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2. INTRODUCCION

2.1. Justificacion

La presencia en la sociedad de bibliotecas y otros centros de informacién o
documentacién, es un hecho facilmente observable en la mayoria de universidades,
museos, centros culturales y académicos, asi como servicio al pablico en general. No
obstante, no es el proposito presente justificar su necesidad como almacén de
informacion, sala o lugar de estudio donde consultar dicha informacion, sino
mostrar la necesidad e importancia de que esas demandas se lleven a término y que
la informacidn esté actualizada y se consiga en el plazo méas breve posible.

Existiendo una biblioteca como servicio para satisfacer las necesidades informativas
de los usuarios de un ambito concreto, el siguiente paso en la optimizacion de dicho
objetivo, asi como para el mejor aprovechamiento de los recursos disponibles, seria
el de dotar al centro de los métodos de control y evaluacion de los servicios y su
adecuacion a la demanda para, o bien modificar estos, o afiadir nuevos servicios que
se descubran necesarios. Un servicio de referencia e informacion bibliografica o
centro de documentacion?, vendria a tener ese objetivo primario.

Siendo el caso que nos ocupa un ejemplo real y practico de un centro bibliotecario
universitario inscrito en un entorno competitivo y cambiante como lo es el sector
industrial, asegurar en lo posible la 6ptima configuracion del mismo supondra una
mejora clara para satisfacer las demandas informativas de los usuarios, tanto
estudiantes que necesitaran acceder a una informacién especifica de forma fiable y
rapida, en un tiempo en el que «la formacion tiende cada vez mas hacia el
aprendizaje, y menos hacia la ensefianza» (Michavila, Calvo, 1998, p.. 45)> 0 como
profesores e investigadores, donde su necesidad de mantenerse al corriente del
progreso cientifico y tecnoldgico se hace cada vez mas dificil, dada la aparicion de
gran cantidad de informacidn existente y lo rapidamente que ésta se hace obsoleta.

! Se asume que lasdenominaciones de centro de documentacion, unidad de informacion (Udl)o servicio
de referencia e informacion bibliogréfica, son equivalentes.

2 Aunque el documento es de algunos afios, la tendencia posterior no ha sido otra que la de incidir
todavia mdsenesa linea
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Ademas, por parte del centro de formacidn, a cuyos usuarios presta sus servicios, y
de cara a justificar de la forma mas realista y préactica posible a la organizacion o
empresa de la que depende y cuyos objetivos comerciales no coinciden en primera
instancia con los informativos y docentes del centro de formacion, poder disponer
de unas herramientas que le permitan conocer de la manera descrita la adecuacion
de los recursos destinados a tales fines.

Asi mismo, es un punto de valor afiadido el que una empresa privada ofrezca este
tipo de servicios culturales e informativos a instituciones publicas, como escuelas u
otras bibliotecas, o con otras empresas, mediante acuerdos de cooperacion.

En definitiva, lograr el aprovechamiento maximo de los recursos disponibles para
satisfacer de forma igualmente 6ptima las necesidades de docencia, formacion,
informacion, aprendizaje e investigacion de los usuarios, estudiando para ello sus
necesidades y creando los servicios especificos.

Por parte del autor, que es trabajador de esta empresa, ex-alumno de este centro y
que por su formacion técnica, esta familiarizado con las materias y vicisitudes del
estudio de una carrera de este tipo, solo pretende aportar su pequefio grano personal
a este colectivo, enalgo que cree que merece la pena.

2.2. Obijetivo

Justificada la necesidad de proporcionar un servicio de informacién en los
términos expuestos, que vaya mas alla del mero almacenaje de documentos y que
proporcione un impacto positivo y comprobable en la actividad profesional y/o
académica de los usuarios, es necesario definir una propuesta para que el centro
privado de formacidn al cual pertenece y que tomara las decisiones finales, tenga los
suficientes elementos para llevar a cabo una Unidad de Informacion inscrita en la
biblioteca.

Aunque esta propuesta no excluye en un futuro su implantacion total, el enfoque
inicial ha de ser el de proporcionar una base para que los responsables del centro
puedan obtener la informacién adecuada para poder realizarlo en el plazo que
consideren oportuno, con el nivel de adecuacion que se determine y/o pueda
alcanzarse con los recursos disponibles en un momento dado.

De la misma forma que en toda empresa se busca la disminucion del gasto y la
maximizacion de resultados, tal y como se ha justificado en el punto anterior y en lo
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gue a la biblioteca le concierne, la adecuacion y optimizacién de la satisfaccion del
usuario en relacion a los recursos empleados se habra de convertir en los objetivos
primordiales del centro.

Por lo anteriormente explicado, el objetivo del proyecto consistira en:

Definir una propuesta factible de mejora para el centro, estableciendo unas
condiciones minimas que permitan la gestion autbnoma del mismo para la
optimizacién de la satisfaccion de los usuarios y los recursos, adaptandose en
el tiempo a las necesidades cambiantes de los distintos usuarios, y en funcion
de los objetivos establecidos por la direccion de la empresa.

2.3. Introduccién al método y materiales empleados

La bibliografia necesaria para definir el estado de la cuestion, asi como para
conseguir el respaldo de teoria para los apartados en los que se dividira el estudio, se
ha obtenido de busquedas de documentos en Internet y en catalogos y bases de
datos en-linea disponibles de forma publica, y de consultas a los catdlogos y bases de
datos de la biblioteca de la Universidad Politécnica de Valencia.

No se ha considerado utilizar ninguna fuente en concreto para encontrar una
materia especifica. Las consultas iniciales a bases de datos generales han sido
utilizadas como aproximacion inicial a los conceptos y reutilizdndolos en nuevas
busquedas en fuentes mas especializadas o con términos de busqueda mas concretos,
segunse ha considerado necesario.

Para la obtencion de la propuesta de mejora del centro, objetivo final del proyecto,
ha sido necesario un estudio inicial que sirviera al mismo tiempo para mostrar las
carencias principales y como ejemplo piloto a afiadir a dicha propuesta. Dentro de
este estudio, ha sido necesario recopilar una serie de datos correspondientes a los
principales indicadores a considerar, tal y como se ha descubierto en la
investigacion previa. Todos aquellos datos que el centro tenia ya almacenados como
gréficas, estadisticas, censos, disposicion de salas y mobiliario, resumen de gastos o
consumos, o planes de estudio, se han utilizado cuando ha sido posible, para analizar
el centro. La inexistencia de algunos indicadores para los que el centro no disponia
de ningln dato ni procedimiento para su recogida, se ha considerado como una
carencia de método de evaluacion para incluir en la propuesta de mejora. En otros
casos, dada la importancia de ciertos indicadores, se ha incluido en el proyecto su
recogida de datos, analisis y evaluacion.

Proyecto fin de carrera 11
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Este ha sido el caso del estudio de evaluacion de usuarios, no contemplado por el
centro dentro de su actividad. Para suplir esta carencia y poder incluirlo en la
propuesta y ser utilizado en futuras ocasiones, se ha confeccionado un cuestionario
base para ser utilizado en todos los ambitos de actuacién en los que se desee evaluar
a los usuarios reales y potenciales de la biblioteca. El cuestionario estd dirigido a
todos los usuarios de forma general, independientemente de donde decida aplicarse,
procurando su inteligibilidad por parte de los mismos.

Una vez transcurrido un periodo suficiente para que sean cumplimentados de forma
voluntaria y andnima, y obtenidos los resultados, se procedera a su analisis
estadistico para finalmente interpretar los resultados. Aunque en este proyecto se
propondran algunas soluciones, la intencion es la de dotar al centro de la capacidad
de su autogestion en estos aspectos, por lo que las soluciones definitivas ahora y
cada vez que se realice una evaluacion de usuarios, se prevé que sean los
responsables del centro los que tomen la decision.

2.4. Estructura del trabajo

La estructura del trabajo va a seguir las pautas tradicionales en un estudio de
estas caracteristicas. Tras el apartado introductorio se define el objetivo y decide la
metodologia a emplear, para continuar con un estudio en donde se establece el
estado de la cuestion y en el que se aporta el marco tedrico que sustenta al resto del
trabajo. En los resultados se dara forma final a lo investigado, aplicandolo al caso
real y definiendo la propuesta que el centro pondrd en marcha si lo estima
oportuno.

Para finalizar, se comentan las conclusiones a las que se han llegado, los aspectos
que quedan por tratar, la labor del centro a partir de conocer la propuesta, y en
definitiva, las posibles mejoras que sobre lo estudiado podrian realizarse, para cerrar
todo con un apartado de anexos, en los que se incluiran las busquedas realizadas,
organigrama de la empresa, cuestionarios, etc.
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3. METODOLOGIA

Las particulares e interdisciplinares caracteristicas que rodean al centro de
documentacién objeto del proyecto, hibrido por partida doble no sélo por ser una
biblioteca de un entorno universitario, sino ademéas por serlo de un entorno
competitivo industrial y comercial, se puede decir que dotan al problema de estudio de
cierta singularidad. Los distintos actores con sus diferentes intereses que intervienen en
el escenario, requieren entender el problema desde un punto de vista holistico, es decir,
considerando el sistema como un todo. Igualmente, debido a la generalidad del estudio
y al gran numero de ambitos que estan relacionados con el tema del mismo, y del
limitado tiempo y espacio de las también particulares condiciones del autor, obligan a
enfocar el problema desde una perspectiva amplia y general, profundizando en aquellas
areas en las que sea factible hacerlo.

Por otro lado, a la dificultad en la realizacién de pruebas y experimentacién inherente
en la investigacion educativa y social como puede ser la del estudio de usuarios, se le
afiade la complicacién propia del centro a la hora de implantar las propuestas y verificar
su adecuacion, ya que esto conlleva una inversion y una redistribucion de tareas de
personal que requieren de la aprobacién de un equipo directivo el cuél, sobre todo dada
la coyuntura en el momento en que se escriben estas lineas, tiene su atencion centrada
en otros asuntos mas relacionados con la actividad principal de la empresa. Por lo tanto,
tal y como se ha reflejado en la definicién del objetivo, este tendrd que «limitarse» a
ofrecer una solucion de mejora de la biblioteca, factible y atractiva.

Dada esta situacion, es fundamental describir el entorno de la biblioteca (sus usuarios,
su tipologia y sus necesidades); analizar las distintas partes que interactan entre si
caracterizandolas (el centro de formacion, los trabajadores, los mandos, la empresa);
explicar cuales pueden ser los usuarios potenciales o qué impacto puede producir en
ellos la presencia de la biblioteca; comparar con otros centros similares en otros paises o
predecir cuéles pueden ser las dificultades a las que el centro se enfrentard en un futuro.
Todo ello parece indicar que la metodologia de investigacibn méas adecuada para
acometer el trabajo serd la proyectiva (Nelly, Monsalve, 2005), dentro de una
investigacion general holistica encaminada a obtener un proyecto factible (Loly, 2003).

Proyecto fin de carrera
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El proceso metodolégico que este tipo de investigacién global sigue se divide
normalmente en las siguientes fases: investigacion exploratoria, descriptiva, analitica,
comparativa, explicativa, predictiva, proyectiva, interactiva, confirmatoria y evaluativa.
No obstante, el trabajo culminard en la fase proyectiva, debido a las dificultades
mencionadas para llevar a cabo las fases de interaccion con el objeto de estudio y
confirmar y evaluar los logros una vez implantada la propuesta o parte de la misma.
Esto implica tener que delegar en el centro la responsabilidad de continuar el estudio,
no representando esta circunstancia en si misma un grave inconveniente ya que «una de
las claves de la investigacion holistica estad en que, en lugar de centrarse en el método,
se centra en los objetivos como logros sucesivos en un proceso continuo» (Hurtado,
2007). Se entiende por lo tanto, que el proceso de mejora iniciado aqui ha de
convertirse en una rutina la cual, si bien se puede considerar como una de las
intenciones finales del trabajo, su implantacion definitiva deja de ser competencia de
este trabajo, si no del personal del centro de formacidn, por lo que los esfuerzos deberan
encaminarse, como ya se ha indicado, a presentar una propuesta factible acorde a la
situacion coyuntural del centro y con prevision de futuro, de forma que aproveche las
capacidades actuales para continuar el proceso hasta donde las circunstancias lo
permitan.

En cuanto al proceso metodologico concreto que se ha seguido en este proyecto, por
motivos de economia y claridad, se ha seguido la estructura de fases mas simple (Loly,
2003), ademas de ser también coincidente en la utilizada en el estudio de usuarios,
como se vera en el apartado correspondiente. Tan solo sefialar que la propia estructura
de este trabajo, asi como la de cualquier otro proyecto que implique la propuesta de
unas medidas con el objeto de solucionar o mejorar el rendimiento y que signifique la
necesidad de realizar un abordaje holistico y cualitativo, presentan estructuras
totalmente similares. Las fases son las siguientes:

1. Diagnéstico: descripcion general del problema. Escenario de estudio y marco
tedrico. Recopilacién de informacion.

2. Viabilidad: segun recursos disponibles, estimar las dificultades para el disefio
posterior de la propuesta.

3. Disefio de la propuesta: desarrollo de las medidas a proponer como tareas
nuevas, creacién de servicios, recogida de datos, etc.

