el funcionamiento de instancias internas de evaluacion
institucional, que tendran por objeto analizar los logros y dificultades en el cumplimiento de sus funciones, asi como
sugerir medidas para su mejoramiento.

Las auto-evaluaciones se complementaran con evaluaciones externas, que se hardn como minimo cada 6 afios, en el
marco de los objetivos definidos por cada institucién. Abarcara las funciones de docencia, investigacion y extension,
y en el caso de las instituciones universitarias nacionales, también la gestion institucional. En este item, se incluyen
las bibliotecas universitarias.

Las evaluaciones externas estaran a cargo de la CONEAU o de entidades privadas constituidas con ese fin, con la
participaciéon de pares académicos de reconocida competencia. Las recomendaciones para el mejoramiento
institucional que surjan de las evaluaciones deberén tener caracter publico, y serén difundidas a toda la comunidad
universitaria.

El proceso de auto-evaluacién se lleva a cabo, por los propios actores que conforman la institucién universitaria
utilizando los enfoques y las metodologias que consideren apropiados. No obstante, para que cumpla su objetivo de
propiciar el mejoramiento de la calidad, es imprescindible que la auto-evaluacion:

=  cuente con un alto grado de participacion.

=  Adopte una perspectiva contextual e historica referida a sus objetivos y al proyecto de establecimiento.

=  Cubra todas las funciones que desemperia la institucion.

=  Enfoque a la institucion como un todo y ho como una mera suma de sus partes.

= Posibilite a los lectores del informe de auto-evaluacion alcanzar una imagen documentada de la institucion.

Para asistir a las instituciones universitarias en la etapa de auto-evaluacion, CONEAU contempla actividades de
dialogo técnico.

La evaluacién externa se realiza con la participacién de un comité de pares de reconocida competencia. Por Res.
CONEAU 315/00 se fija las pautas generales para la elaboraciéon de los informes de evaluacién externa. Se cuenta,
asimismo, con una Guia de variables desagregadas en dimensiones e indicadores para la Evaluacion Externa (Anexo
11), que tiene un caracter orientador para la tarea de los pares.

En la Segunda parte de la Res. 315, referida al Cronograma y procedimientos para la elaboracién de los informes de
evaluacién externa, en el Anexo |, se trata el item BIBLIOTECAS:
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Bibliotecas, servicios de informacion e informaticos (p. 3-5):
=  Existencia de bibliotecas: central, por facultades, departamentales, por institutos.
=  Presupuesto anual.
= Servicio e infraestructura.
= Personal.
= Usuarios.
=  Colecciones.
=  Clasificacion, catalogacion y estadisticas.
= Circulacién y préstamos.
=  Convenios y cooperacion.
=  Informética.

El Anexo II, constituye una guia orientadora para el analisis de las variables basicas de la evaluacion externa de las
instituciones universitarias. Dado el caracter de guia orientadora, no pretende ser exhaustiva, ni agotar todas las
posibles variables, dimensiones e indicadores, constituye un aporte que debera ajustarse adecuadamente a las
particularidades del tipo de institucién y unidad.

Esta guia, debera ser utilizarla como “modelo para armar”, en el sentido de agregar o quitar del listado los aspectos
apropiados para cada situacién. Los “datos” no daran cuenta de la calidad de la institucién, sino que serd una
interpretacion contextualizada de los mismos, que posibilitard esa lectura. Por esta razén, es importante ser
cuidadosos y rigurosos en la seleccion de los items de la guia.

Segun el Cap. Il del Documento para la evaluacion externa de las instituciones universitarias, se definen 8 variables
basicas que deberan interpretarse en relacién al proyecto y a la historia de la institucién a ser evaluada. Dichas
variables se desagregan en el documento en un primer nivel (a excepcién de la docencia que se desagrega en dos
2); este listado puede considerarse como una base minima de aspectos para analizar.

En relacion al contexto de analisis, definido por la historia de la institucion, y - aunque de forma articulada, por el
proyecto institucional, se sugiere observar con atencion los entornos fisico, econémico y social, educativo y cultural,
de desarrollo regional, y politico a través de aspectos como:

1. El proyecto institucional y su articulacion con los objetivos y las misiones de la institucion.

2. Realismo del proyecto en relacion al contexto y los recursos disponibles. Nivel de consenso en la comunidad
universitaria.

3. Difusién y conocimiento del proyecto institucional en la comunidad universitaria.

4. Génesis Organizacional.

5. Principales etapas en el desarrollo de la institucién.

6. Estrategias para la superacién de las crisis institucionales.

7. Formular apreciaciones criticas sobre las mayores crisis afrontadas por la organizacién (problemas politicos,
presupuestarios, de profesores, alumnos, de creacion de nuevas universidades, de creacién de nuevas carreras,
etc.).

8. Evolucién de las actividades.

9. Determinacion de los cambios explicitos en los objetivos o misiones asignadas. ldentificacion de las estrategias
institucionales.

10. Exitos y fracasos operados en la historia de la entidad.

Listado de variables y dimensiones basicas para la evaluacion y acreditacion de bibliotecas
universitarias.

Dentro del Listado de variables y dimensiones badsicas formuladas en el Capitulo 111 del documento general y que se
consideran aspectos comunes para todas las instituciones a evaluar, dentro de los cuales en el punto 8 se trata el
item Bibliotecas, servicios de informacion e informaticos, segun el siguiente detalle:

8.1. Existencia de bibliotecas: central, por facultades, departamentales, por institutos.
8.2. Presupuesto anual.

8.3. Servicio e infraestructura.

8.4. Personal.

8.5. Usuarios

8.6. Coleccion.

8.7. Clasificacién, catalogacion y estadisticas.

8.8. Circulacion y préstamos.

8.9. Convenios y cooperacion.

8.10. Informética.

La GUIA desagregada abarca los siguientes aspectos:

8. Bibliotecas, servicios de informacion e informaticos.
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Item. Sub-item. Dificultades para su implementacion.
8.1. Bibliotecas. 8.1.1. Existencia de bibliotecas: | No presenta dificultad. Es una biblioteca
central, por facultades, | departamental universitaria y de instituto de

departamentales, por institutos.

investigacion (IFLP-CONICET)

8.1.2. Interconexion.

Si bien existe una Biblioteca Central de Facultad
y dos Departamentales —Fisica y Matematica,
no existe interconexion entre todas las
unidades informativas. Tampoco la BC cumple
funciones de tal, siendo sélo depositaria de la
coleccion de quimica, farmacia y ciencias
bioldgicas, no centraliza procesos ni funciones.
Existe una mejor interconexion con otras
dependencias de Facultad y Universidad.
Respecto de la conexion interna dentro del
Departamento de Fisica, es excelente, y no
existe dificultad al respecto.

8.2.
gestion.

Misiones

y

8.2.1. Existencia y adecuacion de los
objetivos de las bibliotecas y politicas
de compras.

Los objetivos de BDF existen, estan claramente
establecidos y explicitados formalmente por
escrito. No existe dificultad en el cumplimiento
de este item.

En cuanto a las politicas de compras, en BDF
no existen y serian muy dificiles de
implementar. Las caracteristicas burocraticas
hacen que desde BDF, a través de la Comisién
de Biblioteca y con el aval de la Jefatura de

Departamento, se participe en instancias
decisorias, pero sin establecer politicas
formales.

8.2.2. Grado de consenso Yy
conocimiento de estos objetivos y
politicas en la comunidad universitaria.

La visiéon, misién y objetivos se establecen en
forma consensuada, y estadn en conocimiento
de todos los integrantes de la comunidad
académica y de investigacién. Asimismo
responden a los objetivos y politicas de las
organizaciones mayores de la cual dependen y
en la cual estd inmersa, como un sub-sistema.
NO existe dificultad en el cumplimiento de este
item.

8.2.3. Existencia y adecuacién de
comités asesores.

Se destaca que el proceso de evaluacién debe
ser participativo. Todos los agentes implicados
—investigadores, docentes, graduados,
alumnos, no docentes- deben poder aportar sus
opiniones en cuestionarios y encuestas. Asi
como participar, mediante delegados por
claustro, en las reuniones que el Comité de
Expertos Externos realice. Todos deberian tener
la opcidon de emitir sus opiniones sobre el
informe de auto-evaluacion.

Se debe destacar, que en la Ultima acreditacion
realizada, la participacién no tuvo el nivel
necesario y requerido de la parte de la
comunidad. Existe cierta resistencia por parte
de algunos docentes investigadores y alumnos
respecto de la evaluaciéon por parte de pares
externos a cargo de CONEAU. Si bien la BDF-
UNLP fue la Unica biblioteca junto con el
Departamento desde un punto de vista global,
que participd de instancias evaluativas y
cumplié las pautas fijadas.
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8.2.4. Existencia de mecanismos para
canalizar las necesidades de
bibliograficas de la comunidad
universitaria.

Si bien existe una Comision de Biblioteca, y la
BDF participa de la misma, seria conveniente
optimizar los mecanismos actuales para que
todos los claustros vean cubiertas sus
expectativas de material bibliografico. Existe
dificultad para cumplir este item, ya que por lo
general desde los directores de grupos de
investigacion, a través de quiénes se canalizan
los presupuestos para compra de bibliografia
(provenientes del CONICET) no consensuan la
compra de material bibliografico.

A pesar de esta toma de decisién, desde la
BDF, se lleva a cabo la confeccion vy
actualizacibn permanente de un catalogo
desiderata, cuyos titulos son sugeridos por los
alumnos, y desde la pagina web de BDF, todo
usuario con acceso a la Intranet puede
recomendar o sugerir la compra del material
gue considere necesario.

8.3. Presupuesto | 8.3.1. Existencia y adecuacién de |Este item es de dificil implementacion, ya que
anual. criterios para la distribucion del|de la BDF, sbélo de canaliza la compra de
presupuesto asignado a la compra de | material (pedidos de pro-formas...) pero no es
materiales para la biblioteca. posible fijar criterios para el manejo del
presupuesto, que por otra parte no existe. Son
solo partidas ocasionales.
8.3.2. Existencia de aportes extras, | Si bien desde el Departamento se contempla el
canjes y donaciones. funcionamiento de la Biblioteca, en ocasiones,
determinados aspectos no son la prioridad. Al
no contar con una partida presupuestaria
propia, se demora, en ocasiones la concrecién
de determinadas acciones tendientes a brindar
un servicio eficiente.
8.4.Servicio e|8.4.1. Adecuacion del local a las|Sin dudas, el espacio disponible no es
infraestructura. funciones (espacio, lugar de estudio). |suficiente, ni totalmente adecuado (esto

también se concluye a partir del Cuestionario
de satisfaccion de usuario, Actividad 2.5.B). Si
bien el ambiente es amigable, con buena
iluminacion y ventilacion, no existe la
posibilidad de incluir espacios individuales para
estudio o investigacion, fundamentalmente
para los alumnos de pre-grado.

8.4.2. Existencia de un horario amplio
y cémodo de atencion al publico.

El horario es amplio y cémodo, pero la cantidad
de personal es muy exigua, lo que ocasiona en
caso de ausencia de algin asistentes de
servicios al publico, graves dificultades en su
funcionamiento, especialmente en el caso de
los alumnos pertenecientes a otras carreras de
Exactas u otras facultades, que no tienen
acceso a la Intranet, como en el caso de, los
alumnos de las carreras de Licenciatura en
Fisica y Fisica Médica, y docentes,
investigadores y becarios con lugar de trabajo
en el Departamento.

No existe posibilidad alguna de ampliar la
planta no docente de BDF.
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8.4.3. Adecuacion del mobiliario y los
equipos a las funciones y volumen de
trabajo.

Seria conveniente contar con equipamiento
para puestos de lectura del OPACS, busquedas
y recuperacion de informacién y documentos,
por parte de los wusuarios de todas las
categorias.

