




















CAPITULO 3. LA CALIDAD DE LOS SISTEMAS BIBLIOTECARIOS DE LAS IES

Grafico 3. Porcentaje de asientos disponibles por alumnos en las Redes

Fuente: CONPAB-IES, “Diagnéstico de los sistemas bibliotecarios”, 2013

3.2 La calidad en la biblioteca universitaria

Etimologicamente el término calidad proviene del vocablo griego To16Tng
(poiotes) referido a las cualidades de algo, acufiado en primer lugar por Platon
y mas tarde por Aristoteles quien lo tomé como forma de clasificacion de la
realidad. Del griego pasé al latin como qualitas o qualitatis, cuyo significado

hace referencia a los atributos de algo.

El Diccionario de la Real Academia® Espafiola, en una de sus

acepciones define calidad como la “propiedad o conjunto de propiedades

56 Diccionario de la Real Academia Espafiola. (DRAE) 22.2 ed. Disponible en http://www.rae.es
[consultado abril de 2014]
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inherentes a algo, que permiten juzgar su valor... Conjunto de condiciones que

contribuyen a hacer agradable y valiosa la vida”.

Jon Olaskoaga® (et al) entiende concepto de calidad como un
“discurso”, de tal modo que llega a afirmar que los afios 90 fueron “la década
de la calidad”, aclarando que lo distintivo de esa década no fue tanto la medida
en que las empresas mejoraron sus productos y servicios ni el grado en que los
gobiernos lograron mejorar las condiciones de vida de los ciudadanos; sino
que lo que califica a esta década es, mas bien, la emergencia y extension de
un “discurso”, universalmente aceptado, sobre la relevancia de la mejora de la
calidad en bienes y servicios; gestion empresarial; relaciones sociales y

profesionales e incluso en cualquier aspecto de la vida.

Aunque comunmente se percibirse a las instituciones universitarias
como aisladas de las tendencias generales o de “moda” que se extienden en
su entorno, no es asi, puesto que la historia demuestra que estas instituciones

no son ajenas a los acontecimientos sociales.

De este modo, desde la década de los 90 se aprecia un doble fenémeno
consistente, por un lado, en la presencia constante de una doctrina favorable a
la aplicacion en el ambito académico de los objetivos, principios y herramientas
de la llamada “gestién de la calidad”; esto - y aqui se encuentra el segundo

aspecto del fendmeno - obligd a la puesta en marcha de politicas de evaluacién

57 OLASKOAGA, L., Jon (et al.). Universidad en movimiento: el debata acerca de la gestién de las
actitudes del profesorado ante las transformaciones universitarias. México: ANUIES, 2013. P.9.
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que propiciaron un giro hacia la gestién de la calidad en los procesos y

servicios internos de las instituciones universitarias.

Al considerar los procesos educativos en los cuales, de manera
inevitable, la biblioteca académica y sus servicios son parte fundamental, se
suele abordar el concepto de calidad través de dos aproximaciones: la que se
ocupa de discutirlo y definirlo en forma constitutiva o conceptual, y la que se
centra en la operacionalizacion de la calidad y que hace referencia al nivel de

logros en educacion.

En este uUltimo enfoque, segin Cassasus®, se emplea habitualmente el
término “calidad” como sinénimo de conceptos relacionados con “efectividad” y
“eficiencia”, por ejemplo. Este autor considera tres aspectos relevantes y
consensuales de la calidad en el ambito educativo: la necesidad de efectuar

apreciaciones diagnosticas acerca de los niveles y calidad existentes.

Ello implica la determinacién del nivel de logro de los objetivos
educacionales, asi como la estimacién de las habilidades y destrezas
adquiridas por los estudiantes; no es posible medir la calidad con exactitud
(debido, principalmente, a las limitaciones en las formas de operacionalizar el
concepto); sin embargo, las informaciones disponibles acerca de la desercion,

relevancia curricular y magnitud del efecto de la educacién en el desarrollo

58 CASASSUS, Juan (et al). Evaluacién de la calidad de la informacién. En: Revista “Iberoamericana de
Educacion”. No. 10. Ene-Abr. 1996.
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social latinoamericano, apuntan a que la calidad de los sistemas educativos en

Latinoamérica es deficiente.

Asi mismo, la calidad aparece ligada al problema de equidad. Es decir,
la calidad de la educacion que reciben los sectores mas desprotegidos es
notoriamente mas baja, lo que acentua las diferencias sociales y econémicas.
De este modo, las apreciaciones sobre la calidad pueden ayudar a superar
dicho problema. Asi, la medicibn de la calidad, permite identificar las
universidades mas carentes y que requieren acciones concretas para la mejora
de la calidad de la educacion de los sectores mas desfavorecidos en lo cultural,

social y econoémico.

En México, la ANUIES, instancia que coordina el desarrollo de la
educaciéon superior, contribuye a su fortalecimiento por medio de
declaraciones, aportaciones y directrices; participando con las autoridades
educativas en la formulacién de planes y programas nacionales de educacién
superior, e impulsando la creacién de organismos especializados para el

mejoramiento de la calidad educativa.

Esta asociacion ha definido el concepto de “calidad de la educacion”,
como el “conjunto de rasgos, atributos, cualidades, defectos, insuficiencias o
caracteristicas que posee en un momento dado, todo aquello —tan amplio y
diverso- que puede entenderse como “educacién”, desde una leccion hasta un

sistema educativo nacional”.
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Los elementos o componentes de la calidad de la educacién pueden ser
positivos 0 negativos, conforme a los criterios que los definan, por ende, en los
procesos de evaluacion ha de asignarse siempre un complemento al vocablo
‘calidad” que indique a qué elementos o componentes se refiere. Desde un
punto de vista meramente operativo, es viable definir qué es un programa
educativo de calidad a fin de satisfacer los estandares previamente
establecidos respecto a criterios e indicadores de eficacia, equidad, eficiencia y

pertinencia.*®

Durante los afios 90 alrededor de la llamada “doctrina de la calidad” se
produjo, segun Olaskoaga®, una cantidad importante de literatura
especializada sobre el tema (Hughey, 1997; Vazzana y Winter, 1997; Lewis y
Smitih, 1994; Seymour, 1992). Asimismo, se crearon agencias nacionales e
internacionales, tales como el Higher Education Funding Council for England
(HEFCE) vy la Quality Assurance Agency (QAA) del Reino Unido que, en la
puesta en marcha de politicas y programas de calidad, tuvieron un papel

determinante.

Las opiniones favorables sobre la aplicacion en la universidad de los
modelos de gestion de la calidad — en particular los asociados al término “Total

Quality Management’ (TQM) — no tardaron en colisionar con otras perspectivas

59 Evaluacion, certificacion y acreditacion en la educacion superior de México: hacia la integracion
del subsistema para evaluar la educacion superior. Coord. Antonio Gago Huguet. México: ANUIES,
2012.62 p.

60 OLASKOAGA, L., Jon. Op.Cit. P. 10.
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que, esgrimiendo argumentos diversos, consideraban que la gestion de la
calidad provocaba mas efectos negativos que positivos, cuando se trasladaba
directamente de su contexto natural — la industria — a un terreno menos

favorable como de las instituciones educativas.

Esta postura no es marginal entre los expertos en educacion; al
contrario, se diria que una mayoria de ellos (Houston, 2008; Barnet, 2001;
Biggs, 2001; Crumbley, 1995; Harvey, 1995) cuestionan las bondades de la

gestion de la calidad cuando se aplican en el contexto universitario®”.

Asimismo, se observa que el rechazo manifiesto de un sector importante
de los académicos de las universidades a las propuestas de la gestién de la
calidad es negativo para las instituciones; maxime cuando en el discurso y
mecanismos que pretenden impulsar la calidad existe un punto dedicado a la

satisfaccion de los trabajadores y a su participacion en la toma de decisiones.

Estos indicios demuestran que el rechazo por parte de los académicos a
la incursidn de sus instituciones en materia de gestion de la calidad no tiene
que ver con la simple pereza, indiferencia, indolencia o un dejo de abandono

por hacer mejor el trabajo cotidiano. Esto es referido por Newton, 2001%

61 Idem. Supra.
62 NEWTON, ]. Views from below: academic coping with quality. Documento presentado en el sexto
seminario QHE, en Asociacién con EAIR y SRHE, Birmingham, 26 de mayo de 2001.
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1999%: Carmichael, 2001%* y Blythman, 2001%° (cit. en Cartwright, 2007°);

Trow, 1994°": Watty ,2005% y, Cartwrigth, 2007%.

Desde estas perspectivas se advierte que el concepto de “calidad”
ofrece diversos aspectos segun el area en el que se ubique. En el caso que
nos ocupa, que es el de las bibliotecas y sus servicios, se hace alusién a la
“calidad” cuando se habla sobre la eficiencia y eficacia en la realizacion de
tareas, asi como a la claridad de objetivos y metas a la hora de actuar,
teniendo siempre en cuenta que lo realizado debe ser util al usuario, sea de

forma directa o indirecta.

En este sentido, se considera - al menos tedricamente - que el
destinatario final de los servicios de informacion dirigidos y disefados en la
biblioteca académica es el usuario; es decir, alumno, profesor, investigador,
trabajador administrativo, etcétera. La calidad misma, acompafiada por la
calidez, deberia ser, por tanto, el elemento primordial que mueva las
intenciones de quienes en el dia a dia se enfrentan a dirigir y coordinar estos

servicios.

63 NEWTON, ]. An evaluation of the impact of external quality monitoring on a Higher Education
Collage (1993-98) En: Assessment & Evaluation in Hagher Education, 24(2).

64 CARMICHAEL, R. Impact of external quality assurance on educational standars: an Australian case
study. Paper presented at the 6th Quality in Higher Education Seminar, Birmingham. May. 2001.

65 BLYTHMAN, M. Academic staff and the process of subjet review: some experimental qualitative
accounts from ‘backstage” and ‘under the stage’, paper presented at the 6th Quality in Higher
Education Seminar. Birmingham. May. 2001

66 CARTWRIGHT, M. ], The rhetoric and reality of “quality” in higher education. En: Quality
Assurance in Education, 15(1), 22-31.

67 TOW, M. Manegerialism in the academic profession: quality and control.”QSC Higher education
support Centre, London.

68 WATTY, K. Quality in accounting education : What say the academics? En: Quality Assurance in
Education, 13(2) 120-301.

69 CARTWRIGHT, M. ], op. cit.
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Desde estos puntos de vista, consideramos, por tanto, en este trabajo de
investigacion, que cuando hablamos de “calidad” para referirnos a la biblioteca
y sus servicios, estaremos haciendo alusion a todas aquellas acciones
encaminadas a la consecucion de objetivos y metas concretas que sirvan para
facilitar y hacer eficaz cualquier tarea, sea esta interna u organizacional, o bien
se desempefie en el ambito de los servicios propios de lo académico; desde el
estudio diario hasta la investigacién, pasando por otras necesidades, lo cual
repercutira indudablemente en la calidad de la institucién en la que la biblioteca
ofrece sus servicios. De un modo esquematico, el concepto de “calidad” se

representa de la siguiente manera:

Figura 2. El concepto calidad en bibliotecas académicas

v v

Fuente: elaboracién propia
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3.3 La evaluacion de las bibliotecas universitarias

La evaluacion de las bibliotecas universitarias constituye una tendencia
cuyo objetivo es hacer mas eficiente el uso de los recursos disponibles a fin de
lograr los objetivos de la organizacion de manera eficaz. Esta tendencia se ha
desarrollado aun mas a partir de las continuas crisis econémicas que ha vivido
México en las ultimas décadas y que han impactado de manera negativa el

rendimiento de las instituciones de educacion superior.

En el contexto de las universidades, las bibliotecas tienen objetivos

basicos dentro de la educacion superior como:

1. Satisfacer las necesidades de informacion de la comunidad
universitaria para apoyar las tareas sustantivas de docencia,

investigacion y extension;

2. Preservar la cultura y el conocimiento regional y universal por medio

de la formaciéon de colecciones documentales representativas del

saber humano, y
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3. Proporcionar los servicios de informacion necesarios para los
diferentes segmentos de la comunidad de usuarios reales y

potenciales y acordes a las necesidades y requerimientos’®.

De este modo, las bibliotecas universitarias, entendidas como
organizaciones gestoras y depositarias de los recursos de informacion que
respaldan las principales actividades de las universidades, tienen el
compromiso ineludible de emplear de la mejor manera los recursos humanos y

materiales de que disponen.

Esto tiene repercusiones concretas en las unidades de informacién, ya que la
observacion constante sobre el rendimiento de éstas, les ha obligado a
introducir cambios en sus procesos y a sistematizar cada uno de sus
procedimientos a fin de demostrar cierto grado de calidad en los servicios que

prestan.

En este sentido, se puede observar la preocupacion cada vez mayor por
elaborar programas y proyectos de desarrollo que estén acordes a la mision,
vision y objetivos de la organizacion, asi como la creacion de manuales,
instructivos y otros elementos orientativos que sirvan como guias para el
funcionamiento de la biblioteca. Asimismo, existe un interés mayor por conocer
a los usuarios y sus necesidades asi como por medir la satisfaccion de éstos

en relacion con los servicios bibliotecarios.

70 ARELLANO RODRIGUEZ, J. Alberto. Modelo para la evaluacién integral de las Bibliotecas de
Educacién Superior de México. México: Secretaria de Educacién Publica. p. 28.
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Para el CONPAB-IES™", |a evaluacion es “la accién de estimar, a través
de indicadores, la eficiencia de los procesos, los servicios y las colecciones
para determinar las fortalezas y las debilidades, con la finalidad de corregirlos y

mejorarlos”.

Esta definicion’® propone la utilizacion de indicadores de diverso tipo
para conocer la funcionalidad de los procesos y servicios y destaca que la
evaluacion puede servir como un diagnostico que de cuenta de las carencias y
fallas en la organizacién asi como de otras cuestiones que puedan representar
problemas futuros o, en su caso, oportunidades. Todo ello en el entendido de
que las evaluaciones, ya sean internas o externas, deben ser utilizadas para la

mejora de los servicios bibliotecarios.

No obstante, como sefiala Madrid’®, a diferencia de las organizaciones
con fines de lucro, donde el éxito es sindénimo de ganancias, en el caso de
biblioteca universitaria, que es una organizacion que consume recursos pero
que sus productos no tienen que ver directamente con la generacion de dinero,
se plantea un conflicto entre los intereses de los usuarios y las decisiones que

toman los gestores de los recursos.

71 CONPAB-IES. Normas para Bibliotecas de Instituciones de Educacion Superior e Investigacion. La
Paz, BCS, México, 2012. Pag. 38.

72 Otras definiciones como las de Prytherch, R. son atin mas generales ya que describen la
evaluaciéon como un proceso encaminado a medir el rendimiento de un sistema con el objetivo de
determinar el grado de efectividad en que se alcanzan los objetivos propuestos. PRYTHERCH, Ray.
Comp. Harrods librarian’s glossary of terms used in librarianship, documentation an the book
crafts. London: Gower, 1987.

73 MADRID, Isabel. “Evaluacion de bibliotecas: su necesidad e importancia”. Informacidon, Cultura y
Sociedad, N2 6, 2002. Pags. 103-113.
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Por tanto, la autora sefiala que es necesario construir canales de
comunicacién que vinculen a usuarios y gestores en el objetivo comun que es
satisfacer las necesidades de informacién de los primeros pero sin perder de
vista los objetivos institucionales; ademas de destacar el papel de la
informacion en la actualidad, la cual se concibe como un recurso para el
desarrollo de la sociedad y que, por tanto, la responsabilidad social de la

biblioteca radica en gestionarlo adecuadamente.

De acuerdo con Fushimi™, algunos de los objetivos de llevar acabo una
evaluacion en la biblioteca son: establecer niveles de rendimiento de los
servicios; comparar este nivel de rendimiento con otras bibliotecas o servicios
similares; justificar la existencia de la propia biblioteca; Identificar las posibles
fuentes de error o ineficacia en el rendimiento de los servicios y, medir el grado

de cumplimiento de objetivos previamente establecidos.

En este sentido, Fushimi’ afirma que habitualmente se piensa en la
evaluacion como la medicidn de recursos, productos y resultados; sin embargo,
sefala que medir cada uno de estos ambitos supone algunos problemas. En el
caso de los recursos, éstos son mas faciimente medibles porque en ellos se
incluyen todos los aspectos referentes a la infraestructura y su estado y

condiciones en un momento dado.

74 FUSHIMI, Marcela. (coord.) Evaluacion de Bibliotecas universitarias: una propuesta desde las
perspectivas objetiva y subjetiva. Memoria Académica. Buenos Aires: Alfagrama, 2010.p. 11
75 FUSHIMI, Marcela. Ibid. P. 12-13
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En cuanto a los productos y resultados, que basicamente se refieren a
los servicios prestados y su impacto, el problema radica en que no siempre se
pueden medir cuantitativamente, toda vez que existen resultados intangibles
que, a su vez, forman parte de los objetivos de la organizacion, como la calidad

educativa, por ejemplo.

Debido a las multiples dificultades que plantea la evaluacion, han
surgido diversas perspectivas encaminadas a ordenar y establecer los objetos
susceptibles de ser evaluados asi como los procesos o etapas en los que es

posible evaluar.

Siguiendo a Abad Garcia, Fushimi’®, formula que, de manera general,
las evaluaciones comprenden aspectos como: el momento en que son
realizadas, quien las realiza, la orientacién, el método, la perspectiva y el
propésito o finalidad que se quiere lograr. En los casos en que se pone el foco
en el momento en que se realizan, las evaluaciones pueden llevarse acabo

antes, durante, simultdneamente, o posteriormente.

En cambio, si se da prioridad a la finalidad, se puede hablar de
evaluaciones formativas, en el sentido de que los resultados obtenidos inciden
en alguna actividad o proceso educativo; asimismo, se puede hablar de
evaluaciones sumativas, cuando éstas forman parte habitual del sistema. Del

mismo modo, si se prioriza sobre quien realiza la evaluacién, se puede hablar

76 FUSHIMI, Marcela. Op. cit. p. 12
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de evaluaciones internas, externas o mixtas. Estas ultimas también pueden ser

llamadas enddgenas o exdgenas.

Otra manera en que son clasificados los procesos evaluativos consiste
en dividir las evaluaciones en objetivas y subjetivas. En el primer caso, se
habla de recoger informacion numérica sobre la infraestructura y servicios de la
biblioteca, mientras que la evaluacion subjetiva se refiere a conocer el punto de
vista de los usuarios, el cual se relaciona con categorias dificilmente medibles
cuantitativamente como la confianza, la empatia o la pertinencia. Por tanto es

recomendable utilizar los dos tipos de evaluacién ya que,

[...] la evaluacion objetiva nos permitira realizar un diagndstico
concreto, sacar una foto instantanea del estado de una biblioteca y el uso
que recibe en un determinado momento, y si a su vez complementamos
esto con un estudio subjetivo de satisfaccion de usuarios, podremos
corroborar si lo que vemos en la objetiva se manifiesta también en ésta, e
indagar acerca de las posibles causas o efectos de las actividades que se

realizan, conocer cémo las perciben los usuarios y sus inquietudes’’

3.3.1 La satisfaccion del usuario como elemento de medicion de la

calidad de los servicios bibliotecarios

Es necesario partir de la conceptualizaciéon de la calidad y satisfacciéon

en los servicios en su origen, es decir, desde su aspecto econémico que es

77 FUSHIMI, Marcela. Ibid. p. 12-13
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donde se forjaron dichos conceptos. Desde este punto de Vvista
socioeconomico, la calidad de los servicios (en general) y la satisfaccidon de los
usuarios se encuentran intimamente ligados, ya que el rendimiento de las
organizaciones que prestan servicios es valorado a través de la opinion que de

los mismos tienen los clientes o usuarios.

Asi pues, segun distintos autores, para ofrecer un producto o servicio de
calidad es necesario conocer qué buscan las personas que van a consumir
este producto o servicio; es decir, para realizar una gestion adecuada de la
calidad es necesario conocer cuales son las percepciones de los usuarios o

clientes sobre los servicios recibidos.

En este punto y dadas las anteriores premisas, parece obligatorio
plantearse cual es la primera conceptualizacion que debe abordarse, si la de la
calidad o la de la satisfaccion. Para ser coherente con el titulo del presente
epigrafe se ha determinado comenzar por el concepto de satisfaccion,
abordando posteriormente el de calidad y por ultimo la relacion entre ambos
para, finalmente contextualizar dichos conceptos en el campo que nos ocupa,

que es el de los servicios bibliotecarios.

3.3.2 El concepto de satisfaccion

El concepto de satisfaccion es, a juzgar por la cantidad de aspectos que

ha ido abordando a lo largo del tiempo, mucho mas complejo que el de calidad
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y se refiere a aspectos o criterios tan variados como estados cognitivos,
experiencias, situaciones emocionales, cumplimento de expectativas, actitudes,

resultados tangibles, sensaciones, juicios evaluativos o niveles de realizacion.

Lo que si es cierto es que los autores desde la década de los 60 del
siglo XX hasta la actualidad coinciden en que la satisfaccion implica la
existencia de un objetivo deseable, la consecuciéon de dicho objetivo y la

intervencidn de un resultado y una referencia o estandar para comparar.

Si se observa la satisfaccion como un resultado o estado final provocado
por la comparacion con estandares se desprende que el concepto’® esta
asociado (y asi lo advierte la propia etimologia) con la idea de “sentirse
saciado”; ademas hay que observar que la satisfaccion no es algo pasivo, sino
que supone una activacion en el cliente/usuario capaz de provocar una

busqueda de nuevas satisfacciones’™.

3.3.3 El concepto de calidad del servicio

Es indudable que existe un creciente interés por la calidad de los
servicios y productos en cualquier ambito en el que se mueve el ser humano,

prueba de ello es la existencia y revision de normas y estandares de calidad

78 OLIVER, R. (1993). “Cognitive, affective and attribute bases of the satisfaction response” en
Journal of consumer research, n. 20, pp. 418-430

79 OLIVER, R. y Swan, J. (1989). “Consumer perceptions o finterpersonal equity and satisfaction in
transactions: a field survey approaches” en Journal of Marketing, 53, pp. 21-35 e Idem (1989)
“Equity and disconfirmations perceptions as influences on marchant and product satisfaction” en
Journal of consumer research, n. 16 (372-383)
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por parte de organismos de todo tipo y que se refieren a los aspectos mas
variados sobre el funcionamiento de las organizaciones y de los productos y

servicios que éstas ofrecen al consumidor.

Ahora bien ¢;qué se entiende por calidad? El punto de partida para
hablar de calidad se encuentra en los norteamericanos Deming y Juran®,
quienes plantearon la calidad desde la investigacién de la satisfaccién de los

clientes y no solo desde el punto de vista de las especificaciones técnicas.

Segun estos autores la calidad reside en el conjunto de caracteristicas
de un producto que satisfacen una necesidad y que ademas lo hacen
excelente. Es necesario advertir que estos autores no consideran la calidad

como algo estatico, sino como una secuencia constante.

Por su parte, Reeves y Bednar®’ determinarian en el concepto cuatro

ejes coexistentes:

* Excelencia, en el sentido de que las organizaciones de servicios

estan obligadas a lograr resultados 6ptimos de forma objetiva;

80 JURAN, ].M. (2001) Manual de Calidad de Juran, Madrid, McGraw-Hill, 2 vol.

Cunningham, J. (2005) Critical Evaluations in Business and Management. New York, Routledge, 596
p.

Rosander, A.C. (1994) Los catorce puntos Deming aplicados a los servicios. Madrid, Diaz de Santos,
160 p.