4. Funcionamiento y evaluacion: a efectuar por el centro una vez decida la
implantacion y puesta en marcha de la propuesta, y se dé inicio a evaluar su
adecuacion.

Este proceso seguido para la realizacion del trabajo, se ha reflejado de la siguiente forma
en la presente memoria del proyecto: la primera fase del proceso de investigacion
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descrito dedicada al diagnostico se puede encontrar en los apartados de este documento
de «Justificacion», seguido del «Estado de la cuestion» donde se proporciona el marco
tedrico y respaldo necesario para el resto de la investigacion, para acabar con la primera
parte de los «Resultados», en donde se analiza y describe la situacion del centro.

La segunda fase destinada a estudiar la viabilidad se describe en el punto medio de
«Resultados», antes de pasar al disefio de la propuesta, que seria la tercera fase de un
trabajo de estas caracteristicas y que cierra dicho apartado. En las «Conclusiones» se
abordaran los retos restantes a los que el centro deberd enfrentarse para tomar
decisiones e implantar la propuesta, asi como continuar con la cuarta fase del proceso
en la que se evalta la misma, e iniciar de esta forma su proceso de adaptacion y
optimizacién continua, propia de todo centro de documentacion.

Todas estas fases no representan una secuencia estricta de trabajo, si no que son el
resultado de un proceso solapado y ciclico, de forma que en caso de necesitar
informacion pertinente para definir o evaluar algun aspecto de las fases siguientes, se ha
vuelto a la anterior hasta obtener toda la informacion necesaria para poder continuar.
Los siguientes puntos se dedicaran a detallar cual ha sido el proceso dentro de cada
etapa o fase de la investigacion.

3.1. Fase de diagnostico.

Para poder estar en disposicion de describir el problema en cuestién de forma
adecuada, es conveniente estudiar y documentar el marco tedrico que va a respaldar
el resto de la investigacion, desde describir, analizar y evaluar® el centro, usuarios,
servicios o la coleccion, como cualquier otra circunstancia propia del caso real y
particular que afecte al centro o a su personal. Para ello se han utilizado las fuentes a
las que se tiene acceso para realizar busquedas bibliogréficas y proceder a su estudio.
Cada tanda de nuevas busquedas se ha decidido en funcién de las nuevas
necesidades surgidas a consecuencia del avance logrado en la investigacion hasta ese
momento.

Ademés de la consulta de los manuales y tratados béasicos de biblioteconomia
general méas conocidos, otro de los primeros pasos en esta fase consiste en
determinar qué palabras clave o conceptos de busqueda son los adecuados para
comenzar la busqueda bibliografica. Como es l6gico, se han utilizado los temas
principales y encabezamientos de materia correspondientes de los que trata el

3 Aunque la evaluacion final de la propuesta no se lleve a cabo y no se presenten los resultados en la
memoria, es necesario incluir su disefio para que sea realizada por quien corresponda.
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estudio, para ir concretado en conceptos mas especificos a medida que sea necesario
para el estudio. Como se puede comprobar, el listado primario de palabras clave o
términos, mostrado a continuacidn, se ha dividido en grupos conceptuales, aunque a
la hora de su utilizacion se han dispuesto de diversas formas y combinaciones*

§ Manual bibliotecas universitarias especializadas &rea técnica
§ Planificacidon gestion centro documentacion privado

Del estudio de los manuales y de la bibliografia encontrada en los resultados
obtenidos en catalogos, bases de datos y motores de busqueda®, y con el objeto de
sentar una base sobre la que continuar el estudio de forma estructurada y metddica,
se divide el trabajo en varios apartados tematicos segin Thompson y Carr (1990),
correspondientes a los aspectos basicos de la gestion de un centro de estas
caracteristicas y particularidades especiales®, para su desarrollo posterior de forma
diferenciada. La relacion de apartados en los que se divide previamente el estudio es
la siguiente:

Apartado A. Funciones de la biblioteca y relacién con su entorno
Apartado B. Gobierno de la biblioteca

Apartado C. Recursos econémicos

Apartado D. Personal

Apartado E. La coleccién

Apartado F. Servicios de lectura (referencia e informacién)
Apartado G. Procedimientos y rutinas

Apartado H. Instalaciones

Apartado I. Cooperacién

ApartadoJ. Evaluacion

3.1.1. Analisis del centro.

Continuando con el diagnéstico y adentrandose en los aspectos menos
tedricos, se estudia y define el centro objeto del mismo, asi como su entorno y

4Ver la seccion de blusquedas realizadas en «Anexos»

5 Ver apartado «Fuentes», dentro de la seccion de bibliografia

6 Algunos conceptos sobre el edificio, legislacién, gestion del personal, encuadernacion, etc., que
competen a la direccion de la empresa a través de sus departamentos correspondientes o del propio
centro universitario, se han dejado al margen desde un primer momento para simp lificar el estudio.
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usuarios, valiéndose de la informacion conseguida, y aplicAndola para evaluar y
estudiar la adecuacion de los recursos disponibles.

Continuando con la metodologia empleada, el abordaje holistico y cualitativo de
la investigacion posee los mismos fundamentos que los que el centro debera
emplear para la evaluacion continua que le permita enfrentarse a retos futuros y
cambios en el entorno. De esta forma, lo estudiado en este punto tanto en su
contenido como en la filosofia con la que se acomete la investigacién, constituira
la base sobre la que se definiran las herramientas y métodos de evaluacion del
centro necesarios para mantenerse dentro de los objetivos generales de
optimizacién de recursos y satisfaccion de las necesidades de todos los usuarios
en funcion de su tipologia, asi como poder aplicar algin objetivo concreto de
reduccion de gastos o de politica formativa determinada.

Considerando el sistema holistico formado por el centro y su entorno, la
evaluacion del mismo se ha dividido en dos partes principales:

§ Evaluacion de los usuarios: uno de los primeros aspectos que sera
necesario conocer tanto en la evaluacion inicial como durante la vida del
centro, son los tipos de usuarios y sus necesidades para poder adecuarse a
sus preferencias i nfformativas y empresariales: estudiantes, profesores, ex-
alumnos, trabajadores y mandos. Para ello se dispondran de unos
cuestionarios que recogeran las distintas opiniones, usos, preferencias
etc., de dichos usuarios.

§ Evaluacion del centro: recopilacion de datos relativos al funcionamiento
y recursos del centro como la coleccién o los servicios. Ya que la
pretension es establecer una relacion /nput output o entrada/salida, los
indicadores cuantitativos y cualitativos (recogidos en el punto anterior)
se diferenciaran por este concepto tal y como se muestra en el resumen
del cuadro n° 1 (ver pag 16).

3.2. Fase de viabilidad

Se comparan los datos recogidos con los estandares recomendados para cada

indicador, con el objeto de estimar la magnitud del desajuste, por ejemplo, la
relacién entre usuarios potenciales y el nimero de ejemplares de la coleccion. En
caso de existir alguna carencia de servicios o de coleccion, areas tematicas
infrautilizadas o carentes de recursos, de ejemplares, etc., preveer medidas
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correctivas estimando los recursos existentes para implementarlas, y los objetivos
del centro de formacién dependientes de la empresa.

3.3. Fase de disefio de la propuesta.

Finalmente, aplicar lo obtenido al centro para cumplimentar los objetivos del
trabajo: servicios, coleccion, instalaciones y equipos, herramientas de evaluacion de
calidad, satisfaccion y ahorro, etc.; prestando atencion a la justificacion de recursos
y los analisis coste/aprovechamiento, pero sin descuidar otros aspectos como la
aplicacion de nuevas tecnologias.

Para el disefio de las medidas se partird del estudio de viabilidad obtenido en la fase
anterior, para continuar con los siguientes pasos:

1. Disefio: de los servicios de los que se carezcan, se estimen necesarios y sean
viables, acorde a la informacion obtenida de los pasos anteriores.

2. Implantacion: propuesta de planificacion de las reformas, ampliaciones y
creacion de servicios.

Estas dos ultimas fases del trabajo, evaluacion y definicion del centro, formaran la
base para constituir lo que méas adelante’ se definird como el ciclo vital del centro de
documentacion.

7 Pégina 37
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Cuantitativos

Inputo entrada Output o salida
N© usuarios por tipo - NO de préstamos
N° de ejemplares. - NO de consultas.

N° de terminales de acceso.

N° de ordenadores

Metros lineales de estanterias

Superficie por éareas (consulta, coleccion,
recepcion, estudio, etc.)

Asignaturas, titulaciones y areas tematicas.

N° empleados

Cualitativos

Cuestionarios de satisfaccién: valoracion - Impacto en la actividad
usuarios profesional o de estudio de los
usuarios

Cuadro n° 1. — Resumen introductorio a los indicadores necesarios para evaluar la biblioteca. (Fuente:

elaboracidn propia)
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4,ESTADO DE LA CUESTION

En este apartado se establecera el marco tedrico requerido para acometer el
diagndstico inicial de la investigacién. De lo obtenido en este apartado se ha deducido
lo necesario para identificar los problemas y establecer propuestas para solucionarlos,
asi como poder definir y analizar el centro donde se destinan, tal y como se vera en los
apartados siguientes mencionados.

En el apartado de «Metodologia» se enumeraban una serie de apartados principales en
los que se dividia el &mbito teorico para facilitar el abordaje del estudio y facilitar el
manejo de la bibliografia, correspondiendo a la explicacion del método empleado. A
continuacion se desarrollaran dichas areas establecidas anteriormente en el listado
mostrado en el apartado correspondiente.

Apartado A. Funciones de la biblioteca y su relacién con el entorno

Definir la relacion que ha de tener una biblioteca con su entorno, usuarios,
organizacion de la que depende, en cuanto a la atencion de sus necesidades y
politicas, conlleva tener claro cual es el papel fundamental de la biblioteca y
averiguar de qué formay en qué aspectos puede aportar algo a las necesidades de los
usuarios, dentro del entorno en el que se encuentra. Una descripcion general v tal
vez «filosofica», una explicacion de la cuél partir para dar sentido al resto de trabajo
gue se vaya a realizar a la hora de averiguar y establecer objetivos, tipos de usuarios,
necesidades, y muchos aspectos mas que marcaran el sentido de las funciones que la
biblioteca debe desempefiar.

La biblioteca en un contexto universitario ha de tener un papel central y
constituirse de alguna forma en la base del estudio, ensefianza e investigacion,
teniendo como funcion principal la de apoyo a la docencia e investigacion
(Thompson, Carr, 1990, p. 18). Enel caso de estudio del que se trata, la biblioteca ha
de tener la obligacion de ofrecer las mejores vias para que la inversion realizada por
la empresa en la biblioteca y en el centro de formacion, proporcione los mejores
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resultados posibles: personal formado y capacitado, y la posibilidad de mantener esta
preparacion en el tiempo, haciendo frente a las necesidades de la empresa ante los
nuevos tiempos. Tendrd que ser la organizacion, por lo tanto, la que decida estas
premisas con toda la precision que estime necesaria, en cuanto a las facetas
principales de actuacion: docencia, formacién e investigacion.

Por parte del centro de documentacidn, las posibles vias de actuacién tendrdn como
objetivo basico ofrecer un «instrumento dinamico de educacion» (Thompson, Carr,
1990, p. 34-35): un centro con recursos y herramientas agiles y flexibles para poder
responder de forma correcta a las necesidades tanto de la organizacion como de los
usuarios, alumnos y docentes.

Como se viene indicando, la asignacion de recursos no ha de basarse en la fija y
residual clasica de las bibliotecas de antafio, sino que ha de buscarse una forma de
asociar a cada objetivo definido los recursos necesarios, basandose en indicadores
objetivos y medibles que fijen limites tanto superiores como inferiores a las
asignaciones mencionadas. Estos indicadores pueden ser:

§ NUmero de alumnos

§ Numero de ejemplares en la coleccion

§ Numero de ejemplares por estudiante

§ Numero de consultas al catalogo, préstamos, etc.

En definitiva, el centro de documentacion ha de buscar que la biblioteca tenga un
papel fundamental en el alcance de los objetivos de la organizacion, buscando
proporcionar servicios de calidad adaptados a las necesidades, huyendo del
despilfarro. La organizacion que provee de los recursos y define cual ha de ser la
meta a alcanzar, definira cuales son esas necesidades y obtendrd a cambio unos
resultados con el grado de adecuacion obtenido y el coste empleado.

Apartado B. Gobierno de la biblioteca

La biblioteca ha de tener unos objetivos como el resto de departamentos de
la empresa y estos han de ser seguidos y comprobados, para eventualmente realizar
acciones correctivas o de otro tipo. Para ello, la empresa a través del centro
universitario (en este caso) deberé disponer de los métodos necesarios para conocer
la marcha del centro de documentaciény adecuarlo a sus intereses.

En el caso de una biblioteca en un entorno como el descrito en el estudio,
especializada, privada y perteneciente a una empresa de un sector ajeno al de la

22



Plan de mejora para la biblioteca de un centro privado de formacion adsarito a la UPV, en unaempresa del sector industrial |

documentacién, se hace mas dificil entender el gobierno de la biblioteca con una
independencia o equiparacion similar a como ocurre en el ambito universitario.