Si bien es dificii esa posibilidad, se da
ocasionalmente. Ademas desde la misma BDF
seria oportuno buscar fuentes de
financiamiento mediante la presentacion de
proyectos para acceder a subsidios, tal como se
ha realizado en otras instancias.

8.5. Personal.

8.5.1. Adecuacion del
formacion y cantidad.

personal en

Es inadecuada la cantidad y la formacion de
parte del personal. Es todo un desafio que
desde la administracion central se facilite la
creacion de cargos de planta para las
bibliotecas de la UNLP.

También deberia adaptarse mejor la oferta de
actualizacion que se brinda desde la UNLP, ya
gue es muy escasa, debiendo muchos de los
agentes no docentes por propia iniciativa y
cubriendo personalmente sus costos, acceder a
capacitacion y actualizacion mediante instancias
educativas externas.

Se propicia el desarrollo de habilidades y
competencias del personal, con el objetivo de
implicarles en la gestiéon de BDF, y para facilitar
la aplicacion de la Gestion por Procesos, en
todos los servicios. Para esto se capacitara en
el uso de herramientas de gestién de la calidad
(Modelo EFQM, Gestion de los Procesos,
Desarrollo de la norma I1SO 9001:2000) tanto a
responsables como a otros empleados de BDF.
Esta formacion, es punto de partida como
sistema de motivacion y reconocimiento de los
profesionales que han participado,
proporcionandoles una mayor identificacion con
la biblioteca y la institucién en general.

8.5.2. Distribucion. Porcentajes de
profesionales y no profesionales. (Ver
secciones de recursos humanos y
gestion).

Seria conveniente incluir al menos un asistente
de servicio al publico en un horario intermedio,
que fuera graduado en bibliotecologia. Esta
posibilidad actualmente es muy dificil que se
cumpla.

8.6. Usuarios.

8.6.1. Existencia y adecuacién de un
reglamento para admision y
préstamos.

deberian mejorarse las instancias de formacion
de usuarios.

8.6.2. Existencia y adecuacién de
mecanismos de entrenamiento de
usuarios.

Los usuarios de BDF, en general, son reacios a
la imposicién de instancias de formacién. Razén
por la cual la formacién de usuarios se realiza a
pedido de los usuarios. Se canaliza y brinda
desde la Jefatura de BDF, con apoyo del resto
del personal.
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8.7. Coleccion.

8.7.1. Adecuacién en la cantidad vy
actualizacién de libros, revistas y otros
materiales a los proyectos de
investigacion y a las necesidades
docentes.

Debido a limitaciones y disminuciones en las
partidas presupuestarias en el ambito de la
UNLP, desde el 2001, no se han adquirido la
cantidad de libros necesarios tanto para
apoyatura del desarrollo de los programas de
las asignaturas como de las lineas de
investigacion que se siguen en el Departamento
de Fisica.

Sin embargo, respecto de otras bibliotecas, BDF
cuenta con una coleccion para ensefianza y
para investigacién adecuadas a las necesidades
de los usuarios, especialmente en calidad.

8.7.2. Cantidad de volimenes vy
publicaciones periddicas en existencia.

Desde la creacion del Portal de la SECTIP, no
se han asignado partidas presupuestarias a los
grupos de investigacion para la adquisicion de
publicaciones periddicas impresas.

El Portal permite el acceso al formato
electronico de los articulos, aunque no cubre la
totalidad de las publicaciones necesarias y
demandadas.

Es dificil que se aumente el nimero de titulos o
suscripciones existen con anterioridad por los
motivos antes expuestos.

8.7.3. Colecciones completas de
publicaciones periddicas recibidas en
los Ultimos cinco afios.

En la dltima acreditacion (2006), CONEAU
estim6 que dada la importancia y el valor de la
coleccion de publicaciones periddicas, era
lamentable no poder seguir con su continuidad,
dados los costos de las suscripciones de las
revistas. Debido a la creacion en 2002 del
Portal de la SECTIP (Secretaria de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién productiva) se han
puesto a disposicion de todos los agentes de la
UNLP y del IFLP-CONICET, el acceso a la
version digitalizada de los articulos de las
revistas (en formato PDF o HTML, segun sea la
interfaz de usuario de los editores) los que ha
determinado la merma hasta la desaparicion de
las partidas para los institutos de investigaciéon
del CONICET. En la BDF, la ultima suscripcion
se realizd en el afio 2005, para la compra del
paquete de titulos NUCLEAR PHYSICS A, B,
SUPP. PROC.

8.7.4. Publicaciones recibidas
regularmente del estilo de Current
Contents o equivalentes.

Durante el periodo 1995-1999, se adquirié el
Current Contents en formato diquette, con
anterioridad, desde 1978, se adquiria en
formato papel. Durante varias décadas, desde
1972 hasta el afio 1994, se adquiri6 el PHYSICS
ABSTRACTS, cuyos ultimos numeros del
periodo 1995-1996 fueron donados por el CAB,
CNEA. Por el momento es dificil se reinicie su
adquisicion, ya que en el Portal de la SECTIP
existen otras herramientas que posibilitan la
blUsqueda de informacion.

8.8.Clasificacion,
catalogacion
estadisticas.

y

8.8.1. Adecuacién y eficiencia de los
procedimientos de clasificacion,
catalogacion y estadisticas.

Seria conveniente facilitar la recoleccion de los
datos estadisticos. Es posible, aunque dificil.
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8.9.Circulacion
préstamos.

8.9.1. Existencia, eficacia y utilizacion
de programas de préstamos
interbibliotecarios (nacional e
internacional).

El sistema de préstamo que esta integrado en
un SGIB denominado KOHA-BDF, es eficiente y
su utilizacién muy sencilla y amigable. Permite
a los lectores con acceso a la Intranet, la
renovacién y reserva de material bibliografico
en préstamo.

8.10. Hemeroteca.

8.10.1. Existencia de procedimientos
de ordenacion del material.

Aunque es dificl no es imposible Ila
implementacién de algin sistema de seguridad
que al mismo tiempo facilite el ordenamiento
del material en estante. Para poder
implementarlo deberian buscarse formas de
financiamiento externo.

8.10.2. Existencia de procedimientos
de encuadernacion del material.

Actualmente existe un servicio tercerizado de
encuadernacién. Seria conveniente, aunque
que dificil implementacion procedimientos mas
formales que se encuadren dentro de un
Programa de conservacion y preservaciéon de la
coleccion documental.

8.11. Referencia.

8.11.1. Existencia de  personal
capacitado para prestar servicios de
referencia.

El personal antes mencionado como necesario
en el punto 8.5.1. cumpliria fundamentalmente
funciones de referencia in situ y virtual. Por el
momento, es muy dificil poder incorporar
personal de nuevo ingreso, contratado o de
planta, gue accedieran por concurso.

8.11.2. Adecuacién de
prestados.

los servicios

Se aplicara a partir de la Norma ISO
9001:2000, un ciclo de mejora continua, con
los siguientes objetivos: proporcionar servicios
bibliotecarios que satisfagan las necesidades de
los clientes / usuarios, aumentar la satisfaccién
del cliente / usuario; sostener un enfoque
basado en procesos, con la revisién continua
por la Direccion, y la prevencion de las no
conformidades, como sinénimo de no calidad.

La estructura de la Norma, obliga a identificar
aspectos que garanticen la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad: soporte
documental (asignar responsabilidades,
recursos), descripcion del proceso (Biblioteca) y
definicion del mismo; alcance a certificar;
medicién, seguimiento, evaluacion y mejora del
proceso (indicadores y objetivos, percepcion /
satisfaccion del cliente / usuario).

La ISO 9001:2000 adopta el enfoque de gestién
de los procesos y su estructura es coherente
con el ciclo de mejora continua, y permite:
-Agilizar el conjunto de actividades que se
realizan en la Biblioteca.

-Optimizar el uso de sus recursos.

-Velar por la calidad del proceso y servicio.
-Garantizar la mejora constante de los servicios
que se ofrecen a los usuarios.
-Reconocimiento externo
Certificador).

(Organismo

8.12.Servicios
reprografia.

de

8.12.1. Existencia de servicios de
fotocopias y microfilm.

El servicio de fotocopia es un autoservicio,
fundamentalmente por falta de personal. Seria
conveniente implementar un Servicio de
digitalizacion  de articulos de revistas para
provision de dicho documento, aunque esta
posibilidad planteada desde el afio 1998, aldn
no ha podido concretarse por falta de personal.
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8.13.Convenios
cooperacion.

y

8.13.1. Existencia de convenios de
cooperacion con otras bibliotecas
(nacionales e internacionales) o con
otras instituciones.

Otro reto, es que mas formalmente, deberia
contemplarse la necesidad de disefiar, elaborar,
reestructurar, validar y establecer nuevos
mecanismos de intercambio y colaboraciéon
bibliotecaria que ayudaran a fortalecer las
funciones de la institucion. Para lograr sus
objetivos, se plantea la elaboracion de un
programa a desarrollar con 2 premisas:

1. El programa debe servir de soporte
para la organizacion y su funcionamiento, y
2. Se debe lograr la aprobacién de las

autoridades  correspondientes 'y  asi

establecer las mejores condiciones para la

ejecucion del mismo, el cual contemplaria:

. Formacion, Capacitacién y
Actualizacién de Recursos Humanos.

= Evaluacién de los Servicios
Bibliotecarios.

. Integracion de Catalogos Colectivos.

8.14. Informaética.

8.14.1. Redes y servicios informaticos.

Existe en BDF una Intranet, participa de la red
interna del Departamento, y tiene acceso a
Internet en todos sus equipos, al igual que
todas las oficinas, laboratorios y demas
dependencias del Departamento.

La BDF, no tiene informatico, estando a cargo
de la Jefatura las tareas de mantenimiento del
SIGB. Es dificil que se asigne, personal para
apoyo de los servicios informaticos, aunque se
esta en etapa de solicitud del mismo.

8.14.2. Existencia y adecuacion de
laboratorios informaticos para el uso
de la comunidad universitaria
(cantidad de maquinas, horarios,
software disponible, mecanismos de
entrenamiento de usuarios).

La formacién de usuarios podria llevarse a cabo
desde estos espacios. Por el momento se
realiza desde la misma biblioteca, lo cual
implica cierta dificultades y limitaciones (de
equipamiento, espacial...)

8.14.3. Acceso de la comunidad
universitaria a redes (Internet, correo
electronico).

No existe dificultad en su implementacion.

8.14.4. Acceso a sistemas de computo
de alta performance.

No aplica este item para BDF.

8.14.5. Existencia y adecuacion de los
equipos informaticos (en numero y
actualizacion).

Seria conveniente la actualizaciéon del equipo
existencia y el aumento en el nimero de PC.

8.14.6. Para CD-ROM, acceso a redes.

Acceso al portal de la SECTIP, consorcio PREBI-
ISTEC, RECIARIA...

8.14.7. Informatizacién del catalogo,
acceso a catdlogos de otras
universidades.

No existio dificultad en la automatizacion de los
catalogos debido a que su implementacion fue
subvencionada por Fundacién Antorchas vy
IFLP-CONICET.

Todos los aspectos relacionados con la
ampliacion de los desarrollos y su mejora, en el
futuro necesitaran de alguna fuente de
financiamiento, y en este sentido (falta de
recursos econémicos) existe cierta dificultad.

8.14.8. Existencia de sistemas de
acceso a bases de datos informativas
cientificas y tecnoldgicas (patentes,
etc.).

Acceso desde el portal de la SECTIP, consorcio
PREBI-ISTEC.

8.14.9. Existencia de conexion en red
a oficinas, dependencias y residencias.

No existe dificultad en
mantenimiento.

su instalacion y

167

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas
Trabajo Final

8.14.10. Existencia de normas para|se considera necesario ademas de la
usuarios. modificacion y adaptacion a las necesidades
actuales de funcionamiento, y la necesidad de
confeccionar un reglamento que regule la
“convivencia” dentro del ambito universitario,
de tal forma de facilitar el desarrollo 6ptimo de
procesos y servicios, tendiendo a alcanzar los
objetivos de la organizacion.