81 REEVES y BEDNAR (1994). “Defining quality: alternatives and implications” en Academy of
Management Review, n. 19, pp. 419-445
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Ajuste de las especificaciones, en lo que se refiere a la ya comentada
necesidad de estandarizar y especificar las normas de produccion y
cuyo objetivo es asegurar una precision en la fabricacién de los
productos que los hiciera objetivamente excelentes con respecto a un
patrbn que permitiera la evaluacién de productos y servicios
eliminando en la medida de lo posible la subjetividad a la que estan
sujetos, del mismo modo, la aparicién de estas normas y estandares
permitié la evolucion de los productos y servicios en funcion de las

necesidades sociales y econdmicas o de los cambios tecnoldgicos;

El valor del producto o servicio, es decir, la capacidad de asegurar
que el producto o servicio ofrecido es el mejor para cada tipo de
consumidor/cliente/usuario. Del valor se desprende la eficiencia y la
efectividad, es decir la relaciéon coste/beneficio teniendo en cuenta
que estos (segun afirman en el punto 2) son dinamicos y varian con
diversas circunstancias en el tiempo. Es necesario, en consecuencia,
conocer e identificar las caracteristicas que son importantes para que

el consumidor/usuario/cliente se sienta satisfecho con el producto;

Del punto anterior se desprende esta perspectiva: la calidad como
satisfaccion de las expectativas del consumidor/cliente/usuario. Ello
supone incluir en los juicios sobre la calidad del producto o servicio
factores que tienen su base en la percepcidon del

consumidor/cliente/usuario y en la satisfaccion de sus expectativas,
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es decir, obliga a la realizacion de estudios previos de usuarios de tal
modo que se conozcan los deseos o0 expectativas de las personas

que accederan a los productos y servicios.

3.3.4 La relacion entre calidad y satisfaccion

Como ya se ha observado, ambos conceptos estan interrelacionados de
tal manera que existen autores que sostienen que los modelos de satisfacciéon
son modelos de calidad del servicio llegando a afirmar que no hay que

distinguir entre satisfaccidén del usuario y calidad del servicio.

Sin embargo, si existen algunas diferencias, entre otras la forma de
abordar las investigaciones sobre el tema hasta los comienzos del segundo
milenio; de este modo hay que sefialar que las investigaciones realizadas
sobre satisfaccion giraban en torno al “sentimiento” posterior al consumo,
mientras que las que abordaban la calidad lo hacian poniendo atencion a las

actitudes anteriores al consumo (las expectativas del usuario sobre el servicio).

En cualquier caso, es obvio que ambas cuestiones no pueden ir por
caminos divergentes y que la satisfaccion de los usuarios esta intimamente
ligada a la calidad del servicio o producto ofrecido. Podria afirmarse, por tanto,
que los estudios de expectativas y satisfaccién determinan el tipo de producto o

servicio y sus caracteristicas.
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3.4 La satisfaccion de usuarios y la calidad aplicadas a las unidades de

informacion y a los productos y servicios bibliotecarios

La aplicacion de los principios de calidad a los servicios de informacion
ha sido esbozada por St. Clair®* en 14 puntos de los cuales destacan algunos
que afectan a los usuarios como la medicidon de la eficiencia de la unidad de
informacion, la busqueda de apoyo mediante la colaboracién en proyectos
especificos o el establecimiento de programas de apoyo y formacion para los

implicados (trabajadores y usuarios).

Segun Juran, a quien se ha citado anteriormente, existe una espiral de
progreso de la calidad que obliga a pensar en esta desde tres aspectos
fundamentales: la planificacion, el control y la mejora de productos y servicios.
Estas actividades de planificacion, control y mejora se reflejan en los siguientes

aspectos dentro del ambito de los sistemas de informacion:

Cuadro 6. La espiral de progreso de Juran

Planificacion Control

* Determinacion de la |+ Evaluacion de los | El objetivo de la mejora es
clientela (usuarios resultados operativos | lograr — obviamente —
potenciales) reales (evaluaciéon | mejores  resultados  en

* |dentificacion de las inmediata de la | ulteriores evaluaciones.
necesidades de los satisfaccion del usuario

82 St. CLAIR, G. (1997) Total quality management in information services. Londres, Bowker-Saur, cit.
por Ramos Simon, F. (2003) Introduccion a la administracion de informacion. Madrid, Sintesis p. 218
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clientes (estudio de las
necesidades de los
usuarios potenciales,
en el campo que nos

ocupa, los miembros

del ambito académico)

Desarrollar las
caracteristicas del
producto que

respondan a las
necesidades de los
clientes (plantear los
productos, servicios y
modos de difusion de
la informacion mas
adecuados a las
necesidades docentes

e investigadoras)

con el servicio o
producto recibido o
prestado por la

biblioteca. ¢Le sirvi6?
;,Dénde y como lo

utilizé? ¢ Qué mejoraria

en las proximas
ocasiones?
Comparar los

resultados reales con
los objetivos (es decir
con el planteamiento
hecho desde el estudio
de las necesidades de
los usuarios
potenciales)

Actuar en funcion de la
diferencia (es decir,
tomar medidas
adecuadas para
mejorar tanto el
servicio o producto

como la percepcién del

usuario)

Fuente: Elaboracion propia basada en L.F. Ramos Simén Introduccion
a la Administracion de Informacion (op. cit.)
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El producto y los servicios informativos que se derivan de la biblioteca
tiene una serie de caracteristicas especiales a las que hay que atender a la
hora de establecer criterios de calidad; estas caracteristicas pueden resumirse
en el soporte o la forma de presentacién en la que la informacion se hace
material y se presenta al usuario; la exactitud o la relevancia de la informacion
entregada de acuerdo a las necesidades y expectativas del usuario — la medida
de la relevancia de la informacion obtenida se calcula dividiendo el nimero de
documentos que han sido utiles al usuario entre el numero total de documentos
obtenidos para ese usuario, recibe el nombre de “tasa de relevancia’ — la
completud de la informacion, es decir si se ha logrado obtener toda la
informacion relevante existente — la exhaustividad — y la oportunidad, es decir

el grado de actualizacién de la informacion.

Barnard y Jurow®® ofrecen un modelo de aplicacién de la gestion de la
calidad a una biblioteca universitaria con el siguiente proceso en el que
destacamos los pasos referentes a la satisfaccibn y expectativas de

satisfaccion de usuarios:

12 Fase
* Exploracion
* Decisiéon de implementacion y compromiso de las instancias
superiores

22 Fase. Preparacion

83 BARNARD, S. y Jurow, S. (1993) Integrating total quality management in a librarysetting. N. York,
Haworth Press. Citadas por Ramos Simén en Op. Cit. p. 223
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* Valoracion de la organizacion
* Conocimiento de los clientes
* Vision de las directrices principales
32 Fase. Inicio
* Identificacidén de productos, servicios y clientes
* Valoracion de las expectativas y necesidades del cliente

4? Fase. Evaluacion y expansion

Como se ve, la satisfaccion del usuario no existe si no se conocen las
expectativas del mismo, ademas en la fase de evaluacion habria que incluir la
retroalimentacion necesaria del grado de satisfaccién del usuario y la medicion
de la relevancia, la pertinencia, la precision y la exhaustividad de los resultados

obtenidos.

Pero esta cuestion debe producirse dentro de un sistema que permita
asegurar ante los usuarios y/o clientes que los productos y servicios ofertados
cumplen ya no solo con sus expectativas, sino con unos indicadores minimos

de calidad.

Este sistema estd apoyado por un grupo de normas o estandares que
derivan de la empresa general y que son reutilizados para la biblioteca; segun
la Sociedad Esparola de Documentacién e Informacion Cientifica, la norma de

calidad ISO 9002 es la mas adecuada para el sector de la informacién y las
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bibliotecas de investigacion. A ella por tanto deben referirse las practicas

encaminadas a lograr la calidad total de los servicios bibliotecarios.

En cuanto a los usuarios, ya se ha comentado que su satisfaccién debe
ser medida de forma tanto cuantitativa como cualitativa; de hecho la medicién
de la calidad de los servicios deberia — por su propia naturaleza — ser mas
cualitativa que cuantitativa, lo que ocurre es que los métodos cuantitativos de
medicion de la satisfaccion cumplen dos requisitos que no deben olvidarse: la
inmediatez y rapidez en la respuesta de los usuarios y la objetividad de las

respuestas.

Ahora bien, estos métodos adolecen también de fallas que es necesario
dimensionar, ya que no permiten profundizar en las respuestas debido a la
concrecion de los datos que se solicitan; asi un método cuantitativo de
medicion de satisfaccion nos dira que el usuario ha quedado satisfecho con los
documentos que se le han servido, pero no siempre nos permitira saber en qué

empled esos documentos y con qué resultados.

En este sentido, Patricia Hernandez Salazar® afirma que la produccién y
el uso intensivo de las TIC han conducido a las bibliotecas a investigar a los
usuarios, sin embargo, considera que “la utilizacion de métodos cualitativos es
pobre” ya que la metodologia usada habitualmente ha sido para obtener datos

cuantitativos, lo que ha hecho olvidar que el objeto de estudio “es un sujeto y

8¢ HERNANDEZ, SALAZAR, P (2008) Métodos cualitativos para estudiar a los usuarios de
informacion. México, Universidad Auténoma de México, 212 p.
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que sus caracteristicas pueden variar de acuerdo con el momento y el contexto

en que se hagan los estudios”.

Hernandez afirma que el objetivo general de la utilizacion del métodos
de medicion cualitativos en el estudio de la satisfaccion de usuarios es
“determinar la posicion del usuario con respecto al flujo de informacién, desde

su creacion hasta que la incorpora a su acervo cognoscitivo”.

Asi, el profesional de la informacion (en este caso el bibliotecario
académico) necesitaria estudiar al usuario desde sus necesidades de
informacion (¢qué necesita?), su comportamiento ante la busqueda (¢como
obtiene lo que necesita?), las necesidades de informacién (¢qué recursos
deberia utilizar?), el comportamiento ante los recursos (¢,cémo debo utilizar
esos recursos?), la satisfaccion ante los resultados obtenidos (¢ 0btuvo lo que
necesitaba?) y su satisfaccion ante el comportamiento de los profesionales que

lo atendieron (¢,cdmo me senti ante el profesional?).

Todos estos puntos, a pesar de no llevar consigo la palabra
“satisfaccion”, tienen que ver con ella, ya que el usuario estara satisfecho si sus
necesidades estan cubiertas, si se le dirige para que obtenga lo que necesita y
se le comprende en su peticidn, si se cubren sus necesidades con los recursos

adecuados y se le capacita o forma en la utilizacion de dichos recursos.
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Para ello, es necesario observar los siguientes objetivos en los estudios
de usuarios: deteccidon de las necesidades de informacion, identificacion de su
comportamiento ante la busqueda de informacién, evaluacion de su

satisfaccion propiamente dicha.

En este sentido, para medir la satisfaccién es necesario haber realizado
antes los estudios pertinentes que ofrezcan resultados sobre necesidades de
informacion y comportamientos sobre la busqueda a fin de saber cuales son las
expectativas del usuario y su actitud frente a las colecciones, los servicios, las

instalaciones, el equipo y el mobiliario.
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4.1 Marco normativo para la evaluacion de bibliotecas

Desde los afos ochenta se extendid la preocupacién acerca de la
eficiencia y eficacia con las que las instituciones de educacion estaban
cumpliendo con sus objetivos. A partir del Programa Nacional de Educacion,
Cultura, Recreacion y Deporte (1984-1988) y del Programa Nacional de
Modernizacién Educativa (PNM) de 1988, se plantearon acciones encaminadas

a evaluar la tarea educativa.

El objetivo de dichas acciones era, por un lado, establecer criterios
objetivos para medir los resultados de las instituciones educativas y, a través
de éstos, orientar su desarrollo y, por otro lado, de cara a la sociedad, canalizar

de una mejor manera los recursos destinas a las instituciones educativas®.

La importancia de estas primeras acciones para medir el desempefio
institucional tuvieron efectos considerable ya que a partir de dichas
evaluaciones, desde el gobierno se tomaron decisiones en torno al aumento
del financiamiento, siempre y cuando se cumpliera con los criterios y normas

establecidos.

Asi, el sistema educativo mexicano, a través del PME, consideré como

elementos fundamentales para la evaluacion de la educacién “aquellas

85 PALLAN, Carlos. “Los procesos de evaluacién y acreditacién de las Instituciones de Educacién
Superior en México en los tltimos afios”, en Revista de la educacion superior, ANUIES, julio-
septiembre, 1994.
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actividades referidas a la certificacion de estudios, a la acreditacién de
instituciones y programas de estudios, a la calificacion del aprendizaje, a la
evaluacion del desempefio escolar, al desempefo de las funciones de las
instituciones educativas, a la evaluacion del impacto social de los productos y

servicios educativos®”

, entre otros.

La evaluacién institucional en las IES, como sefiala Pallan®, tiene sus
primeros antecedentes en los diagnésticos que algunas IES comenzaron a
realizar desde los afios setenta, de los cuales destaca el diagndstico elaborado
por el Grupo Técnico Institucional, en 1984, titulado La evaluaciéon de la
educacion superior en Meéxico. Dicho diagndstico sirvio para la posterior
elaboracion de la evaluacion de la educacion superior de los afios noventa, que
estuvo a cargo del grupo técnico de la Comisiéon Nacional de Evaluacion de la
Educacién Superior (CONAEVA), en concordancia con el Programa Nacional

de Modernizacion de la Educacion Superior (PNMES).

La CONAEVA fue creada en 1989 y su objetivo fundamental fue
establecer y operar el Sistema Nacional de Evaluacion, a partir de tres lineas
estratégicas: “la evaluacion que realizarian las propias instituciones
(autoevaluacion), la evaluacion del sistema y de los diversos subsistemas que
lo conformaban por especialistas nacionales y extranjeros, y la evaluacion

interinstitucional externa de programas educativos y funciones institucionales,

86 [bid. PALLAN. pag.1
87 Op. cit. PALLAN, pag. 3.
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mediante un esquema de evaluacidén de pares académicos calificados de la

comunidad académica nacional®®”.

Sin embargo, como sefiala Rubio, a finales de los afos noventa la
CONAEVA, dejé de operar lo cual provocé que la responsabilidad sobre la
evaluacion educativa cayera en los Comités Interinstitucionales para la

Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES).

A los CIEES, creados en 1991, se les asigno el propésito de evaluar
diagndsticos de los “programas educativos y funciones institucionales, la
acreditacion de los programas y unidades académicas que satisficieran los
criterios establecidos por los propios Comités, el dictamen de proyectos y la

89 »

asesoria a las instituciones de educacién superior para el afio 2007 los

CIEES habian evaluado 3,131 programas educativos.

En el marco del Programa de Desarrollo Educativo 1995-2000, fue
creado el Consejo para la Acreditacion de la Educacion Superior (COPAES),
cuyo 6rgano de gobierno esta integrado por representantes de la ANUIES, la
SEP, La Academia Mexicana de Ciencias, entre otras instituciones educativas.
Como afirma Rubio, “con la creacion de este organismo se inici6 la

construccion del Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacion Superior®”.

88 RUBIO, Julio. “ La evaluacion y acreditacion de la educacién superior en México: un largo camino
aun por recorrer” en Reencuentro, num. 50, diciembre, 2007, pp. 35-44.

89 [bid. RUBIO.

90 Op. cit. RUBIO.
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De este modo, actualmente el COPAES es la unica instancia que esta
autorizado por la Secretaria de Educacion Publica para acreditar los programas
académicos de las instituciones de educacion superior, tanto publicas como

privadas. Asi,

una de las principales funciones del COPAES, es asegurar que los
procesos de acreditacion de programas académicos que realicen los
organismos acreditadores reconocidos se lleven a cabo de manera
confiable, transparente, expedita y rigurosa para que se garantice la

calidad de los programas y se propicie su mejora continua®’

Todo ello en el marco del Programa Sectorial 2007-2012, el cual
menciona que la evaluacién debe ser un instrumento para la calidad de la
educacién. Asimismo, que las politicas publicas que se implementen en
materia educativa, tendran que considerar dichos procesos evaluativos. De
este modo, el Programa indica que existe la necesidad de “impulsar una
revision cuidadosa de las tareas, procedimientos, criterios e instrumentos de

los organismos especializados en evaluacién y acreditacion®”.

La metodologia establecida por el Consejo, la cual es utilizada por los
organismos acreditadores, indica los elementos que éstos deberan considerar
(categorias y criterios). EI hecho de que el Consejo tenga documento

orientador para los organismos acreditadores tiene los objetivos siguientes:

91 COPAES, Marco General para los Procesos de Acreditacion de Programas Académicos de Nivel
Superior, 2012, pag. 3.
92 [bid. COPAES
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a) Homologar la nomenclatura;

b) Construir indicadores que resulten claros, concretos y medibles
por categoria de analisis y criterio;

c) Eliminar indicadores dificiles de medir;

d) Evitar informacién que no aporte elementos relevantes para la
acreditacion;

e) ldentificar elementos indispensables para la fundamentacion de
los criterios para la evaluacién del programa académico;

f) Sistematizar la informacidn que es comun para todos los
Organismos Acreditadores; con lo que entre otras cosas se
evitara recabar la misma informacion varias veces y de distintas
formas;

g) Facilitar el registro de la duracién de un proceso de acreditacion,
y

h) Registrar las recomendaciones formuladas al programa

académico.

Las categorias que establece el Consejo y que hacen referencia a los
actores, procesos y resultados que intervienen en un programa académico, son
diez. 1) Personal académico; 2) Estudiantes; 3) Plan de estudios; 4) evaluacién
del aprendizaje; 5) Formacion integral; 6) Servicios de apoyo para el
aprendizaje; 7) Vinculacién-Extension; 8) Investigacion; 9) Infraestructura y

equipamiento y, 10) Gestidon administrativa y financiamiento.
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La categoria 6, “servicios de apoyo para el aprendizaje”, esta compuesta
por tres criterios. El primer criterio (6.1) se refiere al “programa institucional de
tutorias” el cual permite evaluar: a) la operacion del programa institucional de
tutorias que contribuye a la formacion del tutorado en todas sus dimensiones
(individual, social, afectiva, cognitiva y fisica); b) si la totalidad de los profesores
de tiempo colaboran adecuadamente en el mismo; c) si existe capacitacion

para la formacion de tutores y, d) si es evaluado el programa de tutorias.

El segundo criterio (6.2) se refiere a “asesorias académicas”. En este
criterio se evalua la operacion de asesorias para la resolucion de problemas de
aprendizaje, pero que funciona de manera distinta que el programa de tutorias.
Entre otras cuestiones, el criterio indica que en el otorgamiento de estas
asesorias puede participar todo el profesorado, sin embargo es recomendable

que sean los docentes de tiempo completo los mas comprometidos.

El tercer y ultimo criterio (6.3) de esta categoria se refiere a la biblioteca.

De este modo, el criterio permite evaluar la calidad de los servicios

bibliotecarios a partir de conocer los siguientes aspectos:

a) Si la capacidad de espacio y mobiliario de la biblioteca es

adecuada a las necesidades de los usuarios;

b) Si el acervo cuenta con los titulos y volumenes que satisfacen las

necesidades establecidas en los programas de asignatura y se
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encuentra actualizado y organizado para facilitar la busqueda y la

consulta;

c) Si existe un programa de adquisiciones de libros y revistas,
oportuno, consistente y que responda a las necesidades de la
comunidad educativa, razéon para que en su disefo participen

cuerpos colegiados;

d) Si se tiene la cantidad suficiente de suscripciones a revistas

especializadas en el campo disciplinario, impresas y electrénicas;

e) Si se cuenta con servicios de bibliotecas digitales, videoteca,
hemeroteca, Internet y préstamos externos e interbibliotecarios,

entre otros;

f) Si se tienen adaptaciones para personas con capacidades

diferentes, y

g) Si se tienen mecanismos que permitan conocer la opinion de los

usuarios respecto a la calidad de los servicios que ofrece la

biblioteca.

De lo anterior se desprende el papel relevante que las bibliotecas

ocupan en los procesos de evaluacion de los planes y programas de estudios.
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En el siguiente epigrafe se hablara sobre las normas mexicanas existentes que

pretenden regir los sistemas bibliotecarios.

4.1.1 Normas mexicanas

Los cambios institucionales que los procesos de evaluacion vy
acreditacion han introducido en las IES se han reflejado también en sus
sistemas de bibliotecas, los cuales han tenido que adaptarse, no solamente a
las exigencias institucionales sino también a los cambios que, en materia de
tecnologia, se han suscitado alrededor del campo de la informacion y las
comunicaciones, lo cual los ha orillado a replantearse diversas cuestiones

relacionadas con sus procesos y Servicios.

Hasta los afos noventa, las bibliotecas universitarias habian utilizado
como referente normativo para su funcionamiento el documento titulado
Normas para el servicio bibliotecario de la Asociacion de Bibliotecarios de
Instituciones de Ensefianza Superior y de Investigacion (ABIESI)*, que
obtuvieron el respaldo de la ANUIES en 1968. A estas normas se sumaron
otros lineamientos provenientes de asociaciones estadounidenses como la
Association of College and Research Libraries y otras provenientes de Espana

y algunas de Latinoamérica.

93 Asociacion de Bibliotecarios de Instituciones de Ensefianza Superior y de Investigacion. Normas
para el servicio bibliotecario en instituciones de ensefianza superior e investigacion. México. 1984.
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A partir de los afios noventa, en concordancia con las iniciativas del
gobierno mexicano para evaluar los resultados de las instituciones de
educacién superior, se generd6 una mayor presencia de instituciones
evaluadoras y acreditadoras de las IES, lo cual “hizo palpable la necesidad de
contar con esquemas mas normativos mas integrados, actualizados y

%" an materia de bibliotecas universitarias.

precisos

En el aio 2000, el CONPAB-IES a través de la Escuela Nacional de
Biblioteconomia y Archivonomia, present6 el documento titulado Modelo para
la evaluacién integral de las bibliotecas de educacién superior de México.
Aunado a esto, en ese mismo afo fue presentado por la Red Centro Occidente
de la ANUIES la Guia metodolégica para evaluar las bibliotecas de las
instituciones de educaciéon superior de la Regién Centro Occidente de
ANUIES, a partir de la cual se han elaborado algunos diagndsticos sobre los

sistemas bibliotecarios de las IES.

En el afio 2003, el Consejo Nacional para Asuntos Bibliotecarios de las
Instituciones de Educacion Superior, A. C comenzé a re-plantear la creacion de
una normativa para bibliotecas académicas que estuviese mas acorde con los

cambios que, en materia de evaluacion, estaban viviendo las IES.

De este modo, el CONPAB-IES elaboré un conjunto de instrumentos y

metodologias que tienen como objetivo colaborar en la formulacién, asi como

94 CONPAB-IES. Normas para bibliotecas de instituciones de educacién superior. México: SEP-
CONPAB. 2005 pag. 5.
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en la ejecucion y evaluacién de los programas de desarrollo bibliotecario de las
universidades y que, al mismo tiempo, sirvieran también a las instituciones

evaluadoras y acreditadoras de éstas.

En el afio 2005, el CONPAB-IES publicé las Normas para bibliotecas de
instituciones de educacion superior e investigacion, a fin de “implementar
lineamientos y directrices generales para la operacion y desarrollo de las

bibliotecas mexicanas®”

y brindar una “aproximacion cuantitativa y cualitativa a
la evaluacion de la efectividad de una biblioteca académica, y a la promocién y
uso de insumos, productos y resultados, en el contexto de la misién de cada
institucion®”.

Dichas normas se organizaron en ocho apartados, que son los
siguientes: 1) funcion de la biblioteca académica, 2) organizacién, 3) recursos
humanos, 4) recursos financieros y de infraestructura, 5) colecciones, 6)
servicios, 7) educacion de usuarios, 8) evaluacion y, finalmente, también

incluyeron un apéndice con lineamientos para el tratamiento del acervo

historico universitario.