Por otro lado, la existencia de unos objetivos empresariales centrados en los
beneficios, frente a los de una biblioteca més destinada a los usuarios y la
satisfaccion de sus necesidades informativas y formativas, pasa necesariamente por
tener que incluir a los responsables de la empresa origen de los recursos como otro
tipo de usuario.

Esta doble cualidad de la empresa, la de usuario y «duefio» de la biblioteca, confiere
al centro de unas caracteristicas muy especiales. El gobierno de la biblioteca tendra
que provenir de las decisiones de la empresa la cudl decidira objetivos y asignacion
de recursos, y lo hara en funcion de los resultados que las herramientas disefiadas e
implementadas que a tal efecto se dispongan, siendo este uno de los objetivos
principales del presente trabajo.

Se distingue entonces, de una parte ejecutiva y de otra administrativa. Cada una de
ellas tendra sus propios objetivos y estard organizada de forma independiente. Sin
embargo, la parte ejecutiva serd la que marque el rumbo general del centro de su
propiedad mientras que la parte administrativa cumplimentard esos objetivos
generales y se marcara los suyos propios tanto para lograr desempefiar dicha funcién
adecuadamente tanto de cara a la organizacion, como para el resto de usuarios,
alumnos y profesores, justificando sus acciones dentro del programa formativo
necesario para la empresa.

Apartado C. Recursos econémicos

Ya que la asignacion de recursos seré decidida por la empresa a través del
Centro de Formacion, la labor principal del Centro de Documentacion inscrito sera
la de aprovechar dichos recursos de forma 6ptima y presentar resultados. Su funcion
consistird en encontrar métodos alternativos de ingresos y financiacion, asi como de
técnicas para establecer una relacién coste-aprovechamiento. Se trata en definitiva
de intentar romper con el modelo clasico de asignacion de recursos de forma fija y
arbitraria que, en el caso particular que nos ocupa, tal vez no sea el mas adecuado,
para hacerlo de una forma més acorde y consciente del uso y aprovechamiento real
de dicha asignacidn presupuestaria, de la forma lo méas objetiva y practica posible.

Aungue no se debe descartar la posibilidad de encontrar métodos alternativos de
ingresos mediante, por ejemplo, la creacién de algun servicio de pago para otras
instituciones publicas o privadas, el proposito principal del centro en lo
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concerniente a este apartado sera el de dar soporte a los métodos, técnicas y
herramientas necesarias para poder establecer una relacion coste/beneficio como se
ha comentado, y de esta forma relacionar los recursos empleados y su
aprovechamiento.

En virtud de lo anterior, la empresa ha de poder discernir en qué forma, aspectos,
plazos, etc., es amortizado el capital invertido en la formacion e informacion de los
trabajadores y estudiantes. Intentar que, en la medida de lo posible, se pueda
realizar una asignacion de recursos de una forma consciente y no arbitraria.

Una de las principales herramientas de las que podra disponer tanto la parte
administrativa como la ejecutiva, son los distintos resultados que una evaluacion de
los servicios y coleccion proporcionen. Con estos datos se podra establecer:

§ Coste por servicio: relacion entre el gasto (horas trabajadas, coste del
material, consumo eléctrico, etc.) y el uso objetivo de los mismos (n° de
consultas, n° de horas en servicio, etc.)

§ Estimar la eficiencia: logros obtenidos, tanto subjetivos de los usuarios
(cualitativos) como objetivos (cuantificados por las medidas de los
indicadores); y todo ello en funcidn de los recursos disponibles de forma que
a igual resultado con menor cuantia de recursos, mas eficiencia.

§ Determinar la eficacia: utilizacion cuantitativa objetiva y final del servicio o
coleccion, independientemente de los recursos empleados (Alvarez et al.,
2005, p. 194)8.

§ Asignacion presupuestaria: todos estos datos e indicadores son necesarios Si
se ha de realizar una asignacion presupuestaria en base a criterios medibles y
a resultados observables.

Apartado D. Personal

Serd nuevamente la entidad privada empresarial duefia del centro
formativo la que decidira los recursos humanos asignados al centro, y lo hara en
funcion entre otros conceptos, de los informes e indicadores que se preparen para
ello.

Por lo tanto, la mision del centro, una vez se apliquen las medidas estudiadas y
propuestas como resultado de este estudio, sera la de aprovechar el personal

8 En este documento, las denominaciones de eficiencia y efectividad estan intercambiadas, acorde al
estandar aceptado del diccionario de la RAE
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existente, estudiar las herramientas de evaluacion que se dispongan, y en funcion de
la necesidades cambiantes informativas, formativas o docentes de los usuarios,
comprobar si es necesaria la modificacion de los servicios que se proporcionan para
satisfacerlas.

En caso de que el reagjuste de tareas que implicase estos cambios, significase un
aumento de personal o de recursos en general, notificar esta situacion de la forma
mas detallada posible para que se decida por parte de la direccidn en consecuencia.

Apartado E. La coleccién

La tendencia en otro tipo de bibliotecas de aumentar el tamafio de la
coleccion como un fin en si mismo, no parece que sea adecuado y menos en este
caso concreto, por los limites en la asignacién de recursos. Aungue existe un
acuerdo generalizado en que el tamafio de la coleccion es un indicador a tener en
cuenta, lo es en mayor grado en bibliotecas publicas o no especializadas, siendo en
las universitarias o especializadas en donde tiene menor importancia. Por lo tanto la
mision consistira en centrarse méas en la explotacién y adecuacion de la misma, més
gue ensu aumento, y en este Ultimo caso, justificando adecuadamente la adquisicién
correspondiente.

En este caso concreto de estudio se reunen las dos cualidades indicadas:
universitaria y especializada®, a las que habria que afiadir de nuevo el de privada.
Por todo esto, el cuidado y esmero en el proceso de seleccion de documentos que se
afladan a la coleccion, reviste de una importancia fundamental.

Igualmente, los documentos existentes en la coleccién que estan ocupando un
espacio y requieren de un mantenimiento, deberan ser relevantes y adecuados para
los usuarios, realizandose procesos de expurgo que pueden conllevar la eliminacion,
donacion o el intercambio de documentos, por otros mas acordes con las
necesidades de los usuarios del centro. Se trata de valorar los documentos existentes
en la coleccién en los siguientes términos: qué tiene la coleccion y no deberia tener,
y qué no tiene y si deberia tener.

En definitiva, siguiendo con la filosofia definida en el apartado A, se busca lograr la
mayor adecuacion y explotacién, optimizando todo lo posible los recursos humanos
y materiales entre los que se incluiria también las instalaciones. En este sentido, se
infiere racionalmente que el espacio existente se tendra que utilizar lo mas

9 En Ingenieria Industrial Electromecanica
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adecuadamente posible a las necesidades y objetivos de toda la organizacion. Todos
y cada uno de los volumenes, ejemplares y servicios existentes deberdn tener
justificada la existencia entre la coleccion, de cara a la consecucion de dichos
objetivos.

No deberé considerarse a la biblioteca como un mero «almacén de libros», si no que
mas en este caso, debe ser un instrumento dindmico que facilite al estudiante el
«poner en sus manos el libro correcto en el momento en que lo necesita»
(Thompson, Carr, 1990, 108-109). Debera primar la atencion a una correcta
explotacién, funcionalidad y aprovechamiento del uso de la coleccidn a través de los
servicios existentes, mas que el de los tradicionales cuidados de la coleccién, en los
siguientes aspectos:

§ Docencia: en funcion de cursos, asignaturas, etc. Los indicadores son el n° de
estudiantes, n° de profesores y titulos que se impartan.

§ De referencia: diccionarios, enciclopedias, catalogos, etc.

§ General: atencion al resto de usuarios.

Investigacion: dependera de la iniciativa del centro en este campo.

wn

Para conseguir todo esto es necesaria la evaluacion, aspecto que toca de forma
transversal todos los apartados del centro. Para que ésta tenga sentido es necesario
que la organizacion provea de unos objetivos, de forma que la evaluacion de la
coleccion pueda dar un resultado en relacion con dichas metas. Como objetivo
genérico del centro, se puede asumir que la busqueda de asignar recursos a la
coleccidn (asi como a cualquier otro servicio que se preste) ha de hacerse de forma
gue lo méas demandado o necesario para los usuarios, reciba una mayor atencién que
el resto.

Punto E.01 Evaluacion de la coleccidn

De lo dicho hasta ahora se deduce que para poder asignar recursos a los
servicios mas necesarios y adecuar la coleccion a las preferencias de los
usuarios, la evaluacion debera incluir lo siguiente:

§ Analisis de la coleccion:
- Tipologia documental
- Ambitos cronoldgicos, geograficos o tematicos (materias)
- Ildiomas
§ Analisis de preferencias de los usuarios (estudio indirecto de usuarios):
- N° préstamos (de consultas en caso de otros servicios)
- Materias: programas docentes y areas especializadas del centro.
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- Otros anélisis
§ Objetivos definidos: proporcionados por la empresea junto con los

propios de la biblioteca, compatibles entre si. De forma genérica se

asume:

- Mejora sistematica y continua de la coleccion en funcion de las
necesidades cambiantes de los usuarios.

- Optimizacion y rentabilizacion del espacio ocupado en las
instalaciones.

Para todas estas cuestiones referentes a la evaluacion de la coleccién, y
teniendo en cuenta tanto los objetivos de la organizacién como de los usuarios,
dicha evaluacion posee dos caras basicas: la cuantitativa determinada por
indicadores como el n° de libros per cdpita, y la cualitativa que puede venir
dada a través de un experto en la materia en la que el centro esté especializada,
0 de la comparacién con catalogos de prestigio. EI esquema basico de la
evaluacion seria el siguiente:

§ Analisis cuantitativo.
- Tamafio: n° de libros per cdpita.

§ Seleccidn
§ Expurgo
- Crecimiento

§ Analisis cualitativo.
- Experto (método «impresionista)
- Comparacion con catalogos de prestigio o bibliografias modelo.
- Andlisis de uso real (préstamo y consulta)

Dadas las caracteristicas del centro, parece aconsejable realizar una evaluacion
de la coleccion en base a una combinacion de un analisis cuantitativo y el
siguiente proceso de clasificacion, que podria permitir cierta automatizacion
sistematica de las tareas, dadas las restricciones generales en cuanto a recursos,
y en concreto en las de personal:

1. Dividir la coleccién por materias, tipologia documental, etc., calculando
los porcentajes respecto del total y clasificandolas segun este orden.

2. Clasificar la lista producida por n° de préstamos totales.

3. Las diferencias de clasificacion entre las dos listas indicaran cuales son las
sobre-utilizadas o infra-utilizadas segun el criterio utilizado.

Otro aspecto importante para conocer si la coleccidn esta siendo gestionada de
forma acorde con las necesidades es la de comparar las adquisiciones por area
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en relacion a su demanda, bajo la premisa de que cuanto mas préstamo exista
sobre un area tematica esta deberda ser mejor atendida en cuanto a las
adquisiciones que se realicen.

Punto E.02 La Catalogacion

Para una correcta "gestion del conocimiento” y del “capital informativo”
del centro, la coleccion debera estar catalogada adecuadamente para que a
través de un codigo estandarizado o /emguaje documental, un documento
pueda ser identificado y recuperado de manera exacta y sin ambigiedad,
prestando ademéas una especial atencion a su clasificacién, con el objeto de
facilitar la tarea a los sistemas automaticos que, dadas las caracteristicas del
centro y su limite a la hora de disponer de personal, tendran un importante
papel en la implementacion de los procedimientos y servicios del centro.

Sin animo de profundizar en ellos, los lenguajes documentales permiten
resolver algunos de los mencionados problemas de ambigliedad, normalizando
el vocabulario y restringiendo el uso de ciertos términos que podrian inducir a
confusion debido a la polisemia, sinonimia o el multilingtiismo, entre otros.
Otra funcién es la llamada «induccién», gracias a la cual el usuario puede
escoger entre varias alternativas ofrecidas, de términos relacionados
(referencias cruzadas).

El lenguaje documental es por lo tanto, una especie de intermediario entre la
coleccién y el usuario. Segun el tipo de lenguaje documental utilizado sera
posible organizar la coleccion de diversas maneras, para que sea el usuario el
gue decida como realizar sus busquedas. En este sentido, se diferencia entre
lenguajes poscoordinados 'y precoordinados. en los primeros es el usuario el
que decide los términos a utilizar, siendo el sistema el que analiza dichos
términos y los coordina para su busqueda y recuperacion de los documentos.
En los precoordinados, el usuario ha de elegir entre unos términos establecidos
y previamente coordinados con los documentos del fondo en el momento de
su descripcién anterior al almacenamiento. Son términos normalizados y
unidos por reglas sintacticas implicitas al mismo.

Segun el tipo de lenguaje documental utilizado, los sistemas de clasificacion,
ordenaciony organizacion del fondo pueden ser de diferentes tipos:

§ Clasificacion: lenguajes que ordenan el fondo documental clasificandolo de
forma jerarquica. El ejemplo mas conocido es la CDU (Clasificacion
Decimal Universal). Lenguaje precoordinado.
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8 Encabezamientos de materia: lenguaje documental organizado por materias
definidas y establecidas de forma normalizada. Lenguaje precoordinado.