Conclusiones.

Proponer formas o modelos para evaluar al sistema educativo superior y a las bibliotecas, e implementarlos, no es
tarea facil ya que se presenta ciertas dificultades. Evaluar implica, fijar puntos de vista, criterios, enfoques... que
orientaran su funcionamiento, y es casi seguro que no convencerd a todos. De hecho, existe dentro de la misma
UNLP, y de la Facultad de ciencias Exactas resistencia a participar de instancias evaluativas externas, cosa que no se
ha dado en el Departamento de Fisica y su Biblioteca, que si participan de procesos de auto-evaluacion y evaluacién
externa exitosos. Parte de las bibliotecas de la UNLP, que han participado en los diagnésticos, tienen los resultados
de su propia auto-evaluacion. Relaciono la resistencia a la evaluacién, el temor a exponer errores, o limitaciones,
gue en muchos casos no dependen del personal bibliotecario, sino de decisiones tomadas en la alta gerencia de la
organizacién mayor.

Desde BDF, se cuenta con herramientas objetivas para orientar la evaluacion; es decir, poseen informacién
suficiente para medir su avance y realizar el contralor de las condiciones actuales con las que prevalecian
anteriormente. Por lo tanto, debe tenerse en claro qué se evalla, y considerar que la evaluacién se centra en la
Biblioteca considerando las siguientes dimensiones: liderazgo; gestién del personal; politica y estrategia; alianzas y
recursos; procesos; satisfaccion del personal; satisfaccion del usuario; impacto en la sociedad; resultados; y quiénes
son los agentes implicados en la evaluacion (personal docente e investigadores; alumnos; personal administrativo, y
de servicios, y el personal de la Biblioteca en particular)

La evaluacion en la BDF:

-Determinar en que medida la organizacion y el funcionamiento de la Biblioteca, se adecua a las normativas que los
regulan.

-Detectar los logros, problemas y necesidades de la Biblioteca, y proponer medidas encaminadas a reforzar los
logros y a solucionar los problemas o necesidades.

-Aportar informacién que permita valorar el grado de idoneidad y eficacia de las politicas educativas e informativas,
y orientar la toma de decisiones en relacion con las mismas.

-Proporcionar datos para la elaboracién de un conjunto de indicadores sobre procesos y resultados educativos que
permitan dar una vision de la realidad actual del sistema educativo, asi como mostrar su evolucién en el tiempo.

Los resultados obtenidos a partir del proceso, deberan ser formalizados en informes que seran expuestos para su
consenso entre todos los agentes implicados. Estos podran introducir modificaciones, ampliaciones, etc. de tal forma
que el proceso sea transparente a toda la comunidad. La documentacién derivada del proceso, no sélo debe cumplir
los requisitos de la norma sino que ha de responder a las preguntas de qué se hace en la Biblioteca, quién, cémo y
cuando y lo que es importante, dejar constancia escrita de todo ello.

Fuentes consultadas:
1. Argentina. Ministerio de Educacién. Comisién Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria. Normativa y
procedimientos. http://www.coneau.gov.ar/
Biblioteca del Departamento de Fisica, Universidad Nacional de La Plata. http://biblio.fisica.unlp.edu.ar
Biblioteca electrénica de ciencia y tecnologia. http://biblioteca.mincyt.gov.ar/
4. Haya, C. “La 1SO 9001:2000, como herramienta de gestion de la calidad de una biblioteca”.
http://www.carloshaya.net/xjornadas/comunicaciones/cc33.doc.

N

w

X. Certificacion 1SO.

Bibliografia consultada.
Dentro del panorama de las opciones para evaluar, se encuentra la International Standards

Organization (ISO), que evalla los procesos de planeamiento, direccién y evaluacién, desde
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el punto de su cumplimiento administrativo, para entregar un certificado denominado
generalmente 1SO. Esta valoracién se basa en la mision de la propia biblioteca y su
institucion de pertenencia, lo que es sinbnimo de que se ha alcanzado el estatus minimo de
calidad y deja como desafio crecer para alcanzar mayores niveles de excelencia. Se deberan
analizar dentro de la Biblioteca, las areas o servicios que puedan ser mejorados para la
aplicacion de la norma 1SO 9001:2000.

I. Concepto.

La norma ISO 9001:2000, como conjunto de disposiciones especificaciones vy
procedimientos, determina ciertos parametros y la forma de actuar sobre estos parametros.
Cada biblioteca, servicio y producto tienen sus propios requisitos a cumplir, y a su vez cada
pais tiene un marco legal diferente, que debe cumplir. Por lo tanto, en cada pais la aplicacion

de las normas pueden diferir.

La certificacion de la organizacion, como Sistema de Gestion de la Calidad, generalmente
basa su funcionamiento en el nimero de quejas y resolucion de los reclamos, para
determinar si se mejora la calidad inicial, y en cada revision, se exigirA ademas, minimos
basados en las normas internacionales y legislacion vigentes en el pais.
Existen dos tipos de certificaciones, de la organizacion y del producto. La dltima, sélo tiene
en cuenta la calidad técnica del producto, y no la satisfacciéon del usuario, de la que se
ocupara la certificaciébn de la organizacién. Si la organizacién esta certificada, todos sus
servicios y productos lo estardn. Las certificaciones 1SO 9001:2000 de organizacién, son un
reconocimiento de la organizacién, que tiene un costo elevado. Es de interés el resultado del
trabajo, y también la aceptacion y satisfaccibn que este genera en el usuario. Las
certificaciones, se conceden si se cumplen los requisitos determinados por la organizacion y
dicha certificacién, es garantia de calidad.
La ventajas que se obtiene al implantar los sistemas de calidad son un desafio y serian:

» Mejora del conocimiento de los usuarios.

» Mejora de las relaciones con los usuarios.

» Mejora de la imagen de la biblioteca.

= Calidad en los procesos, productos y servicios.
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» Calidad de recursos humanos, se forman y comunican mas.

= Mejora la competitividad de la biblioteca, sus prestaciones.

= Reduce costos de produccién y errores. Disminuye el nimero de quejas o reclamos.

= Crecimiento de la Biblioteca y facilidad de obtencién de recursos.

= Dinamizacion e integracion del personal.

Un sistema de gestion de calidad debe:

= Conseguir y mantener la calidad en los productos y servicios, y en todos los procesos

involucrados para obtenerlos.

= Ofrecer la seguridad de que se alcanza, tanto a la direccion como al usuario/cliente.

= Mejorar la productividad, la eficacia, la eficiencia y reducir costos.

En resumen, la norma ISO 9001, son un conjunto de reglas de caracter social y organizativo

para mejorar y potenciar las relaciones entre los miembros de una organizacién, cuyo ultimo

resultado, es mejorar las capacidades y rendimiento de la organizacién, y conseguir un

aumento por este procedimiento de la calidad final del producto.

ii. Principios.

La norma ISO 9001 (2000), fundamenta su filosofia en dar satisfaccion al usuario. Para esto

deben identificarse todos los procesos de BDF que afecten y den satisfaccion al usuario.

Satisfacer al usuario es lo basico. Para lograr esta transformacién, la Norma proporciona un

conjunto de herramientas, denominados pilares.

Principios o “pilares” de un sistema de gestidn de calidad establecidos por la Norma 1SO 9001:2000.

Son principios sencillos, considerados basicos en cualquier organizaciéon que quiera perdurar en el mercado, aunque no
quiera obtener la certificacion. Deben seguirse los principios de la norma, debido a que mejoran la capacidad de
competencia y permanencia de cualquier organizacion.

Los 8 principios basicos de la gestion de calidad o excelencia son:

Principio.

Descripcion.

Retos que representarian ara BDF
cumplir con cada principio.
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1.0rganizacion enfocada
a los usuarios.

La organizacion depende de sus usuarios, por
lo tanto, es importante comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con
sus requisitos y, como reto esforzarse en
exceder sus expectativas.

Trabajar basandose en el usuario, implica
lograr que toda la organizacion disponga
sistematicamente de informaciéon de lo que
necesita, de los niveles de satisfaccion que se

logran, de la forma de superar esas
expectativas, y en especial, significa
desarrollar  mecanismos que  permitan

detectar a tiempo y con eficiencia cuando no
se esta cumpliendo y tener establecido los
mecanismos de cdmo resolverlo.

Construir los instrumentos de investigacion
sobre aspectos relacionados con la
evaluacion, su sistematizacion,
comunicacion oportuna y amplia cobertura
amplia sobre los resultados que se van
obteniendo, constituyen una nueva tarea
de vital importancia y un desafio, y una
forma de detectar cuando los mecanismos
propuestos no se estan cumpliendo.

2. Liderazgo.

La direccion, establecerd los propositos y
orientacién de la organizacién; debera crear
y mantener un ambiente interno 6ptimo, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Un enfoque de liderazgo necesariamente
implica el desafio de involucrar al director
y autoridades, a partir de una conviccién
basada en la importancia de la calidad. El
reto actual es desarrollar o formar a los
lideres formales, identificar a los lideres
informales, trabajar en una cultura de
trabajo en equipo que posibilite y motive a
todos los integrantes del colectivo a dar lo
mejor de cada uno de ellos; cumpliendo
asi, los objetivos conocidos por ellos y con
los cuales todos se comprometen.

3. Participacion y
compromiso de todo el
personal.

El personal, es la esencia de la organizacion.
Su total involucramiento posibilita que sus
capacidades sean usadas para el beneficio de
la organizacion. La organizacion, debe
planificar las estrategias basadas en técnicas
de comportamiento y de desarrollo humano
para que los sistemas de calidad, logren
cimentarse y participen por convencimiento.
Este principio intenta revalorizar el factor
humano. Sostiene que todos tienen Ila
posibilidad de mejora y satisfaccién en todos
los roles en que participan.

Constituye un reto evitar la resistencia por
falta de motivacion, que implicaria falta de

interés en la formacién, respuesta
deficiente a las auditorias, falta de
participacién y compromiso.

La participacion  exige revision y

autocritica, de como se trabaja con el
personal. Significa evaluar cual es el
impacto real del trabajo que se ha hecho;
averiguar qué ha funcionado y qué no;
cudles han sido las causas raiz. Este
principio explicita la importancia de la
existencia de un clima laboral que facilite
el desarrollo de los procesos y del desafio
de disponer de los mecanismos necesarios
para recuperar la opinién de los colectivos.
Las posibilidades de mayor participacion y
compromiso se ven reforzadas, si la
capacitacion del capital humano, es
aprovechada de la mejor manera y asi el
personal esta en condiciones de mejorar
sus rutinas laborales.

4 Enfoque basado

procesos.

en

Los resultados deseados, se alcanza mas
eficientemente, cuando las actividades y los
recursos humanos, econémicos,
tecnolégicos... relacionados se gestionan
como un proceso, donde existe un principio y
un fin.

Este enfoque aporta un conjunto de
elementos que ayudaran a reducir las
denominadas “islas” en la naturaleza de la
organizacioén, ya que permite identificar las
interrelaciones que participan en cada
proceso.
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5. Enfoque del sistema
hacia la gestion.

Identificar, entender y gestionar un sistema
de procesos interrelacionados para un objeto
dado, mejora la eficiencia y la eficiencia de
una organizacion en el logro de sus objetivos.

Se debe definir un modelo de gestion
basado en buscar la calidad, y asegurarla
controlando de modo sistematico todos los
procesos que influyen en su logro.
Constituye un reto, integrar este enfoque
en un modelo organizativo, que incorpora
muchos afios de experiencia en
bibliotecas: marketing, planificacion,
direccién por objetivos, control de costos,
evaluacion, andlisis funcional, que hoy en
dia, impregna y reorienta todos los
componentes de la organizacién. Este
modelo de GC, se convierte en un reto,
una filosofia de compromiso para la mejora
continua de cada aspecto de la actividad
desarrollada, y una orientacion a la
satisfaccion de los usuarios.