Cabe sefialar que el concepto de “norma” en este documento —y en la
subsiguiente edicion — se interpreta de forma amplia, ya que en las
disposiciones se distinguen varios niveles imperativos que, segun la

complejidad de su cumplimiento, pueden llegar a ser solamente de caracter

95 CONPAB-IES. Normas para bibliotecas de instituciones de educacion superior. Guadalajara, México.
2005. pag. 5.
96 CONPAB-IES. Op. cit. pag.6
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orientativo. A continuacion se exponen los principales aspectos de dichas

normas.

Cuadro 7. Normas para bibliotecas de instituciones de educacion

superior e investigacién (2005)

Apartados Lineamientos

1. Funciéon de la |+ Localizar, evaluar, reunir, organizar, preservar vy

biblioteca brindar acceso a los recursos informativos que dan

académica soporte a los programas académicos y ser parte de la
comunidad de aprendizaje;

* Colaborar con el cumplimiento de los objetivos vy
metas institucionales;

* La imagen de la biblioteca universitaria debe
corresponder al de un centro promovente del
aprendizaje y de la generacién de conocimiento;

* Através de las TIC, debe buscar proveer de servicios
de informacion a los usuarios sin importar la ubicacion
fisica de estos;

* Debe promover el aprendizaje del uso de TIC y de
lenguas extranjeras asi como difundir la importancia
del respeto a la propiedad intelectual;

e A través de sus servicios, debe colaborar en los
procesos de ensefianza-aprendizaje;

* A fin de respaldar los programas académicos, debe

establecer mecanismos efectivos de comunicaciéon con
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los usuarios;

* Debe brindar especial apoyo a todos aquellos
programas de estudio en modalidades como la abierta,
a distancia y de universidad virtual;

* Debe colaborar en la preservacién de la memoria
institucional a partir de la conservacion y difusion de la
produccién académica de la comunidad en la que esta
inserta;

* Priorizar convenios colaborativos interinstitucionales a
fin de enfrentar los altos costos de la informacién y
compartir experiencias, y

* Como parte de su funcion social, promover el acceso
libre a la informacion con fines recreativos y de
investigacion en todos aquellos sectores en que

pudiese tener impacto.

2. Organizacion * La biblioteca debe ubicarse, dentro de la estructura
organica de la universidad, como area académica;

* El desarrollo organizacional debe estar contemplado
en el plan estratégico de la institucion;

* Contar con un plan de desarrollo a corto, mediano y
largo plazo, que incluya misién, vision y objetivos y
metas, acordes con la institucion;

* EIl director de la biblioteca debe asegurarse que el
personal comprenda los objetivos y metas
institucionales de la biblioteca y de la institucién;

e Debe contar con ordenamientos claros como:
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manuales de organizacién, de procedimientos vy
reglamentos de los servicios;

e La Dbiblioteca debe estar contemplada en el
presupuesto institucional como unidad o programa;

* EIl director de la biblioteca debe formar parte de los
cuerpos colegiados universitarios y debe ser el
responsable y gestor de los recursos asignados a la
unidad;

* Se recomienda la creacion de un cuerpo colegiado o
comité de biblioteca a fin de vincular a la comunidad a
académica con el cuerpo directivo de la biblioteca;

* Promover una mayor consistencia y vigilancia en los
procesos de gestion de la biblioteca tales como el
control de adquisiciones, desarrollo de acervos y
organizacién bibliografica, y

* La estructura y organizacion de la biblioteca debe

estar orientada hacia la mejora continua.

3. Recursos | « Debe considerar permanentemente la formacién

humanos profesional y técnica del personal y en su caso, la
contratacion de nuevo personal, de acuerdo con el
tamano y el tipo de servicios que ofrece;

* El director debe contar con titulo profesional en
bibliotecologia o licenciatura a fin, asi como poseer las
habilidades necesarias en materia de administracioén,
liderazgo e investigacion en el campo;

* A partir de una colaboracion estrecha con académicos
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y otros actores institucionales, el director debe
promover el buen funcionamiento la unidad;

* El director debe ser el responsable de la seleccion y
administracion del personal y promover su permanente
actualizacion;

* El personal bibliotecario debe poseer formacién en
Bibliotecologia y dominar ampliamente los procesos y
procedimientos de la unidad;

e La cantidad de personal de la biblioteca debe
determinarse en relacién a factores como: programas
de estudio, numero de alumnos, cantidad de
profesores e investigadores, entre otros;

* La biblioteca debe contar con 4 profesionales cuando
llegue a tener 1000 alumnos de tiempo completo;

* La planta basica del personal debe aumentar de
acuerdo al crecimiento del alumnado y del personal
docente, y

* El director de la biblioteca debe tener nombramiento y
salario equivalente al de puestos académicos-
administrativos de la institucion, conforme el marco

normativo de cada institucion.

4. Recursos | « El| presupuesto de la biblioteca académica debe
financieros y de quedar establecido en partidas ordinarias y
infraestructura regularizadas en la institucion;

* Se deben considerar rubros como remodelacién y

adecuacion de la infraestructura;
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* El presupuesto de la biblioteca debe ser el 5 por ciento
del presupuesto global de la institucién;

* El presupuesto ordinario debe destinarse para el pago
de némina (50%), para el desarrollo de colecciones
(40%) y para otros rubros (10%);

* Las IES deben contar con instalaciones bibliotecarias
adecuadas que contribuyan al estudio y a la
investigacion;

* Se debe disponer de equipo especializado asi como
infraestructura tecnolégica suficiente, acorde a los
requerimientos de la biblioteca;

* El numero de lugares necesarios debe ser calculado
de acuerdo a los perfiles de los programas educativos
de la ANUIES asi como con las recomendaciones del
CONPAB-IES;

* El espacio para colecciones debe calcularse en
funcion de 160 volimenes de libros por m%

* Se debe estimar para el area de servicios
administrativos un espacio de entre el 10 y 15 por
ciento del espacio total;

* El edificio debe permitir futuras modificaciones asi
como cubrir requerimientos estructurales necesarios
para albergar de forma segura los distintos acervos y
equipos, ademas de permitir la conectividad de los
distintos sistemas, eléctricos y de datos;

* Se debe de contar con sistemas de regulacion
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climatica especializados, de acuerdo al acervo que se
resguarde;

* En edificios de mas de una planta se debe contar con
elevadores y montacargas que faciliten el acceso a los
usuarios y las labores del personal, y

* Se debe aprovechar la extension territorial de que se
disponga a fin de optimizar los espacios y recursos,

asi como los trabajos de mantenimiento.

5. Colecciones * La biblioteca debe disponer de un programa de
desarrollo de colecciones;

* Se debe de contar con recursos documentales en
distintos soportes;

* Se debe contar con una cantidad de volumenes y
titulos acorde al tipo de institucion;

* Se debe actualizar anualmente el acervo de la
biblioteca asi como contar con una base de datos
especializada por cada area de conocimiento;

* En los procesos de seleccion y descarte de los
recursos documentales deben participar diferentes
sectores de la universidad;

* Se debe disponer de politicas de desarrollo de
colecciones;

* El comité de la biblioteca y el personal docente deben
participar en la seleccion y recomendacion de

adquisiciones;
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La biblioteca debe construir los catalogos conforme a

normas internacionales y politicas de acceso;

* Deben desarrollarse proyectos para la adquisicién en
consorcio a través de las redes de cooperacion
formadas en torno a la ANUIES, y

* Establecer acuerdos con instituciones nacionales e

internacionales a fin de cubrir las demandas de

informaciéon de los usuarios.

6. Servicios * Se debe disponer de personal competente y suficiente
para hacer frente a las demandas de informacién de
los usuarios;

* Los servicios de informacién deben ser normados por
un reglamento;

* Se debe facilitar el libre acceso a las colecciones

* Los usuarios deben sujetarse a las politicas vy
lineamientos para la consulta de fondos especiales;

* Las instalaciones deben ser aptas para el estudio y la
lectura;

* Los servicios deben difundirse de forma amplia y
permanente;

* De acuerdo a los recursos, cada institucion debera
determinar cuantos servicios ofrecera su biblioteca

* El horario minimo de operaciéon de la biblioteca estara
comprendido entre 12 y 14 horas al dia;

* La biblioteca debe ofrecer informacién suficiente sobre

cada una de sus colecciones;
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* Se debe proporcionar acceso al catalogo
automatizado a través de equipos de computo
suficientes;

* El préstamo interno debe ser considerado prioritario,
mientras que el préstamo estara sujeto a factores
como el numero de ejemplares, tamafio de Ila
colecciéon, poblacion, etcétera. Por su parte, el
préstamo interbibliotecario debe estar reglamentado a
fin de preservar los materiales y dar preferencia a los
usuarios internos;

* El servicio de consulta debe ser brindado por personal
con formacion académica suficiente;

* EIl servicio de consulta debe contemplar bases de
datos en linea;

* La biblioteca debe desarrollar programas permanentes
de educacion de usuarios;

* La biblioteca debe ofrecer servicios de reprografia en
sus diferentes modalidades, y

* Se debe contar con instrumentos de comunicacion que
recojan las opiniones y sugerencias de los usuarios en

relacion a la calidad y suficiencia de los servicios.

7. Educacion de |+ Se debe contar con un programa permanente de

usuarios educacion de usuarios, en concordancia con el modelo
educativo de la institucion;

* Se debe contar con una base de datos actualizada de

usuarios;
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* Debe coadyuvar en la realizacion de diagnosticos
institucionales que en torno a competencias
informativas se desarrollen dentro de la institucion;

* Se deben crear estrategia que contemplen Ia
educacion en temas como la propiedad intelectual, los
derechos de autor y el plagio de ideas;

* Se debe apoyar el modelo educativo institucional a
través de estrategias orientadas al proceso de
ensefianza-aprendizaje;

* Las instituciones deben respaldar a la biblioteca en
materia de instalaciones para la implementacion de
programas de orientacién de usuarios;

* La mayor parte del personal de la biblioteca debe
integrarse a los programas de formacién de usuarios

* Se debe buscar que al menos un programa de
formacién de usuarios tenga caracter de obligatorio, y

* Se debe contar con un programa permanente de
promocion y difusion en materia de educacion de

usuarios.

8. Evaluacion * Se debe impulsar periddicamente un proceso de
evaluacién a fin de conocer y controlar el desarrollo de
la biblioteca académica;

e Comparar los resultados con otras bibliotecas
académicas en circunstancias similares a fin de
mejorar los servicios;

* Documentar los procesos de auto-evaluacion asi como
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las recomendaciones que de éstos surjan;

* Se debe promover la realizacion de evaluaciones
externas con la participacion de pares académicos asi
como la utilizacion de instrumentos de evaluacion
disponibles en la materia, ya sean nacionales o
internacionales, y, finalmente, difundir los resultados, y

* Se deben generar estadisticas del uso de los servicios
bibliotecarios y de informacioén de las distintas areas,
las cuales deben contemplar rubros como: asistencia,
consultas generales, servicios de referencia, consultas
de bases de datos, consultas a Internet, digitalizacion,
préstamos internos, externos e interbibliotecarios,
adquisiciones, procesos técnicos, suministro de
documentos, publicaciones periédicas, reprografia y

edificios e instalaciones.

Fuente: CONPAB-IES, Normas para bibliotecas de Instituciones de Educacion
Superior e investigacion, 2005

En el entendido de que los procesos evaluativos contribuyen a
incrementar la calidad en las instituciones de educacion superior, el CONPAB-
IES publicé en afio 2012 una nueva edicidon de las Normas para Bibliotecas de
Instituciones de Educacién Superior e Investigacion® . En esta nueva edicién, el
contenido de las normas se dividid en tres ambitos referidos a: la gestidn
organizacional, la estructura constitutiva y la usabilidad informativa, ademas de

agregar un glosario y un apéndice.

97 CONPAB-IES. Normas para Bibliotecas de Instituciones Educacién Superior e Investigacion. La
Paz, BCS, México. 2012
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Al igual que en la edicién de 2005, las Normas tienen un caracter
orientativo toda vez que es “facultad de cada institucion de los organismos
evaluadores y acreditadores, en el marco de su misidon y sus objetivos
estratégicos, determinar el grado de obligatoriedad que le daran a cada

norma®®”.

Los apartados en que estan organizadas las Normas son los
siguientes®™: 1) Funcién de la biblioteca académica; 2) Organizacion; 3)
Recursos Humanos; 4) Recursos financieros; 5) Infraestructura; 6) Acervos; 7)
Organizacion técnica de recursos documentales; 8) Servicios; 9) Formacién de
usuarios; 10) Evaluacién. En el siguiente cuadro se exponen los principales

aspectos de estas normas.

Cuadro 8. Normas para Bibliotecas de Instituciones de Educacién

Superior e Investigacion (2012)

Apartados Lineamientos

1. Funcion de la |+ Aligual que en el 2005, las normas destacan el papel
biblioteca de las bibliotecas al interior de las Instituciones de
Educacion Superior. Asimismo, se hace hincapié en el
cambio de imagen de la biblioteca (como simple
conservadora de libros) y proponen una imagen que

tiene que ver con los nuevos recursos de aprendizaje

98 Ibid. CONPAB-IES, 2012.
99 Los apartados que se agregaron en esta edicion son los de Infraestructura y Organizacion técnica.
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asi como con el trabajo colaborativo entre estudiantes,

docentes e investigadores y entre instituciones.

2. Organizacion

Se mantiene la vision de la biblioteca universitaria
como un sistema capaz de ofrecer servicios cuya
calidad es susceptible de una evaluacion continua.
Para ello se insiste en la elaboracién por parte de las
unidades de informacién de un plan de desarrollo,
donde destaca la elaboracion de un manual de calidad
asi como la delimitacion de la estructura optativa que
considere cuatro areas sustantivas: Direccion,
servicios, organizacion  técnica de  recursos
documentales y, por ultimo, un area centrada en las

tecnologias.

3. Recursos humanos

Se destaca la importancia de que la biblioteca cuente
con una politica de gestion del personal y se detalla la
manera en que debe componerse la planta basica de
personal. Asimismo, el papel de gestor del director de
la biblioteca adquiere mas relevancia en materia de

planeacion y ejercicio del presupuesto.

4.Recursos financieros

A diferencia de las Normas del afo 2005, en esta
nueva edicidn se separan los recursos financieros de
la infraestructura. En cuanto al presupuesto deseable
para las unidades de informacion, se conserva el 5%
del presupuesto global institucional que se debe
destinar a la biblioteca; de ese porcentaje, aumenta a

60% lo que se debe destinar a la némina y el 40%
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restante, se sugiere se destine a las necesidades de

infraestructura y desarrollo de colecciones.

5. Infraestructura

Se detallan aun mas las caracteristicas que debe tener
el edificio que albergue a la biblioteca asi como la
distribucién de los espacios para la lectura, para el
acervo y areas administrativas, y se hace hincapié en
la importancia de las redes de conectividad y equipo

de cémputo.

6. Acervos

Se puntualiza en el desarrollo de colecciones asi como
la evaluacion del acervo y se reitera la importancia de
la cooperacion entre las redes establecidas por la

ANUIES.

7.0rganizacién técnica
de recursos

documentales

En este apartado se sefiala la importancia de la
organizacién de las colecciones a fin de hacer mas
accesible la recuperacion de los recursos
documentales. Se destaca la utilizacion de normativas
internacionales para la organizacion de los recursos y
se establece una politica de organizacién que debe
cumplir los siguientes rubros:

o Determinar el estdndar de catalogacién a
emplear de conformidad a las normas
internacionales para tal fin;

o Especificar el sistema de clasificacién en que
estard& basada Ila organizacion de las
colecciones;

o Implementar lineamientos para el control de

161




CAPITULO 4. MARCO NORMATIVO Y METODOLOGICO PARA LA EVALUACION DE LA

BIBLIOTECAS DE LAS IES

autoridades de materia y autor;

o Seleccionar y establecer el sistema
automatizado que se utilizara para la gestion
documental, y

o Atender las innovaciones tecnologicas y las
actualizaciones en materia de normas que

repercutan en el acceso a la informacién.

8. Servicios

Se insiste en la importancia de brindar un servicio
competente y profesional. Asimismo, se detallan y
especifican los servicios bibliotecarios como préstamo
interno, externo, préstamo interbibliotecario, catalogo,
servicios de consulta (de referencia y electrénicos),

recuperacion de documentos, etcétera.

9. Formacion

usuarios

de

Se menciona la importancia de desarrollar
competencias informativas en los usuarios a partir de
la elaboracion de estrategias que permitan un
conocimiento mas exhaustivo de los usuarios. Del
mismo modo, se manifiesta la necesidad de que la
biblioteca promueva que al menos uno de sus
programas de formacion de usuarios sea de caracter

obligatorio.

10. Evaluacion

Se insiste en que la evaluacion debe ser un proceso
permanente que se desarrolle desde el interior de la
organizacién asi como de manera externa. Los
procesos evaluativos tienen el objetivo de mejorar los

servicios y lograr una mejor toma de decisiones

162




CAPITULO 4. MARCO NORMATIVO Y METODOLOGICO PARA LA EVALUACION DE LA
BIBLIOTECAS DE LAS IES

basada en datos objetivos sobre el uso de los servicios
bibliotecarios asi como de las distintas areas de la

biblioteca.

Fuente: Normas para Bibliotecas de Instituciones de Educacion
Superior e Investigacion, 2012

4.1.2 Normas internacionales ISO 9001: 2008

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) publicé en el afio
2008 la Norma Internacional 9001'%. Esta Norma, como cualquier otra dentro
de ISO, promueve la adopcion de un sistema de calidad por parte de las
organizaciones, toda vez que existen factores que, desde el interior o desde el
entorno, afectan directa o indirectamente el funcionamiento de las mismas.
Algunos factores mencionados en la Norma 9001 que hacen necesaria la

adopcion de un sistema de calidad son:

a) El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los
riesgos asociados con ese entorno;

b) Sus necesidades cambiantes;

c) Sus objetivos particulares;

d) Los productos que proporciona;

e) Los procesos que emplea, y

f) Sutamafo y la estructura de la organizacién.

100 INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION. Norma Internacional 9001. Ginebra: 2008. Pag.
VI
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A fin de mejorar la eficiencia y eficacia de las organizaciones, dicha
Norma promueve que la adopcidon de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
se haga desde un enfoque basado en procesos. Todo ello en el entendido de
que “para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que

determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si.

Una actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente, el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del

siguiente proceso'"”.

Asi, el enfoque basado en procesos consiste en la aplicacion de un
sistema compuesto por procesos y la gestion adecuada de éstos a fin de
conseguir los resultados deseados. De este modo, “una ventaja del enfoque
basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vinculos
entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como

1922 Por tanto, los aspectos a considerar

sobre su combinacion e interaccion
son:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos;

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten

valor;

c) La obtencion de resultados del desempenio y eficacia del proceso, y

101 Thid. ISO 9001
102 Op. cit. ISO 9001
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d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones

objetivas.

Cabe senalar que dentro de los procesos el cliente/usuario tienen un
papel central dentro de todo el Sistema de Gestién de Calidad (SGC), tanto
para definir los elementos o requisitos de entrada como en la medicién de los
resultados, ya que a través de captar sus percepciones sobre su satisfaccion

con productos se puede evaluar el funcionamiento del sistema.

Asimismo, de acuerdo a la Norma, se puede aplicar a todos los procesos
la metodologia “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar’, donde “planificar” significa
establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion. El
“‘hacer” se refiere a implementar los procesos y el “verificar” a realizar el
seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto e informar sobre los
resultados. Finalmente, por “actuar”’, se entiende el hecho de tomar acciones

para mejorar continuamente el desempefio de los procesos'®.

De Manera general, la Norma 9001 esta dividida en ocho apartados; el

primero aborda el objeto de la norma y su campo de aplicacion, el segundo

103 [bidem. ISO 9001
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trata sobre las referencias normativas, el tercero sobre la terminologia, el
cuarto sobre el Sistema de Gestion de Calidad, el quinto sobre Ia
responsabilidad de la direccion, el sexto sobre la gestién de los recursos, el
séptimo sobre la realizacion del producto y, por ultimo, el octavo trata sobre la
medicioén, analisis y mejora del sistema. En este apartado se abordaran sélo los

aspectos relevantes para los fines de este trabajo.

Respecto al objeto y campo de aplicacion, la Norma 9001 establece que
se justifica la introduccion de un sistema de calidad en una organizaciéon

cuando ésta:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y

los reglamentos aplicables, y

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicaciéon eficaz del sistema, incluidos los procesos para la
mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad
con los requisitos del cliente y los legales y los reglamentos

aplicables.

Sobre el Sistema de Gestidn de Calidad, la Norma establece requisitos

generales y de documentacion. Respecto a los primeros, la Norma establece

que la organizacién debe:
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a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestién de

la calidad y su aplicacion a través de la organizacion;

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse

de que tanto la operacién como el control de estos procesos sean

eficaces;

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos de informacion

necesarios para apoyar la operaciéon y el seguimiento de estos

procesos;

e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el

analisis de estos procesos

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Por su parte, los requisitos de documentacion establecen que el sistema

de gestion de la calidad debe considerar documentos como:
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Declaraciones documentales de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad;
Un manual de calidad;
Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta
Norma Internacional, y
Los documentos, incluidos los registros que la organizacién
determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz

planificacién, operacién y control de sus procesos

En cuanto a las responsabilidades de la direccion o “alta direccion”, la

Norma establece que ésta debe mostrar siempre un compromiso claro con el

sistema de gestion de la calidad a partir de las siguientes acciones:

Comunicando a la organizacion la importancia tanto de satisfacer los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios;
Estableciendo la politica de la calidad;

Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad;

Llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

Asegurando la disponibilidad de recursos.

Ademas del enfoque en el cliente, la direccion es responsable de que la

politica de calidad de la organizacién sea congruente con los objetivos de ésta

y que dicha politica debe ser sometida a examen periddicamente a fin de

mantenerla actualizada.
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Asimismo, la direccion es responsable de implementar la planificacion
del sistema de gestion de la calidad y de la identificacion de autoridades y sus
respectivas responsabilidades dentro del sistema. Del mismo modo, la
direccidén es responsable de designar a un responsable que se encargara de
supervisar que el sistema funcione adecuadamente y de informar a la direccién
de manera objetiva sobre el desempefio del sistema. Otro aspecto relevante de
la direccion es que ésta también es responsable de implementar una estrategia

de comunicacion interna apropiada.

En cuanto a la gestion de los recursos, la Norma indica que la

organizacion debe proveer los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia
b) Aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de

sus requisitos.

Lo anterior incluye a los recursos humanos, la infraestructura y el

ambiente de trabajo. En cuanto a los recursos humanos, la Norma establece

que la organizacién debe:
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1) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del

producto;

2) Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras

acciones para lograr la competencia necesaria;

3) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

4) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de

los objetivos de la calidad, y

5) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia.

Por su parte, la infraestructura incluye todos aquellos espacios
asociados con el trabajo y servicios de la organizacion, el equipo para llevar a
cabo las tareas asi como servicios de apoyo. Finalmente, el ambiente de
trabajo se refiere a que la organizacion debe promover condiciones favorables
para la realizacién del trabajo, las cuales inciden en el logro de la conformidad

del producto.
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Para la realizacion del producto, la organizacién tendra que considerar
todos aquellos aspectos relacionados con el cliente. En este sentido, la

organizacion debe determinar:

1) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para

las actividades de entrega y las posteriores a la misma;

2) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido;

3) Los requisitos legales y reglamentos aplicables al producto, y

4) Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.

Asimismo, la norma indica la realizacidon de una revision de los requisitos
relacionados con el producto, la comunicacién con el cliente, el disefio y
desarrollo del producto (para cada una de las etapas), los elementos de
entrada para disefio y desarrollo, los resultados del disefio y desarrollo, la
revision del disefio y desarrollo asi como su verificacion, validacion y control de

los cambios.

Este apartado (7) también recoge los aspectos relacionados con los

suministros, es decir, todo lo concerniente a las compras (informacion y

verificacion), asi como a la produccion y prestacién del servicio, que incluye la
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validacion de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio,

identificacion y trazabilidad, propiedad del cliente y preservacion del producto.