§ Tesauros: conjunto de términos con relaciones semanticas, de equivalencia
y geneéricas entre si. Se organizan de varias formas como alfabética y
jerarquicamente. Se aplica normalmente a un campo concreto del
conocimiento. Es un lenguaje poscoordinado, aungue con cierto grado de
coordinacion.

§ «Libres»: se incluyen dentro de este concepto aquellos lenguajes
documentales que son generados en base a la eleccion de unos términos en
lenguaje natural que pueden ser extraidos del propio documento durante el
proceso de indizacién, y que son significativos del mismo. Son
poscoordinados al ser el usuario el que elige libremente por cuales de ellos
encaminar su busqueda. Dentro de este tipo se incluyen:

- Descriptores: listas de términos en lenguaje natural normalizados.
- Palabras claves: similar a lo anterior, pero extraidos del propio
documento.

Por dltimo, debe existir un vinculo entre cada documento y el paradigma o
estructura organizativa del fondo, que permita identificarlo con arreglo a los
términos o materias que se requieran. Para ello existe el ya mencionado
proceso de indizacion, por el cuél se le asocia a cada documento unos indices,
distintos segun el lenguaje documental utilizado:

§ Por materias: se asocia a cada documento una lista de encabezamientos
de materia que lo definan, con el objeto de que pueda ser recuperado de
forma relevante.

§ Natural: procedimiento similar pero con palabras clave extraidas del
propio documento o asociandole una lista establecida de descriptores
determinados. No es necesario disponer de ellos previamente (son
poscoordinados) sino que se van creando y seleccionando durante el
proceso de indizacion.

§ Tesauros: conjunto de descriptores o términos escogidos y controlados
previamente y relacionados entre si de diversas formas, aplicados a un
area concreta de conocimiento.

Por las caracteristicas ya conocidas del centro, parece lo méas aconsejable una
coleccion catalogada en base al uso de descriptores o palabras claves, ya que
requiere de poco personal. Al tratarse de un centro especializado, la
especializacion por materias relacionadas con la actividad del centro seria la
opcion entre los lenguajes precoordinado mas aconsejable. Los tesauros,
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aungue utilizados y recomendables a areas concretas del conocimiento como
es el caso, requieren de un proceso de elaboracion costoso. No obstante, se
podria estudiar la posibilidad de utilizar uno existente de la materia de la que
esta especializado el centro.

ApartadoF.  Servicios de lectura (referencia e informacién)

Partiendo de la concepcion de la biblioteca como un «instrumento de
comunicacién del conocimiento» (Thompson, Carr, 1990, p. 227), en este apartado
se incluyen los servicios a través de los cuales los usuarios (alumnos y profesores, y
eventualmente, el resto de trabajadores o antiguos alumnos) accederan a los
recursos i nformativos del centro. La direccién de la empresa, considerada un tipo de
usuario de caracteristicas especiales, l6gicamente distintas de los i ndicados, accedera
a otro tipo de informacién como: resultados de evaluaciones, indicadores de uso,
etc., utilizando para ello las herramientas decididas en la segunda fase del estudio en
el apartado (B) de gobernacion.

Algunos de los servicios que se podrdn considerar en lo que a funciones
bibliotecarias propias informativas son:

§ Préstamo.

§ Servicios de informacién y referencia: complemento y promocion de uso
de los servicios, son béasicos a la hora de lograr estimular la proactividad
hacia la lectura y para la difusion activa. Su inconveniente es que suponen
un trabajo extra para el personal, con lo que si no es suficiente este, habra
que optar por servicios automaticos para no descuidar el resto de tareas
comunes.

o0 Localizaciony acceso a los materiales. Sugerencias:
§ Base de datos en-linea
§ Consultas por correo electronico o a través de un servicio de
consultas
§ Listas de lectura y bibliografias
§ Preguntas mas comunes (Frequently Asked Questions)

§ Servicios en-linea: suponen el poseer de una infraestructura informaética y
un mantenimiento de la misma. Estos servicios aumentan la capacidad de
la biblioteca en cuanto al concepto de «suministro de informacién» en
contraposicion al de almacén. Junto con la informacién lograda mediante
la utilizacion de estos sistemas en-linea, podrian incluirse anuncios de
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eventos relacionados con la empresa, con el centro informativo o el
docente (circulares internas, avisos, etc.), 0 encuestas de satisfaccion.

§ Especializacion por materias: dadas las limitaciones, no es factible disponer
de personal especializado en varias materias para atender a las necesidades
de los usuarios en las mismas. Esto implica tener la coleccion catalogada
con los correspondientes encabezamientos de materia, de forma que el
propio usuario pueda acceder al documento necesitado, identificandolo el
mismo a través de este sistema. Se espera que las materias principales del
fondo documental seran aquellas relacionadas con la especialidad del
centro (ver «catalogacion» en apartado anterior)

§ Elaboracion de guias y sefializacion de las instalaciones: podria seguirse la
misma filosofia de «Factoria visual» utilizada en el Sistema Lean
Manufacturing System de Produccion o Ford Production System.

§ Orientacion al lector, horarios acordes con necesidades y habitos de
usuarios, promocion de la lectura, formacién de usuarios, etc.,

Es aconsejable involucrar también al personal docente tanto en la promocion y
propuesta del uso de estos servicios, como en la confecciébn de los mismos
(Thompson, Carr, 1990, p. 244), por ejemplo, conociendo la coleccién y
proponiendo la lectura de ejemplares para su lectura o estudio, dentro las funciones
de sus labores docentes; ayudando en la elaboracion de guias o proponiendo
ejemplares a la biblioteca para su adquisicion.

Punto F.01 Evaluacionde los servicios:

El aspecto mas importante a considerar, tal y como se viene indicando, es
evaluar el consumo o gasto de recursos de forma que sea posible determinar
una relacion tipo coste/aprovechamiento o coste/beneficio (Alvarez et al.,
2005, p. 194). Es decir, dada una entrada de «materia prima» 0 recursos, sean
cuales sean estos, determinar cual ha sido su utilizacion en relacién al gasto
empleado en él. Por ejemplo, se considerarian gastos o /nput.

Coste del material
Mantenimiento

Consumo

Personal (n° horas trabajadas)
Otros

w W W W W
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En cuanto al Output o resultado del consumo y empleo de estos recursos:

N° de consultas al catalogo

N° de horas de servicio

N° de préstamos

N° Consultas al servicio de referencia
Otros

w W W W W

Estos datos y resultados de indicadores cuantitativos, pueden relacionarse
objetivamente de forma que se conozca el coste por servicio (coste por hora,
coste por consulta, etc.) o eficiencia. Otra forma mas elaborada seria combinar
este output, con el uso relativo al usuario. Por ejemplo, para calcular el uso
efectivode los servicios, uno de los conceptos seria el de la relacion:

n° de consultas totales / n° de usuarios totales

Con este dato, se obtiene una medida cualitativa del servicio, al conocer
cuantas consultas realizan cada uno de los usuarios sobre el mismo. Es decir, se
puede conocer ademas de la utilizacion cuantitativa, la cualitativa o el uso que
los usuarios le dan segun la cantidad de los mismos:

§ Pocos usuarios pueden utilizar mucho el servicio

§ Pocos usuarios puede usar poco el servicio, pero un gran n° de
ocasiones

§ Muchos usuarios puede usar tan s6lo una vez el servicio

Ademaés de esta captura de datos, es posible y recomendable, complementarla
con otro tipo de recoleccién de datos como entrevistas o encuestas a los
usuarios, para averiguar el nivel de satisfaccion, preferencias, sugerencias, etc.

Apartado G. Procedimientos y rutinas:

Ya que las competencias de atribuciones del personal, cualificaciones,
namero, disciplinarias, etc., pertenecen a la empresa y son decididas en base a sus
necesidades prioritarias, en este apartado se acometera tan s6lo un estudio
superficial de las tareas rutinarias y habituales del personal de la biblioteca, como
catalogacién, clasificacién, ordenacion, gestion de préstamos y devoluciones,
adquisiciones, suscripciones, etc., y estudio de la posible automatizacion de los
mismos, buscando cumplir asi con los objetivos de ahorro y aprovechamientos de
recursos.
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Apartado H. Instalaciones

Como es de esperar, sugerir un cambio de instalaciones o incluso del
propio edificio, supone una propuesta condenada a no poder ser satisfecha salvo que
se dieran las excepcionales circunstancias de disponer de un verdadero excedente de
presupuesto, ya que dadas las necesidades de competitividad, la empresa dedicara su
atencion en estos casos a satisfacer las necesidades prioritarias y directamente
relacionadas con el sector industrial automovilistico, siempre sujeto a fuertes
vaivenes y exigencias del mercado, en el que la empresa desarrolla su actividad.

Sin embargo, si que puede ser factible algin tipo de mejora en el mobiliario, su
distribucidn, su adecuacion y sobre todo dada su facilidad de implementacién, de la
sefializacion. Los principales componentes en los que se puede dividir una biblioteca
pueden ser los siguientes:

§ Lugares para ubicar los libros o instrumentos de acceso a la coleccion:
estanterias, terminales, etc.
§ Salas de lectura:
o Consulta
o Estudio
§ Areade entrada

El espacio dedicado en cada una de las zonas, asi como el n° de ejemplares para
consulta, pueden calcularse en funcién de unos baremos estandarizados que
dependen del n° de estudiantes o usuarios potenciales.

Si se tiene en cuenta los recientes cambios en el tipo de ensefianza hacia modelos de
formacion mas participativos (Alvarez, etal., 2005, p. 46) y orientados al alumno, se
han de disponer los elementos y areas de forma que este tenga libertad para realizar
su actividad de forma auténoma. Es decir, el acceso al catdlogo debe estar
automatizado o informatizado, existiendo los terminales de informacion suficientes
y con el mobiliario adecuado para ello.

No hay que descuidar a la parte de los usuarios que tienen como principal actividad
la de la docencia: los profesores. Estos también requeriran realizar sus consultas al
catalogo y otras actividades, para preparar sus planes docentes. Dada la importancia
de su papel, el acceso al catdlogo, permisos, privilegios, etc., se definirdn en
consonancia.
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En lineas generales, la asignacion de espacios y su dotacion se realizaran pensando
en el tipo y cantidad de usuarios, sus necesidades asi como sus habitos (asistencia en
grupos, individualmente, horarios, etc.) y por supuesto, en los recursos disponibles.
Respecto a las actuales instalaciones, se analizaran las existentes en todos estos
aspectos, sefialando las carencias y puntos débiles, con el objeto de proponer
posibles mejoras cuya decision final de aplicarlas correspondera, como no podia ser
de otra forma, a la empresa.

Apartado I.  Cooperacién

Partiendo de que deben primar los recursos locales, seria aconsejable
estudiar las posibilidades de mejorar los recursos bibliograficos mediante acuerdos
con otras instituciones. Algunos candidatos para este tipo de acuerdos de
colaboracion serian los municipios cercanos (A/mussafes o Benifaio) o la propia
biblioteca central de la UPV, mejorando la relacién con dicha entidad como centro
adscrito al que pertenece. Igualmente, podria considerarse la promocion del centro
difundiendo y publicitando este tipo de colaboraciones, como mejora de la imagen
social de la empresa.

Con la cooperacion se tiene como objetivo complementar las carencias locales sin
que ello implique un desembolso, ya que de otra forma seria necesario tener que
efectuar adquisiciones con el gasto que ello conlleva. Ello implica no solo acuerdos
para compartir toda o parte de la coleccidn, sino también de algunos servicios, asi
como el intercambio de ejemplares.

Apartadol). Evaluacién

De forma méas apremiante que en otro tipo de centros cuyo funcionamiento
estd basado en unos recursos asignados de forma fija, arbitraria y muy dependientes
de subvenciones; el ajuste de los que la empresa destine al funcionamiento del
centro en su adecuacion al objetivo principal de aprovechar al maximo, mas todos
los especificos que la organizacion decida, serd una constante necesidad que debera
repercutir en todas las actividades de la biblioteca y del centro en general,
acercandose a la gestién dptima desde un punto de vista cientifico (si bien no de una
forma completamente determinista por la dificultad que ello entrafiaria dada la gran
cantidad de datos que se barajan, dependientes de valoraciones subjetivas de los
usuarios) para establecer limites al gasto y al desconocimiento de la eficiencia de los
recursos.
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Para lograr esto, como ya se ha explicado en otros apartados anteriores como el de
servicios 0 el de la coleccién, serd necesaria la implantacion de métodos de
evaluacion de satisfaccion de usuarios, calidad de los servicios, y todo aquello
necesario para poder establecer una relacion entre el coste del centro y el
aprovechamiento en términos de utilizacion, calidad, tanto para el usuario final
(profesores y alumnos) como para la direccion de la empresa que desea acoplar el
gasto del centro y definir sus objetivos dentro de sus planes estratégicos.