6. Mejora continua.

La mejora continua del desempefio de la
organizacién, deberia ser un objetivo
permanente de ésta.

Una forma de facilitar los procesos de
mejora continua aplicados a proceso,
servicios y  productos, es poder
entenderlos. Esto no llegard a lograrse en
la organizacién, si no se cuenta con una
amplia participacion de personal
capacitado y comprometido con su trabajo
y con la mision y los objetivos
organizacionales y de gestion.

7.Enfoque objetivo para
la toma de decisiones
basado en hechos.

Las decisiones efectivas y eficaces se basan
en el andlisis de los datos y la informacion. El
enfatizar la importancia de los datos, orienta
a buscar éstos en todos los procesos que
componen el sistema, por consiguiente, en
todo lo que ocurre hacia el interior de la
organizacién, lo cual implica generar una
cultura orientada a la evolucion con
parametros e indicadores claros y acordados
para dar nitidez a este proceso.

Para el andlisis de datos, hechos y la
prevencion de contingencias, es necesario,
disefar sistemas de informacion
administrativa eficientes, que coadyuven a
la obtencion de datos, que faciliten la
identificacién de lo que esta sucediendo en

la organizacion y cémo se esta
comportando aquello que queremos
conocer.

La revision y construccion de conceptos
tales como medir, calificar y evaluar, es
imprescindible para sentar las bases de
cambio en BDF, donde estos conceptos
son aplicados, aun sin el compromiso de
todos los actores académicos.

8. Enfoque basado en
hechos para la toma de
decisiones con
proveedores.

La organizacion y sus proveedores, son
interdependientes y sus relaciones, si son
mutuamente beneficiosas aumentaran la
capacidad de ambos para crear valores,
intensifica la capacidad de ambos para crear
valor y riqueza. Esta premisa, reorienta el
trabajo o las relaciones comerciales con los

Es necesario hacer una revisiébn para
determinar en qué medida se han aplicado
estos principios. A partir de esa evaluacion,
se debe identificar en donde hay que
trabajar para lograr el cambio de
paradigma que sea coherente con el
espiritu de la norma y para tener un SGC,

proveedores, basado en un modelo de |que redunde en beneficio de los usuarios,
relacion de beneficios mutuos. proveedores 'y todos los actores
relacionados con el mismo.
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i. Aplicacion de los indicadores de la Norma ISO a los servicios,

procesos v productos de

la_Biblioteca del

Departamento de

Fisica, UNL

pP.°

Servicio o aspecto
evaluado.

Indicador de
rendimiento.

Retos que BDF-UNLP debe enfrentar para cumplir con cada
parametro / Estrategias a seguir para su implementacion.

1. Opinidén del usuario.

1.1. General.

Satisfaccion
usuario.

de

Segun los resultados obtenidos
por estudios de satisfaccion de
usuarios, a partir de las
percepciones de los mismos, los
servicios tienen una adecuacion
positiva, en la dimensién
correspondiente al valor afectivo
del servicio y el control de la

informacién. Los usuarios son
exigentes con el control de la
informacion, siendo la
percepcion mas valorada,

respecto de las dimensiones del
valor afectivo y del espacio.
Respecto del valor afectivo,
podria decirse que los usuarios
tienen un perfil afectivo propio
muy particular. Desde su punto
de vista, dan mas valor a que el
personal de atencion al publico,
sea eficiente, esté atento y se
anticipe a sus necesidades, a
gque sean amables. Podria
asociarse esta situacion a las
propias conductas manifestadas
por un alto porcentaje de los
alumnos, a medida que avanzan

en sus carreras. El servicio
genera superioridad en la
dimensién de control de la

informacién, lo que quiere decir
que el valor observado por los
usuarios esta por encima de lo
que desea, superando sus
expectativas, en especial, en lo
que se refiere al acceso a la
informacién, OPACS y pagina
web de BDF.

Respecto de los recursos
bibliogréficos, tanto impresos como
electronicos, los usuarios tienen
expectativas de que sean mejorados
y aumentados.

En BDF, se dispone de un numero
considerable de recursos impresos
(fundamentalmente, ya que a los
on-line se accede por el Portal de la
SECTIP) organizados con calidad. Si
bien la compra de material no
depende de BDF, si el manejo de la
informacién necesaria.

La certificacion de la organizacion,
como Sistema de Gestion de la
Calidad, puede basar su
funcionamiento en el numero de
guejas y resolucién de los reclamos,
para determinar si se mejora la
calidad inicial, y en cada revisién, se
exigird ademds, minimos basados

en las normas internacionales y
legislacion vigentes, en
consecuencia la  inclusion de

preguntas abiertas y de texto libre,
en las encuestas o0 cuestionarios
para conocer el nivel de satisfaccion
de usuarios, proporcionara la
informacién necesaria para obtener
estos indicadores.

6 Nota: La norma 1SO 11620, "INFORMACION Y DOCUMENTACION. Indicadores de rendimiento bibliotecario"
(cuyo proyecto de traduccion castellana esta publicando la Revista Espafiola de Documentacién Cientifica, y
concretamente su primera parte en el v. 22, 2, 1999, p. 223-247) define algunos términos que consideramos
bésicos para entender la evaluacion en bibliotecas.

173

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas

Trabajo Final

1) Satisfaccion general del
usuario con un servicio o
producto o con la biblioteca en
su totalidad. La satisfaccion del
usuario con un producto o
servicio es un indicador de
rendimiento, y se puede medir a
2 niveles. Estos niveles se
miden de diferentes maneras
(pregunta general o incidencia
critica). La relacibn de este
indicador con el rendimiento es
positiva en la medida en que
cuanto mejor sea el rendimiento
de un servicio o producto,
mayor serd la satisfaccion.
Ademas, existe una correlacion
positiva entre la satisfaccién del
usuario y la cantidad de uso.
Cuanto mas satisfecho esta el
publico con un servicio, méas lo
utiliza.

Las estrategias para mejorar la
satisfaccion del usuario, se basan en
identificar y responder a las
necesidades y demandas del
usuario; mejorar las caracteristicas
del servicio que son importantes
para el usuario; intentar
comprender mejor las expectativas
del usuario; aumentar, mejorar o
reasignar los recursos.

2) Satisfaccion del usuario con
los atributos especificos de un
servicio o producto (con las
caracteristicas del servicio). La
satisfaccion del usuario con los
niveles de caracteristicas es un
indicador de cdmo la produccién
de un servicio incide en la
satisfaccion del usuario o en la
tolerancia del usuario hacia
diferentes niveles de
caracteristicas de la produccion.

Por ejemplo, podria determinarse el
promedio de satisfaccion del usuario
a diferentes niveles de oportunidad.
Si la oportunidad es alta (es decir, si
el tiempo de satisfaccion de la
demanda es corto), se entiende que
la satisfaccion también serd alta.
Este indicador ayudaria a un
directivo de la biblioteca a predecir
los efectos de los cambios, en las
caracteristicas de la producciéon de
un servicio o producto. La relacion
de este indicador  con el
rendimiento, es positiva. Ejemplo:
Satisfaccion  del usuario con
diferentes niveles de oportunidad de
préstamo interbibliotecario. Algunos
métodos para  relacionar la
satisfaccion del usuario por los
niveles de caracteristicas son:
encuestas a visitantes, al usuario en
general; encuestas a la poblacion,
sobre servicios especificos, analisis
de expertos, registros del personal,
registros de la biblioteca... Las
formas para aumentar la
satisfaccion de wusuarios con los
niveles de las caracteristicas:
identificar y responder a
expectativas y necesidades de
usuarios; mejorar las caracteristicas
del servicio mas importantes para el
usuario; intentar comprender mejor
las  expectativas del usuario;
aumentar, mejorar 0 reasignar
recursos...
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3) Cantidad de uso por los
niveles de satisfaccion. La
cantidad de uso por los niveles
de satisfaccion, relaciona la
cantidad de uso de un servicio
con la satisfaccion de los
usuarios respecto al servicio o
producto y sus caracteristicas.
Cuanto mayor sea  este
indicador, mejor sera el
rendimiento, cuanta mas
satisfaccion haya con un servicio
0 producto, mas se utilizara. Si
cambian las caracteristicas de la
produccion, también cambiara la
satisfaccion del usuario, y si los
niveles de satisfaccion cambian,
ello incidira en la cantidad de
uso del servicio. Por ejemplo, un
indicador seria el promedio de
uso de los servicios de consulta
en 1 afio, por parte de los
usuarios que estan  muy
satisfechos con la calidad de
tales servicios. El uso de un
servicio aumenta cuando los
niveles de satisfaccion son mas
altos, el uso disminuye
sensiblemente cuando la
satisfaccion es baja.

Asi el director de una biblioteca
puede establecer el efecto de la
mejora del rendimiento segun el

grado en que se utilicen los
Servicios.

Las formas para mejorar la cantidad
de wuso por los niveles de
satisfaccion: aumentar su difusion
por medio de la promocion;
identificar y responder a las
necesidades y demandas del

usuario; mejorar las caracteristicas
de servicio que son importantes
para el usuario; intentar y
comprender mejor las expectativas
del usuario; aumentar, mejorar o
reasignar recursos; aumentar o
cambiar las horas de servicio;
aumentar el ndmero de
emplazamientos del servicio; los
medios de acceso al servicio...

2. Servicios publicos.

2.1. Generales.

(El rol que cumplen
los servicios
proporcionados en
BDF, en la era de la

informacién es
fundamental, ya que
los indicadores de
desempefio se

traducen en apoyos
concretos, tanto para
alumnos como para
docentes e
investigadores. En la
medida en que dichos
servicios sean mas
eficaces y eficientes,
no soélo por poseer

Porcentaje alcanzado
de la  poblacion
objetivo.

Este indicador informa de la
proporcion de la poblacién
(comunidad a la que intenta
servir la biblioteca) que esta
inscripta  en la  biblioteca.
Permitirda conocer el grado de
penetracion que tiene la
biblioteca en la comunidad a la
que sirve. Tendra mas sentido
comparar este indicador en el
transcurso del tiempo en la
misma biblioteca que con otras.
Otras posibilidades de aplicacion
son: conocer donde se localizan
(a nivel de carreras, habitos...)
los sectores de poblacién que no
estan inscritos en la biblioteca.

el
la

Para  mejorar
penetracién en comunidad
académica y de investigacion,
podrian implementarse estrategias
de difusién por diferentes medios y
formatos...

grado de
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no solo por poseer
acervos  suficientes,
sino por constituir
redes de informacion
con equipamientos
que posibiliten un
funcionamiento
efectivo, el
Departamento de
Fisica, como
organizacién educativa
podra asegurar niveles
de calidad en sus
ofertas educativas.)

Coste por usuario.

El indicador coste de cada
usuario relaciona el nUmero de
usuarios de un servicio con los
costes derivados de
proporcionar el servicio. Cuanto
mas bajo sea el coste de cada
usuario, mejor sera el
rendimiento de la biblioteca. Se
refiere s6lo a los usuarios
activos que utilizan un servicio,
o toda la Biblioteca. No incluye
los usuarios potenciales de la
poblaciéon a la que sirve. Este
indicador sugiere la importancia

de aumentar las horas de
disponibilidad, ya que la
cantidad de uso aumenta,
cuando se incrementan las
horas de disponibilidad.
Seguramente, el ndmero de

usuarios también crece, cuando
aumenta la disponibilidad ya
que, algunos usuarios so6lo
pueden visitar la biblioteca y
usar sus servicios en horarios no
habituales. El coste medio de
cada uso puede disminuir
gradualmente a la vez que
aumentan las horas de
disponibilidad, hasta un
determinado punto y luego
pueden aumentar rapidamente,
porque los costes pueden ser
mas altos en los servicios
nocturnos, fines de semana vy el
numero de usuarios puede ser
pequefio en esos periodos.