El octavo y ultimo apartado de la norma (medicion, analisis y mejora)
es relevante porque abarca todos aquellos procesos de seguimiento y medicion

del rendimiento del sistema en relacién a la satisfaccion del cliente.

Cabe senalar que, segun la Norma 9001, la satisfaccion del cliente “es
una de las medidas del desempefio de gestion de la calidad, la organizacion
debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la

organizacion” En este sentido,

el seguimiento de la percepcién del cliente puede incluir la
obtencién de elementos de entrada de fuentes como las encuestas de
satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto
entregado, las encuestas de opinién del usuario, el analisis de la pérdida
de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los

agentes comerciales'®

Otro aspecto importante de este apartado (8.2.2) es el relativo a la
auditoria interna. La Norma 9001 establece que para este proceso se debe
implementar un programa de auditoria que considere los procesos y areas que

seran auditadas. Asimismo, quienes estén encargados de llevar a cabo este

104 Op. cit. ISO 9001
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proceso deben guiarse por la imparcialidad; por tanto, la norma recomienda
que los auditores no deben de auditar su propio trabajo. De la informacién
obtenida a través de estos procesos, la misma debe ser analizada a fin de

obtener datos sobre:

a) La satisfaccion del cliente;

b) La conformidad de los requisitos del producto;

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) Los proveedores.

Finalmente, en el punto 8.5 se aborda el aspecto de la mejora del
sistema, el cual estd compuesto por las acciones correctivas y las acciones
preventivas. En cuanto a las primeras, la norma establece que debe

establecerse un procedimiento documentado para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los
clientes);

b) Determinar las causas de las no conformidades;

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de
que las no conformidades no vuelvan a ocurrir;

d) Determinar e implementar las acciones necesarias;

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
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En cuanto a las acciones correctivas, la norma establece que debe de

implementarse un procedimiento documentado para:

* Determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

* Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades;

* Determinar e implementar las acciones necesarias;

* Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

* Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

4.2 Metodologias para la evaluacion de bibliotecas universitarias

De manera general, las etapas de un proceso de evaluacion se pueden
agrupar en cinco rubros'®: 1) definicién del alcance del proceso evaluativo, 2)
disefio del programa, 3) ejecucion, 4) anélisis y 5) modificacion. La definicion
del alcance se refiere a especificar qué es lo que se quiere conocer asi como
las dimensiones especificas que se quieren observar por medio del proceso
evaluativo. El disefio del programa consiste en elaborar el instrumento,
técnicas, disefio muestral para la recogida de informacion que permita recabar
la informacion especifica. En la ejecucion se recaba la informacion a través de

los instrumentos disefiados segun los objetivos propuestos.

105 MADRID, Isabel. “Evaluacion de bibliotecas: su necesidad e importancia”. Informacion, Cultura y
Sociedad, N2 6, 2002. Pags. 103-113.
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El analisis se refiere al procesamiento de los datos a fin de que puedan
ser legibles y permitan derivar conclusiones acerca del elemento o elementos
evaluados. Por ultimo, la modificaciéon se refiere a las medidas o decisiones
adoptadas a partir de las conclusiones arrojadas por los datos con la finalidad

de incidir en algun aspecto del objeto evaluado.

Por su parte, Arellano'® formula un modelo de evaluacién que se acoge
a la nocidén de sistema, donde se contemplan tres aspectos a evaluar: insumos
procesos y productos. En este modelo, los insumos se refieren a los recursos
humanos, materiales, financieros y organizacionales. Los procesos estan
referidos a todas aquellas actividades que transforman insumos en productos
y/o servicios. Este modelo tiene varias limitantes, en primer lugar, no permite
medir resultados, es decir, el impacto que tiene la biblioteca en el medio

ambiente.

En segundo lugar, aunque se reconoce que la cantidad no es sinébnimo
de suficiencia, se destaca que una biblioteca con recursos suficientes tiene
mas probabilidades de tener una adecuada organizacién y un servicio eficiente.
Asimismo, establece que una mayor exposicion de los servicios genera una

mayor probabilidad de incidir en usuarios reales y potenciales.

106 ARELLANO, RODRIGUEZ, . Alberto. Modelo para la evaluacién integral de las Bibliotecas de
Educacién Superior de México. México: Secretaria de Educacién Publica. p. 29
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Este modelo divide a las bibliotecas en tres niveles a partir de los que se
establecen una serie de indicadores relacionados con la coleccién documental,
los servicios y la estructura organizacional. Los niveles que se proponen en
este modelo son evolutivos ya que permiten observar el grado de desarrollo de
las unidades de informacién. En el primer nivel se establecen niveles minimos
de servicio que debe cumplir una biblioteca. El segundo nivel se refiere a todos
aquellos aspectos que complementan al primer nivel pero que, a su vez, lo

consolidan.

Finalmente, el tercer nivel relaciona los dos anteriores con el objetivo de
lograr servicios mas sofisticados y de mas calidad. De acuerdo con este
modelo, los aspectos del servicio bibliotecario a evaluar (insumos, procesos y
productos) se componen, a su vez, de otros factores a partir de los cuales se

construyen los parametros. Dichos indicadores y parametros son:

Cuadro 9. Modelo de evaluacion integral de bibliotecas universitarias

1. Insumos 2. Procesos 3. Servicios
(productos)
Recursos documentales * Inventario de las | * Acceso a los
* Congruencia entre los colecciones recursos
programas y planes de documentales; documentales;
estudio y la coleccion | ¢ Evaluacion de las | * Numero y tipo de
documental; colecciones los servicios
* Suficiencia de la documentales; ofrecidos;
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coleccion documental, y

Congruencia entre los

programas, lineas vy
proyectos de
investigacion y la

coleccion documental.

Recursos humanos

Calidad de los recursos
humanos, y
Suficiencia de los

recursos humanos.

Recursos financieros

Suficiencia de los

recursos financieros:

Recursos materiales

Suficiencia del equipo y
mobiliario, y
Suficiencia de las

instalaciones fisicas.

Estructura organizacional

Dependencia organica de
la biblioteca o sistema;
Existencia y
funcionamiento de los
comités de la biblioteca;

Existencia y aplicacion

Politica de desarrollo

para las colecciones
documentales;
Adquisiciéon de materiales
documentales, y
Catalogacion y

clasificacion de los

materiales documentales.

Acceso a la
estanteria, y

Formacion de
usuarios de la
informacién. Dias y

horas de servicio.
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de los reglamentos
generales y especificos;
Existencia y aplicacion
de manuales
administrativos;
Existencia de planes e
informes de trabajo, y
Existencia del plan

institucional de

desarrollo.

. Colecciéon documental

5. Servicios

6. Estructura

organizacional

Catalogacion del material
documental,

Clasificaciéon del material
documental,
Encabezamientos /
(temas) descriptores;
Inventario de las
colecciones
documentales;
Porcentaje del total de la
coleccién procesada;
Capacidad anual de

procesos técnicos;

Préstamo de materiales
documentales en sala;
Préstamo de materiales
documentales a domicilio;
Préstamo
interbibliotecario;

Servicio de consulta;
Fotocopiado de
documentos;

Formacién de usuarios
de la informacion;
Diseminacion de

informacion;

Comité de la
biblioteca;
Dependencia
organica de |la
biblioteca o]
sistema;
Reglamento
general de la
biblioteca / sistema;
Reglamento de los
servicios

bibliotecarios;
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Evaluacion de la
coleccion documental,
Politica de desarrollo de
las colecciones
documentales;
Seleccién de materiales
documentales;
Congruencia de las
colecciones con los
planes de estudio y los
programas Yy lineas de
investigacion;

Acceso a los recursos
documentales existentes,
y

Capacidad de respuesta

de la biblioteca a los

requerimientos de
informacion de los
usuarios.

Recuperacion de
documentos;

Acceso a la estanteria
Dias y horas de servicio
por semana;

Estadisticas de uso de

los servicios, y

Satisfaccion de
requerimientos de
informacioén de los
usuarios.

Manual de
organizacion;

Plan e informe de
trabajo;

Plan institucional
de desarrollo, y
Evaluacion de la

biblioteca / sistema.

Fuente: ARELLANO, RODRIGUEZ, J. Alberto. Modelo para la evaluacién integral de

las Bibliotecas de Educacion Superior de México. México: Secretaria de Educacién
Publica. p. 32-36.

Las principales debilidades de este modelo fueron sefialadas por el

Subgrupo de Evaluacion que formé parte del Grupo de trabajo de la Regién
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para analizar la produccién bibliografica en materia de evaluacion y generar

una nueva propuesta de modelo evaluativo. Las principales deficiencias

detectadas por dicho grupo de trabajo en el modelo de Arellano son las

siguientes’"’:

b)

Tiende a utilizar procedimientos meramente cuantitativos,
descartando asi en su totalidad los cualitativos, por lo que solo
se lograria una clasificacion de la biblioteca o del sistema
bibliotecario segun el caso. Al utilizar ambos procedimientos
[cuantitativo y cualitativo], se consideré 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 corregirlo y

detectar lo que funciona para reconocerlo y fortalecerlo.

Que el modelo no contempla la evaluacion de la tecnologia
informatica, siendo en el presente un aspecto de primordial
importancia a considerar debido a los avances acelerados en

la automatizacién de la informacién y la tecnologia informatica

Que no toma en consideracion las diferencias que existen

entre las instituciones del grupo regional, lo que ocasionaria

107 ANUIES. Guia metodolégica para evaluar las bibliotecas de las instituciones de educacion superior
de la Regién Centro-Occidente. México: Consejo Regional Centro Occidente, 2000.
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dificultades para validar, en todas las instituciones, los

indicadores que sefala el modelo.

A partir de estas criticas al modelo de Arellano, la Region Centro
Occidente propuso otro modelo de evaluacidén de los servicios bibliotecarios
que fue desarrollado con el objetivo de crear un frente comun para solucionar

los multiples problemas que enfrentan sus sistemas bibliotecarios.

Asi, la Guia metodolégica para evaluar las bibliotecas de las
Instituciones de Educacion Superior de la Regién Centro Occidente de
ANUIES, establece cuatro grandes categorias de analisis que pretenden
abarcar todos aquellos aspectos que son necesarios para el funcionamiento de
una biblioteca: |. Estructura organizacional; Il. Recursos; Ill. Coleccion

documental; IV. Servicios.

Asimismo, a partir de la metodologia de la Comisién Nacional de
Evaluacion Educativa (CONAEVA), se determinaron los criterios a evaluar en
cada categoria y, a su vez, se establecieron los parametros de referencia. Los
indicadores establecidos son tanto cuantitativos como cualitativos con la
finalidad de que permitan observar cada uno de los elementos que forman

parte de los procesos de una biblioteca o sistema bibliotecario.

Del mismo modo, esta propuesta metodoldgica “contempla en su disefio

que la evaluaciéon pueda ser realizada por la propia institucion a manera de una
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autoevaluacion, donde la misma biblioteca o sistema bibliotecario pueda
comparar lo que es, con lo que deberia ser y pueda evaluarse también, si asi
se solicita, interinstitucionalmente a través de comités de pares, de modo que
por medio de la verificacion de la autoevaluacion se hagan las

108»

recomendaciones pertinentes Dicho modelo de evaluacion tiene los

componentes que se muestran en el siguiente cuadro.

Cuadro 10. Categorias, criterios e indicadores para la evaluacion

de bibliotecas y sistemas bibliotecarios

Categorias Criterios e indicadores

1.1 Plan de desarrollo de la institucion

I. Estructura a) La biblioteca o sistema bibliotecario esté integrado en el plan de
organizacional desarrollo de la institucion
a. Periodicidad en la formulacién, evaluacién y
actualizacion de los planes de desarrollo institucional y
los programas que lo conforman
1.2 Plan de desarrollo bibliotecario
b) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con un plan de
desarrollo que contiene su mision, vision y programas
prioritarios
a. Periodo comprendido y vigencia
1.3 Dependencia orgénica de la biblioteca o sistema bibliotecario
¢) La biblioteca o sistema bibliotecario es congruente con la
estructura orgdnica de la institucién y sus necesidades
a. Ubicacién de la biblioteca en el organigrama
institucional
1.4 Programa de trabajo
d) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con un programa de
trabajo en el que se establecen objetivos, metas y actividades
a. Fecha de elaboracién del programa mas reciente
1.5 Manual de organizacién

e) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con un manual de

108 ANUIES, 2000. Ibid. p. 13.
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organizacion que incluye: estructura organizacional, objetivos,
politicas, reglas, procedimientos y otros documentos oficiales
que regulan sus actividades y operaciones
a. Periodicidad en la revision y actualizacién del manual
1.6 Manual de puestos
f) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con un manual de
puestos que se deriva de los tabuladores de la institucién
a. Periodicidad en la revision y actualizacién del manual de
puestos
1.7 Manual de procedimientos
g) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con un manual de
procedimientos acorde con su estructura organica
a. Periodicidad en la revision y actualizacién de los
manuales de procedimientos
1.8 Reglamento general
h) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con un reglamento
general de los servicios bibliotecarios
a. Fecha mads reciente de aprobacién del reglamento de
bibliotecas
1.9 Comité de biblioteca
i) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con la existencia y
funcionamiento de un cuerpo colegiado representativo de la
comunidad
a. Comité de biblioteca funcionando periddicamente
1.10 Proceso de evaluacion
j) La biblioteca o sistema bibliotecario aplica un proceso de
evaluacién para el seguimiento y desarrollo de sus actividades
a. Informe generado por la biblioteca que incluye tanto

aspectos cuantitativos como cualitativos

II: Recursos

2.1 Presupuesto
k) La institucién asigna sistemdticamente un presupuesto del 5%
para la biblioteca o sistema bibliotecario
a. Porcentaje asignado con respecto al total del presupuesto
de la institucion
2.2 Personal
1) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con un profesional
de la informacién por cada 1000 alumnos, un técnico de la
informacién por cada 2000, y uno de apoyo por cada 500

a. Escolaridad: profesionales de la informacion;
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profesionales otras disciplinas; técnico o preparatoria; no
profesional (secundaria o primaria)
2.3 Planta fisica

m) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con espacios
necesarios de 2.30 m? por usuario, para la consulta e
investigacion simultdnea del 10 al 20% de los lectores del turno
de mayor afluencia, tomando en cuenta el crecimiento previsto a
largo plazo

a. Numero de usuarios; nimero de metros cuadrados para
espacios de lectura; nimero de lugares disponibles
2.4 Planta fisica (coleccion)

n) La biblioteca o sistema bibliotecario destina 60 m” por cada

10,000 volimenes
a. Metros cuadrados por nimero de volimenes
2.5 Planta fisica (oficinas y servicios)

0) La biblioteca o sistema bibliotecario destina, para oficinas de
personal, servicios, dreas de trabajo, archivo y equipo, un octavo
de la suma del espacio requerido para usuarios y colecciones

a. Metros cuadrados para espacios administrativos y de
servicios
2.6 Tecnologia aplicada a los procesos y servicios

p) La biblioteca o sistema bibliotecario 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

a. Areas de asignacién; Nimero y modelos de
computadoras; equipos conectados a Internet; lectores
CD-ROM; Servidores de CD-ROM; Redes locales y

remotas

II1. Coleccion

documental

3.1 Politica de desarrollo de colecciones
q) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con una politica de
seleccion y desarrollo de colecciones acorde con los objetivos y
metas de la institucién
a. Porcentaje de distribucion de las diferentes dreas
temdticas que conforman la coleccién, porcentaje anual
de presupuesto asignado a cada una de la dreas tematicas
3.2 Materiales documentales procesados

r) La biblioteca o sistema bibliotecario tiene sus materiales
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documentales procesados y recuperables
a. Porcentaje de acervos organizados en estanteria; nimero
de registros catalogréficos automatizados o nimero de
fichas de catdlogo topografico, nimero de titulos
adquiridos en los ultimos tres afios y nimero de titulos
procesados anualmente
3.3 Evaluacion de las colecciones
s) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con una coleccion

vigente y bdsica de: 10 titulos por materia impartida; 15

volimenes por alumno; 100 volimenes por profesor de tiempo

completo; ademads de 15 a 20 titulos de revistas por

especializacion

IV. Servicios

4.1 Acceso a la coleccion
t) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con acceso a la
coleccion que permite la autosuficiencia del usuario
a. Tipo de estanteria (abierta o cerrada)
b. Tipo de catdlogo (manual o en linea)
c. Existencia de sefializacién
4.2 Horario de servicio
u) La biblioteca o sistema bibliotecario ofrece un horario de
servicio minimo de entre 12 y 14 horas diarias
a. Horario formal de la biblioteca
4.3 Préstamo
v) La biblioteca o sistema bibliotecario ofrece servicios de
préstamo en sus diferentes modalidades
a. Numero de préstamos anuales: interno, externo,
interbibliotecario
b. Equipo para el servicio de préstamo: computadoras,
teléfono y fax, cuentas de Internet
4.4 Servicios de consulta
w) La biblioteca o sistema bibliotecario estdn provistos de una
coleccién conformada por un minimo de 500 titulos de obras
referenciales y con acceso a fuentes en soportes electrénicos para
satisfacer el servicio de consulta
a. Numero de titulos (coleccidén de consulta)
b. Numero y tipos de consulta: de referencia; de
investigacion
4.5 Servicios de reproduccion
x) La biblioteca o sistema bibliotecario proporciona servicios de

reproduccién de documentos
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a. Tipos de servicios que ofrece: impresion en papel,
fotocopiado, microfilmacién, Ariel, DC-ROM, Scanner,
FTP, Discos flexibles
4.6 Formacién de usuarios
y) La biblioteca o sistema bibliotecario cuenta con los programas
de formacién de usuarios para habilitarlos en el acceso y uso de
los recursos
a. Numero de visitas
b. Numero de guias por disciplina
c. Numero de guias distribuidas
d. Cursos y talleres formales e informales impartidos
4.7 Estudios de satisfaccién de usuarios
z) La biblioteca o sistema bibliotecario atiende las demandas de
informacidén de sus usuarios
a. Porcentajes de satisfaccion en: consulta, préstamo
externo, reserva, publicaciones seriadas, Internet,
préstamo interbibliotecario, consulta a bancos de datos
4.8 Estadisticas de uso de los servicios
aa) La biblioteca o sistema bibliotecario genera anualmente
estadisticas del uso de los servicios en sus diferentes dreas
a. Informes de las diferentes dreas: asistencia diaria de los
usuarios; consulta de la coleccién; préstamo externo;
reserva; publicaciones periddicas; préstamo

interbibliotecario; consulta a discos compactos; consulta

a Internet; Reproduccién

Fuente: Guia metodolégica para evaluar las bibliotecas de las Instituciones de
Educacion Superior de la Regién Centro Occidente de ANUIES, 2000.

En este sentido, autores como Madrid'® proponen otros criterios para la
evaluacion en los que se resalta la funcién de enlace o vinculo que tiene la
biblioteca entre las necesidades de informacién y los recursos disponibles y

accesibles, algunos de estos criterios son:

* Disponibilidad. Grado en el que los documentos de mayor demanda

109 MADRID, Isabel. “Evaluacion de bibliotecas: su necesidad e importancia”. Informacién, Cultura y
Sociedad, N2 6, 2002. p. 113.
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forman parte de la coleccion y estan fisicamente en la biblioteca cuando

los usuarios los solicitan;

Facilidad de localizacion. Grado en el que esos documentos pueden ser

encontrados por el usuario en el momento en que los requiere;

Accesibilidad. Grado en el cual los documentos no pertenecientes a la
coleccion de la unidad de informacién pueden ser identificados,

localizados y suministrados al usuario solicitante;

Exposicion, difusion. Grado en el cual, mediante servicios de alerta
bibliografica y actividades de promocién en general, se atrae la atencion
de los usuarios hacia los documentos o datos relevantes para satisfacer

sus necesidades de informacion. Implica adelantarse a sus demandas, y

Alcance, cobertura. Tamafo y adecuacion de la coleccién y variedad y

pertinencia de los servicios y productos ofrecidos al usuario.

Asimismo, la autora sugiere la utilizacion de algunos indicadores

generales que, a su vez, permitan elaborar otros mas especificos, como por

ejemplo: a) Apoyo a la gestion: este indicador esta referido a medir la eficiencia

y eficacia, detectar problemas y orientar de una mejor manera la toma de

decisiones; b) Disfuncionalidad: los indicadores elaborados bajo este supuesto

estarian encaminados a identificar problemas; c¢) Grado de esfuerzo; este
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indicador buscaria exigir un minimo razonable de esfuerzo de los recursos
humanos y materiales disponibles y su incidencia en los resultados; d)
Rendicion de cuentas: en este indicador se pretende concentrar toda la
informacion sobre ejercicio del gasto a fin de poder realizar informes financieros

a solicitud de las autoridades institucionales y de cara a la sociedad'"°.

4.3 El enfoque cualitativo en la evaluacién de bibliotecas

A pesar de los avances de la ciencia en distintas areas, cada vez se
aleja mas la idea de llegar a conocer de manera definitiva el mundo natural y
social. En consecuencia, tratar de entender los cambios sociales e
institucionales se hace mas complicado ya que el mismo avance cientifico
exige construir explicaciones cada vez mas sofisticadas y desde perspectivas
que rebasan los limites convencionales de las disciplinas, ademas de introducir
nuevos paradigmas para abordar los problemas de investigacion.

Como afirma Martinez'"' “el problema principal que enfrenta
actualmente la investigacion en las ciencias sociales, y en general las ciencias
humanas y su metodologia, tiene un fondo esencialmente epistemologico, pues

gira en torno al concepto de "conocimiento" y de "ciencia" y la respetabilidad

cientifica de sus productos”.

110 MADRID, Isabel. Op. cit. p. 13.
111 MARTINEZ, Miguel. “La investigacién cualitativa (sintesis conceptual)”. Revista de Investigacién

en Psicologia, Vol. 9, nim. 1, 2006. pp. 123-146.
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Esto nos coloca frente a los problemas de validez y fiabilidad de la
produccion cientifica; donde se exige a todo aquello que tenga la intencion de
ser calificado como cientifico que, por un lado, esté basado en una
metodologia sélida y, por otro, que sus resultados sean reproducibles y, mas

aun, que sean relevantes para su campo disciplinar.

De este modo, las instituciones encargadas de verificar que los
productos de investigacibn cumplan con los requisitos formales son los
institutos, centros de investigacion y universidades, quienes son los agentes
legitimadores de los campos de conocimiento y, por tanto, también son quienes
pueden hacer que predomine una determinada manera de entender la realidad

sobre otras.

En este sentido, hasta bien entrado el siglo XX, predominaba la vision de
que las investigaciones en el campo de las ciencias sociales y humanas que se
cefian al método cientifico propio de las ciencias fisicas y naturales eran, por

decirlo asi, mas objetivas y, por tanto, mas cientificas.

Algo similar ocurrié con la introduccion de la estadistica y los modelos
matematicos en las ciencias sociales, por ejemplo, ya que se pensaba que a
partir de los datos “duros” se podia conocer mejor la realidad. Todo ello, en
detrimento de las investigaciones que estaban basadas en referentes no

cuantificables estadisticamente.
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Afortunadamente, como sefiala Alonso''?, desde hace tiempo se
considera que el enfrentamiento entre los enfoques cuantitativo y cualitativo “es
tan viejo como inutil’. Toda vez que dichos enfoques no son ni “sustitutivos ni
excluyentes” y ambos tienen capacidad “para ofrecer resultados plausibles,
precisos o relevantes [...] [ademas de que] ambos enfoques tienen espacios de

cobertura de la realidad social absolutamente distintos”.

Una vez superada la dicotomia cuantitativo-cualitativo, lo que realmente
es relevante en la produccién cientifica actual es que la teoria, método y
técnicas utilizadas en un trabajo de investigacion sean congruentes con el
problema que se investiga (que sean acordes al campo disciplinar) y que los
procedimientos usados para la recogida, procesamiento e interpretacion de los

datos sean rigurosos.