Hay que tener en cuenta que el principal objetivo alrededor del cual se agrupan
todas estas cuestiones es el de adecuarse a las necesidades de los usuarios. Por lo
tanto, el estudio de los mismos asi como la recopilacion sistematica de datos tanto
cualitativos como cuantitativos, obedecerd a la medicién de dichas necesidades en
todos los aspectos, asi como al impacto que tenga en ellos las medidas adoptadas en
consecuencia. Esto incluye, ademas de la elaboracién de cuestionarios, el registrar
estadisticas de uso mediante indicadores a tal efecto. De alguna forma, la evaluaciéon
de servicios y de coleccion son también otra forma indirecta de realizar un estudio
de usuarios.

La evaluacion debe contemplar tres cuestiones basicas:

1. Estudio de usuarios:
a. Necesidades de informacion
b. Uso de los servicios y coleccion (indicadores cuantitativos) y grado de
satisfaccion (indicadores cualitativos)
c. Impacto producido en la actividad del usuario relacionada con el
centro 0 empresa.

2. Estudio del centro: herramientas para conocer el grado de adecuacion del
centro a los objetivos.

a. Comprobar si el uso de los recursos es el estipulado o determinar cuél
de ellos ha de ser modificado por alguna necesidad (uso insuficiente,
gasto excesivo, etc.)

b. Valorar el grado de impacto en los usuarios, acorde a las necesidades
u objetivos.

c. Averiguar o calcular la relacion coste/aprovechamiento

3. Viabilidad: definicién de objetivos. El estudio del centroy su evaluacion ha
de realizarse con la intencion de cumplir con unos objetivos de mejora. Se
ha de estimar la viabilidad de estas pretensiones.

a. Enfuncion de los usuarios
b. Enfuncion de las necesidades de la empresa (otro tipo de usuario)
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Para poder dar soporte a todas estas necesidades, el sistema que mas se adecua a
estas y que se deberia definir para este caso concreto, es el llamado Sistema Global
de Informacion (Alvarez, et al., 2005, p. 152), como el conjunto de herramientas
automatizadas que recopilen y muestren los resultados de las distintas evaluaciones
y efectden las correspondientes relaciones para conocer la desviacion existente
respecto a los objetivos marcados y, en general, al grado de aprovechamiento en
funcion de los recursos empleados. Toda esta informacion y resultados se deberan
preparar y presentar de la forma necesaria acorde a los requerimientos de los
responsables de la toma y ejecucién de medidas para mejorar o adecuar el
funcionamiento del centro dentro de unos objetivos determinados.

Con este sistema, se enlaza con el apartado de «Gobierno de la biblioteca» (B), en el
que se debera hacer uso de estas herramientas de evaluacidn aplicadas a facilitar la
inclusion del Centro de Documentacion dentro de los planes estratégicos de la
direccion de la empresa.

Por ultimo, para la evaluacion de un centro de las caracteristicas del estudiado, se
deberan determinar las siguientes fases (Alvarez, et al., 2005, p. 189):

Definir los aspectos a evaluar.

Método de obtencidny recogida de datos.
Delimitacidn del muestreo

Planificar un calendario.

Mo e

Punto J.01 Relacién coste/beneficio o coste/aprovechamiento:

De todo lo visto se deduce que con la evaluacion es posible obtener los
suficientes datos para establecer una serie de relaciones entre, el gasto o
conjunto de recursos necesarios para llevar a cabo las tareas del centro en
ofrecer satisfaccion a las demandas informativas, formativas y empresariales a
través de una serie de servicios, y el uso que los usuarios hacen de estos y la
satisfaccion percibida de las necesidades mencionadas.

Los datos recogidos de los indicadores, sefialan cual ha sido el uso efectivo del
centro por parte de los usuarios. Se hablard entonces de efectividad o eficacia,
al referirse al uso en términos de las magnitudes proporcionadas por los
indicadores, sean estos cuantitativos o cualitativos. Es posible y puede resultar
atil como se viene diciendo, relacionar entre si estas magnitudes para asi
obtener la eficiencia, entendida como el grado de utilizaciébn o
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aprovechamiento de los recursos empleados, en funcién de su coste. De poco
sirve que un servicio sea muy utilizado si su coste es desorbitado en relacion al
resto, o el impacto producido en los usuarios no es tan eficiente, como el de
otros servicios que a pesar de tener una eficacia menor, tiene sin embargo un
menor coste. Un reajuste de los presupuestos deberia considerar a los servicios
mas eficientes como los principales candidatos, ya que seran los que mejor
aprovechen dicha asignacion.

Punto J.02 Ciclo vital del Centro de Documentacidn

Todo el proceso de evaluacion periddica seré el eje central o punto cero
que definird lo que podria llamarse ciclo vital del centro (Abad, 1999. ¢ p
Arquero, Garcia-Ochoa, 2004a), cuyo periodo estara marcado precisamente
por dicha evaluacion. Lo propuesto en este trabajo se constituird como el
primer ciclo dentro de la futura marcha del centro, en caso de que se decidan
aplicar las medidas obtenidas como resultado del estudio. En los sucesivos
ciclos de evaluacion del centro y usuarios, se continuaran realizando todos
estos pasos, siendo lo definido aqui la mecanica de funcionamiento habitual,
una vez dotado de los métodos y herramientas necesarias para poder
constituirse como un centro adaptado a las necesidades dinamicas y
cambiantes de los distintos tipos de usuarios.

Los servicios y cambios en la coleccion e instalaciones que puedan decidirse
como resultado de la aplicacion de este estudio, tan s6lo constituiran la
primera de una serie de fases de adaptacion del centro a su entorno. De esta
forma, el objetivo del estudio de lograr un centro adaptado a las necesidades de
los usuarios, manteniendo los niveles 6ptimos, no se cumplira para una sola
coyuntura concreta, lo que implicaria el fracaso en la consecucion de dicho
objetivo, sino que lo serd en cualquier circunstancia. Las distintas fases del
ciclo vital o evaluacion continua, guardan gran relacion con las propias fases
de este trabajo (Arquero, Garcia-Ochoa, 20044, p. 20), las cuales son:

1. Planificacidn del centro: en este caso, al ser un centro ya existente, se
trataria de una re-planificacion. Se definen objetivos. Estudio del
centro.

2. Viabilidad: comparacion entre objetivos marcados y su cumplimiento
segun desajuste encontrado en la fase anterior.

3. Disefio: implementacion de los servicios y recursos necesarios para
poder atender a las necesidades segun objetivos.
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4. Funcionamiento: puesta en marcha de los servicios y comienzo de la
recogida de datos para ser utilizados en la siguiente periodo del ciclo
vital, evaluando la adecuacidn lograda.

Con este trabajo y sus distintas fases, se pretende en el fondo dar forma a lo
que podria ser el ciclo cero del futuro centro de documentacion de la
biblioteca del Centro de Formacion de Ford Espafia A/mussafes.

Apartado K. Otros centros similares

También se considera de interés el estudio de otros centros similares, bien
nacionales o de otros paises, para comparar con el Centro de Documentacion.
Considerar entre las caracteristicas de similitud, sobre todo las de dependencia de
una entidad privada, y analizar cémo se soluciona el problema compaginar los
intereses de la empresa con los especificos de la documentacion, y cémo se realiza,
en caso de hacerse, la inclusion dentro de los planes de la institucién privada a la
que pertenezca.
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5.RESULTADOS

Para llevar a cabo el diagnéstico necesario descrito en el apartado de
metodologia empleada, teniendo las fases anteriores superadas y con el marco teérico de
referencia definido, lo siguiente consiste en analizar y extraer los datos necesarios del
centro objeto del estudio para su evaluacion y ser empleados posteriormente en el
disefio de la propuesta. Tal y como se ha determinado en la investigacién realizada para
establecer el estado de la cuestién, en los siguientes puntos se detallara el proceso
seguido para evaluar el centro en los aspectos necesarios. El esquema general basico a
seguir y que sera profundizado en los apartados posteriores y adaptado a las
peculiaridades de lo que se pretende evaluar, es el siguiente:

Definicion de los aspectos a evaluar.

Meétodo de obtenciony recogida de datos.
Delimitacion del muestreo.

Planificacion del calendario.

Anadlisis y conclusiones previas al estudio de viabilidad

o s~ Dd e

5.1. Aspectos generales a evaluar.

La evaluacién de usuarios ocupa, como se ha visto, un capitulo aparte debido a
su importancia, ya que el disefio y definicion del resto de conceptos del centro, van
a depender del perfil de éstos. Por el otro lado, el centro se configurard para
satisfacer de forma éptima a las necesidades de aquellos.

a. Usuarios
b. Centro: servicios, coleccion, instalaciones, personal, etc.

Por lo tanto, usuarios y centro seran los aspectos basicos y fundamentales en los
que este estudio se divide de partida, y que serdn desarrollados en los apartados a
continuacion.
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5.2. Evaluaciéon de usuarios

Por los motivos de simplificacion explicados en el apartado de metodologia y
para no tener que desarrollar toda la teoria necesaria relacionada con la evaluacion
de usuarios, lo que podria constituir por si mismo otro proyecto de investigacion, se
ha escogido como modelo de referencia en cuanto a pautas béasicas y la bibliografia
de referencia utilizada, un estudio de usuarios realizado previamente para un centro
de similares caracteristicas como es el de la hemeroteca del servicio de prensa de la
biblioteca de la Facultad de Ciencias de la Informacion de la Universidad
Complutense (en adelante FCIUC), ajustdndose a las particularidades del centro en
cuestion.

5.2.1. Aspectos a evaluar de los usuarios

En los casos en los que la experimentacion consiste en la propia
experiencia diaria, como lo son este y todos aquellos en los que el objeto de
estudio son individuos y no es posible su aislamiento para experimentar con
ellos, las medidas adoptadas no pueden ser validadas o falsadas con la misma
facilidad que en los ambitos cientificos tradicionales cuyas magnitudes son mas
susceptibles de ser cuantificadas. Por este motivo el estudio de usuarios realizado
no puede ni debe ser mas que el primero de una serie de estudios periodicos que
coincidirian con la vida del centro, con la intencion de poder realizar la
validacion pendiente, y de las futuras medidas que puedan ser necesarias tomar.
En resumen, los objetivos del estudio de usuarios son los siguientes (Arquero,
Garcia-Ochoa, 2004a, p. 21):

§ Obtener informacion sobre las necesidades de informacion que
presentan los usuarios

§ Determinar el grado de satisfaccion con la biblioteca, asi como la
frecuencia de uso.

§ Conocer el grado de impacto del uso de la biblioteca en la actividad de
los usuarios. Es decir, averiguar la valoraciéon de los usuarios del
aprovechamiento en el uso de la biblioteca.

En funcion de los conceptos a tener en cuenta en dicho estudio para establecer
los tipos de usuarios, se establece la siguiente clasificacion principal, a tenor de
las caracteristicas del centro y de su entorno?°.

10'No se ha tenido en cuenta la actividad investigadora de la docencia, al no estar contemplada dentro de
su actividad, ya que es sustituida por su trabajo en la factoria, compaginando docencia con proyectos de
ingenieria en planta.
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(1) Alumnos de Formacion Profesional
(2) Alumnos de Ingenieria

(3) Personal docente

(4) Personal del centro de formacién
(5) Mandos del centro de formacion
(6) Antiguo alumno del centro

(7) Resto de trabajadores

(8) Otros

5.2.2. Método de obtenciény recogida de datos: cuestionario

Para obtener los datos necesarios de los usuarios del centro, se ha
escogido la opcidn clasica del cuestionario como método directo (Casado, 1994.
Citado en Arquero, Garcia-Ochoa, 2004a, p. 22-24) de obtencién de
informacion. El siguiente paso consistird en la elaboracion de las preguntas del
mismo para que sean respondidos o rellenados por el grupo lo maés
representativo posible tendiendo en cuenta los formados en la anterior lista, para
poder establecer sus necesidades de informacion y de gestion o habitos de uso.
Las recomendaciones béasicas que se han seguido para hacer el cuestionario son
las siguientes:

Presentacion: motivos y justificacion del cuestionario

Confidencialidad y anonimato

Preguntas con filtro segun perfil de usuario

Preguntas numeradas, sencillas en la medida de lo posible, con lenguaje
claro

§ Agradecimientos

w W W W

Este estudio de usuarios realizado para este trabajo, presenta una doble cualidad:

1. Por un lado, corresponde a la necesidad de establecer un cuestionario tipo
y genérico, que sirva de herramienta habitual de evaluacion de usuarios,
dentro del periodo de evaluacién que se establezca en el ciclo vital del
centro. Por este motivo se incluye en el trabajo como prueba piloto.

2. De forma similar y equivalente, es necesario para este estudio como
elemento de partida para la fase de disefio y establecimiento de la
propuesta.
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Las copias de los cuestionarios seran entregadas al personal habitual para que los
reparta o deposite en algun lugar adecuado y visible para que los usuarios,
voluntariamente, y habiendo recibido la i nformacion pertinente, los rellenen. El
cuestionario confeccionado siguiendo todas estas recomendaciones 'y
requerimientos, se encuentra en el apartado de «Anexos».