Se mejorara el coste de cada
usuario, aplicando estrategias que
mejoren los atributos del servicio
gque son importantes para el usuario
y el no-usuario; aumentando,
mejorando o reasignando los
recursos; aumentando su difusion
por medio de la promocion;
aumentando el acceso a la
biblioteca y a los servicios (mejoras
en estacionamiento...); aumentando
la disponibilidad (Por ejemplo,
abriendo mas horas o a diferentes
horas); identificando las
necesidades no cubiertas y los
servicios necesarios para cubrirlas...

Visita a la biblioteca
per capita.

Este indicador mide el numero
de entradas o visitas que se
producen en la biblioteca en un
periodo de tiempo determinado.
Permitira conocer el grado de
penetracion que tiene la
biblioteca en la comunidad a la
que sirve. Tendra mas sentido
comparar este indicador en el
transcurso del tiempo en la
misma biblioteca que con otras.
Asimismo permitira: Analizar el
namero de visitas a la biblioteca
en diferentes tramos horarios;
Determinar la asistencia a la
biblioteca per capita por tipo de
usuario; Determinar el
porcentaje de usuarios que
asisten al centro y no
pertenecen a la jurisdiccion...

Se desarrollan  acciones para
aumentar la difusion de BDF, sus
productos, servicios, colecciones...
por medio de la promocién por
diferentes medos y formatos.

Coste por visita a la
biblioteca.

No aplica a BDF-UNLP.
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2.2. Suministro de

Documentos.

Disponibilidad
titulos solicitados.

ae

Este indicador, esta dado dentro
de la capacidad basica de la
biblioteca  para  suministrar
materiales. Este indicador, tiene
el objetivo de determinar la
disponibilidad de los materiales,
es decir, determinar de los
materiales que posee BDF
cudles estan disponibles en el
momento de ser demandados.

Para analizar este indicador, la
estrategia es basarse en un estudio
sobre la capacidad bdsica de la
biblioteca de Lancaster (1995) en la
Universidad de Granada. En el que
se evallan las posibilidades que
tiene la Biblioteca de satisfacer las
necesidades de los usuarios con su
propia coleccion. Se excluye, por lo
tanto, el analisis de la capacidad
que tiene wuna biblioteca de
satisfacer demandas apoyandose en
los fondos de otros centros (fuentes
externas).

Disponibilidad
titulos.

ae

Este indicador, pretende
conocer la cobertura de la
coleccién, es decir, conocer los
materiales poseidos y no
poseidos por la biblioteca;
determinar cuantos documentos
de los que el usuario necesita
estan en la biblioteca.

Si la biblioteca esta en condiciones
de obtener un listado tanto de los
libros que circulan como de los que
no circulan podria con el simple
cotejo de estas dos listas, tener idea
sobre el comportamiento de la
coleccion. El tratamiento de estas
listas por procesos automaticos
puede dar mucha informacién.

Para llevar a cabo la evaluacion de
la disponibilidad se decide que el
mejor método a utilizar es una
simulaciéon. Debe tenerse en cuenta
gue aunque este indicador aparece
bajo el nombre "suministro de
materiales", podria agruparse
igualmente en el siguiente de
"andlisis de la coleccion".
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Porcentaje de titulos
solicitados existentes
en la coleccion.

Esta medicion informa de la
proporcién de titulos especificos
deseados por los usuarios de
una biblioteca que estan en la
coleccién en el momento de ser
demandados. Los datos
requeridos para obtener este
indicador son el nuamero de
titulos buscados y el nimero de
titulos encontrados. Estos datos
se obtienen de una encuesta
hecha a los usuarios en un
periodo determinado. Da
informaciéon sobre el grado en
gue la coleccién de la biblioteca
satisface las demandas
especificas de los usarlos, en lo
gque a titulos se refiere. Esta
medicion también refleja el
grado en que los usuarios de la
biblioteca son capaces de
encontrar los materiales que
buscan.

Otras posibilidades de aplicacion
del indicador: Calcular
separadamente el porcentaje de
titulos localizados por tipo de

usuario jovenes y adultos,
docentes y alumnos...); Analizar
el porcentaje  de titulos

localizados por secciones de la
coleccion; Realizar un
seguimiento de los titulos no
encontrados, determinando su
causa (titulos no adquiridos,
adquiridos pero no disponibles,
disponibles pero no localizados
por el usuario, titulos mal
colocados...)

Algunos usuarios no localizan el
material que desean, no porque no
esté disponible en la biblioteca, sino
porque ellos no saben encontrarlo.
Por tanto debera incrementarse el
namero y efectividad de ayudas

para la localizacion de materiales
(sefializacién, formacion de
usuarios...); mantener el

ordenamiento correcto del material
para evitar que el usuario no lo
localice por estar mal ubicado...
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Disponibilidad
ampliada de titulos
solicitados.

BDF tiene una seccién de
revistas cientificas cuyo uso, en
el caso de los alumnos se
percibe en principio como
escaso. Se debe dar soluciones
al problema, al comienzo del
ciclo lectivo. No hay una partida
econémica para comprar nuevos
titulos, por lo tanto se debe
elaborar un plan de actuacion
para intentar mejorar su uso.

Como  estrategia, se  podria
implementar un plan para ampliar y
mejorar el uso de la coleccién de
revistas cientificas.

El objetivo, es iniciar a los alumnos
en la realizacion de planes de
actuacion para la mejora de
determinados problemas surgidos
en la organizacion de BDF;
introducir y simular la forma de
trabajo en grupo y la toma conjunta
de decisiones.

Para lograrlo, se implementarian las
siguientes acciones: Realizar visitas
a la Hemeroteca para observar su

funcionamiento, uso y acceso.
Sefialar los datos a obtener vy
analizar, para  conocer mas

profundamente la situacion actual
de las revistas y su uso. Indicar las
tareas que habrd que realizar para
obtener la informacion necesaria
segun el punto anterior. Identificar
los objetivos concretos propuestos a
partir de la informacion ya obtenida.
Sefialar las tareas a realizar para
lograr cada uno de los objetivos.
Indicar una distribuciéon temporal
aproximada de las tareas a realizar.
La forma de trabajo estaria dad por
la elaboracion de proyectos en
grupos reducidos, que simulen el
equipo de trabajo de BDF. Para el
funcionamiento del grupo se
recomienda que alguno de sus
miembros coordine las tareas del
grupo, las discusiones... que otro de
sus miembros anote lo acordado,
sea coordinador del grupo para
explicar el plan propuesto por el
equipo. Después se hara la puesta
en comun de los proyectos:
exposicion por grupo y discusion de
los planes realizados; exposicion de
los problemas de funcionamiento
del grupo, el modo en que se han
tomado los acuerdos sobre la
practica propuesta asi como sobre
las tareas...
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Uso de materiales en
sala per capita.

El uso de materiales en sala per
capita mide el numero de
documentos que se consultan
en Sala de lectura de la
biblioteca en relacion a la
poblacion de la comunidad a la
que sirve. La circulacién anual
es la consulta total en sala de
todos los materiales de la
biblioteca en un afio.

Es muy dificil de implementar, ya
gue muchos usuarios tienen acceso
directo al estante, y en ocasiones
omiten dejar el material consultado
en sala sobre las mesas y lo
devuelven a estante. Desde que se
reubicd el material en los estantes al
implementar el SIGB, se solicita
expresamente a los usuarios que
dejen todo el material que consulten
en sala sobre las mesas y no lo
reintegren al estante.

7asa de uso de
documentos.

Se relaciona con el indicador de volumen de transacciones. En el caso
de servicios basados en la demanda (es decir, los servicios que
responden a las demandas / peticiones del usuario) el nimero de usos
equivaldra a las cantidades de produccion. A veces las cantidades
usadas equivalen a las cantidades producidas, pero la gente utilizaria
una mayor cantidad, si ello fuera posible. EI nimero de usos de
documentos del fondo puede exceder el nUmero de documentos del
fondo a lo largo de un determinado periodo de tiempo. Se define como
“uso”, a los préstamos, usos dentro de la biblioteca o accesos.

Da el Ndmero de documentos
del fondo por ndmero de
documentos del fondo usados:
Este indicador mide el
rendimiento global del fondo.
¢{Qué proporcion es utilizada
(por diferentes medios) y que

proporcién no es utilizada, a lo
largo de un periodo
determinado de tiempo?

Posiblemente un objetivo de
cualquier biblioteca sea
almacenar solo documentos que
seran usados, aceptando que
ciertos documentos del fondo se
utilizaran mas que otros.

Para mejorar y aumentar un
rendimiento bajo, la Biblioteca,
primero debe considerar qué
documentos del fondo no se usan y
determinar las causas. Si estan
concentrados en ciertas areas
teméticas que no son relevantes
para las necesidades / intereses
actuales de los usuarios de la
biblioteca. Si son documentos viejos
gue han quedado obsoletos; si son
inaccesibles para el usuario, porque
estan apilados en areas cerradas o

porque estdn en areas de
almacenamiento remotas. Si se
conocen estos documentos los

usuarios. Una vez que se hayan
respondido a estas preguntas, la
biblioteca puede tomar 2 tipos de
medidas:

1) Actualizar los contenidos dei
fondo  existente. Retirar los
documentos obsoletos y superfluos
del fondo, hacer el fondo mas
accesible, si no puede ser
fisicamente, encontrando
instrumentos como guias tematicas,

etc., aumentando la difusion del
fondo, etc.

2) Revisar las  politicas
procedimientos de seleccion )

adquisicion del material. Las pautas
de desarrollo del fondo deberian
analizarse y revisarse cuando hiciera
falta, a fin de concentrarse en

documentos que  tiene mas
posibilidades de ser utilizados.
180

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas

Trabajo Final

2.3. Recuperacion de
documentos.

Tiempo medio de
recuperacion de
documentos en
depdositos cerrados.

Se relaciona con la velocidad de
recuperacion, es decir, con el
tiempo que tarda BDF en
localizar un documento, que se
encuentra al momento de ser
pedido, en estanteria cerrada al
publico, o en el depdsito. Sélo
se tienen en cuenta aquellos
documentos que, finalmente, se
recuperan y suministraron al
usuario. Los no recuperados no
se cuentan para producir este
indicador aunque pueden ser
objeto de otro. Esta indicador se
calcula en base a datos que
proporciona el mismo personal
de atencidn al publico.

Para poder calcular el tiempo o la
velocidad para recuperar los
documentos en estanterias
cerradas, se puede llevar un registro
en el que consten los datos de
todos los documentos pedidos con
la fecha en que se pidieron. Cuando
el documento se localiza se hace
constar la fecha de localizacion.
Después, se calculard el nimero de
dias que ha tardado en localizarse
cada pedido (restando la fecha de
recuperacion de la de peticion)

Con estos datos, al finalizar el afo
BDF tendra un registro en el que
constaran el nimero de dias que se
ha demorado en recuperar cada uno
de los pedidos. A partir de ese
registro (en el que estan todos los
pedidos de la poblacion) se puede
elegir una muestra aleatoria de 7
pedidos y después calcular la media
de esta muestra. El resultado del
calculo de la media sera el tiempo
medio que tarda la biblioteca en
recuperar los documentos. Si la tasa
es baja deberan revisarse el orden
del material, para detectar material
mal ubicado, el acceso al mismo...

Tiempo medio de
recuperacion de
documentos de dreas
de libre acceso.

Se relaciona con la velocidad de
recuperacion, es decir, con el
tiempo que tarda BDF en
localizar un documento, que se
encuentra al momento de ser
pedido, en estanteria abierta al
publico. So6lo se tienen en
cuenta aquellos documentos
que, finalmente se recuperan.
Los no recuperados no se
cuentan para producir este
indicador aunque pueden ser
objeto de otro. Esta indicador se
calcula en base a datos que
proporcionan tanto los usuarios

con acceso a estante
(investigadores y becarios con
lugar de trabajo en el

Departamento) como el mismo
personal de atencién al publico.