En el caso de la Bibliotecologia y las Ciencias de la Informacion, en los
ultimos afnos se ha incrementado el uso de una variedad de teorias y
metodologias provenientes de otras disciplinas como la Psicologia, la
Comunicacion, la Sociologia, la Informatica, entre otras; que han sido
introducidas para tratar de entender problematicas o fenbmenos que por su
naturaleza rebasan el campo de la Bibliotecologia o que permiten observar

otras dimensiones e introducir nuevas explicaciones sobre problemas que se

112 ALONSO, Luis Enrique. “Entre el pragmatismo y el pansemiologismo. Sobre los usos y abusos del
enfoque cualitativo en sociologia”. La mirada cualitativa en sociologia. Fundamentos, Madrid, 1998.

Capitulo 1.

190



CAPITULO 4. MARCO NORMATIVO Y METODOLOGICO PARA LA EVALUACION DE LA
BIBLIOTECAS DE LAS IES

consideran fundamentales para la disciplina y que, en algunos casos, se

consideraban resueltos.

Esta riqueza tedrica y metodologica nos plantea algunos desafios,
puesto que al mismo tiempo en que ensancha nuestra mirada sobre los
problemas fundamentales de la disciplina, también nos introduce en un mar de
posibilidades donde todo puede valer lo mismo, es decir, se puede llegar al
punto en que simplemente por el apego o gusto por una teoria, sea de la
disciplina que sea, se utilice solamente por eso — por el gusto o apego — y no
por lo que esa mirada pueda aportar a la Bibliotecologia y al entendimiento de

un problema especifico.

Del mismo modo, la eleccidon de un enfoque cuantitativo o cualitativo
tendra que estar motivada por lo que nos interesa observar de un fenémeno y
por el tipo de preguntas que se pretenda responder. Es decir, una vez que se
conoce y delimita lo que se quiere saber, entonces se pueden elegir las
herramientas que nos permitirdn recoger e interpretar la informacion relevante
para responder a nuestras preguntas. Asimismo, en la eleccion del enfoque se
tendran que considerar los supuestos e implicaciones que tiene a la hora de

interpretar la realidad.

El enfoque cuantitativo tiene sus bases en la dimensién individual o

agregacion de conductas individualizadas pero concatenadas. A partir de este

enfoque es posible el establecimiento de cédigos y la ordenacion de los datos
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en categorias, asi como el manejo de éstos a partir de operaciones aritméticas
propias de la estadistica (frecuencias, correlaciones, regresiones, por

ejemplo)'™.

De este modo, la legitimacion de este enfoque “se obtiene por la
precision estadistica de las técnicas que se utilizan” para manipular los datos.

Por su parte, el enfoque cualitativo

nos coloca ante la dimensién grupal de los procesos” y se
concentra en el “analisis exhaustivo y la interpretacion de todos los
aspectos significativos (en todos sus niveles de profundidad) de una serie

limitada de casos, perdiendo la base y legitimidad estadistica [...] para

ganar densidad y calidad informativa [...]""

Como se ha sefialado, si bien el enfoque cualitativo no tiene un caracter
estadistico, no quiere decir que no tenga un caracter empirico. De acuerdo con
Alonso'", este enfoque “recoge y recupera la significacion mas pura del
término empirismo —de un empirismo concreto, eso si, frente al empirismo
abstracto del enfoque cuantitativo-, esto es, el conocimiento inmediato y

concreto de las cosas adquirido por el trato personal con ellas”.

113 SAMPIERI, Roberto. Fundamentos de la metodologia de la Investigacion. Espafia, Mc. Graw Hill,
2007.

114 Op. cit. ALONSO, 1988. Pag. 162
115 Thid. ALONSO, 1988. Pag. 162
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Esta manera particular de acercarse a la realidad tiene mucho sentido
cuando se habla de los estudios de usuarios, que es el tema que nos ocupa, ya
que se asume que el cambio de perspectiva analitica al interior de la
Bibliotecologia y de las Ciencias de la Informacién, que destacé el papel del
usuario sobre el del sistema, ha abierto nuevos derroteros de investigacion
donde la metodologia cualitativa puede ser un valioso aliado en todas aquellas

investigaciones alrededor del binomio usuario-informacion.

No obstante, como menciona Hernandez''®, aunque el empleo del
enfoque cualitativo en los estudios de usuarios empezd a manifestarse a
comienzos de los afios ochenta, desde entonces, la produccion académica

bajo este enfoque ha tenido un lento crecimiento.

4.3.1 Los estudios de usuarios en la medicion de la calidad

El impulso de los estudios de usuarios ha sido una de las consecuencias
de la adaptacion de los centros de informacion ante los cambios tecnolégicos,
econdmicos, sociales y culturales, que se han hecho presentes con mas fuerza
en las ultimas décadas. Esta serie de cambios ha trastocado la organizacién
tradicional de las unidades de informacion, puesto que ha introducido nuevos
modelos de gestion de los recursos de informacién, en los que se contemplan
aspectos relacionados con la eficiencia en el manejo de recursos y con la

eficacia en el logro de los objetivos institucionales, es decir, aspectos

116 HERNANDEZ, Patricia (coord). Métodos cualitativos para estudiar a los usuarios de la
informacién. México, Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecoldgicas, UNAM, 2008.
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susceptibles de ser evaluados y cuyo resultado puede ser catalogado (o no)

como de calidad.

Prueba de ello son los emergentes modelos de gestibn de la
informacion, que dan por hecho la aparicion de usuarios con nuevas
caracteristicas y dinamicas de aprendizaje y trabajo, que requieren servicios
cada vez mas especializados (los CRAI, por ejemplo). Esta cuestién plantea
que es indispensable conocer las necesidades, comportamientos y usos que se
manifiestan alrededor de la informacion, todo ello con la finalidad de mejorar
los procesos administrativos y de servicios de los centros de informacién, de

cara al grupo o comunidad a la que éstos sirven.

De acuerdo a la teoria bibliotecologica, segun el modo de proceder
respecto a la informacion, el “usuario”, de manera conceptual, se divide en dos
grupos o clases: el usuario potencial y el usuario real. El usuario potencial es
aquel que tiene una determinada necesidad de informacién que puede
manifestar o no ante la unidad o centro de informacién, mientras que el usuario

real si la manifiesta.

En cualquier caso, en la practica, ambas clases de usuarios estan

siempre latentes y, por tanto, son igualmente importantes ya que, como sefala

Rendén'”, “el usuario es el origen y fin de la actividad bibliotecaria. El es quien

117 RENDON, Miguel. Bases tedricas y filosdficas de la Bibliotecologia. México, Centro de Universitario
de Investigaciones Bibliotecolégicas, UNAM, 2005.
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motiva el proceso informativo con su deseo de satisfacer una necesidad de
informacion y solo con la satisfaccion de ésta culmina el proceso”.

De este modo, autores como Moore (cit. en Martin''®)

afirman que existe
un consenso en la idea de que el origen de los estudios de usuarios se
encuentra “en la necesidad de planificacién que tienen los centros, pues ayuda

a los bibliotecarios a identificar opciones y posibilidades, y les obliga a conocer

a sus usuarios y sus necesidades de informacién”.

Asi, a lo largo de la construccion conceptual de estos estudios, se han
elaborado definiciones que, ya sea destacando el comportamiento del usuario,
los flujos de informacion o aspectos comunicativos, daban mas peso a una o a
otra dimension del binomio usuario-informacion®.

120) sjtuaba a

Desde la década de los afios setenta Exxon (cit. en Martin
los estudios de usuarios dentro de un area multidisciplinar “que se dedica al
estudio del comportamiento de los usuarios (y no usuarios) de la informacion y

de los servicios de los sistemas de informacioén”.

118 MARTIN, Moreno, Carmen. “Metodologia de investigacion en estudios de usuarios”. Revista
General de Informacion y Documentacién, 2007, 17, nimero 2, pp.129-149.

119 Sridhar (1995 cit. en Martin 2007: 132) sugiere que debido a esta indefinicién conceptual se
llegd a hablar de “estudios de usuarios, estudios de uso, estudios de necesidades de informacion,
estudios de transferencia de informacion, estudios de comportamiento de comunicacidn, estudios
de la difusidn y utilizacion de la informacion”

120 [hid. MARTIN, 2007. Pag.149
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Como se observa, esta definicion toma en cuenta a los usuarios reales y
potenciales y destaca el comportamiento del usuario, el de la informacion vy el
de los centros, sin embargo, es demasiado general. En este sentido, la
aportacion de Sanz en los afios noventa es relevante porque identifica e
introduce los enfoques metodolégicos para acercarse a los habitos de

informacion.

Dicho autor define a los estudios de usuarios como: “El conjunto de
estudios que tratan de analizar cualitativa y cuantitativamente los habitos de
informacion de los usuarios, mediante la aplicacion de distintos métodos, entre
ellos los matematicos (principalmente estadisticos) a su consumo de

informacién” (cit. en Martin™').

Por su parte, Hernandez'?* sostiene que los estudios de usuarios “son
un area multidisciplinar de conocimiento, que a partir de diferentes métodos de
investigacion analiza fendmenos sociales referidos a aspectos y caracteristicas

de la relacion informacion-usuario”.

La aportacién de esta definicion consiste, en primer lugar, en que
identifica tacitamente la unién de las disciplinas bibliotecoldgica y de ciencias
de la informacién, en funcién del binomio usuario-informacién y, en segundo

lugar, establece como objetivo de los estudios de usuarios el “determinar la

121 Op. cit. MARTIN. 2007, Pag. 137
122 HERNANDEZ, Patricia (coord). Métodos cualitativos para estudiar a los usuarios de la
informacién. México, Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecoldgicas, UNAM, 2008.
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posicion del usuario con respecto al flujo de informacién, desde su creacion,

hasta que la incorpora a su acervo cognoscitivo'%”.

Asimismo, los estudios de usuarios pueden ser caracterizados como
aquellos que, de manera general, se centran en tres etapas o fases que estan
presentes en la interaccién entre el usuario y la informacion. La primera se
refiere al surgimiento de las necesidades de informacién, que es la fase en la
que un individuo es consciente de la carencia de informacién y que puede o no

manifestar.

La segunda fase consiste en el comportamiento ante la informacion, la
cual implica la racionalizacién de dicha necesidad y su traslado a codigos
semanticos que se utilizaran para la busqueda y posterior recuperacion de la
informacion. La tercera y ultima fase tiene que ver con la satisfaccion o no de
dicha necesidad de informacion. En esta fase se pone el acento en la
valoracion a posteriori de la utilizacion de la informacion. Dicha valoracién
puede ser entendida como un reflejo del funcionamiento del conjunto del

sistema de informacion.

Se coincide con Martin Moreno'® cuando afirma que en la practica se
pueden concebir a los estudios de usuarios como “una herramienta que,
mediante la aplicacion de distintas metodologias de recogida y tratamiento de

los datos, permite acceder a un modelo de comportamiento de los usuarios de

123 |bid. HERNANDEZ, 2008. Pag. 3.
124 MARTIN, Moreno, Carmen. “Metodologia de investigacion en estudios de usuarios”. Revista
General de Informacion y Documentacién, 2007, 17, nimero 2, pp.129-149.
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centros de informacion tanto reales como potenciales” y establece que el
objetivo de estos estudios “es conocer los habitos, comportamientos,
motivaciones, actitudes, opiniones, deseos, necesidades, demandas y grado
de satisfaccién de los individuos en relacion tanto con la informaciéon como con

los servicios de los centros que se la proporcionan”.

Entonces, una vez que se ha establecido que los estudios de usuarios
ayudan a observar comportamientos respecto a los flujos de informaciéon en
una institucion informativa, que inicia desde de que se manifiesta o se crea
una necesidad de informacién y termina cuando la informacion se incorpora al
acervo cognoscitivo y, finalmente, ésta vuelve de nuevo al ciclo del
conocimiento; cabria preguntar en qué casos es viable realizar estudios de

usuarios y, mas aun, con qué enfoque metodoldgico acercarse’?.

En este sentido, es muy util el esquema de Hernandez'®, el cual
identifica las preguntas que de manera figurativa se podria hacer el usuario y el
tipo de estudio con el que el profesional de la informacién podria responder a
esas interrogantes. Asi, a las preguntas ¢qué necesito? o ¢qué recursos debo
usar?, el estudio que corresponderia seria el de necesidades de informacion; a
las interrogantes ;Como obtengo lo que necesito? y ¢cdmo debo usar los
recursos?, corresponderian aquellos estudios sobre el comportamiento durante
la busqueda de informacion; si el usuario se planteara ¢ obtuve la informacion

que necesitaba?, seria necesario que el profesional de la informaciéon le

125 RENDON, 2005; HERNANDEZ, 2008, MARTIN, 1999
126 Qp. cit. HERNANDEZ, 2008.
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ayudase a responder a través de un estudio de satisfaccion de usuarios; del
mismo modo, si el usuario se preguntara ;como me siento ante los
bibliotecarios y las unidades de informacién?, seria necesario realizar estudios
sobre las actitudes presentes en las distintas interacciones del usuario con la

unidad de informacion, en general, y del usuario con el personal, en particular.

Esto tiene sentido si se considera que dificlmente se pueden
aprehender en una sola investigacion y con una sola metodologia aspectos
relacionados con los habitos, comportamientos, motivaciones, actitudes,
opiniones, deseos, necesidades y grados de satisfaccion con los servicios que

proporcionan las unidades de informacion'®’.

Asimismo, investigar sobre cada uno de estos factores se vuelve una
tarea necesaria si lo que se pretende es lograr la mejora de los recursos y
servicios de las unidades de informacion, toda vez que, mas alla de la teoria, el
‘usuario” no es un ente aislado y los centros de informacion son organismos
complejos que gestionan multiples recursos y que, ademas, estan dentro de
sistemas institucionales, ya sean universidades, centros de investigacion,
institutos, etcétera, que tienen dinamicas propias y que tratan de responder a

multiples demandas sociales.

El caso de las bibliotecas universitarias es relevante, ya que en las

ultimas décadas se han Vvisto presionadas por numerosos factores

127 Ibidem. MARTIN, 2007, pag. 133
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institucionales que las han obligado a implementar sistemas de gestion
basados en la certificacion de sus procesos, ademas de que han sido
contempladas como un elemento esencial en los procesos de acreditacion de
los planes y programas de estudio de las Instituciones de Educacién Superior

(IES).

Este fendmeno ha introducido con mas fuerza el tema de la calidad y su
gestion. Lo cual esta relacionado con lo mencionado arriba: con la posicion del
usuario frente al desempeno de las unidades de informacion. Bajo esta logica,
Garcia'® afirma que las “nuevas” demandas en las bibliotecas universitarias
pueden centrarse en cinco aspectos: 1) Mejora del liderazgo, la calidad y la
gestion estratégica; 2) Rigurosos controles de calidad internos, rendicion de
cuentas y transparencia y el desarrollo de procesos de evaluacién continua de
los servicios y auditorias institucionales externas; 3) Promover vinculos entre la
docencia y el aprendizaje impulsados por la investigacién; 4) Colaboracién
sustentada sobre intereses, misiones y fortalezas diferentes; 5) Minimizar la

burocracia y el exceso de documentacion.

De este modo “evaluaciéon” y “calidad” son dos términos que cada vez

estan mas presentes en el marco normativo de las bibliotecas de las IES'®, en

128 GARCIA, Gregorio, CANDIL, Matilde y TOMAS, Antonio. “Las bibliotecas universitarias en los
sistemas bibliotecarios”. Boletin de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios. Afio 19, Niumeros 75-
75, Julio-septiembre, 2004.

129 Esto se puede comprobar con la publicacidon por parte del CONPAB-IES, en afio 2012, de una
nueva edicion de las Normas para Bibliotecas de Instituciones de Educaciéon Superior e
Investigacion, donde la evaluaciéon tiene un papel muy importante para el logro de los objetivos
institucionales.
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el entendido de que los procesos evaluativos contribuyen a incrementar el
rendimiento de los sistemas bibliotecarios, es decir, contribuyen a que éstos

logren un cierto nivel de calidad.

En efecto, el nivel de calidad en los servicios que pueda lograr una
biblioteca universitaria estd estrechamente relacionado con la satisfaccién de
los usuarios, ya que el rendimiento de las organizaciones es valorado a través
de la opinién que de los mismos tienen los clientes o usuarios. Asi pues, para
ofrecer un producto o servicio de calidad es necesario conocer qué buscan las
personas que van a consumir este producto o servicio; es decir, para realizar
una gestién adecuada de la calidad es necesario conocer cuales son las

percepciones y expectativas de los usuarios sobre los servicios.

Los estudios realizados a partir de evaluaciones objetivas'® — basadas
en indicadores estadisticos — han aportado informacion valiosa sobre el modo
en que operan los sistemas bibliotecarios en México, sin embargo, las
evaluaciones a partir de criterios subjetivos también pueden aportar
informacion relevante sobre la calidad de los servicios prestados por las
bibliotecas, donde la principal fuente de informacion se obtiene a partir de
conocer la satisfaccion del usuario. En este sentido, como sefalan Pené y
Rozemblum “conocer lo que opina el usuario a cerca de los servicios que la

biblioteca ofrece resulta fundamental, considerando que una unidad de

130 Cabe sefalar que en esta intervencion no se tratara detalladamente el tema de la evaluacion sino
solamente se destacara su relacion con los estudios de usuarios, en general, y con los de
satisfaccion de usuarios en particular.
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informacion sera de calidad en la medida que ésta responda satisfactoriamente

a las necesidades informacionales de sus usuarios™"”.

Para ejemplificar lo anterior, en el siguiente capitulo, de manera
detallada los resultados obtenidos en la realizacién de un ejercicio empirico
para medir la calidad de los servicios bibliotecarios. Dichos resultados se
obtuvieron a partir de la aplicacion de la metodologia LIbQUAL + a un grupo de
nueve universidades publicas de la Regién Noroeste de México a fin de
recoger opiniones y percepciones sobre la calidad de los servicios, con el
objetivo de observar deficiencias asi como buenas practicas en las unidades de

informacion.

131 PENE, Ménica y ROZEMBLUM, Cecilia. “La evaluacién subjetiva” en FUSHIMI, Marcela. (coord.)
Evaluacién de Bibliotecas universitarias: una propuesta desde las perspectivas objetiva y subjetiva.
Memoria Académica. Buenos Aires: Alfagrama, 2010.
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5.1 La calidad de los sistemas bibliotecarios de la Region Noroeste de

México: resultados

La principal razén para aplicar la metodologia LibQUAL+ en las bibliotecas
de las universidades de la Region Noroeste de México es medir la calidad de

los servicios bibliotecarios y conocer sus resultados.

Esta metodologia permitira dar un tratamiento cualitativo a los datos a
partir del registro de percepciones y expectativas que expresan los usuarios
respecto de los servicios en un momento determinado. Con base en los datos
obtenidos se podra dar cuenta del nivel de satisfaccion presente en el periodo

del estudio.

El cuestionario, basado en LibQUAL+, se aplicé a 220 alumnos
pertenecientes a 9 universidades publicas ubicadas en el Noroeste de México,
en el periodo que abarcé del mes de febrero al mes de mayo de 2013. Para la
aplicacién del cuestionario se habilit6 una pagina Web donde se alojé el

instrumento (http://biblio.uabcs.mx/vesa/cuestionario.html).

Con la colaboracion del personal de los distintos sistemas bibliotecarios
de la regidén se pudo contactar a los alumnos que participaron de manera
voluntaria en el estudio. El unico requisito para los participantes consistié en
que estuviesen inscritos en alguna de las carreras que ofrecen las

universidades de la Region Noroeste. La distribucion de los participantes en el
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estudio de acuerdo al sexo fue la siguiente:

Grafico 4. Porcentaje de participantes por sexo

“Hombres

& Mujeres

Asimismo, la distribucion de los participantes en el estudio segun el area

de conocimiento a la que pertenecen se muestra en el siguiente grafico.

Grafico 5. Porcentaje de participantes segun area de conocimiento

W Ciencias Agropecuarias

W Ciencias de la Salud

“ Ciencias Naturales y Exactas

W Ciencias Sociales y Administrativas
“ Educacién y Humanidades

“Ingenieria y Tecnologia
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Debido al alcance de la metodologia LibQUAL+ y a la disponibilidad de
recursos para la investigacién, no se buscé la representatividad estadistica de
cada universidad de acuerdo al tamafio de su matricula. Por el contrario, se
pretendioé aplicar un numero reducido de cuestionarios pero buscando abarcar
a la mayoria de las universidades publicas representativas de la zona que
tuviesen un sistema de bibliotecas. Las universidades que participaron en el

estudio fueron las siguientes:

Cuadro 11. Universidades participantes en el estudio

ESTADO DE CHIHUAHUA

1. UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIHUAHUA
2. UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CIUDAD JUAREZ

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA SUR
3. INSTITUTO TECNOLOGICO DE LA PAZ
4. UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA SUR

ESTADO DE SONORA
5. INSTITUTO TECNOLOGICO DE SONORA
6. UNIVERSIDAD DE SONORA
7. EL COLEGIO DE SONORA

ESTADO DE BAJA CALIFORNIA
8. UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA

ESTADO DE SINALOA

9. UNIVERSIDAD AUTONOMA DE SINALOA

La aplicacién del cuestionario, conformado por 22 preguntas (Anexo1),
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permitié conocer el grado de satisfaccion respecto a los servicios que prestan
las bibliotecas de las universidades participantes a partir de tres dimensiones:
1) Valor afectivo del servicio (VA); 2) Biblioteca como espacio y, 3) Control de

la Informacion.

Como ya se ha sefalado, el valor afectivo del servicio sirve para observar
las percepciones sobre el personal de la biblioteca. La dimension biblioteca
como espacio permite registrar las percepciones sobre los diferentes espacios
del edificio. Por su parte, el control de la informacién recaba datos sobre las

percepciones de los usuarios respecto de los recursos de informacion.

Cada una de las dimensiones mencionadas arriba permite agrupar las
percepciones en tres niveles: 1) Nivel de servicio minimo exigible, que se
refiere al nivel mas bajo que el usuario podria esperar-recibir; 2) Valor
observado, que se refiere a la manera en que el usuario esta percibiendo el
servicio en un momento determinado y, finalmente, 3) Nivel de servicios
deseados, este factor permite captar las expectativas que tiene el usuario
sobre los servicios.

Una vez concentrada la informacién sobre los niveles minimo, observado
y esperado en cada dimensién, se prosiguié a calcular las variables sobre el
grado de adecuacion y el grado de superioridad. El grado de adecuacion refleja
qué tanta distancia existe entre lo minimo que estaria dispuesto a recibir un
usuario y lo que percibe u observa realmente. El grado de superioridad, por su

parte, permite observar qué tanta calidad tiene un servicio; siempre y cuando el
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numero obtenido sea positivo, entre mayor sea éste, mayor sera la calidad del

servicio en cuestion.

Sin embargo, si el resultado esta expresado en numeros negativos,
significara que el servicio no es de calidad o, en su caso, que esta entre el
limite de lo que, de acuerdo a la metodologia LibQUAL +, se considera calidad

y de lo que no lo es.

El capitulo estd organizado en seis apartados, considerando la presente
exposicidon sobre los aspectos metodoldgicos del estudio. En las siguientes tres
secciones se presentan los resultados obtenidos a partir de las preguntas

sobre cada una de las tres dimensiones.

Cabe senalar que el resultado de cada pregunta se comparé graficamente
con el resultado obtenido en el conjunto de la dimension de que se trate. Esto
se realiz6 con la finalidad de contar con un elemento comparativo (el resultado
global de la dimension), con el objetivo de que tuviera mas sentido la lectura de

los resultados individuales.