5.2.2.1. Justificacion de las preguntas del cuestionario

Para la realizacion de las preguntas del cuestionario se ha pretendido
averiguar en un lenguaje claro, con preguntas directas y sin ambigtedades,
las necesidades de los usuarios como se ha explicado anteriormente.
Seguidamente, se justificara la eleccion de cada una de las preguntas
presentadas finalmente en el cuestionario, con el siguiente formato:

§ Pregunta n° <n° de la pregunta en el cuestionario>: «<enunciado de la
pregunta>»
- Tipo de pregunta. Motivo de la pregunta
- Tipo de respuesta. (Para comprobar las opciones de respuesta ver
cuestionario en anexo, salvo que venga ya indicada)

Preguntas del cuestionario:

= Pregunta n° 1: « Actualmente usted es »

- Pregunta cerrada de clasificacién. Se ha utilizado para clasificar al
usuario dentro de la tipologia empleada y definida en funcion del
centro y su entorno, con el objeto de segmentar a posteriori los
resultados y detectar las diferencias segun el grupo al que pertenezcan.

- Respuesta de eleccion multiple, correspondiente a cada uno de los tipos
de usuario definidos, para que se identifique como uno de ellos.

= Pregunta n° 2: « ;Con que frecuencia hace uso de la biblioteca? »
- Pregunta cerrada para conocer los habitos de uso que los usuarios

hacen de la biblioteca en cuanto a su frecuencia. Se asume que la
biblioteca ha de tener un uso minimo durante el afio académico.
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- Respuesta de eleccion multiple, con las posibles opciones existentes.
= Pregunta n° 3: « ;Cémo supo que habia biblioteca? »

- Pregunta cerrada. Su intencion es conocer en qué grado la existencia de
la biblioteca es conocida y a través de que vias.

- Respuesta de eleccién multiple.
» Pregunta n° 4: « Solo responda en caso de ser alumno o profesor. La
informacion que obtiene de la biblioteca ¢le resulta Util

para el desempefio de su ocupacion?»

- Pregunta cerrada con filtro. Grado de impacto en la actividad del
usuario en funcién del segmento al que pertenece.

- Respuesta dicotémica Si/No

= Pregunta n° 5: « En caso afirmativo ¢para qué fines principalmente utiliza
dicha informacion? »

- Pregunta mixta con filtro. Conocimiento del uso que el usuario
perteneciente a los segmentos indicados le da a la biblioteca.

- Respuesta de eleccion multiple en la parte cerrada y abierta no
estructurada en la otra parte.

= Pregunta n° 6: « En caso de ser trabajador de la empresa o mando del
Centro de Formacién, la informacion que obtiene de la
biblioteca ¢le resulta atil para el desempefio de su
ocupacion? »

- Pregunta cerrada con filtro. Igual que las anteriores pero para otro
segmento de usuarios.

- Respuesta dicotomica Si/No

= Pregunta n° 7: « En caso afirmativo ;para qué fines principalmente utiliza
dicha informacion? »

Proyecto fin de carrera
Licenciado en documentacion

43



44

- Pregunta mixta con filtro. Conocimiento del uso que el usuario
perteneciente a los segmentos indicados le da a la biblioteca.

- Respuesta de eleccion mudltiple en la parte cerrada y abierta no
estructurada en la otra parte.

= Pregunta n° 8: « ;Considera que los profesores del Centro de Formacién
estimulan el uso de la biblioteca? »

- Pregunta cerrada. Conocer la participacion del personal docente en el
fomento de la biblioteca como herramienta, desde la perspectiva de los
usuarios en general.

- Respuesta dicotémica Si/No

= Pregunta n° 9: « En lineas generales ;como considera el funcionamiento
de la biblioteca del Centro de Formacion? »

- Pregunta cerrada. Conocer como es valorada la biblioteca en funcion de
su funcionamiento desde la perspectiva de los usuarios.

- Respuesta en Escala de Likert.

= Pregunta n° 10: « En caso de haber utilizado otras bibliotecas ;como las
compararia con la del centro? »

- Pregunta cerrada con filtro. Explora la posibilidad de que el usuario
conozca otras centros y como lo valora en comparacion.

- Respuesta de eleccion multiple.

= Pregunta n° 11: « ;Qué tipo de atencidén recibe del personal de la
biblioteca? »

- Pregunta cerrada. Conocer la valoracion de usuario sobre el personal de
la biblioteca.

- Respuesta en escala de Likert.

= Pregunta n° 12: « ;Como valora la disponibilidad de recursos técnicos
para la consulta del catalogo de la biblioteca? »
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- Pregunta cerrada. Conocer si los recursos técnicos que dan acceso al
catalogo son suficientes para abastecer la necesidad de los usuarios.

- Respuesta dicotomica Suficiente/ Insuficiente.

= Pregunta n® 13: « ;Cree que la forma que ofrece la biblioteca para acceder
al catalogo y su fondo documental es un buen método? »

- Pregunta cerrada. Conocer si los métodos y recursos técnicos
empleados para ofrecer acceso al catalogo satisfacen de forma general a
los usuarios o son apreciados por los mismos.

- Respuesta de eleccién multiple.

= Pregunta n° 14: « Aproximadamente ;qué porcentaje de veces encuentra
lo que le interesa? »

- Pregunta cerrada. Conocer la efectividad de la biblioteca en satisfacer
las busquedas en atencion a las demandas de los usuarios.

- Respuesta de eleccién multiple.

= Pregunta n° 15: « En general, ;que nivel de satisfaccion tiene con la
utilizacion de la biblioteca? »

- Pregunta cerrada. Conocer el nivel de satisfacciobn en general,
valorando los pros y los contras segun el usuario.

- Respuesta en escala de L/kert.

= Pregunta n° 16: « ¢Va a continuar usando la biblioteca de la misma forma
gue hasta ahora? »

- Pregunta cerrada. Se pretende averiguar si el usuario prevé modificar
sus habitos de uso y asi estimar la duracién de la evaluacion realizada.

- Respuesta dicotémica Si/No

= Pregunta n° 17: « ;Qué sugeriria para mejorar el servicio que le ofrece la
biblioteca? »
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- Pregunta abierta. Recoger cualquier tipo de sugerencia o necesidad que
no haya sido recogida en alguna otra de las preguntas del cuestionario.

- Respuesta abierta no estructurada.

= Pregunta n® 18: « ¢Ha usado la biblioteca de algun otro centro de
formacion? »

- Pregunta cerrada. Fines comparativos. Conocer si el usuario ha
utilizado la biblioteca de algin otro centro en el que haya cursado
estudios o realizado alguna visita.

- Respuesta dicotémica Si/No

= Pregunta n° 19: « En caso afirmativo ;de queé otro/s centro/s? »

- Pregunta con filtro. Si ha respondido afirmativamente en la pregunta
anterior, conocer qué centros concretos son.

- Respuesta abierta no estructurada.
= Pregunta n° 20: « De nuevo, en caso afirmativo ;cudl de ellos le ha
producido mayor nivel de satisfaccion considerando el
funcionamiento global del servicio y la atencion al

usuario? »

- Pregunta con filtro. Si ha respondido afirmativamente en la pregunta
ante-anterior, conocer qué centros prefiere comparativamente.

- Respuesta abierta no estructurada.

Fin de las preguntas del cuestionario
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5.2.2.2. Caracteristicas del cuestionario
5.2.2.2.1. Tipos de preguntas

Abierta: 1 (5%)

Cerradas: 11 (55%)

Cerradas con filtro: 3 (15%)
Cerrada de clasificacion: 1 (5%)
Mixta con filtro: 2 (10%)
Confiltro: 2 (10%)

w W W W W W

5.2.2.2.2. Tipos de respuestas

Eleccion multiple: 8 (40%)
Dicotdmica: 6 (30%)

Abierta no estructurada: 3 (15%)
Escala de Lickert. 3 (15%)

w W w W

5.2.3. Delimitacion del muestreo de usuarios

Obvia decir que cuanto mayor sea la participacion mayor podra ser
representatividad de la informacion obtenida. En este sentido los cuestionarios
habran de estar accesibles para todos los tipos de usuarios. Debido a la diversidad
de los mismos, el estudio podria y deberia en el futuro, extenderse a toda la
factoria. No obstante, se ha decidido que en este estudio inicial que va a servir
para establecer el ciclo vital del centro, sélo se consideraran los usuarios reales
del centro para realizar el cuestionario, sin perjuicio de considerarse todo la
comunidad de trabajadores de la factoria como los usuarios potenciales.

5.2.4. Calendario

Las limitaciones temporales del trabajo y la necesidad de cumplir con un
calendario académico han obligado a confeccionar el cuestionario y entregarlo al
personal del centro al finalizar el curso. No obstante, con esta experiencia previa
los meses de mayo y junio pueden ser idéneos para presentar el cuestionario a la
comunidad de usuarios ya que estos pueden mostrar la percepcion del centro
adquirida durante el curso, a la vez que hay suficiente tiempo para recoger los
datos y comenzar su procesamiento
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Enseptiembre se procede a finalizar el estudio, presentar los resultados y
afadirlos al resto de la evaluacion del centro.

5.2.5. Andlisis y conclusiones de la evaluacién de usuarios

5.25.1. Resultado del cuestionario

El cuestionario fue entregado al personal del centro para que lo
dispusiera accesible para su rellenado por parte de la comunidad de usuarios
el 25 de Mayo de 2009, y fue recogido el 9 de Septiembre del mismo afio.

De un total de 20 impresos repartidos, se han rellenado ocho, lo que le da a
esta encuesta un caracter meramente explicatorio, dada la escasa
participacion en relacion a la totalidad de la comunidad de usuarios. No
obstante, la unanimidad en algunos aspectos por parte los usuarios que
cumplimentaron el cuestionario, resulta significativa.

El analisis del cuestionario estd inspirado, en el analisis de los resultados
realizado para el estudio de usuarios de la hemeroteca de la FCIUC (Arquero,
Garcia-Ochoa, 2004b), visto anteriormente para la preparacion del
cuestionario, por los motivos expuestos de similitud del centro y economia
de recursos para confeccionar el trabajo. Se trata, fundamentalmente, de
cruzar los resultados del cuestionario de forma que se relacione cada aspecto
evaluado con la tipologia de los usuarios*?.

5.2.5.1.1. Habitos de uso y conocimiento del centro bibliotecario

Alumno de  Personal del Mando del TOTAL

FP centro centro
(a) Menos de una vez por mes. 0,00% 0,00% 100,00%  12,50%
(b) 1-5 veces por mes 0,00% 75,00% 0,00%  37,50%
(c) 10-20 veces por mes 66,67% 0,00% 0,00%  25,00%
(d)yMés de 20 veces al mes. 33,33% 0,00% 0,00%  12,50%
TOTAL 100,00% 75,00% 100,00%  87,50%

Tabla 1. — Hébitos de uso de la biblioteca segln tipos de usuarios (pregunta n° 2)

1En loscasosen los que no se alcance el 100% en los totales de las tablas, es debido a errores en el
rellenado de las respuestas del cuestionario

48




Plan de mejora para la biblioteca de un centro privado de formacién adscrito a la UPV, en unaempresa del sector industrial

Alumno Personal Mando del TOTAL
de FP del centro centro

(a) Gracias a las sefalizac iones o directorios 33,33% 0,00% 0,00%  12,50%
(b) P_or |nd|ca0|0r.1es de mis compafieros de 33.33% 25.00% 100,00%  37.50%
estudios o de trabajo
(c) En caso de ser estudiante, por indicaciones 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
del profesor.
(d) Otros 33,33% 75,00% 0,00%  50,00%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla 2. — Conocimiento de la existencia de la biblioteca segiin tipos de usuarios (pregunta n° 3)

5.2.5.1.2. Impacto en la actividad de los usuarios

Alumno de TOTAL

FP
@ Si 100,00%  37,50%
(b) No 0,00%  0,00%
TOTAL 100,00%  37,50%

Tabla 3. — Sensacion de utilidad de la biblioteca para alumnosy profesores (pregunta n° 4)

Alumnode TOTAL

FP

(a) Actualizacié n de conocimientos 0,00% 0,00%
(b) Preparar trabajos de clase 66,67%  25,00%
(c) Aportar material de apoyo a la asistencia a clase. 33,33%  12,50%
(d)Otros (indicar): 0,00% 0,00%
(a) Actualizacio n de conocimientos 0,00% 0,00%
(b) Investigacion 0,00% 0,00%
(c) Aportacion de material para preparacion de clases 0,00% 0,00%
(d) Otros (indicar): 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00%  37,50%

Tabla 4. — Impacto en la actividad segin alumnos y profesores (pregunta n° 5)

Trabajador  Personaldel  Mando del TOTAL

factoria centro centro
(@ Si 100,00% 75,00% 100,00%  87,50%
(b) No 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 75,00% 100,00%  87,50%