Para poder calcular el tiempo o la
velocidad para recuperar los
documentos en estanterias abiertas,
se puede llevar un registro en el que
consten los datos de todos los
documentos pedidos con la fecha en
que se pidieron. Cuando el
documento se localiza se hace
constar la fecha de localizacion.
Después, se calculara el nimero de
dias que ha tardado en localizarse
cada pedido (restando la fecha de
recuperacion de la de peticién). Con
estos datos, al finalizar el afio BDF
tendr& un registro en el que
constaran el nimero de dias que se
ha demorado en recuperar cada uno
de los pedidos. A partir de ese
registro (en el que estan todos los
pedidos de la poblaciéon) se puede
elegir una muestra aleatoria de n
pedidos y después calcular la media
de esta muestra. El resultado del
calculo de la media sera el tiempo
medio que tarda la biblioteca en
recuperar los documentos. Si la tasa
es baja deberan revisarse el orden
del material, para detectar material
mal ubicado, el acceso al mismo...
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2.4. Préstamo de

documentos.

Volumen
préstamos (%,).

ae

Este indicador mide el volumen
del fondo. Da el ndmero de
documentos del fondo por e
numero de usos de dichos
documentos: Es un indicador de
la intensidad con que se utiliza
el fondo. Insistimos en que el
numero de usos puede variar
dependiendo de qué tipos de
usos de estén midiendo.

Se puede definir como “el
volumen de transacciones
acumuladas”, y quedaria

definido con més precision como
el “volumen de transacciones”
incluiria todo tipo de usos:
préstamos, accesos desde
dentro de la biblioteca vy
préstamos interbibliotecarios. El
volumen puede ser mayor que
uno o menor y se basa en el
supuesto de que cuanto mayor

sea el volumen de
transacciones, mejor sera el
rendimiento del fondo. El

volumen de transacciones es la
relacion entre la cantidad de uso
y las cantidades de produccion.

Como mejorar el volumen de
transacciones: Mejorando las
caracteristicas del servicio que son
importantes para el usuario.
Aumentando su difusién por medio

de la promocion. Aumentando o
cambiando las horas de servicio.
Aumentando el numero de
emplazamientos del servicio.

Aumentando los medios de acceso
al servicio. Aumentando, mejorando
0 reasignando los recursos.

Préstamos
capita.

per

La circulacion per capita mide el
nimero de documentos que
circulan en la biblioteca en
relacion a la poblacion de la
comunidad a la que sirve. Las
transacciones que se produzcan
por préstamo interbibliotecario
no se incluyen en este punto.
Las renovaciones de préstamo
se consideran como nuevos
préstamos.

Es una medida de la penetracién
de la biblioteca en la comunidad
y del alcance de sus servicios, y
del uso que se hace de los
materiales. El estudio de la
circulacion es wuno de los
aspectos fundamentales de la
evaluacion bibliotecaria.

Este indicador se puede calcular
también para distintos tipos de
usuarios o de materiales. Por
ejemplo, se puede detectar que
la circulacion per céapita varia
muy significativamente de los
usuarios Categoria A
(investigadores), a los Categoria
C (alumnos). También se puede
hacer para distintos tipos de
materiales, para conocer la
circulacion de  monografias,
publicaciones periddicas...

BDF posee un sistemas integrados
de gestion bibliotecaria, a partir del
cual se dispondra de gran cantidad
de datos para realizar estos analisis.
Si este indicadores se calcula con
computadoras, se pueden
desarrollar muchas de las
posibilidades que podrian interesar
a la biblioteca. Se desarrollan
acciones para aumentar la difusion
de BDF, sus productos, servicios,
colecciones... por medio de la
promocion por diferentes medos y
formatos.
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Documentos en|La cantidad de documentos|BDF posee un sistemas integrados
préstamo per capita. | prestados per capita, dara una | de gestién bibliotecaria, a partir del
tasa de la circulacion total de |cual se dispondra de gran cantidad
todos los materiales de BDF en | de datos para realizar estos analisis.
un periodo (un afio) para un|Si este indicadores se calcula con
usuario determinado. computadoras, se pueden
desarrollar muchas de las
posibilidades que podrian interesar
a la biblioteca.
Coste por préstamo. | No aplica a BDF-UNLP.
Préstamos por | A partir del SIGB, se pueden obtener los datos de las transacciones
empleado. efectuadas por cada operador del sistema, tanto de los préstamos

como de las renovaciones, que se incluirian dentro de este indicador.
Se puede medir la cantidad de transacciones efectuadas por asistente

de préstamo, por mes y por afio.

de
de

2.5. Suministro
documentos
fuentes externas.

Rapidez del préstamao
Interbibliotecario

(PI).

Se relaciona con la velocidad en
este tipo de préstamo. Es decir,
con el tiempo que se tarda
desde que el usuario pide un
documento, que se encuentra
en otra biblioteca, hasta que es
localizado y se proporcionan
estos datos al usuario. Para
poder realizar una transaccién
interbibliotecaria, es importante
efectuar los siguientes pasos:
solicitud del préstamo, entrega
del préstamo. En caso de
renovacion: se solicita una
renovacion del tiempo de uso
del recurso con la persona que
lo tiene en préstamo. El pedido
se hace desde BDF, pero el
mismo usuario debe retirar el
material en otra de las
bibliotecas o centros de
investigacion de UNLP.

Este tipo de préstamo tiene como
proposito fomentar la cooperacion
entre las bibliotecas. Son el objeto
de ser accesible al usuario de una
biblioteca a la coleccion de otra,
para su consulta e investigacion.
Dentro de la seccion de reserva de
material, se tiene la responsabilidad
por el tramite de los préstamos inter
bibliotecarios de libros.
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Servicios
referencia
informacion.

ae

Esta mediciébn relaciona la
cantidad de transacciones del
servicio de referencia con la

poblacion a la que
principalmente sirve la
biblioteca.

Para que una transaccion de
referencia sea contabilizada en
esta medicién se necesita que el
personal de referencia participe.
Por lo tanto, las demandas de
informacién que los usuarios
resuelven por si mismos no se
contabilizan aqui.

Este indicador representa solo el
uso del servicio de referencia
(caracter cuantitativo) no la
precision de dicho servicio.
Refleja el grado en que una
biblioteca es usada por su
comunidad como un servicio de
informacion.

Otras posibilidades de aplicacion
del indicador: determinar por
separado las referencias en
periodos vacacionales y de
receso. Calcular el promedio de
tiempo invertido en cada
transaccion de referencia. El
tiempo empleado puesto en
relacion con los costos de
referencia puede dar un
indicador sobre el costo de las
preguntas de referencia.

Esta tasa podria mejorarse si el
personal a cargo estuviera mejor
capacitado y tuviera un mayor
grado de conocimiento del area de
cobertura de BDF.
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Tasa de respuestas
correctas.

Esta medicion representa la
proporcién de transacciones de
referencia finalizadas con
relacion al total de transacciones
formuladas en un determinado
periodo. Se expresa como un
porcentaje y se basa en una
muestra de transacciones de
referencia. Los datos para
producir este indicador son el
namero de transacciones de
referencia y el numero de
transacciones de referencia
resueltas. Decidir si  una
transaccion de referencia esta
resuelta corresponde al
bibliotecario.

Las transacciones de referencia
pueden ser: resueltas, re-
direccionadas (enviadas a otro
centro), no resueltas vy
direccionales (de orientacién o
guia) Estas Ultimas no se tienen
en cuenta para la produccién de
este indicador.

El porcentaje de referencia
resuelto presupone la exactitud
de las transacciones
consideradas como resueltas. La
verificacion de esta exactitud
determinada por medidas
objetivas y/o la percepcion de
los usuarios requiere el uso del
apartado siguiente.

Otras posibilidades de aplicacion
del indicador: Determinar desde
el punto de vista del usuario,
mediante encuestas, si las
transacciones de referencia
fueron resueltas o] no.
Determinar el porcentaje de
transacciones resueltas que son
correctas. Determinar el
porcentaje de transacciones re-
direccionadas a otros centros y
las no resueltas.

Esta tasa podria mejorarse si el
personal a cargo estuviera mejor
capacitado y tuviera un mayor
grado de conocimiento del area de
cobertura de BDF.

Esta mediciobn permite observar el
grado en que el servicio de
referencia resuelve
satisfactoriamente las necesidades
de los usuarios. Este indicador debe
ser interpretado dentro del contexto
de los objetivos de la biblioteca que
lo obtuvo.

2.6. Busquedas de

informacion.

Tasa de éxitos de
busquedas en e
catdlogo de titulos

Para producir este indicador, se
puede recurrir a una muestra de
usuarios, a los que se les
preguntara por los documentos
gue han buscado por titulo y
han encontrado (éxito) y por el
namero total de documentos
buscados. Después podra
calcularse el indice de éxito de
la bulsqueda, dividiendo el
numero de éxitos por el total de
busquedas. El resultado se debe
multiplicar por 100 para obtener
el porcentaje.

En la encuesta que se
implementara, se puede obtener
mas informacién sobre la coleccion.
Se supone que son éxitos del
usuario, o fracasos del catdlogo o
de la coleccion, y no del usuario. Asi
puede construirse un indicador para
calcular el fracaso (errores) de los
usuarios cuando buscan por titulo
en el catalogo. Se aclara, que en
BDF, la busqueda por titulo soélo
puede realizarse desde el OPAC.
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Tasa de éxitos de
busquedas en e
catdlogo de materias.

Para producir este indicador, se
puede aprovechar la misma
encuesta  utilizada en el
indicador antes mencionados.
Se preguntara a los usuarios por
los documentos que han
buscado por materia y han
encontrado (éxito) y por el
numero total de documentos
buscados. Después podra
calcularse el indice de éxito de
la bulsqueda, dividiendo el
numero de éxitos por el total de
busquedas. El resultado se debe
multiplicar por 100 para obtener
el porcentaje.

En la encuesta que se
implementara, se puede obtener
mas informacién sobre la coleccion.
Se supone que son éxitos del
usuario, o fracasos del catdlogo o
de la coleccion, y no del usuario. Asi
puede construirse un indicador para
calcular el fracaso (errores) de los
usuarios cuando buscan en el
catalogo, tanto convencional como
en el OPAC, por materia o tema.

2.7. Formacion de

usuarios.

(No se describen
indicadores en esta
norma)

Con el interés de fomentar el uso de los recursos informativos
disponibles en la BDF, se ofrecen a pedido de los usuarios cursos para
el desarrollo de habilidades Informativas. Estos cursos son atendidos
por la Jefa de Biblioteca. El énfasis de estos cursos fue en el uso y
manejo del catélogo publico en linea y la busqueda y localizacién de
publicaciones electrénicas en las bases de datos disponibles en linea,
en el Portal SECTIP.

Es beneficioso para la difusion de los servicios: el mantenimiento de la
imagen de BDF, que esta determinada por todo el personal y es el
primer paso efectuado dentro del proceso de planeacién estratégica.

2.8. Instalaciones.

Disponibilidad de

instalaciones.

En cuanto al espacio disponible, es mas importante para los alumnos,
que para los docentes, investigadores y becarios, que ademas de
disponer en la Planta alta con una sala para investigadores, tienen sus
propias oficinas ubicadas en el campus de la Facultad de Ciencias
Exactas. Sin dudas, el espacio disponible no es suficiente. Si bien el
ambiente es amigable, con buena iluminacion y ventilacion, no existe
la posibilidad de incluir espacios individuales para estudio o
investigacion, fundamentalmente para los alumnos de pre-grado.
Mejorar las instalaciones estaria al alcance del DF. No asi la
ampliaciones edilicias.

7asa de utilizacion de
instalaciones.

No aplica a BDF-UNLP.

Tasa de ocupacion
de aslentos.

Este indicador se vincula con la
relacion entre los puestos de
lectura ocupados de BDF y la
poblacién a la que sirve. Estara
dado por el numero de puestos

Se deberan implementar estrategias
gque permitan adaptar el nimero de
puestos de lectura, y por tanto el
espacio disponible, de BDF (sala,
hemeroteca...) a la utilizacion real

de lectura dividido por la|que hacen los usuarios.
poblacion.