Una vez expuestas las observaciones individuales derivadas de cada una
de las dimensiones, se exponen las conclusiones del agregado de las
dimensiones y se destacan los alcances y limitaciones observados en esta

investigacion.
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5.2 Dimension Valor afectivo del servicio (VA)

Como ya se ha mencionado, la dimension valor afectivo del servicio (VA)
pretende captar las percepciones sobre diversos aspectos entre que estan
presentes de manera habitual en la relacién entre el usuario y la persona que

presta los servicios.

Los aspectos que se destacan en esta dimensidn son: confianza,
atencion, amabilidad, capacidades del personal, comprensién, fiabilidad, entre
otros aspectos. A continuacion se exponen los resultados obtenidos en cada

una de las nueve preguntas que conforman esta dimension.

5.2.1. Confianza en el personal

En esta pregunta (¢El personal le inspira confianza?) se pretende
observar el nivel de confianza que un usuario de los servicios bibliotecarios
percibe en sus interacciones con el personal de la biblioteca que le atiende o
apoya en sus distintas actividades. Los resultados obtenidos en los niveles

minimo, observado y esperado, se presentan en la siguiente grafica.

Grafico 6. VA1. ;El personal le inspira confianza?
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Minimo

732

=0=Dimensién VA
== VAl

7.68 T 741
Deseado Observado

Se observa que el valor minimo esperado es de 6.74, mientras que el
valor minimo esperado para toda la dimension es de 7.32, lo cual arroja una
diferencia negativa de 0.58. El nivel observado es de 6.88, mientras que el
nivel observado de la dimension es de 7.41, lo que implica una diferencia
negativa de 0.53. El nivel deseado es de 7.03, mientras que el de la dimension
es 7.68, lo cual conlleva una diferencia de 0.65. Los resultados sobre

adecuacion y superioridad se presentan a continuacion.

Grafico 7. VA1. Adecuacion y superioridad
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Superioridad
-0.15

VA1l

Adecuacion
0.14

-0.2 -0.15 -0.1 -0.05 0o 0.05 0.1 0.15 0.2

En el caso de la adecuacion del servicio, se observa que la diferencia
entre el nivel observado y el nivel minimo arroja un valor de 0.14. En el caso de
la superioridad, que se infiere de la diferencia entre el nivel observado y el nivel
deseado, ésta presenta un resultado negativo de -0.15. Esto significa que
aunque el nivel de adecuacion es aceptable, los usuarios no ubican a la

confianza del personal dentro de un nivel de calidad (superioridad).

5.2.2 Atencion del personal

Esta pregunta (¢El personal le ofrece atencion personalizada?) esta
encaminada a observar el nivel de atencion que percibe el usuario por parte del
personal encargado de los servicios bibliotecarios y, en general, de todas
aquellas areas de la biblioteca que, en un determinado momento, puedan tener
contacto con el usuario a fin de apoyarle en alguna actividad o accion concreta.

Los resultados de esta interrogante se presentan en el siguiente grafico. Los
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resultados sobre adecuacion y superioridad se pueden observar en la siguiente

grafico.

Grafico 8. VA2. ; El personal le ofrece atencion personalizada?

=0==Dimensidn VA
={=VA2

7.68 4
Deseado Observado

Se observa que el nivel minimo es de 6.56, el nivel observado es del
7.05 y el nivel deseado del 7.46; mientras que para el conjunto de la dimensién
los valores son para el nivel minimo 7.32, para el observado 7.41 y para el
deseado 7.68, lo cual arroja diferencias negativas de 0.76, 0.36 y 0.22 para

cada nivel, respectivamente.

Grafico 9. VA2. Adecuacion y superioridad
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Superioridad
-0.41

HVA2

Adecuacion
0.49

-0.5 -0.4 -0.3 0.2 0.1 0 0.1 0.2 03 04 0.5 0.6

En el caso de la adecuacion, ésta registrd un valor de 0.49, mientras que
la superioridad fue de -0.41. En este caso se podria afirmar que los usuarios
reconocieron que la atencién que recibieron por parte del personal, ademas de
considerarla personalizada, dentro de los limites de lo adecuado. La
superioridad, al registrar un valor negativo, expresa que la atencién, para los

usuarios, no corresponde con la calidad que, en ese rubro, esperarian recibir.

5.2.3 Amabilidad del personal

A partir de esta pregunta (¢ El personal es siempre amable?) se pretende
observar cuadles son las percepciones y expectativas de los usuarios respecto
a la amabilidad que brindan las personas encargadas de los servicios
bibliotecarios y de la biblioteca en general que en algun momento han
interactuado con los usuarios. Los resultados de los niveles se presentan en el

siguiente grafico.
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Grafico 10. VA3. ;El personal es siempre amable?

Minimo

7.61

=O0=Dimension VA
~{=VA3

7.63

Deseado Observado

Se observa que, a diferencia de los casos anteriores, los indicadores de
esta variable estan por encima de los valores de la dimensién en general. El
nivel minimo es del 7.61, el observado del 7.63 y el deseado del 7.72; lo que
significa que en cada uno de los niveles presentes hay diferencias positivas del
0.29, 0.22 y 0.04 para cada nivel, respectivamente. La adecuacion y

superioridad se exponen en el siguiente grafico.

Grafico 11. VA3. Adecuacion y superioridad
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Superioridad
-0.09

VA3

AdecuaciOn
.02

-0.1 -0.08 -0.06 -0.04 -0.02 0 0.02 0.04

La adecuacion del servicio es del 0.02, mientras que la superioridad es
de -0.09, apenas significativa. Esto indica que los usuarios perciben que el
personal es amable de manera suficiente. El dato sobre superioridad expresa
que la amabilidad estda muy cerca de ser considerada por parte de los usuarios

como de calidad.

5.2.4 Disposicion del personal para responder a preguntas

A partir de esta pregunta (¢ El personal muestra buena disposicion para
responder a las preguntas planteadas?) se pretende observar el nivel de
disposicion del personal para atender las dudas de los usuarios sobre cualquier
tema o actividad relacionada con la biblioteca y sus servicios. Los resultados

obtenidos por nivel se exponen en el siguiente grafico.

Grafico 12. VA4. ; El personal muestra buena disposicion para responder

a las preguntas planteadas?
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Minimo
7.84

—&=—Dimensidén VA
—i—VvA4

o 7.73
Desead Observado

Como se observa en el grafico, los niveles minimos (7.84), observados
(7.73) y deseado (8) estan por encima de los cifras registradas por el conjunto
de la dimensién (7.32, 7.41 y 7.68, respectivamente). Las diferencias de
caracter positivo en comparacion con la dimension son: para el valor minimo
0.52, para el observado 0.32 y para el nivel esperado 0.32. La adecuacion y

superioridad se presentan en el siguiente grafico.

Grafico 13. VA4. Adecuacion y superioridad del servicio
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Superioridad
-0.27

H VA4

Adecuaciéon
-0.11

-0.3 -0.25 -0.2 -0.15 -0.1 -0.05 0]

En este caso aunque la comparacion entre la dimension en general y los
niveles obtenidos en esta pregunta sefalan una diferencia positiva a favor de
los segundos. La adecuacién es de caracter negativo (-0.11) asi como la
superioridad (-0.27), lo cual significa que los usuarios no consideran del todo
adecuada la disposicion del personal para responder a sus preguntas y, por

tanto, tampoco la califican como de calidad.

5.2.5 Conocimiento y capacidad del personal para responder preguntas

En esta pregunta (¢,El personal tiene conocimiento y es capaz de
responder a las preguntas que se formulan?) se pretende observar aspectos
relacionados con el conocimiento por parte del personal sobre temas
relacionados con los servicios bibliotecarios o sobre algun area de la biblioteca
y sobre su capacidad para comunicar de manera clara dichos conocimientos.

Los resultados de los niveles se exponen en el siguiente grafico.
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Grafico 14. VAS. ; El personal tiene conocimiento y es capaz de responder

a las preguntas que se le formulan?

Minimo

7/51

—O&=—Dimensién VA
= VAS

7-53

Observado

Se observa que los niveles minimo (7.51), observado (7.53) y deseado
(8) son superiores a los niveles de la dimension en general (minimo 7.32,
observado 7.41 y deseado 7.68), lo que arroja diferencias positivas para esta
variable (0.19 para el valor minimo de la variable, 0.12 para el valor observado
y 0.32 para el valor deseado). La adecuacion y superioridad se expresan en el

siguiente grafico.

Grafico 15. VAS5. Adecuacion y superioridad del servicio
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Superioridad
-0.47

VA5

Adecuacion
0.02

-0.5 -0.4 -0.3 -0.2 -0.1 (0] 0.1

En cuanto a la adecuacion, ésta es de 0.02, mientras que la superioridad
es de -0.47. Esto conlleva que los usuarios perciben que el personal conoce y
es capaz de contestar a preguntas sobre los servicios u otros aspectos de la
biblioteca de manera adecuada, sin embargo, toda vez que la superioridad es
negativa (-0.47), los wusuarios no consideran estas aptitudes como

completamente de calidad.

5.2.6 Atencion a las necesidades del usuario

A partir de la pregunta ¢ El personal es atento con las necesidades del
usuario?, se pretende observan el nivel de atencion y de disponibilidad que
tienen los encargados de los servicios bibliotecarios y demas areas de la
biblioteca respecto a las necesidades que, en algun momento, los usuarios les
han planteado. Los resultados de los niveles minimo, observado y deseado, se

ilustran en el siguientes grafico.
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Grafico 16. VAG. ¢ El personal es atento con las necesidades del usuario?

Minimo

=—&=—Dimension VA
VA6

Deseado Observado

En el grafico se observa que los niveles minimo (7.17), observado (7.41)
y deseado (7.68) de la pregunta VA6 son inferiores al del conjunto de la
dimensiéon (minimo 7.32, observado 7.45 y deseado 7.74), con lo cual la
variable VA6 muestra las siguientes diferencias negativas: 0.15, 0.04 y 0.06, en
cada caso, respectivamente. La adecuacion y superioridad se presenta en el

siguiente grafico.

220



CAPITULO 5. LA MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SISTEMAS BIBLIOTECARIOS DE LA
REGION NOROESTE DE MEXICO A TRAVES DE LA METODOLOGIA LibQUAL +

Grafico 17. VA6. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad
-0.29

VA6

Adecuacion
0.28

-0.4 -0.3 -0.2 -0.1 0 0.1 0.2 0.3 0.4

La adecuacion en el caso de esta variable equivale a 0.28, mientras que
la superioridad presenta un valor negativo de -0.29. Esto significa que los
usuarios consideran que la atencién brindada por el personal ante sus

necesidades es adecuada, no obstante, no la consideran de calidad.

5.2.7 Comprensioén de las necesidades de los usuarios

En el caso de la pregunta ¢ El personal comprende las necesidades de
sus usuarios?, se observa la manera en que los usuarios perciben la
comprensiéon que reciben de los encargados de los servicios bibliotecarios y si
ésta es adecuada o no. Los resultados de esta variable se expresan en el

siguiente grafico.
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Grafico 18. VATY. El personal comprende las necesidades de sus usuarios

Minimo

=0=Dimensién VA
~{=VA7

Deseado Observado

El grafico muestra que los niveles minimo (7.36) y deseado (7.74) de la
variable VA7 estan por encima de los niveles de la dimension en general
(minimo 7.32 y deseado 7.68). Por su parte, el nivel observado (7.38) de la
pregunta VA7 esta por debajo del nivel de la dimension (7.41). La adecuacion y

superioridad se expone en el siguiente grafico.

222



CAPITULO 5. LA MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SISTEMAS BIBLIOTECARIOS DE LA
REGION NOROESTE DE MEXICO A TRAVES DE LA METODOLOGIA LibQUAL +

Grafico 19. VA7. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad
036 | |
“VA7
Adecuacion
0.02
-
-0.4 -0.35 -0.3 -0.25 -0.2 -0.15 -0.1 -0.05 0 0.05

Se observa que la adecuacion es de 0.02 mientras que la superioridad
es de -0.36. Esto significa que los usuarios perciben la comprension del
personal de la biblioteca respecto a sus necesidades como adecuada, sin

embargo, no la consideran de calidad.

5.2.8 Voluntad de ayudar a los usuarios

A partir de la pregunta ¢ El personal manifiesta voluntad de ayudar a los
usuarios?, se pretende observar si el personal encargado de los servicios
bibliotecarios y demas areas de la biblioteca tiene una actitud receptiva hacia
las necesidades del usuario y, sobre todo, si hace todo lo que estd a su
alcance para apoyarle, ya sea resolviendo sus dudas o en alguna accion o

actividad especifica. Los resultados obtenidos se exponen a continuacion.
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Grafico 20. VAS8. ¢ El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios?

Minimo

=0=Dimension VA
={=VA8

Deseado ~ Observado

Se observa que los niveles minimo (7.48), observado (7.51) y deseado
(7.76), estan por encima de los niveles de la dimension en conjunto (7.32, 7.41
y 7.68, respectivamente), lo cual implica una diferencia positiva de 0.16 para el
nivel minimo 0.1, de 0.1 para el valor observado vy, finalmente, de 0.08. Las

variables adecuacién y superioridad se muestran a continuacion.

Grafico 21. VA8. Adecuacion y superioridad del servicio
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Superioridad

-0.25

“VA8
Adecuacion
0.03
[ R—
-0.3 -0.25 -0.2 -0.15 -0.1 -0.05 0 0.05

La variable adecuacion en este caso es de 0.03, mientras que la de
superioridad es de -0.25. A partir de estos resultados se puede inferir que los
usuarios perciben la voluntad manifiesta del personal bibliotecario, no obstante,

aunque la consideran adecuada, no la califican como de calidad.

5.2.9 Fiabilidad en el tratamiento de los problemas

En esta pregunta (¢ El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de
los problemas del servicio manifestados por los usuarios?) se destaca la
percepcion de los usuarios respecto a la certeza de que el personal
bibliotecario resuelva de la mejor manera los problemas que pueden plantear al
hacer uso de la biblioteca. Los resultados obtenidos se representan

graficamente como sigue.
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Grafico 22. VA9. ¢ El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los

problemas del servicio manifestados por los usuarios?

Minimo

=0==Dimension VA
== VA9

Deseado " Observado

Los niveles minimo (7.61), observado (7.59) y deseado (7.73) estan por
encima de los niveles de la dimension en conjunto (7.32, 7.41 y 7.59,
respectivamente). Esto, equivale a diferencias positivas en todos los niveles.
En el nivel minimo, la diferencia es de 0.29, en el observado de 0.18 y en el
nivel deseado de 0.05. Las variables adecuacion y superioridad se exponen a

continuacion.
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Grafico 23. VA9. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad

0.14 Superioridad

“VA9

L. Adecuacion
Adecuacion

0.02
A

-0.16 -0.14 -0.12 -0.1 -0.08 -0.06 -0.04 -0.02 (0] 0.02 0.04

Como muestra la grafica, la adecuacion es de 0.02 mientras que la
superioridad es del -0.14. Esto nos permite observar que los usuarios perciben
la fiabilidad del personal bibliotecario a la hora de resolver un problema como

adecuada pero no de calidad.

A continuaciéon se aborda la dimension biblioteca como espacio y se

presentan los resultados obtenidos por cada una de las preguntas.

5.3 Dimension biblioteca como espacio (ES)

La dimension biblioteca como espacio concentra las percepciones de los
usuarios respecto al espacio fisico de la biblioteca y su utilizacion en
actividades de estudio. En concreto, se trata de recabar informacion sobre qué

tan adecuados son los espacios — si son tranquilos y confortables, por ejemplo
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— y si estos contribuyen a las actividades de aprendizaje asi como al trabajo
individual o en grupo. En los epigrafes siguientes se exponen los resultados

obtenidos en cada una de las preguntas.

5.3.1 El espacio de la biblioteca, estudio y aprendizaje

La pregunta ¢El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al
aprendizaje? estd encaminada a registrar las percepciones del usuario
respecto a la relacion entre espacio y actividades de estudio y aprendizaje. En
concreto, lo que recoge esta pregunta es si los usuario consideran que el
espacio potencia las actividades relacionadas con sus actividades académicas.

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion.

Grafico 24. ES1. ; El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje?

Minimo

7.93 f=1.7.93

&= Dimension ES
={—ES1

848
Deseado - Observado
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En este caso se observa que el nivel minimo (7.93) de la pregunta ES1
tiene el mismo valor que el de la dimension. El nivel deseado (8.19), se
encuentran por debajo del nivel de la dimension (8.24), de igual manera que el
nivel observado (5.97) en comparacion con la dimensién (7.49). Las diferencias
que se observan entre la pregunta y la dimensién son de 1.51 para el nivel
observado y de 0.05 para el nivel deseado. Los resultados de las variables

adecuacion y superioridad se exponen a continuacion.

Grafico 25. ES1. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad

222 Superioridad
| 1
WES1
Adecuacion s
106 Adecuacién
1
-2.25 -2.2 -2.15 -2.1 -2.05 -2 -1.95 -1.9 -1.85 -1.8

En esta pregunta, tanto la adecuacién como la superioridad se ubican en
posiciones negativas, -1.96 para la primera y -2.22 para la segunda. Esto
significa que los usuarios no consideran que el espacio de la biblioteca apoye
significativamente sus actividades académicas, por tanto lo perciben como

inadecuado y falto de calidad.
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5.3.2 El espacio de la biblioteca y el trabajo individual

A partir de la pregunta ¢ EIl espacio de la biblioteca es tranquilo para el
trabajo individual?, se pretende registrar las opiniones de los usuarios respecto
a la tranquilidad que perciben a la hora de utilizar los espacios de la biblioteca

para el trabajo individual. Los resultados obtenidos se muestran en el siguiente

grafico.
Grafico 26. ES2. ; El espacio de la biblioteca es tranquilo
para el trabajo individual?
Minimo
7.93

—=&==Dimensién ES
~{—ES2

s. - 7-87

Deseado Observado

Se observa que los niveles observado (7.87) y deseado (8.29), estan
por encima del promedio de la dimension que, para los mismos niveles,
presenta los siguientes resultados: 7.49 para el observado y 8.24 para el
deseado. En el caso del nivel minimo, para la pregunta es de 7.9 mientras que

para la dimension es de 7.93, lo que implica una diferencia de 0.03. Los
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resultados sobre adecuacion y superioridad se presentan en el siguiente

grafico.

Grafico 27. ES2. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad

-0.42

WES2

Adecuacion
-0.03

-0.45 -0.4 -0.35 -0.3 -0.25 -0.2 -0.15 -0.1 -0.05 0

Los resultados anteriores se reflejan en las variables adecuacion vy
superioridad, las cuales presentaron valores negativos. La adecuacion
present6 un valor de -0.03 y la superioridad -0.42. Esto permite afirmar que los
usuarios no consideran adecuado el espacio de la biblioteca para el trabajo
individual y, en ese sentido, lo ubican a una mayor distancia de alcanzar un

nivel de calidad.

5.3.3 El espacio de la biblioteca y confortabilidad

Con esta pregunta (¢ El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y

acogedor?) se pretende observar de qué manera perciben los usuarios la
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capacidad del espacio de la biblioteca para producir un ambiente agradable y
comodo que les produzca bienestar al permanecer en él. Los resultados

obtenidos se presentan en el siguiente grafico.

Grafico 28. ES3. ¢4 El espacio de la biblioteca es un lugar confortable

y acogedor?

Minimo

—&=—Dimensién ES
~{—ES3

Deseado Observado

En el grafico se observa que el valor minimo (7.99), observado (7.78) y
deseado (8.26), estan por encima de los valores de la dimension (7.93, 7.49 y
8.24, respectivamente). Esto representa diferencias positivas en cada nivel a
favor de la pregunta ES3, 0.06 para el valor minimo, 0.29 para el valor
observado y 0.02 para el valor deseado. Los resultados sobre adecuacion y

superioridad se presentan en el siguiente grafico.
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Grafico 29. ES3. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad

-0.48
U

HES3

Adecuacion
-0.21

-0.6 -0.5 -0.4 -0.3 -0.2 -0.1 0

En este caso, la adecuacién y superioridad son negativas, para la
primera es de -0.21 y para la segunda de -0.48. Esto permite afirmar que los
usuarios perciben el confort del espacio de la biblioteca como no adecuado v,

en consecuencia, los sittan mas lejos de lograr un éptimo de calidad.

5.3.4 El espacio de la biblioteca, actividades académicas y de

investigacion

Con esta pregunta (¢El espacio de la biblioteca es un lugar para el
estudio, el aprendizaje o la investigacion?), se pretende recoger las
percepciones de los usuarios respecto a la idoneidad del espacio de la
biblioteca para realizar actividades académicas y de investigacion. Los

resultados obtenidos se presentan a continuacion.
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Grafico 30. ES4. ; El espacio de la biblioteca es un lugar para el estudio,

el aprendizaje o la investigacion?

Minimo

—&—Dimensién ES
—{—ES4

8. \
Deseado Observado

Se observa que los niveles minimo (7.92) y deseado (8.18) de la
pregunta ES4 estan por debajo de los niveles promedio de la dimensién (7.93 y
8.24, respectivamente). En el caso del nivel observado (7.89) de la pregunta,
éste es superior al de la dimension (7.49), lo cual implica una diferencia de 0.4.
Los resultados de las variables adecuacion y superioridad se presentan en el

siguiente grafico.
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Grafico 31. ES4. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad

-0.48
W

W ES3

Adecuacion

-0.21
S |
0.2 0.1 0

-0.6 -0.5 -0.4 -0.3

Como se observa en el gréfico, la adecuacién es de -0.21 mientras que
la superioridad es de -0.48. El que ambas variables presenten valores
negativos significa que los usuarios no encuentran adecuado el espacio de la
biblioteca para realizar sus actividades académicas y de investigacion, por
tanto, no ubican a dicho espacio dentro de la categoria que representa la

calidad.

5.3.5 Espacios destinados al aprendizaje y estudio en grupo
Con esta pregunta (¢ Existen espacios colectivos para el aprendizaje y

estudio en grupo?) se pretende observar las percepciones que tienen los

usuarios sobre la suficiencia de los espacios destinados al trabajo en grupo.
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Los resultados obtenidos en cada uno de los niveles se exponen en el

siguiente grafico.

Grafico 32. ES5. ; Existen espacios colectivos para el aprendizaje

y estudio en grupo?

~O==Dimensién ES
={—ES5

Deseado Observado

En el grafico se observa que los niveles minimo (7.94), observado (7.96)
y deseado (8.32), estan por encima de los niveles de la dimension en conjunto
(7.93, 7.49 y 8.24, respectivamente). Las diferencias, en este caso positivas,
para la pregunta ES5 son: 0.01 para el nivel minimo, 0.47 para el nivel
observado vy, finalmente, 0.08 para el nivel deseado. Los resultados para las

variables adecuacion y superioridad se exponen en el siguiente grafico.

236



CAPITULO 5. LA MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SISTEMAS BIBLIOTECARIOS DE LA
REGION NOROESTE DE MEXICO A TRAVES DE LA METODOLOGIA LibQUAL +

Grafico 33. ES5. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad
-0.36

W ESS

Adecuacion

S— 0.02

-0.4 -0.35 -0.3 -0.25 -0.2 -0.15 -0.1 -0.05 0 0.05

En el grafico se observa que la adecuacién es del 0.02, mientras que la
superioridad es de -0.36, esto implica que los usuarios perciben que la
suficiencia de los espacios para el trabajo en grupo es adecuada, sin embargo,

no la consideran de calidad.

5.4 Dimension Control de la informacion (Cl)

La dimensién control de la informacion concentra las percepciones de
los usuarios sobre aspectos como acceso a los recursos, suficiencia de
materiales impresos y digitales, condiciones de las tecnologias disponibles e
instrumentos para la busqueda y recuperacién de informacion. Lo anterior,
permitira observar la valoracion (si satisface sus necesidades o no) de los

usuarios respecto a la infraestructura de los sistemas bibliotecarios de la
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Region Noroeste de Meéxico. En los epigrafes siguientes se exponen los

resultados obtenidos en esta dimension.