Tabla 5. — Utilidad de la biblioteca para personal del centro y demaés trabajadores (pregunta n° 6)
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Alumno de  Personal del Mando del TOTAL
FP centro centro
(@) Actualizacion de conocimientos 100,00% 75,00% 0,00%  75,00%
(b) Aportar documentacion para aplicar a un . . . .
problema o mejora en el &rea de trabajo. 0,00% 0,00% 0,00% 0.00%
(c) Aportar documentacién sobre normas de . . . .
seguridad e higiene, proteccién personal, etc. 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(d) Otros (indicar): 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(@) Actualizacién de conocimientos 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(b) Conocer la situacion del centro en el . . . .
cumplimiento de objetivos. 0,00% 0,00% 0,00% 0.00%
(c) Aportar documentacién sobre normas de . . . .
seguridad e higiene, proteccion personal, etc. 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(d) Otros (indicar): 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 75,00% 0,00%  75,00%
Tabla 6. — Impacto en la actividad para el personal del centro (pregunta n® 7)
5.2.,5.1.3. Satisfaccion usuarios
Alumno de  Personal del Mando del TOTAL
FP centro centro

(@ Si 0,00% 75,00% 100,00%  50,00%
(b) No 100,00% 0,00% 0,00%  37,50%
TOTAL 100,00% 75,00% 100,00%  87,50%

Tabla 7. — Implicacion del profesorado en la difusion de la biblioteca segiin los usuarios (pregunta n° 8)

Alumnode  Personaldel Mandodel  TOTAL
FP centro centro

(@) Excelente 0,00% 25,00% 0,00%  12,50%
(b) Bueno 100,00% 75,00% 100,00%  87,50%
(c) Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(d) Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(e) Muy malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Tabla 8. — Impresion general del funcionamiento de la biblioteca por tipos de usuarios (pregunta n° 9)
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Alumnode Personaldel Mandodel TOTAL

FP centro centro
(@) Por debajo de la media 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(b) Enlamedia 100,00% 25,00% 100,00%  62,50%
(c) Por encima de la media 0,00% 50,00% 0,00%  25,00%
TOTAL 100,00% 75,00% 100,00% 87,50%

Tabla 9. — Impresion general del la biblioteca en comparacion con otras (pregunta n° 10)

Alumno de

FP

Personal del
centro

Mando del TOTAL
centro

(@) Excelente 33,33% 25,00% 0,00%  25,00%
(b) Bueno 66,67% 75,00% 100,00%  75,00%
(c) Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(d) Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
() Muy malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla 10. — Impresién sobre la atencion por parte del personal (pregunta n° 11)

Alumnode Personaldel Mandodel TOTAL

FP centro centro
(a) Suficiente 66,67% 75,00% 100,00%  75,00%
(b) Insuficiente 33,33% 25,00% 0,00%  25,00%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla 11. — Valoracién de la disponibilidad de recursos técnicos (pregunta n® 12)

Alumno de

FP

Personal del
centro

Mando del TOTAL
centro

(@ Si 33,33% 75,00% 0,00%  50,00%
(b) No 0,00% 25,00% 0,00% 12,50%
(c) No conozco el catalogo 66,67% 0,00% 100,00%  37,50%
(d) No utilizo el catdlogo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla 12. — Adecuacion del sistema el acceso al catalogo por tipos de usuarios (pregunta n° 13)
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Alumno de  Personal del Mando del TOTAL
FP centro centro

(@) Masdel 90% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(b) Mas del 70% 100,00% 25,00% 0,00%  50,00%
(c) Sobre el50% 0,00% 50,00% 100,00%  37,50%
(d) Menosdel 50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(e) Menosdel 30% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(f) Menos del 10% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 75,00% 100,00%  87,50%

Tabla 13. — Tasa de éxito subjetiva por tiposde usuarios (pregunta n° 14)

Alumnode  Personaldel  Mando del TOTAL
FP centro centro
(@) Excelente 33,33% 50,00% 0,00%  37,50%
(b) Bueno 66,67% 50,00% 100,00%  62,50%
(c) Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(d) Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
() Muy malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Tabla 14. — Nivel de satisfaccion general del centro por tipos de usuarios (pregunta n® 15)
Alumnode  Personaldel  Mando del TOTAL
FP centro centro
(@) Si 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
(b) No 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla 15. — Continuidad de losusuariosen el uso del centro (pregunta n° 16)
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5.2.5.1.4. Sugerencias de mejora

29%

14%

43%

H Més folios A4

@ Acceso Enrlinea al catalogo

O Actualizar equipos informaticos
O Mas sikencio en b sala

Grafico 1. — Sugerencias de mejora de los usuarios (pregunta n° 17)
5.25.1.5. Existencia de experiencia en otros centros

Alumno de Personaldel  Mando del TOTAL

FP centro centro
(@) Si 66,67% 25,00% 0,00%  37,50%
(b) No 33,33% 75,00% 100,00%  62,50%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla 16. — Experiencia de los usuarios en otros centros de formacion (pregunta n° 18)
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33%

34%

33%

O upv
O IES Virgende los Reyes
O Otros

Grafico 2. — Otros centros conocidos por los usuarios (pregunta n° 19)

Alumno de Personal del Mando del

FP centro centro
Sin contestar 66,67% 0,00% 0,00%  25,00%
uUpPv 0,00% 25,00% 0,00%  12,50%
66,67% 25,00% 0,00%  37,50%

Tabla 17. — Preferencia de los usuarios de otros centros de formacién con la biblioteca (pregunta n° 20)

Las conclusiones de la evaluacion de usuarios para ser tenidas en cuenta
en la evaluacion general del centro una vez concluido el proceso, en cada uno de
los apartados o &mbitos que el cuestionario ha abordado, son las expuestas a
continuacién. Hay que recordar que dada la escasa participacidn, este analisis es
fundamentalmente de muestra.

5.2.5.2. Habitos de uso y conocimiento del centro bibliotecario
Conclusiones principales:

1. El personal del centro hace un uso muy reducido de la biblioteca

2. El principal método de conocimiento de la existencia de la biblioteca
es a través de comparieros. Las sefializaciones o directorios apenas
tienen utilidad para este cometido.

3. En general, uso reducido y poca difusion de la biblioteca entre la
comunidad de usuarios.
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5.25.3. Impacto en la actividad de los usuarios
Conclusiones principales:

1. El alumnado hace un uso exclusivamente practico, al orientar el uso
de la biblioteca a priorizar los trabajos de clase.

2. La biblioteca permite al personal del centro actualizar sus
conocimientos.

3. En general, los usuarios perciben la biblioteca como util para sus
necesidades.

5.2.5.4. Satisfaccion de los usuarios
Conclusiones principales:

1. Discrepancias entre alumnado y personal sobre la implicacion del
profesorado: los alumnos hacen recaer sobre el profesorado la
responsabilidad del estimulo en el uso de la biblioteca.

2. En general, los usuarios consideran que la biblioteca tiene un buen
nivel en cuanto a funcionamiento y atencién del personal, y se
encuentran bastante satisfechos con la misma.

3. Ladisponibilidad de recursos técnicos es valorada positivamente, pero
menos por parte del alumnado, que es el que mas los utiliza.

4. Una parte significativa del alumnado, que es el tipo de usuario mas
activo y numeroso, manifiesta no conocer el catélogo, lo que puede
ser un obstaculo a la hora de mejorar en el uso de la biblioteca.

5. Generalmente, los usuarios encuentran lo que necesitan mas de la
mitad de las veces. Los alumnos lo logran en un mayor porcentaje,
probablemente por que su objetivo se centra en las propuestas de la
docencia, las cuales l6gicamente o existian previamente, o se han
adquirido recientemente.

6. La fidelizacion de los usuarios, es decir, continuidad en el uso de la
biblioteca, es obvia al no existir mas opcion.

5.25.5. Sugerencias de mejora

1. La principal necesidad que percibe el alumnado es la de actualizar los
equipos informaéticos, mientras que el personal sugiere el acceso al
catalogo en-linea.
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5.2.5.6. Comparaciones con otros centros

1. Los usuarios que tienen experiencia en otros centros y han decidido
manifestar su preferencia en cuanto al nivel de satisfaccion y
valoracién global, se han decantado por el otro centro.

5.3. Evaluaciondel centro

Por motivos similares al estudio de usuarios, se han buscado aquellos estudios
sobre centros de caracteristicas equivalentes para poder adecuarlos al caso actual. De
entre la bibliografia consultada, los informes principales en los que se ha
fundamentado el estudio son los realizados por Comité de Bibliotecas U niversitarias
Nacionales (COBUN) (2008) y por la Universidad Rey Juan Carlos (URJC) (2004).

5.3.1. Aspectos a evaluar del centro

Los aspectos a evaluar se estableceran partiendo de la definicidon de las
principales areas de la actividad del centro. Cada una de estas areas tiene
asignadas unos indicadores que expresan la medicion de determinadas
magnitudes cuantitativas y cualitativas. Las principales areas que se estiman
inicialmente en funcién de la informacion teorica obtenida se enumeran en la
lista siguiente. Esta lista se vera de forma detallada en los apartados posteriores:

A. Usuarios
0 Usuarios potenciales/reales
o0 Satisfaccion usuario
0 Visitas por usuario (real/potencial)
o Coste por usuario/visita
B. Infraestructuras
0 Superficie construida por usuario
0 Tasa de ocupacion de puestos de lectura con/sin equipo
informatico
o Tasa de puestos con equipos i nfformaticos
0 N° de usuarios por puestos de lectura (disponibilidad de
puestos de lectura)
0 N° de wusuarios por equipo informatico con/sin equipo
informatico (disponibilidad de equipos)
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C. Servicios

0 N° de préstamos por usuario
0 N°de consultas por usuario

D. Coleccion
0 N° de usuarios por titulo en la coleccion (disponibilidad de
titulos)
o Tasa de uso de la coleccion (titulos Unicos prestados por
usuario)

5.3.2.

0 Tasa de uso de la coleccion por area tematica
0 N° de adquisiciones por usuario
Presupuesto
0 Presupuesto asignado al total del centro
0 Presupuesto para adquisiciones
0 Presupuesto para personal
Personal
0 N°de usuarios por personal de biblioteca
Proceso técnico
o0 Tiempo medio de adquisicion de documentos
o Tiempo medio de procesado de documentos
o Coste por documento registrado
Formacion
0 Tasa de formacidn de usuarios
o Tasa de formacion de personal

Método de obtenciény recogida de datos

La obtencion de los datos ha consistido en la extraccidon de informacién

de diversas fuentes del centro, para satisfacer la medicion de ciertas magnitudes
reflejadas en la lista de indicadores escogidos por su relevancia y adecuacion al
centro. Las circunstancias que han rodeado a esta seleccion asi como la lista de
indicadores, sus caracteristicas y justificacion, se comentan a continuacion

5.3.2.1. Consideraciones previas

Debido a las caracteristicas particulares del centro objeto del

proyecto, mencionadas reiteradamente a lo largo de este documento, los
recursos materiales y humanos dedicados al mantenimiento y gestion del
centro a su nivel operativo y administrativo, son minimos. Esto viene
motivado por:

Proyecto fin de carrera
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§ Las necesidades de la empresa en su ambito principal, y el
desconocimiento de la eficiencia de los recursos destinados a la
biblioteca y en qué areas, puede provocar que se dediquen recursos en
algunas ya suficientemente cubiertas.

§ Ladificultad en poder determinar la validez de la inversion.

Estos motivos principales, se convierten en un circulo vicioso de complicada
superacién. Endicha situacion, para ciertas necesidades no es posible realizar
un analisis previo del centro partiendo de estadisticas o tan siquiera de datos
en bruto basicos, ya que no existe un método o rutina de recogida sistematica
de datos, siendo esta una de las primeras carencias que se evidenciany que
convendra incluir en el estudio de viabilidad y el disefio posterior de la
propuesta de solucién.

Aunque no se dispone de tiempo para una toma de datos representativa
temporalmente, si que existen no obstante otros indicadores basicos
susceptibles para su estudio, los cuales se detallan a continuacion.

5.3.2.2. Indicadores

Existen una gran cantidad de indicadores muy utiles para el
proposito del trabajo, en cuanto a extraer la informacion necesaria para
conocer la marcha del centro y la adecuacién de sus instalaciones, servicios,
coleccion, etc., a las necesidades de los usuarios y objetivos marcados, pero
naturalmente no todos seran necesarios por diversos motivos. Por otro lado,
no sélo de estudiaran los indicadores ya disponibles en el centro que resulten
de utilidad, sino que se estipularan otros que se propondran para su creacion.

En definitiva, la eleccion de los indicadores respondera tanto a la necesidad
tedrica como a los problemas encontrados en la practica.

En este caso particular, se debe prestar atencion a las caracteristicas
principales que rodean al centro y que pueden afectar a la infraestructura
necesaria para confeccionar y mantener la recogida de datos, siendo las mas
notables:

(@) Las limitaciones de personal y a las tareas asignadas, los indicadores
dejaran de lado aspectos del proceso técnico, para centrarse mas en el
aprovechamiento de servicios, coleccion e instalaciones.
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(b) La existencia de una situacion de partida con carencias en cuanto a
una sistematizacion de recogida de datos para su procesado y estudio
estadistico, fuerza a abordar el estudio desde una perspectiva general,
atendiendo a indicadores basicos y generales.

(c) Los indicadores incluidos en la evaluacion han sido escogidos de cara
asu inclusion en la propuesta, méas que en la propia evaluacién en si,
ya que la inexistencia de métodos de recogida de datos en algunos de
los casos, no hace posible su evaluacion salvo para mostrar dicha
carencia. Se tendran en cuenta estas deficiencias en el disefio de la
propuesta para especificar los servicios y métodos necesarios para
poder realizar evaluaciones futuras.