Podra compararse con la

normas nacionales 0

internacionales, que permitiran
saber si la disponibilidad del
centro es considerada idénea.

Disponibilidad de
sistemas

automatizados.

La biblioteca cuenta con la tecnologia vigente aplicada a los procesos y
servicios que le permite realizar actividades de automatizacién, con
acceso y recuperacion en linea, asi como con la tecnologia avanzada
para crear o conectarse a redes locales o remotas con un minimo de
una computadora por cada 100 usuarios.

Como parametros complementarios podria determinarse: el nimero y
modelo de computadoras. Lectores CD-ROM. Redes internas. Equipos
conectados a INTERNET.
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3. Servicios técnicos.

3.1. Adquisicion de | 7iempo medio de|No aplica a BDF-UNLP. La adquisicion de documentos no depende de
documentos. adquisicion de | la biblioteca. La ultima efectuada se realizé via Facultad.
documentos.
3.2. Proceso técnico | Tiempo medio de|No aplica a BDF-UNLP. El procesamiento técnico de los documentos,
de documentos. proceso técnico de | entre otras funciones estd a cargo de la jefatura. Se da prioridad al
documentos. ingreso, procesamiento y puesta en disponibilidad en el OPAC y SIGB,
al material que los docentes e investigadores seleccionan como
necesario con cierta urgencia.
3.3. Catalogacion. Coste  por  titulo|El concepto, de el costo de|En el caso de tener que
catalogado. catalogacion es el dinero total | establecerlo, para calcular el costo

gue le cuesta a BDF el proceso
de catalogacion. Es un indicador
que no tendria  sentido
establecerse en BDF, ya que no
se le daria aplicacién alguna,
debido las autoridades no estan
interesadas en la determinacién
de esta medida.

El indicador Coste por titulo
catalogado: informa de lo que le
cuesta en Pesos a la biblioteca
cada titulo que cataloga.

total de catalogaciéon se tiene que
saber el tiempo total que emplea la
biblioteca en catalogar en un
periodo determinado (un afio) y el
costo en Pesos de una unidad (una
hora) Después habra que multiplicar
el tiempo total por el coste en Pesos
de la unidad elegida. Por ejemplo, si
la biblioteca dedica 360 horas al
proceso de catalogacién en un
periodo determinado (un afio) y el
coste de una hora de catalogacion
es de 150 Pesos. Por lo tanto, el
costo de catalogacion es 54000
Pesos en el periodo considerado.
Para calcular el costo por titulo
catalogado, se dividen los costos de
catalogacion, por el nimero total de
titulos catalogados, ambos para un
periodo determinado. Por ejemplo,
la biblioteca tiene uno costo de
catalogacion de 6500 en un afio y
cataloga en ese periodo 450
documentos, por lo tanto, el costo
de catalogacion por titulo es de 14
Pesos (aprox. USS 4,4).
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3.4. Promocion de

Servicios.

(No se describen
indicadores en esta
norma).

Contribuyen a los lineamientos de imagen: el usuario final y las
autoridades, requieren identificar ambas las funciones en forma
sencilla y nemotécnica. Igualmente, se necesita una imagen que
facilite la comunicaciéon de los servicios al usuario por parte de los
responsables de estas acciones. Los factores considerados fueron que
tuviera en consideracion la imagen actual de la Universidad, los
colores del edificio y las funciones que tiene en forma preponderante.
En cuanto a la BDF se debe tener en cuenta su cobertura estatal, su
contenido de Informacion digital y electrénica, como Internet, paginas
web, libros y revistas electronicas; que las caracteristicas de la imagen
fuera clara, sencilla y con motivos actuales, asi como en dos colores
para reducir costos de impresion, privilegiandose la comunicaciéon con
el usuario y el enfoque a la la propia dependencia de la UNLP;
sugiriéndose afiadir el emblema universitario en los medios que
dirigidos al exterior de la institucion.

Difusion: Se pretende usar todos los medios de comunicaciéon que se
consideren pertinentes. Como por ejemplo: Anuncios y avisos;
Carpetas; Etiquetas de remitente; Fax; Folletos; Horarios de personal
en escritorios; Horarios de personal en puertas; Horarios de puertas de
edificio; Instructivos; Membretes de mensajes electrénicos; Notas de
correspondencia; Pagina web; Papel oficial; Portadas de publicaciones;
Separadores de libros; Sobres bolsa; Sobres carta; Tarjetas de
presentacion; Tarjetas de saludos; Fondos pantallas de Power Point;
Publicaciones...

3.5. Disponibilidad y
utilizacion recursos
humanos.

(No se describen
indicadores en esta
norma).

Para fortalecer el trabajo de equipo, se privilegia la comunicacion con
todo el personal, realizando reuniones para tomar decisiones e
informar sobre los eventos relevantes para todo el equipo. Durante un
determinado periodo del ciclo lectivo, se tienen una serie de reuniones
con el personal de servicios para analizar diferentes asuntos e
identificar soluciones en forma consensada, aparte de las reuniones
generales que se tuvieron para la planeacion estratégica.

En forma similar, se generan hojas informativas con un resumen sobre
acciones o hechos que podrian ser de importancia para todos los
colaboradores. Dicho comunicado, fue substituido por una agenda
semanal de eventos en que participan los directivos o el propio
personal, asi como reuniones académicas o culturales que se llevan a
cabo en las instalaciones. La agenda se publica los lunes y se reparte a
los directivos, autoridades y al personal, a través de distintos medios...

188

© Adriana Beatriz Rocca




Curso: Capital Humano y Evaluacion en Bibliotecas Académicas

Trabajo Final

En BDF, dadas las
caracteristicas complejas de la
unidad de informacion y el perfil
de sus usuarios, los candidatos
a cubrir puestos de trabajo,
potenciales empleados se
reclutaran con el objetivo de:

a. Atraer los candidatos que
estén potencialmente  mejor
calificados.

b. Seleccionar personas que
posean los conocimientos
(aplicaciones informaticas
especificas y de oficina tales
como procesadores de texto,

hojas de calculo,
navegadores...) y habilidades
(vocacion de servicio,
puntualidad, compromiso,
motivacion, buenas
comunicacion interpersonal,

deseos de mejoramiento,
creatividad, adaptacion a los
cambios e innovacion tanto
tecnoldgicas como
organizacionales a nivel de
gestion...) necesarias para ser
capaces de ocupar los puestos
de trabajo disponibles o que sea
necesario crear para cumplir con
los objetivos de la Biblioteca.

Se implementaran estrategias que
serdn difundidas a través del
sistema de informacién propio de la
institucion (Intranet) para dar a
conocer las condiciones del puesto
de trabajo dentro de la Biblioteca y
las relaciones que el mismo tiene
con otras areas del Departamento.
Dichas acciones deberan asegurar
un numero de candidatos suficiente
de candidatos adecuados.

Mediante estrategias de
reclutamiento externo se cubriran
los puestos relacionados con la
administracion, desarrollo y
mejoramiento  del sistema de
gestion automatizado (pasantes de
informética, analistas de sistemas...
en las Unidades académicas de
Ingenieria o Informatica)

Mediante estrategias de
reclutamiento externo se
desarrollaran actividades, cuyo
objetivo es que cubrir las vacantes o
cargos creados especialmente, con
personas ajenas a la organizacion,
ya que en el ambito de la Facultad,
dadas las caracteristicas de los
servicios dichos cargos no pueden
cubrirse con personal de planta de
la Facultad (asistentes de atencion
al publico...)

El desarrollo del personal es una
inversion que debe realizar
constantemente la organizacion,
a través, del directivo de Ila
Biblioteca para ofrecer
oportunidades de crecimiento en
materia de conocimientos,
habilidades y valores, segun las
tareas y funciones que realice
cada empleado para alcanzar la
mision organizacional.

Es de importancia, detectar e

identificar las necesidades,
aspiraciones, inquietudes...  del
personal, con el proposito de
proponer programas de

capacitacién, para propender al
crecimiento personal y profesional
dentro del ambito de la Biblioteca.
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Como estrategia se propone
desarrollar en instancias que
demuestren que sus
conocimientos profesionales y
sus habilidades pueden resolver
una variedad de problemas
informativos en su é&rea de
incumbencia; que les facilitara
ayudar a otros a desarrollar
nuevas ideas. Crear un
ambiente para favorecer la
solucion de problemas donde la
contribucion de todos es
valorada, reconocida, y ayuda a
otros a optimizar su
contribucion. Promover un
ambiente de trabajo que
fomente y apoye el desarrollo
constante del conocimiento y
valore la contribucion del
personal de la Biblioteca:

Curso-taller para difusion de
actividades bibliotecarias.

Proyecto de rotacién en tareas que
sean del agrado y dominio de los
empleados.

Proyecto de re-asignacion de otras
tareas.

Talleres para la resolucién de
problemas orientados a la misién y
a los procesos.

Cursos sobre busquedas y
localizacién de la informacion.
(Talleres sobre produccién de
materiales informativos...)
Programas de desarrollo para
empleados de la Biblioteca.

Talleres para el procesamiento de la
informacion.

Instancias para intercambio de
experiencias laborales.

Curso-taller para el desarrollo de
habilidades comunicacionales.
Instancias de capacitacion para la
motivacion del equipo de trabajo.
Curso-Taller para el empleo de
técnicas para el mejoramiento
continuo de procesos, productos y
servicios de informacién (TMC).
Talleres para la resolucion de
problemas  orientados a los
procesos.

Talleres sobre registro y propiedad
intelectual de la  produccion
cientifica de la Universidad.
Instancias participativas en las
reuniones de directores de
bibliotecas de la UNLP.

Talleres para el desarrollo de el
espiritu innovador y la creatividad.
Cursos de capacitacion para
conservacion preventiva el fondo
documental.

Instancias para el mejoramiento del
manejo de herramientas
comunicacionales.

Talleres para difusién de
actividades, productos y servicios de
informacion.

Plan de motivacion del personal de
la Biblioteca del Departamento de
Fisica: capacitacion en el manejo del
Sistema  integral de  gestion
automatizada.

Programa de actualizacion vy
capacitacion en el manejo de
sistemas de recuperacion de
informacién, a cargo de la Jefa de
Biblioteca.

Capacitacion para el manejo de
recursos y servicios de informacion.
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3. Conclusiones.

Sin duda alguna, el éxito de la organizacion depende fundamentalmente de su capital
humano. La biblioteca crece, si se desarrollan sus recursos humanos, su capacidad para
adaptarse al entorno, a los cambios sociales e innovaciones y discontinuidades tecnoldgicas.
Considero que el capital humano es un recurso renovable e intangible, el cual debe estar en
constante actualizacién, y debe contar con los elementos necesarios para dar respuestas

ante los cambios.

La administracion y manejo adecuado y eficiente del capital humano, implica una buena
comunicacién organizacional, y desde ya interpersonal. Uno de los objetivos de la Biblioteca
es desarrollar procesos eficientes y ofrecer servicios de calidad, satisfaciendo las demandas
de los usuarios —en este caso de un centro de investigacion muy activo, con cientificos de
prestigio internacional- y en definitiva de la comunidad universitaria toda, para luego
posibilitar la extension de los beneficios a la sociedad. Cada una de las personas, que forma
parte de la organizacién, constituyen un elemento fundamental para alcanzar su mision y sus
objetivos. Una buena planificacion, organizacion y administracion del personal, permite
asignar labores bien definidas, bajo normas claras y explicitas, ademas de motivar intereses,

necesidades... tanto personales como de la misma organizacion.