5.4.1 Acceso a los recursos electronicos

A partir de la pregunta ¢ El acceso a los recursos electronicos es factible
desde mi casa o despacho?, se pretende registrar las percepciones de los
usuarios respecto a la posibilidad de acceder a los recursos electrénicos desde

otro lugar que no sea la biblioteca y sus expectativas respecto a este servicio.

Grafico 34. CI1. ¢ El acceso a los recursos electronicos es factible

desde mi casa o despacho?

Minimo

—&—Dimensidén CI
——Cl1

Deseado 8.02 Observado

Se observa que el nivel minimo (7.29) de la pregunta CI1, esta por

debajo del nivel minimo de la dimension (7.54), con una diferencia de 0.25. En

238



CAPITULO 5. LA MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SISTEMAS BIBLIOTECARIOS DE LA
REGION NOROESTE DE MEXICO A TRAVES DE LA METODOLOGIA LibQUAL +

el caso del nivel observado (7.09), éste también se encuentra por debajo del de
la dimensidn (7.24), con una diferencia de 0.15. El nivel deseado, por su parte,
es de 8, mientras que el de la dimensidn es del 8.02, que refleja una diferencia
de 0.2. Las variables adecuacion y superioridad, se presentan en el siguiente

grafico.

Grafico 35. CI1. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad
-0.91

“an

Adecuacion
-0.2

El grafico indica que tanto la adecuacion como la superioridad son
negativas, -0.2 en el primer caso y -0.91 en el segundo. Esto significa que los
usuarios perciben que el acceso a los recursos desde otro lugar que no sea la
biblioteca es poco factible y, en consecuencia, no ubican el servicio dentro de

un rango de calidad.
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5.4.2 El sitio Web de la biblioteca

En esta pregunta (;El sitio Web de la biblioteca permite encontrar
informacion por uno mismo?), se pretende observar las percepciones de los
usuarios sobre el sitio Web de la biblioteca y las potencialidades de éste en
cuanto a recuperacion de informacion y de facilidad de acceso y uso. El

resultado sobre los niveles se representa en el siguiente grafico.

Grafico 36. Cl2. ¢4 El sitio Web de la biblioteca permite encontrar

Informacién por uno mismo?

Minimo

&= Dimension Cl
- CI2

Deseado Observado

Como se puede apreciar en el grafico, los niveles minimo (7.64),
observado (7.44) y deseado (8.11) de la pregunta CI2, estan por encima de los
niveles de la dimension (7.54, 7.24 y 8.02, respectivamente). Las diferencias

entre pregunta y dimension son: 0.1 para el valor minimo, 0.2 para el valor
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observado y 0.09 para el nivel deseado. Los resultados para las variables

adecuacion y superioridad se muestran en el siguiente grafico.

Grafico 37. Cl2. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad -
-0.67 Superioridad

e ————————————————————

= Cl2

Adecuacion

0.2 Adecuacion

-0.8 -0.7 -0.6 -0.5 -0.4 -0.3 -0.2 -0.1 0

El grafico muestra que la adecuacion y superioridad son negativas, -0.2
en el primer caso y -0.67 en el segundo. Estos resultados permiten afirmar que,
de acuerdo a la experiencia de los usuarios, las paginas Web de las bibliotecas
no son faciles de usar en la medida en que, de forma individual no permiten a
los usuarios encontrar la informacion que buscan y, en consecuencia,

consideran este servicio como no adecuado y falto de calidad.
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5.4.3 Los materiales impresos y necesidades de informacion

A partir de la pregunta ¢ Los materiales impresos de la biblioteca cubren
las necesidades de informacion que tengo?, se pretende registrar las
percepciones de los bibliotecarios respecto a los materiales impresos y su
efectividad para cubrir las necesidades de informacion. Los resultados

obtenidos se muestran a continuacion.

Grafico 38. CI3. ¢ Los materiales impresos de la biblioteca cubren las

necesidades de informacion que tengo?

Minimo

0= Dimensién ClI
—{—CiI3

Deseado ) Observado

El grafico muestra que los niveles minimo (7.39), y observado (7.2) de la
pregunta CI3, estan por debajo de los valores de la dimensién, con diferencias
de 0.15 y 0.04, respectivamente. Para el nivel observado, éste es de 7.2 para

la pregunta, mientras que para la dimension es de 7.24, con una diferencia de

242



CAPITULO 5. LA MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SISTEMAS BIBLIOTECARIOS DE LA
REGION NOROESTE DE MEXICO A TRAVES DE LA METODOLOGIA LibQUAL +

0.04. Las variables adecuacion y superioridad se exponen en el siguiente

grafico.

Grafico 39. CI3. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad

-0.86

“cCai3

Adecuacién
-0.19

Se observa en el grafico que tanto la adecuacion como la superioridad
son negativas, -0.19 para la primera y -0.86 para la segunda. Esto permite
inferir que los usuarios consideran que los materiales impresos no cubren
adecuadamente sus necesidades de informacion y que, por tanto, no

consideran este servicio como de calidad.

5.4.4 Los recursos digitales y necesidades de informacion

Esta pregunta (¢Los recursos digitales cubren las necesidades de

informacion que tengo?), pretende registrar las percepciones de los usuarios

243



CAPITULO 5. LA MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SISTEMAS BIBLIOTECARIOS DE LA
REGION NOROESTE DE MEXICO A TRAVES DE LA METODOLOGIA LibQUAL +

sobre los recursos digitales disponibles en la biblioteca y si éstos cubren sus
necesidades de informacion. A continuacién se presentan los resultados

obtenidos.

Grafico 40. Cl4. 4 Los recursos digitales cubren las necesidades

de informacién que tengo?

Minimo

==& Dimensién CI
- Cla

Deseado ’ Observado

Como lo muestra el grafico, los niveles observado (6.82) y deseado
(7.86) de la pregunta Cl4 estan por encima de los valores obtenidos en la
dimension (7.24) y 8.02, respectivamente), lo cual indica diferencias de 0.42
para el nivel minimo y de 0.16 para el nivel deseado. En el caso del nivel
minimo, éste es de 7.63 para la pregunta y para la dimensién de 7.54, con una
diferencia de 0.09 entre la segunda y la primera. Los resultados sobre

adecuacion y superioridad se muestran en el siguiente grafico.
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Grafico 41. Cl4. Adecuacion y superioridad del servicio

Superioridad

-1.04 m

“c4a

Adecuacién

[0-8 I ——————

-1.2 -1 -0.8 -0.6 -0.4 -0.2 0

Como indica el grafico, las variables adecuacion y superioridad
presentan resultados negativos, -0.81 para la primera y -1.04 para la segunda.
Lo anterior, permite afirmar que los usuarios consideran que los recursos
digitales no cubren sus necesidades de informacién y, en consecuencia, no

identifican a este servicio como de calidad.

5.4.5 Equipamiento y acceso a la informacién

En esta pregunta (¢El equipamiento es moderno y me permite un
acceso facil a la informacidon que necesito?), se recogen las percepciones de
los usuarios sobre el equipamiento y sus condiciones (si es moderno o no),

ademas de sus posibilidades de uso en cuestion de accesibilidad. Asimismo, el
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estado del equipamiento se relaciona con las necesidades de los distintos

usuarios. Los resultados se exponen a partir de los siguientes dos graficos.

Grafico 42. CI5. ¢ El equipamiento es moderno y me permite un acceso

facil a la informacién que necesito?

Minimo

&= Dimensién CI
=—{—CI5

8.05
Deseado Observado

Como indica el grafico, los niveles minimo (7.52) y observado (7.2) de la
pregunta CI5 son inferiores a los niveles de la dimension (7.54 y 7.24,
respectivamente), lo cual muestra una diferencia de 0.02 para el nivel minimo
y de 0.04 para el nivel deseado. El nivel deseado es de 8.5 para la pregunta y
de 8.02 para la dimension, con una diferencia de 0.48. Los resultados de la

variable adecuacion y superioridad se muestran a continuacion.
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Grafico 43. CI5. Adecuacion y superioridad del servicio
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Como muestra el gréfico, las variables adecuacion y superioridad son
negativas, la primera es de -0.19 y la segunda de -0.85. Esto permite inferir que
los usuarios perciben como no adecuado el equipamiento (no moderno) asi
como la facilidad para el acceso a la informacion y, en ese sentido, perciben

que el servicio no es de calidad.

5.4.6 Los instrumentos para la recuperacion de informacién

A partir de la pregunta ¢Los instrumentos para la recuperacion de
informacion son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que
busco?, se trata de identificar las percepciones de los usuarios respecto a los
distintos instrumentos para la recuperacion de informacién asi como sobre su
facilidad de uso y su eficacia para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Los resultados obtenidos se exponen a continuacion.
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Grafico 44. CI6. ¢ Los instrumentos para la recuperacién de informacion son

faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco?
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Como se muestra en el grafico, los valores minimo (7.7) y observado
(7.47) son superiores a los valores de la dimensién (7.54 en el nivel minimo y
7.24 en el nivel observado) con diferencias de 0.16, y 0.23, respectivamente. El
nivel deseado de la pregunta (7.99), por su parte, es menor que el de la
dimension (8.02), con una diferencia de 0.03. Los resultados de las variables

adecuacion y superioridad se exponen en el siguiente grafico.
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Grafico 45. Cl6. Adecuacion y superioridad del servicio
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Se observa que las variables adecuacion y superioridad presentan
niveles negativos, -0.23 para la primera y -0.52 para la segunda. A partir de
esto se infiere que los usuarios no consideran adecuados los instrumentos
dispuestos en la biblioteca para la recuperacion de informacion y que tampoco
consideran adecuada la facilidad de uso de dichos instrumentos. Por todo lo

anterior, los usuarios no consideran este servicio como de calidad.

5.4.7 Acceso y procesamiento de la informacion

A partir de esta pregunta (¢ Puedo acceder facilmente a la informacién
para usarla y procesarla en mis tareas?) se pretende observar las
percepciones de los usuarios respecto al acceso y recuperaciéon de la
informacion a fin de utilizarla en sus distintas actividades. Los resultados

obtenidos en esta pregunta se presentan a continuacion.
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Grafico 46. CI7. ; Puedo acceder facilmente a la informacion

para usarla y procesarla en mis tareas?
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Como muestra el grafico, los niveles minimo (7.79), observado (7.61) y
deseado (8.16) de la pregunta CI7, estan por encima de los valores de la
dimension (7.54, 7.24 y 8.02, respectivamente). Esto implica diferencias de
0.25 para el nivel minimo, de 0.37 para el nivel observado y de 0.14 para el
nivel deseado. Los resultados sobre las variables adecuacion y superioridad se

presentan en el siguiente grafico.
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Grafico 47. CI7. Adecuacion y superioridad del servicio
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Como se muestra en el grafico, tanto la adecuacién como la superioridad
son negativas, -0.18 para la primera y -0.55 para la segunda. Esto implica que
los usuarios perciben que el acceso a la informacion no es adecuado y, en

consecuencia, no ubican el servicio dentro del ambito de la calidad.

5.4.8 Valoracidn de las revistas electréonicas e impresas

En esta pregunta (¢Las revistas en version electronica y/o impresa
cubren mis necesidades de informacion?) se pretende observar las
percepciones de los usuarios respecto a las revistas en formato impreso y
electrénico en relacion a sus necesidades de informacion. Los resultados

obtenidos se exponen a continuacion.
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Grafico 48. CI8. 4 Las revistas en versidn electronica y/o impresa cubren

mis necesidades de informacion?

Minimo

—&=—Dimensién CI
- CI8

" Observado

Como lo muestra el grafico, los niveles minimo (7.39), observado (7.15)
y deseado (7.95) de la pregunta CI8, estan por debajo de los niveles de la
dimension (7.54, 7.24 y 8.02, respectivamente). Asimismo, las diferencias
equivalen a 0.15 para el nivel minimo, 0.09 para el valor observado y 0.07 para
el valor deseado. Los resultados sobre las variables adecuacion y superioridad

se presentan a continuacion.
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Grafico 49. CI8. Adecuacion y superioridad del servicio
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De acuerdo al gréfico, los resultados sobre adecuacion y superioridad
son negativos, de -0.24 para la primera y de -0.8 para la segunda. A partir de
estos datos se puede inferir que los usuarios perciben que las revistas
electronicas o impresas no cubren adecuadamente sus necesidades de

informacion y, en este sentido, no consideran el servicio como de calidad.

5.5 Agregado de resultados por dimensién

Una vez expuestos los resultados de cada pregunta se considera
necesario presentar graficamente el agregado de datos por cada una de las
dimensiones donde, primeramente, se ubicaran los niveles y, posteriormente,
se sefialaran las variables de adecuacion y superioridad en cada caso. Asi,

para la dimension valor afectivo del servicio, que incluyd nueve preguntas

253



CAPITULO 5. LA MEDICION DE LA CALIDAD EN LOS SISTEMAS BIBLIOTECARIOS DE LA
REGION NOROESTE DE MEXICO A TRAVES DE LA METODOLOGIA LibQUAL +

sobre diversos aspectos de las interacciones entre el personal de la biblioteca y

los usuarios, se elabord el siguiente grafico a fin de ilustrar el comportamiento

de los niveles.

Grafico 50. Dimension valor afectivo del servicio (VA)
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Como se observa en el grafico, los niveles minimo y observado estan
por debajo del nivel deseado. Asimismo, destaca el valor minimo exigido en la
pregunta VA2 y en la pregunta VA6, donde el valor observado es mayor, lo cual
indica que los usuarios encuentran un mayor valor en el servicio recibido que

se refiere en ambos casos a la atencién brindada por el personal de la
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biblioteca a fin de solucionar alguna necesidad del usuario. En cuanto a las
preguntas VA2, VA4, VA5, VA6 VA7 y VA8, se puede apreciar que el nivel
observado esta mas lejos del nivel deseado. Esto se refleja en las variables de

adecuacion y superioridad que se presentan en el siguiente grafico.

Grafico 51. Adecuacion y superioridad de la dimension VA
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Se observa en el grafico que las preguntas que reflejaron mas
adecuacion son las preguntas VA2 y VA6, que se refieren a la atencidn
individual y a la atencién a las necesidades de los usuarios, mientras que la
que menos adecuacion reflejé es la pregunta VA4, que se refiere a la

disposicion del personal para responder a las preguntas. Asimismo, aunque
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ninguno de todos los aspectos observados fue percibido por los usuarios como
de calidad, las preguntas VA2 y VA5 fueron las peor calificadas. Llama la
atencion que en el caso de la pregunta VA2, que fue percibida como adecuada,

no se le otorgue calidad.

En cuanto a la dimensién biblioteca como espacio, que contempla
aspectos del espacio fisico de la biblioteca donde los estudiantes realizan
cotidianamente sus diferentes tareas, se traté de ubicar cuestiones que tienen
que ver con el confort, tranquilidad, asi como con la adecuaciéon de los
espacios para el trabajo individual y colectivo. Los resultados sobre los niveles
minimo, observado y deseado de la dimension se presentan en el siguiente

grafico.

Grafico 52. Dimension biblioteca como espacio (ES)
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Se observa en el grafico que el nivel observado en la pregunta ES1 es
mucho menor que el nivel minimo exigido y también que el nivel deseado. Las
otras cuatro preguntas respecto a confortabilidad, tranquilidad, asi como sobre
la adecuacién para el trbajo individual y colectivo expresan cierta distancia
razonable entre cado uno de los niveles. Por su parte, las viarables adecuacion

y superioridad tuvieron la variacion que ilustra el siguiente grafico.

Grafico 53. Adecuacion y superioridad de la dimension ES
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Como muestra este grafico, todos los valores de las variables
adecuacion y superioridad resultaron negativos. Sin embargo, destaca la
pregunta ES1, que tuvo el peor desempefio. En este sentido, se podria afirmar

que las percepciones sobre esta pregunta, que tiene que ver con los aspectos
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que aporta el espacio para llevar a cabo tareas de estudio, estda mas alejada de

un nivel de adecuacion que todas las demas respuestas.

Por su parte, la dimension control de la informacion, donde se
destacaron aspectos como la funcionalidad del sitio Web de la biblioteca, la
suficiencia de los materiales impresos y digitales, el equipamiento y demas
instrumentos para la busqueda y recuperacién de la informacién, asi como la
facilidad de acceso y uso de materiales e instrumentos, se presenta en el

siguiente grafico.

Grafico 54. Dimension control de la informacién (Cl)
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Como se muestra en el grafico, el nivel observado esta por debajo del
nivel minimo lo cual indica que los usuarios perciben que los servicios no
cumplen requisitos basicos o los cumplen de manera deficiente y, en
consecuencia, sus expectativas son mas altas a la hora de concebir un servicio
de calidad. Asimismo, en la pregunta Cl4, que se refiere a recursos digitales,
se observa que existe una distancia mayor que en el caso del resto de las
preguntas entre el nivel observado y el nivel deseado. Las variables de

adecuacion y superioridad de la dimension se exponen en el siguiente grafico.

Grafico 55. Adecuacion y superioridad de la dimension Cl
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Como se muestra en el grafico, las variables adecuacion y superioridad

se encuentran considerablemente separadas, sin embargo, se observa que la
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distancia disminuye en las preguntas CI6 y CI7, que se refieren a los

instrumentos para recuperar informacion y a

respectivamente.

la facilidad de acceso,

Cabe senalar que en el caso de esta dimension la mayoria de los

valores son negativos, lo cual indica que los usuarios perciben deficiencias y

dificultades a la hora de interactuar con dichos servicios. El grafico sobre los

resultados del conjunto de dimensiones se muestra a continuacion.

Gréfico 56. Resultados de las dimensiones VA, ES y ClI
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En este grafico se muestra el comportamiento de las dimensiones en

conjunto. En la mayoria de las dimensiones el nivel observado se encuentra
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por debajo del nivel minimo y el nivel deseado se mantiene por encima de los

ya mencionados.

Asimismo, en la dimension VA (preguntas VA3 y VA4) se aprecia que los
tres niveles se acercan mas, esto indica que para los usuarios, los servicios —
en este caso amabilidad y disposicidn- son percibidos mas cercanamente a lo

que, en su imaginario, esperarian recibir de ellos.

Lo contrario sucede en la dimension Cl, donde la separacién entre los
niveles es mas evidente, lo que implica que los usuarios perciben los servicios
de manera poco satisfactoria. En cuanto a las variables de adecuacion y
superioridad, en el siguiente grafico se muestran los resultados obtenidos por

las dimensiones en conjunto.
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Grafico 57. Adecuacion y superioridad en las dimensiones VA, ES y ClI
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El grafico muestra que el comportamiento de las variables en las
dimensiones tienen en su mayoria resultados negativos. En el caso de la
variable superioridad, ésta se mantuvo en todas las dimensiones con valores
negativos, lo cual implica que los usuarios no perciben calidad en ninguno de

los servicios.

No obstante, existen servicios que, de acuerdo a los usuarios, son mas
adecuados o estan mas cerca de lo que éstos esperarian recibir. A partir de
ello se puede inferir que los usuarios perciben de manera poco satisfactoria el
conjunto de servicios. Es evidente que la dimensién ES tiene uno de los peores

resultados en la valoraciéon de los usuarios, esto se debe a que el nivel
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observado esta ubicado muy por debajo de los resultados del resto de las

preguntas.

Como se ha expuesto en los apartados anteriores, las mediciones
obtenidas situan a los servicios de las bibliotecas de las universidades de la
Regién Noroeste de México alejadas de la calidad. Cabe sefalar que las
valoraciones negativas sobre la calidad en los servicios pueden estar
ocultando otras variables que no se pueden captar a partir de las preguntas

planteadas.

Aunque la metodologia LibQUAL estd disefada para observar
percepciones y transformarlas en variables que se pueda medir e indicar qué
tan satisfecho esta un usuario con el servicio que recibe, presenta dificultades

para la interpretacion de los datos.

Los resultados obtenidos a partir de cada una de las dimensiones para
la variable adecuacién, por ejemplo, presentan valores bajos, solamente
algunas décimas por encima del valor 0, lo cual complica la interpretacion ya
que no se puede asumir de manera contundente que un servicio, cuya variable

de adecuacion es de 0.03, es adecuado y qué tan adecuado es.

Asimismo, la variable de superioridad reflejé en todos los casos valores

negativos, lo cual indicaria que ningun servicio es percibido dentro de lo que se

entiende por calidad. No obstante, en esta variable ocurre lo mismo que con la
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anteriormente expuesta, ya que si un servicio tiene una valoracion de -0.15
mientras que otro servicio tiene un valor de -0.13, no se podria afirmar cual de

los dos servicios tiene mas calidad.

Si se consideran los resultados de las dimensiones, tal como se muestra
en el siguiente cuadro, solamente la dimension valor afectivo del servicio (VA)
tiene una adecuacion positiva, mientras que las otras dos dimensiones (ES y
Cl), al presentar valores negativos, de acuerdo a los usuarios, no son

adecuadas.

Cuadro 12. Agregado de resultados por dimension y variables

Dimension | Minimo | Observado | Deseado | Adecuacion | Superioridad
VA 7.32 7.41 7.68 0.09 -0.27
ES 7.93 7.49 8.24 -0.44 -0.75
CI 7.54 7.24 8.02 -0.3 -0.78

En el caso de la superioridad, los valores de las dimensiones son
negativos, sin embargo, respecto a la dimensién VA, al estar mas cerca del
cero, se podria afirmar que esta también mas cerca de, eventualmente,
alcanzar la calidad. Las otras dos dimensiones (ES y CI) tienen valores muy

parecidos y, en ese sentido, no se podria afirmar cual tiene menos calidad.

Las observaciones hasta aqui expuestas demuestran que los valores
obtenidos pueden ser de utilidad para captar informacion sobre cuestiones que

de otro modo pueden ser dificilmente observables.
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No obstante, lo resultados obtenidos tienen solamente un caracter
orientativo, por lo que seria necesario que, de acuerdo a las necesidades de
una biblioteca universitaria que plantee utilizar esta metodologia, se asegure de

que esto es realmente lo que quiere y necesita saber de los usuarios.
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1.

CONCLUSIONES

El crecimiento de las instituciones educativas, las demandas
sociales en materia de calidad en la educacién, asi como los
programas de evaluacion a los que estan siendo sometidas las
IES en México, ha hecho que las bibliotecas universitarias sean
consideradas un elemento central para lograr los objetivos
educativos, toda vez que éstas se han convertido en el soporte de
todos los planes y programas de estudio que se imparten en las
instituciones de educacién superior, ademas de que son un
espacio fundamental donde transcurren las actividades nodales
de la vida universitaria: la docencia, la investigacion y la

promocion de la cultura.

Las bibliotecas universitarias han cambiado su manera de
relacionarse con los usuarios, ya que éstos tienen cada vez
nuevas necesidades de informacion que también pasan por
nuevos soportes documentales. En este sentido, entender al
usuario es una de las labores fundamentales de los centros de
informacion ya que su mision es buscar por todos los medios
satisfacer las necesidades de informacion de la comunidad a la

que sirve.

La evaluacion de las bibliotecas universitarias se ha instalado

como el modo por excelencia para medir el rendimiento de las

mismas. Asi, se han desarrollado multiples metodologias para
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abordar una evaluacién, segun los fines que establezcan. Las
evaluaciones objetivas han aportado informacion valiosa sobre la
manera en que operan las unidades de informacion ya que a
partir de los datos obtenidos se pueden establecer una serie de
criterios que dan cuenta del gasto de recursos y de su
recuperacion o de su conversion en servicios eficientes. Toda vez
que, en materia de servicios, los productos que genera una
biblioteca son intangibles tiene sentido considerar, como se ha
hecho a lo largo de la investigacion, que las evaluaciones
subjetivas permiten conocer las opiniones de los usuarios y que
éstas aportan datos relevantes para la mejora del funcionamiento

de los centros de informacion.