En la Biblioteca, se requiere la identificacion de las funciones y las sub-funciones, que se
desarrollan en las diferentes areas y que coadyuvan a la consecucién de la misién y sus
objetivos. En la Biblioteca del Departamento de Fisica, se desarrollan una serie de funciones
y sub-funciones, siguiendo los criterios de calidad y eficiencia que establezca la Universidad,
con el nivel técnico y cientifico adecuados, bajo las normas técnicas nacionales e
internacionales de aplicacién. Corresponde a la Biblioteca la planificacion, el desarrollo, la
gestion, la evaluacion y la mejora de los procesos, servicios, instalaciones y medios
humanos, econémicos y materiales de que se disponga, que persigan 0 se necesiten para

lograr los objetivos organizacionales.

La descripcion de los puestos de trabajo existentes en la Biblioteca, posibilita visualizar
aquellos que se requeririan para brindar mejores servicios en la Biblioteca, con base en el

analisis de las necesidades. Asi, se podrian determinar las actividades reales que cada uno se
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realiza, y el tipo de personal que se necesitarian para cubrir en forma mas satisfactoria los
distintos puestos de trabajo. A partir del andlisis de los puestos, se determiné aquellos que
serian necesarios para cumplir las funciones adecuadamente, algunos de los cuales aun no
existen en la planta no docente del Departamento de Fisica: Asistente técnico de biblioteca-
Tipo Il (bibliotecaria graduada-personal de apoyo), con un turno intermedio; pasante en
bibliotecologia, part time con un carga horaria de 4 horas diarias de trabajo, como personal
de apoyo, y un pasante en el area de informatica, part time como personal de apoyo, a
cargo del mantenimiento del sistema integral de gestién, especialmente en lo referido a los
ajustes que lo adecuen a las necesidades de usuarios y personal de la Biblioteca y las tareas

de back-up.

La administracion de recursos humanos, es fundamental para que la Biblioteca funcione con
excelencia. Se analiz6 el proceso de gestion de los recursos humanos que trabajan en la
Biblioteca, con el fin de establecer pautas para mejorar la calidad del ambiente laboral y
mantener el control sobre el personal de manera objetiva, preservando el bienestar de la
institucion. Considero que el capital humano es importante estratégicamente, por ser una
fuente de innovacién y renovacion de la Biblioteca y, desde ya, de la organizacion a la cual
pertenece. Esta integrado por activos intangibles (el conocimiento, la experiencia, la
motivacion, las habilidades de razonamiento, la decision, la lealtad interpersonal y en
grupo...) y estéa relacionado con la capacidad de aprender y generar nuevos conocimientos,

siendo la base para la generacion de otros tipos de capital intelectual.

El capital humano es un factor estratégico para la creacion de la riqueza en la era del
conocimiento. La organizacion ha comprendido su importancia estratégica, y la necesidad de
medir su capital intelectual para poder elaborar informes con indicadores que muestren sus
valores intangibles. La Biblioteca debe implementar estratégicamente recursos confiables,
para atraer y retener el capital humano adecuado, que asegurard el éxito a través de

cambios continuos.

La Biblioteca debe orientarse hacia el fomento del aprendizaje intra y extra institucional de
sus componentes humanos (empleados, usuarios, proveedores y los entes de gobierno
universitario) Independientemente de la estrategia empleada (experimental, académico o

situacional), el aprendizaje debe orientarse al incremento de conocimientos, desarrollo de
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habilidades y consolidacién de los valores organizacionales como los del grupo humano que
integren la organizacion bibliotecaria. Una adecuada colaboracion en la transferencia de
conocimientos depende de la confianza y de las redes personales; en una comunicacion que
facilite a las personas conectarse y conocerse; y asi dard lugar a una mayor innovacion y

productividad.

El personal bibliotecario, en realidad, el ser humano en general, se resiste a lo nuevo, a los
cambios, principalmente por la incertidumbre y los temores que le generan (temor a ser
despedido, a ser re-ubicado, a la quita salarial...). Es imperativa la adecuada gestion de las
cuestiones relacionadas con los cambios institucionales.

Desde la Jefatura, se debe saber orientar al personal bibliotecario para que puedan aceptar
los cambios que deban realizarse. Para lograrlo, deben adquirirse destrezas necesarias para
realizar un buen intercambio de comunicacion, que permitan manejar los cambios que se
deban realizarse en la Biblioteca, evitando asi, en la medida de lo posible la resistencia a
dicho proceso por parte de los integrantes del personal. Ya identificados los principales tipos
de resistencia al cambio que se enfrentan en la Biblioteca del Departamento de Fisica, se
realizé el analisis de cuales serian los objetivos, justificacion y estrategias que proponen para
dar solucién a los diferentes tipos de resistencia. Se concluye que para modificar la
resistencia al cambio, se debe actuar con el objetivo de modificar el equilibrio de fuerzas
vigentes dentro de la organizacion: aumentando las fuerzas a favor del cambio; reduciendo
la intensidad de las fuerzas que se resisten o la eliminando totalmente las mismas;
cambiando la direccién de una fuerza, transformando asi la una resistencia en una presion a

favor del cambio...

El personal bibliotecario, debe estar calificado para realizar las actividades que se requieran,
segun la descripcién del puesto de trabajo, y del perfil que se necesite para ese puesto. El
proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion de personal es de suma importancia para
un buen funcionamiento de la Biblioteca. Se debe conocer el proceso de seleccion y
contratacion de personal para el manejo adecuado del reclutamiento de quiénes
desempefiaran los cargos dentro de nuestras bibliotecas. Si bien en general, la politica de
seleccion de personal en la Facultad de Ciencias Exactas, es cubrir los puestos de trabajo de
las bibliotecas por concurso (no siempre con una transparencia garantizada tanto por

autoridades como por el gremio), en el caso de la Biblioteca del Departamento de Fisica,
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dado el complejo perfil de sus usuarios investigadores, la seleccion de personal es una
actividad de opcion y decisién, de filtro de entrada, de clasificacion y por consiguiente,
restrictiva, cuyo objetivo especifico es escoger y clasificar al candidato mas adecuado para
satisfacer las necesidades y cumplir los objetivos de la Biblioteca. La eleccién del método o
procedimiento de evaluacién apropiado para la descripcion del potencial humano, y la
prediccion precisa de su comportamiento individual en una determinada situacién laboral, es
un proceso muy complejo que abarca tres etapas: el analisis del trabajo; el procedimientos
para la determinacion de la medida del éxito profesional previsto, y la definicion de las

técnicas para medir las actitudes y aptitudes fundamentales.

El desarrollo del personal debe considerarse una inversion. Se deben ofrecer oportunidades
de crecimiento (de conocimientos, habilidades y valores) segun las tareas y funciones que
realicen cada uno de los empleados, para alcanzar la misién organizacional.

Se identificaron las necesidades del personal, y a partir de su analisis se propusieron
instancias de capacitacion para favorecer el crecimiento profesional y personal. Se propuso
un Manual de induccion para personal de nuevo ingreso a la Biblioteca, que presenta la
informacién necesaria para facilitarle el desarrollo de sus actividades laborales y personales
dentro de la Institucién, para que le sirvan de guia y lo orienten en las decisiones que deban
tomar, ademas, le permitird conocer los recursos que la UNLP le ofrece para su desarrollo

personal, profesional y cultural.

Caracteristicas individuales importantes tales como, la necesidad de motivacion; la
consideracion del valor del trabajo, el esfuerzo; el deseo de triunfar son necesarias para la
eficacia y éxito laboral y profesional. Fomentar e/ trabajo en equipo dentro de la Biblioteca
ayudara a crear un ambiente colaborativo que favorezca el logro de la misién y vision de la
Biblioteca. Se propuso la formacion de equipos de trabajo, determinando sus oportunidades
reales de accion y la viabilidad de su sostenimiento. La integracion de todo el personal al
trabajo conjunto, requiere estrategias para unir al personal en pro de la institucion. Se
propusieron estrategias que permitan desarrollar la habilidad de trabajar en equipo, para
realizar las tareas de manera eficaz y eficiente, optimizando los recursos disponibles vy
propiciando un ambiente laboral adecuado. La comunicacion organizacional, también es un
elemento imprescindible. Mantener comunicado a todo el personal de las actividades que se

realizaran, es de gran importancia y utilidad, ya que de esa manera se crean redes que
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trabajan mejor comunicadas. Asimismo, se evitara repetir esfuerzos y se optimizara el
tiempo. La comunicacion puede ser horizontal (entre iguales) de arriba abajo (entre
directivos y el resto del personal) o de abajo hacia arriba (del personal a directivos) y en
todos los casos es necesario, mantener los canales de comunicacion abiertos, para permitir
la participacion activa. La motivacion, implica reconocer el trabajo que realiza el personal.
Deben alentarse las buenas acciones, asi como implementar correcciones de aspectos que
no se estén realizando adecuadamente. Asi se posibilita el crecimiento del personal.
Debemos identificar las necesidades de motivacion que tenga nuestro personal, para

atenderlas y obtener mejores resultados.

Se considera que la evaluacion del desempefio permiten medir el trabajo que se realiza,
tanto por parte del personal como de la jefatura. Esto implica la aplicacion de criterios
cualitativos y cuantitativos. Por lo tanto se propone, una serie de instrumentos que ayuden a
evaluar el desempefio del personal y la auto-evaluacién, estableciendo los desafios y las

oportunidades, en beneficio de la gestion bibliotecaria.
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2004.
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cientifica”. En: Boletin de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios, marzo de 1997, pp. 57-
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Sanchez Vanderkast, E. J, “Propuesta de indicadores en politicas de informacién”. Liber. p.
4-9.

Sanz, E. ; Martin, C. “Aplicacion de técnicas bibliométricas a la gestion bibliotecaria”. En:
Investigacion Bibliotecologica, 12 (24): 24-40, 1998.

Sanz, E. Manual de estudio de usuarios. Madrid : Fundacion German Sanchez Ruipérez,
1994.

Setién Quesada, E. “Modelacibn matematica de bibliotecas en desarrollo”, En:
Investigacion Bibliotecologica, 12 (24):41-48, 1998.

Sumsion, John. “Library Statistics for Marketing”. IFLA Journal, 27 (4): 221-231, 2001.
http://www.ifla.org/V/iflaj/art2704.pdf

Universidad Veracruzana, USBI-Ver. “Informe 2002, USBI Ver”
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Coto L. ; Gil, M. “Diagnéstico de Bibliotecas Agricolas de ALC. Caracterizacion de la
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bibliotecas digitales 4. Mélaga).
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Red Latinoamericana de Cooperacion Universitaria. RECLA. Sistema de Acreditacion de la
Red Latinoamericana de Cooperacion Universitaria. Buenos Aires, 1998. 28 p.
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Aires, 1998. 28 p.
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Arellano, J. A. “La evaluacion de las bibliotecas en la educacion superior”. Modelo para la
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Argentina. Ministerio de Educacién. Comisién Nacional de Evaluacion y Acreditacion
Universitaria. Normativa y procedimientos. http://www.coneau.gov.ar/

Evaluacion de la biblioteca. Universidad de Jaén.
http://www.ujaen.es/serv/biblio/evaluacion/index.html
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2.9. Organismos certificadores de la educacion.

1.

Argentina. Ministerio de Educacion. Comisién Nacional de Evaluacién y Acreditacion
Universitaria. Normativa y procedimientos. http://www.coneau.gov.ar/
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|
5. Anexos.

ANEXO A. Descripcion de los puestos de trabajo gue requiere la Biblioteca para el
desarrollo ideal de las diferentes funciones.

ANEXO B. Manual de induccién para el personal de nuevo ingreso a la Biblioteca

del Departamento de Fisica, de la Facultad de Ciencias Exactas. de la Universidad
Nacional de La Plata.

ANEXO C. Instrumentos para la evaluacién del personal de la Biblioteca.

ANEXO D. Glosario términos relacionados con La mejora de un_proceso.

ANEXO E. Bibliografia sobre normas y estandares de calidad en bibliotecas
universitarias.

ANEXO F. Evaluacién comparativa / Benchmarking.

ANEXO G. Directorio de organismos nacionales e internacionales de acreditacion.
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