La gestion de la calidad en las bibliotecas universitarias ha
crecido debido a las nuevas exigencias institucionales de las
universidades. La sistematizacién de cada uno de los procesos y
procedimientos es una tendencia creciente. Asimismo, la
certificacion de los sistemas de calidad implantados ha obligado a
las bibliotecas a adoptar nuevas dinamicas de trabajo al interior
de la organizacién, ante lo cual han enfrentado diversas
reticencias a los cambios por parte del personal. Esto se debe, en
parte, a que la mayoria de las instituciones de educacion
estudiadas no tienen personal cualificado en sus areas, ya que se

encuentran bajo logicas institucionales de contratacion de
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personal muchas veces viciadas, donde es dificil que la biblioteca
pueda introducir los cambios necesarios para contar con personal
suficiente y debidamente capacitado. No obstante, los esfuerzos
de las unidades de informacion por capacitar al personal que ya

esta laborando han tenido un impacto positivo en su rendimiento.

Los cambios sociales siempre son mas lentos que los cambios
institucionales. En este sentido, se ha impulsado desde el
Consejo Nacional para Asuntos Bibliotecarios de las Instituciones
de Educacion Superior la introduccidn de Normas generales que
sirvan de guia para el funcionamiento de las bibliotecas
universitarias ademas de que, a través de éstas, las unidades de
informacion puedan construir modelos de evaluacion con criterios
que permitan observar de la manera mas objetiva sus logros,
areas de oportunidad y sus debilidades. Entre los cambios que se
proponen en las Normas esta el de que la biblioteca universitaria
sea considerada como una direccién dentro de la estructura
institucional, lo cual traeria multiples beneficios a la hora de
desarrollar los planes de trabajo y de ejercer el presupuesto
destinado a la biblioteca, ademas de que se asumirian otras
funciones administrativas dentro de las wunidades que

beneficiarian el funcionamiento de la biblioteca.
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6. Medir la calidad de los servicios bibliotecarios de la Regidn
Noroeste de México, como se ha tratado de hacer en esta
investigaciéon, ha servido para, por un lado, observar el
comportamiento de los sistemas bibliotecarios de las nueve
universidades publicas estudiadas en relacion a tres cuestiones
relevantes: la interaccion del usuario con el personal de la
biblioteca (valor afectivo), las percepciones que tienen los
usuarios respecto al edificio y su confortabilidad (biblioteca como
espacio) y la opinion de los usuarios sobre los recursos de
informacion y su utilidad (control de la informacion). Los datos
obtenidos en cada una de las dimensiones han reflejado el
“sentir” del usuario respecto a diversos aspectos relevantes para

el funcionamiento adecuado de las unidades de informacion.

7. A pesar de que en las variables de adecuacion y superioridad se
obtuvieron resultados negativos, afirmar que en los sistemas
bibliotecarios de la Region Noroeste de México no hay calidad
seria demasiado categorico. Sin embargo, llama la atencion que
solamente en la dimensién valor afectivo del servicio se alcanzara
una adecuacion positiva y, por tanto, se esté mas cerca de lograr
la superioridad. Esto nos habla de que en las unidades de
informacion de las universidades estudiadas se hace un buen
trabajo con el manejo interpersonal con el usuario, lo cual no es

menor si se consideran las limitantes institucionales vya
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mencionadas, como la falta de formacién, por ejemplo. En
relacion a las otras dimensiones, donde los resultados para la
adecuacion y superioridad fueron negativos, se puede afirmar que
los datos indican que en las universidades aun estan alejadas de
la tarea de adaptarse a las nuevas necesidades de los usuarios,
lo cual es muy entendible si se considera el crecimiento de la
matricula estudiantil asi como las nuevas carreras universitarias

que han sido introducidas en los ultimos afios.

La biblioteca universitaria no es un ente estatico, sino que es una
organizacion en constante adaptacion a su entorno. Aunque se
puede afirmar que los tipos de usuarios de la informacion han
cambiado o que tienen nuevas necesidades, la funcién de la
biblioteca, vista de manera general, permanece, ya que sigue
consistiendo en satisfacer las necesidades de informacion de los
usuarios. En este sentido, lo que cambia no es el fin sino la
manera de lograrlo. En esto consiste el verdadero reto de las
unidades de informacién y en su permanencia dentro de las

universidades.
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Anexo 1. Instituciones certificadas del noroeste de México

CHIHUAHUA
Institucién Org. Alcance Fecha de
Certificador Expiracion
CENTRO DE
INVESTIGACION EN MATERIALE
S AVANZADOS, S.C
GERMANISC | PROCESO EDUCATIVO; QUE 27/May/2013
HER LLOYD COMPRENDE DESDE LA
I(_’,’\I:II'IJX;S;ECNOLOGICO DE CERTIFICATI | INSCRIPCION HASTA LA ENTREGA
ON MEXICO, DEL TITULO Y CEDULA
GLC PROFESIONAL DE LICENCIATURA
INSTITUTO TECNOLOGICO DE
CHIHUAHUA I
INSTITUTO TECNOLOGICO DE
CIUDAD JUAREZ
AMERICAN PROCESO EDUCATIVO, QUE 10/Ene/2015
REGISTRAR COMPRENDE DESDE LA
INSTITUTO TECNOLOGICO DE OF INSCRIPCION HASTA LA ENTREGA
DELICIAS MANAGEMEN | DEL TiTULO Y CEDULA
T SYSTEMS, PROFESIONAL DE LICENCIATURA
LLC
INSTITUTO TECNOLOGICO DE
PARRAL
Universidad Auténoma de
Chihuahua
A LOS PROCESOS DE AUDITORIA
ADMINISTRATIVA AUDITORIA
FINANCIERA EGRESOS
FORMULACION Y AUTORIZACION
DEL POA ORDINARIO
ADQUISICIONES CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO SELECCION Y
CONTRATACION APLICACION DE
AMERICAN EXAMEN PARA INGRESO A
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE TRUST LICENCIATURA PRESTAMO DE
CIUDAD JUAREZ REGISTER, RECURSOS A LOS PROCESOS DE
S.C. AUDITORIA ADMINISTRATIVA

AUDITORIA FINANCIERA EGRESOS
FORMULACION Y AUTORIZACION
DEL POA ORDINARIO
ADQUISICIONES CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO SELECCION Y
CONTRATACION APLICACION DE
EXAMEN PARA INGRESO A
LICENCIATURA PRESTAMO DE
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RECURSOS INFORMATIVOS EN
BIBLIOTECAS DE LA UACJ GESTION
DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
CONTABILIDAD FINANCIERA
ELABORACION Y PAGO DE NOMINA
ELABORACION DE ESTUDIOS DE
EGRESADOS TRAMITE DE SERVICIO
SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD
AUTONOMA DE CIUDAD JUAREZ Y
ESCUELAS INCORPORADAS
AUDITORIA DE TECNOLOGIA DE
INFORMACION GESTION DE
PROGRAMAS PARA LA
ACTUALIZACION DEL SECTOR
PRODUCTIVO INSCRIPCIONES
INGRESOS OTORGAMIENTO DE
BECAS ATENCION MEDICA DE 1ER.
NIVEL DEL SUS Y LA GESTION DE LA
SUBROGACION DE LOS SERVICIOS
DE 2°. Y 3ER. NIVEL REGISTRO Y
RESGUARDO DE NUEVOS ACTIVOS
FIJOS EN LA INSTITUCION GESTION
DE COLECCIONES INFORMATIVAS
ELABORACION Y ACTUALIZACION
DE LA DOCUMENTACION DEL SGC
ATENCION DE SOLICITUDES DE
ORDENES DE TRABAJO PARA
SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE
LA PLANTA FISICA LICITACION Y
EJECUCION DE OBRA
UNIVERSITARIA TRAMITE DE
DOCUMENTACION DE EGRESO
ADMINISTRACION DE ESPACIOS
ACADEMICOS DE LOS
LABORATORIOS DE COMPUTO
CONTROL ESCOLAR (TRAMITES Y
SERVICIOS ESCOLARES) CONTROL
PATRIMONIAL DE BIENES (BAJAS
CAMBIOS DE UBICACION)
DISPONIBILIDAD DE LA
PRODUCCION ACADEMICA
GENERADA EN LA UACJ ENSAYOS
DE LABORATORIO AMBIENTAL —IIT
ESTUDIO DE EMPLEADORES A LOS
EGRESADOS DE LA UACJ
EVALUACION DOCENTE A TRAVES
DE LA OPINION ESTUDIANTIL
EVALUACI
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BAJA CALIFORNIA SUR

Institucion

Org.
Certificador

Alcance

Fecha de
Expiracién

CENTRO DE INVESTIGACIONES
BIOLOGICAS DEL NOROESTE,
S.C.

INSTITUTO TECNOLOGICO DE LA
PAZ

AMERICAN
REGISTRAR OF
MANAGEMENT
SYSTEMS, LLC

DESDE EL PROCESO DE
INSCRIPCION HASTA LA
ENTREGA DEL CERTIFICADO
DE ESTUDIOS
PROFESIONALES, POR SUS
ACTIVIDADES Y SERVICIOS,
LO CUAL PERMITE A TRAVES
DE LAS AREAS DE
DESEMPENO, LA
IDENTIFICACION DE
ASPECTOS AMBIENTALES,
SIGNIFICANCIA Y
REGULACION, EL
CUMPLIMIENTO LEGAL, ASf
COMO EL ESTABLECIMIENTO
DE OBJETIVOS, METAS Y
PRGORAMAS PARA EL
CONTROL DE DICHOS
ASPECTOS,

10/3ul/2016

CENTRO DE DESARROLLO
BIBLIOTECARIO/DEPARTAMENTO
DE BIBLIOTECA

AMERICAN
REGISTRAR OF
MANAGEMENT
SYSTEMS, LLC

SELECCION, ADQUISICION,
CATALOGACION,
CLASIFICACION DEL
MATERIAL
BIBLIOHEMEROGRAFICO,
PASANDO POR LOS
PROCESOS DE FORMACION
DE USUARIOS, CONSULTA,
PRESTAMO,
ENCUADERNACION Y
DEVOLUCION DEL MATERIAL
BIBLIOHEMEROGRAFICO,

09/Nov/2014

SONORA

Institucion

Org.
Certificador

Alcance

Fecha de
Expiracién

CENTRO DE ESTUDIOS
SUPERIORES DEL ESTADO DE
SONORA

CENTRO DE INVESTIGACION EN
ALIMENTACION Y DESARROLLO
A. C

INSTITUTO TECNOLOGICO DE
HERMOSILLO

INSTITUTO TECNOLOGICO DE

AMERICAN

LOS PROCESOS ASOCIADOS
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SONORA

TRUST
REGISTER, S.C.

CON LA GESTION Y
DESARROLLO DEL RECURSO
HUMANO; GESTION DE
RECURSOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS; GESTION DE
INFRAESTRUCTURA Y
SERVICIOS DE APOYO;
PROCESO DE GESTION
ESCOLAR Y SUBPROCESO DE
IMPLEMENTACION DE
PROGRAMA.

UNIVERSIDAD DE SONORA

UNIVERSIDAD DEL VALLE DE
MEXICO CAMPUS HERMOSILLO

INSTITUTO TECNOLOGICO DE
NOGALES

PROCESOS DE DOCENCIA, 29/Jun/2014
. IQS INVESTIGACION Y
E%SF,TEIFII%TSJEE%'X?ELSSICO CORPORATION, | POSGRADO, EXTENSION,
S.A. DE C.V. ADMINISTRACION Y
PLANEACION,
EL COLEGIO DE SONORA
BAJA CALIFORNIA
Institucién Org. Alcance Fecha de
Certificador Expiracién
CETYS UNIVERSIDAD
CENTRO DE INVESTIGACION
CIENTIFICA Y DE EDUCACION
SUPERIOR DE ENSENADA
EL COLEGIO DE LA FRONTERA
NORTE
INSTITUTO TECNOLOGICO DE
MEXICALI
10S PROCESO EDUCATIVO DESDE | 27/Jun/2015
INSTITUTO TECNOLOGICO DE CORPORATION. | LA INSCRIPCION HASTA LA
TIJUANA S A DECv. | ENTREGA DEL TITULO
e U PROFESIONAL
ADMINISTRACION GESTION 17/0ct/2014
VIGILANCIA Y RENDICION DE
CUENTAS DEL EJERCICIO
. PRESUPUESTAL DE LA
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QS Mexiko AG | UNIVERSIDAD AUTONOMA DE

BAJA CALIFORNIA

BAJA CALIFORNIA CON
CALIDAD Y TRANSPARENCIA
POR PARTE DEL PATRONATO
UNIVERSITARIO
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SINALOA
Org. Alcance Fecha de
Institucion Certificad Expiracion
or
DESDE LA INSCRIPCION HASTA LA 12/Nov/201
ENTREGA DEL TiTULO Y CEDULA 6
AMERICAN | PROFESIONAL DE LICENCIATURA, LO
REGISTRAR | CUAL PERMITE A TRAVES DE SUS AREAS
. OF DE DESEMPENO LA IDENTIFICACION DE
IDNESELTLﬂgAT'\IECNOLOGICO MANAGEME | ASPECTOS AMBIENTALES Y SU
NT SIGNIFICANCIA, SU REGULACION Y
SYSTEMS, | CUMPLIMIENTO LEGAL ASI COMO EL
LLC ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS,
METAS Y PROGRAMAS PARA EL CONTROL
DE DICHOS ASPECTOS
PROCESO EDUCATIVO QUE COMPRENDE | 12/Feb/201
DESDE LA INSCRIPCION HASTA EL ACTO | 6
AMERICAN | DE RECEPCION PROFESIONAL A TRAVES
REGISTRAR | DE SUS ACTIVIDADES Y SERVICIOS,
INSTITUTO OF PERMITIENDO LA IDENTIFICACION DE
TECNOLOGICO DE MANAGEME | ASPECTOS AMBIENTALES Y SU
LOS MOCHIS NT SIGNIFICANCIA, SU REGULACION Y
SYSTEMS, | CUMPLIMIENTO LEGAL ASI
LLC COMOFESIONAL HASTA LA ENTREGA DEL
TITULO Y CEDULA PROFESIONAL DE
LICENCIATURA
LOS PROCESOS DE LA DIRECCION DE
CONTABILIDAD GENERAL: REGISTRO DE
INGRESOS REGISTRO DE EGRESOS
OPERACION Y CONTABILIDAD ARCHIVO
CONTABLE APOYO ADMINISTRATIVO DE
LA DIRECCION DE CONTABILIDAD
GENERAL; LOS PROCESOS DE LA
COORDINACION GENERAL DE
PLANEACION Y DESARROLLO:
ELABORACION DE LA ESTADISTICA
BASICA ELABORACION SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL PLAN ELABORACION DE
AMERICAN | PRESUPUESTO ANUAL DE EGRESOS;
UNIVERSIDAD AUTONOMA TRUST DIRECCION DE AUDITORIA INTERNA:
DE SINALOA REGISTER, | COMPROBACION DE GASTOS Y
S.C. AUDITORIA INTERNA; DIRECCION DE

SUELDOS Y SALARIOS: ELABORACION DE
LA NOMINA UNIVERSITARIA;
DOCTORADO EN CIENCIAS SOCIALES:
APOYO ADMINISTRATIVO DEL
DOCTORADO EN CIENCIAS SOCIALES:;
SECRETARIA DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS: EGRESOS (VENTANILLA DE
TRAMITES GENERALES) INGRESOS
INSTITUCIONALES; DIRECCION DE
PERSONAL: CERTIFICACION LABORAL Y
CONTROL DE GUARDIAS; DIRECCION DE
INFORMATICA: SERVICIOS
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INFORMATICOS Y SEGURIDAD EN LA
BASE DE DATOS; DEPARTAMENTO
ACADEMICO LEGAL: CERTIFICACION
PROFESIONAL; DIRECCION DE LA
CONTRALORIA ACADEMICA: ASIGNACION
Y CONTROL DE CARGAS ACADEMICAS:;
DIRECCION DE PRESTACIONES
SOCIALES: PRESTACIONES SOCIALES A
LOS UNIVERSITARIOS; RECTORIA:
PROCESO ADMINISTRATIVO DE
RECTORIA: DIRECCION GENERAL DE
SERVICIOS ESCOLARES: EMISION DE
CERTIFICADOS DE ESTUDIOS;
DIRECCION GENERAL DE BIBLIOTECAS:
SERVICIOS AL PUBLICO DEL SISTEMA
BIBLIOTECARIO (CAMPUS CULIACAN);
DIRECCION DE ARCHIVO GENERAL:
SERVICIOS DE ARCHIVO GENERAL.

UNIVERSIDAD DE
OCCIDENTE “LA GRAN
UNIVERSIDAD"”

AMERICAN
TRUST
REGISTER,
S.C.

LOS PROCESOS CENTRALES DE
ADMISION A LICENCIATURA
PERMANENCIA ESCOLAR -CON ALCANCE
A NIVEL LICENCIATURA- SERVICIO
SOCIAL -CUYO ALCANCE ES LA
CERTIFICACION DE LA CONSTANCIA DE
LIBERACION DE SERVICIO SOCIAL-
SERVICIOS BIBLIOTECARIOS -EN EL
PRESTAMO INTERNO Y PRESTAMO
EXTERNO- INGRESOS -ABARCA LOS
INGRESOS PROPIOS ESTATALES Y
FEDERALES- ADQUISICIONES
MANTENIMIENTO -QUE COMPRENDE LOS
ESPACIOS ACADEMICOS Y
ADMINISTRATIVOS ASf COMO LAS AREAS
VERDES DE LAS DIFERENTES UNIDADES
DE LA UNIVERSIDAD- NOMINA
CONTRATACION DE PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y SOPORTE
TECNOLOGICO. ASIMISMO LOS
PROCESOS ESTRATEGICOS DE
EVALUACION DE LA GESTION
INSTITUCIONAL Y AUDITORIAS
INTERNAS. ADEMAS DE UN PROCESO DE
SOPORTE QUE ES COMPETENCIAS. ESTOS
PROCESOS SON APLICABLES EN LA
RECTORIA Y LAS UNIDADES
MUNICIPALES DEL ESTADO DE SINALOA:
LOS MOCHIS GUASAVE GUAMUCHIL
CULIACAN MAZATLAN Y EL FUERTE.
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Anexo 2. Cuestionario aplicado a los usuarios de los servicios

bibliotecarios de la region noroeste

l. Instrumento de Medicion

Objetivo:

Medir la calidad de los servicios de la biblioteca a través de la percepcién y

expectativas de los usuarios, permitiendo identificar acciones de mejora.

Se basa en un esquema de evaluacion orientado en el usuario, en sus
percepciones y expectativas. Permite conocer el grado de satisfaccion del
usuario con los servicios que presta la biblioteca, asi como identificar carencias
y lagunas en la prestacion de los servicios, siempre basandose en las

percepciones subjetivas de los usuarios.

Il. Organizacién

La encuesta se estructura en 22 preguntas (Anexo 1), agrupadas en 3

apartados:

> Valor afectivo del servicio: percepciones y expectativas de los usuarios
respecto al personal de la biblioteca.

> La Biblioteca como espacio: percepciones y expectativas de los
usuarios respecto a los espacios de la biblioteca.

> Control de la informacioén: percepciones y expectativas de los usuarios
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respecto a los recursos de informacion.

Ademas, el apartado Observaciones/Comentarios permite expresar las

sugerencias, comentarios y observaciones de los usuarios.

La cumplimentacién de la encuesta es muy sencilla, requiere de 10 a 15
minutos. El usuario responde el cuestionario a través de un interfaz web,

almacenandose las respuestas en una base de datos centralizada.
¢.QUE MIDE?
En cada uno de los apartados anteriores se mide:

1. Nivel de servicio minimo exigible (VM): indica cual es el nivel minimo
esperado por el usuario.

2. Valor observado (Percepcion del servicio) (VO): indica el valor
observado de los servicios recibidos por el usuario.

3. Nivel de servicios deseados (Expectativas) (VD): indica el nivel que

desea recibir el usuario de los servicios.

Cada pregunta se valora de 1 a 9, siendo 1 la puntuacion mas baja y 9 la mas

alta.
¢A QUIEN VA DIRIGIDA?

El cuestionario va dirigido a cualquier usuario de la biblioteca universitaria,
tanto a miembros de la comunidad universitaria (Alumnos, profesores, personal

administrativo), como a usuarios externos.
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PROTOCOLO DE ACTUACION

Una vez decidido el modelo a utilizar, se hace necesario definir un protocolo de
actuacion que determine aspectos tales como el tamafio de la muestra, el tipo
de distribucion que se debe realizar de la encuesta y otros que se consideren

oportunos.

Respecto al tamano de la muestra, es preciso establecer el porcentaje por
grupos de usuarios al que se le solicitara cumplimentar el formulario. A modo

de propuesta:

Alumnos: 1% minimo respecto al total (un minimo de 200), con una distribucion

proporcional por areas de conocimiento o centros).

Profesores:

10% minimo respecto al total (un minimo de 50)

lll. Cuestionario

El presente cuestionario se compone de cuatro columnas, la primera

corresponde a:

1.  Larelacién usuario-personal

2. Ala biblioteca como espacio

3. Al acceso a los recursos electréonicos

La segunda, al nivel de servicio minimo exigible que tu deseas; la tercera, a la
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percepcion que tu tienes del servicio y la cuarta al nivel de servicios que tu

deseas recibir. Cada una de ellas deberas calificarlas en escala del 1 al 9.

Por tu atencion muchas gracias.

[Selecciona tu estado] v § [Selecciona tu institucion] ¥

Instrumento de Medicion

Valor afectivo del Servicio
Nivel de servicio minimo Percepcion del servicio Nivel de servicios deseados
exigible (VM) (vo) (VD)
Af 1:El personal le inspira
confianza
Af 2: El personal le ofrece
atencién personalizada
Af 3: El personal es siempre
amable
Af 4: El personal muestra
buena disposicion para
responder a las preguntas
planteadas
Af 5: El personal tiene
conocimiento y es capaz de
responder a las preguntas que
se le formulan
Af 6: El personal es atento con
las necesidades observadas
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 espacio

Nivel de servicios

Nivel de servicio minimo Percepcion del servicio(VO) deseados(VD)

exigible(VM)
Es 1:El espadio de la biblioteca o000 O0OO0® o000 O0OOOOS® o000 O0O0®
ayuda al estudio y aprendizaje 2 3 456 7 12345617 89 2 3 456 7
Es 2:El espacdio de la biblioteca
tranquilo para el trabajo
individual
Es 3:El espadio de la biblioteca
es un lugar confortable y
acogedor
Es 4:El espadio de la biblioteca
es un lugar para el estudio, el
aprendizaje o la investigacion
Es 5: Existen espacios
colectivos para el aprendizaje y
estudio en grupo

o000 0O 00 0O0OGCOGOSPS o000 OO
2 3 45 6 7 123 4567 89 2 3 456 7




Control de la informacion

Ci 1: El acceso a los recursos
electrénicos es factible desde
mi casa o despacho

Ci 2: El sitio web de la
biblioteca permite encontrar
informacion por uno mismo

(i 3: Los materiales impresos
de la biblioteca cubren las
necesidades de informacién que
tengo

Ci 4: Los recursos digitales
cubren las necesidades de
informacion que tengo

Ci 5: El equipamiento es
moderno y me permite un
acceso fadil a la informacion
que necesito

Ci 6: Los instrumentos para la
recuperacion de informacion
(catdlogos, bases de datos...)
son fadles de usar y me
permiten encontrar por mi
mismo lo que busco

Ci 7: Puedo acceder facilmente
a la informacidn para usarla y
procesarla en mis tareas

Ci 8: Las revistas en version
electrénica y/o impresa cubren
mis necesidades de informacion

Escribe aqui tus comentarios

ANEXOS

Nivel de servicio minimo
exigible(VM)

Percepcion del servicio(VO)

000000000FO
1234567829

o 000
1 7809

Enviar cuestionario

298

Nivel de servicios
deseados(VD)

0000000
23456178
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