5.3.2.3. Datos de origen obtenidos del centro
A. Usuarios

Como se ha indicado, se consideraran usuarios a los potenciales del
centro de formacion. Estos se han contabilizado de la siguiente forma:

Total de alumnos 200
Profesores FP grado medio y superior 15
Profesores Ingenieria Técnica 60
Alumnos y profesores cursos de formacion 20
Personal de administracion y gestion del centro 17
Total usuarios potenciales 312

Tabla 18. — Ndmero de usuarios segun tipologia
Los indicadores se han extraido de estos datos y del cuestionario realizado
B. Infraestructuras

§ Superficie construida: 200 m?

§ Puestos de lectura: 64 puestos sin equipo informatico + 7 puestos con
equipo informatico = 71 puestos de lectura totales

§ Intranet informética propia, gestionada y mantenida por empresa
externa.

§ Metros lineales de estanterias: 133,92 m

Proyecto fin de carrera 59
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Los arcos magnéticos de la entrada estan deshabilitados por problemas
técnicos y de obsolescencia. La seguridad se implementa con la
coleccion de consulta en sala en estanterias cerradas con llave, siendo
el personal del centro el encargado de proveer el documento.

C. Coleccién

w W W W W

Ne° titulos: 2395

Indices de materias:1250 agrupadas en 54 signaturas

Encabezamientos de materia: cuatro por registro bibliografico

N° de préstamos en 2008: 85 12

Tipologias: no hay recursos electrénicos como bases de datos en-linea
0 monografias electronicas, o de existir no estan catalogadas. Tampoco
hay suscripciones de revistas, salvo algunas publicaciones gratuitas
promocionales.

Ambito cronoldgico:

- Titulos sinafo especificado: 365

- Afos 40: 1 titulo

- Afos 60: 14 titulos

- Afos 70: 157 titulos

- Afos 80: 442 titulos

- Afios 90: 1291 titulos

- Afios 00: 125 titulos

2Datos incompletosy no fiables, al no estar registrado todo el periodo académico anual. Ultimo afio con
registro completo es el 2007, con 242 prestamos
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D. Servicios

§ Consultas atendidas directamente, sin servicio de catalogo en-linea

§ Los profesores envian sus peticiones al bibliotecario, pero
normalmente con el titulo ya conocido de antemano, con el objeto de
recomendar su adquisicion. Es decir, el profesorado no realiza un
estudio previo del catdlogo para escoger su bibliografia docente y
tampoco suele realizar consultas bibliograficas al personal del centro.

§ Diccionarios y obras de consulta solo en sala (sin préstamo)

§ Sala utilizada como aula segin necesidades docentes.

8 Horario de atencional publico
- Préstamos y consultas: Lunes a Viernes 9~10, 11~12.30, 13.30~15,

16~16.45

§ Horario de apertura
- Aula o sala de estudio: Lunes a Viernes: 8.30~19

§ Manuales, guias, reglamentos: sin datos disponibles

5.3.2.4. Lista detallada de indicadores: aplicaciénal centro y obtencion de
datos.

Sobre la lista de indicadores inicial expuesta en el apartado de
aspectos a evaluar, se va a extraer la informacion pertinente del centro
necesaria para obtener el céalculo del indicador en cuestion, a la vez que se
explicaran los motivos para su inclusion en el estudio o para su descarte en
esta fase de aquellos indicadores para los que no exista registro o método de
almacenamiento de los datos necesarios, quedando pendiente su inclusiony
en qué forma, en la propuesta de mejora.

Para llevar a acabo esta tarea, se ha confeccionado un esquema (REBIUN,
2007)® a modo de fichas, que se aplicara a la mencionada lista de
indicadores, en la que se detallara lo siguiente:

Denominacién

Definicion

Ambito de aplicacion
Utilidad o justificacion
Férmula o método de célculo
Analisis

o sk wdE

13 REBIUN: Red de Bibliotecas Universitarias (E spafia)
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7. Justificacion
8. Resultados
9. Observaciones

Fichas de indicadores

F.01 | Denominacion
Definicion

Ambito de aplicacion

Utilidad (justificacion)

Formula

Analisis

Resultado

Usuarios potenciales

Total de usuarios que pueden hacer uso de la
biblioteca

Toda la comunidad de usuarios a los que se pretenda
dar servicio. En principio, toda la factoria.

Conocer la magnitud maxima del problema de
atencion a los usuarios. Indicador necesario para el
célculo de otros.

Se calcula conociendo o estimando la poblacion total
de usuarios del area a la que se pretende atender.
Dada la escasa repercusion que el centro tiene en la
factoria, y considerando éste como un estudio
preliminar, se considerardn como  usuarios
potenciales Unicamente a los del centro de
formacion.

Cifra entera:

Total de alumnos 200
Profesores FP grado medio y superior 15
Profesores Ingenieria Técnica 60
Alumnos y profesores cursos de formacion 20
Personal de administracion y gestion del centro 17
Total usuarios potenciales 312

Observaciones

El objetivo del centro para este indicador es
susceptible de ampliarse a toda la factoria, al ser este
el ambito completo natural de influencia

Proyecto fin de carrera
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F.02 | Denominaciéon
Definicion

Usuarios reales
Numero de usuarios que hacen un uso real de la
biblioteca.

Ambito de aplicacion

Recinto, servicios, personal, y todos los recursos de la
biblioteca.

Utilidad (justificacion)

Conocer la magnitud real de usuarios que hace uso
de la biblioteca y sus recursos. Es necesario también
para el calculo de otros indicadores.

Férmula

Se calcula mediante algun sistema de conteo de
visitas, bien al recinto bien de consultas al catalogo,
dentro de un periodo de tiempo, por ejemplo, diario.

Analisis

Actualmente, o bien no existe ningun sistema de
conteo de usuarios, o esta desactivado por obsoleto.

Resultado

NUmero entero.

Observaciones

Sin datos en este estudio preliminar. Cada servicio de
la biblioteca debera tener su sistema de conteo de
usuarios reales. En el caso del recinto de la biblioteca
se consideran como visitas.
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F.03 | Denominacion
Definicion

Visitas por usuario potencial

Relacién entre los usuarios que acceden al recinto de
la biblioteca para hacer uso de la misma en algun
sentido, y el total de la comunidad de usuarios.

Ambito de aplicacion

Recinto de la biblioteca.

Utilidad (justificacion)

Evaluar el éxito de la biblioteca en atraer usuarios

Formula

(n° de visitas al recinto de la biblioteca / n° de
usuarios potenciales) x 100%.

Analisis

Si se conoce el n° de usuarios reales que accede a la
biblioteca, su relacion con el total de usuarios
potenciales permite obtener una medida del grado de
conocimiento de la existencia del centro o de la
necesidad de hacer uso del mismo. El periodo puede
ser desde diario hasta anual, especificandose en cada
caso.

Resultado

Se redondea al nimero entero mas préximo. A mayor
valor, mejor rendimiento. Actualmente sin datos

Observaciones

Este indicador no tiene aplicacion dentro de este
estudio preliminar a no poder conocerse el n° de
visitas. En el afio 2008 en la C. Valenciana este
indicador era de 51 visitas/usuario (fuente: REBIUN)

Proyecto fin de carrera
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F.04 | Denominaciéon
Definicion

Coste por usuario potencial
Relacion entre el presupuesto de la biblioteca y el n°
de usuarios potenciales de la comunidad.

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y su comunidad de usuarios
potenciales.

Utilidad (justificacion)

Conocer el coste que suponen los recursos de la
biblioteca para la satisfaccion hipotética del total de
la comunidad de usuarios.

Férmula Presupuesto de la biblioteca / n° de usuarios
potenciales.

Analisis Se toma el presupuesto global de la biblioteca, al
considerar el conjunto de recursos de esta que son
ofrecidos al total de la comunidad de usuarios

Resultado Cifra monetaria, redondeada a dos decimales.

Observaciones

A aplicar por parte de la direcciéon del centro y
responsables directos, al ser los conocedores del
presupuesto. En el afio 2008 en la C. Valenciana este
indicador era de 157,91 €/usuario (fuente: REBIUN)

F.05 | Denominacién
Definicion

Coste por visita
Relacion entre el presupuesto de la biblioteca y el n°
de usuarios reales que acceden al recinto

Ambito de aplicacion

Recinto de la biblioteca y usuarios reales de la misma.

Utilidad (justificacion)

Conocer el coste de los recursos de la biblioteca por
cada visita o usuario real. Cuantos mas usuarios
hagan uso de la biblioteca mas justificado estara un
mismo presupuesto.

Férmula Presupuesto de la biblioteca / n° de usuarios reales.

Analisis Se toma el presupuesto global de la biblioteca, al
considerar el conjunto de recursos de esta que son
ofrecidos al total de la comunidad de usuarios. El
periodo comprendido es el mismo que el del
presupuesto, se supone anual.

Resultado Cifra monetaria redondeada a dos decimales.

Observaciones

Este indicador no tiene aplicacion dentro de este
estudio preliminar a no conocerse el n° de visitas ni
el presupuesto, por motivos de confidencialidad.
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F.06 | Denominacion
Definicion

Satisfaccion del usuario
Valoracion subjetiva del usuario sobre la calidad de la
biblioteca y el impacto que produce en su actividad.

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y usuarios del mismo.

Utilidad (justificacién)

Conocer la valoracion final por parte del propio
usuario, Sus impresiones Yy sugerencias, para
establecer una realimentacion que ayude a mejorar el
servicio en los aspectos que se indiquen.

Formula

Suma de las puntuaciones otorgadas por los usuarios
para un concepto / numero de los usuarios que
respondieron esa cuestion

Analisis

Este indicador se obtiene de un estudio de usuarios
en el que se divide la poblacién segun su tipologia. Se
obtiene mediante extraccion directa de informacion
del usuario mediante cuestionarios rellenados por los
mismos, tanto potenciales como reales. Se redondea a
una cifra con dos decimales.

Resultado

El resultado serd un porcentaje relacionando las
opciones proporcionadas, o un valor que dependera
de la escala utilizada (1 a 10, de Lickert, etc.)

Observaciones

Ver apartado de estudio de usuarios

Proyecto fin de carrera
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F.07 | Denominaciéon
Definicion

Superficie construida por usuario
Cantidad de metros cuadrados de superficie por cada
usuario potencial.

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y wusuarios potenciales del
mismo.

Utilidad (justificacion)

Conocer la superficie disponible para cada usuario

Férmula

Metros cuadrados construidos / n° de usuarios
potenciales.

Analisis

Se toma la superficie total construida tanto la de
puestos de lectura como la de consulta junto con la
coleccion dedicada a ello, y se divide por el nUmero
de usuarios potenciales que puedan hacer uso en
algn momento. Un valor alto se considera mejor que
uno bajo.

Resultado

Cifra redondeada a dos decimales: 200 m? / 312
usuarios potenciales = 0°‘64 m? por usuario potencial.

Observaciones

En el afio 2008 en la C. Valenciana este indicador era
de 0,8 m?/usuario (fuente: REBIUN)
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F.08 | Denominacion
Definicion

Tasa de ocupacién de puestos de lectura
Porcentaje de puestos de lectura ocupados en el
momento de la medicion.

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y usuarios reales del mismo.

Utilidad (justificacién)

Evaluar la ocupacion de puestos de lectura y poder
estimar cuantitativamente su adecuacion a la
demanda.

Formula

(n° de puestos de lectura ocupados / total de puestos
de lectura disponibles) x 100%

Analisis

Se cuentan manualmente el n° de puestos de lectura
ocupados en determinados intervalos y durante
determinadas épocas (horas punta o de afluencia
minina, épocas de examenes, etc.) especificando
cuales son, y se divide por el total de puestos
disponibles en los momentos de realizar la medicion.
En caso de ocuparse mas puestos con objetos
personales, se cuentan como tales.

Resultado

Porcentaje con dos decimales.

Observaciones

No se aplica en este estudio preliminar por falta de
tiempo, ya que ha de realizarse durante al menos, un
afo lectivo.

F.09 | Denominacion

Definicién

Tasa de ocupacibn de puestos
informaéticos

Porcentaje de puestos con equipos informaticos
ocupados en el momento de la medicion.

con equipos

Ambito de aplicacién

Centro bibliotecario y usuarios reales del mismo.

Utilidad (justificacion)

Evaluar la ocupacion de puestos con equipos
informaticos y poder estimar cuantitativamente su
adecuacion a la demanda.

Férmula (n° de puestos informaticos ocupados / total de
puestos de lectura disponibles) x 100%

Analisis Se aplica el mismo analisis de la ocupacion de puestos
de lectura, pero aplicandose a los puestos con equipo
informatico

Resultado Porcentaje con dos decimales.

Observaciones

No hay datos disponibles

Proyecto fin de carrera
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F.10 | Denominacién
Definicion

Numero de usuarios por puestos de lectura
Cantidad de usuarios potenciales por cada puesto de
lectura

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y comunidad de usuarios del
mismo.

Utilidad (justificacion)

Evaluar la prevision de capacidad de satisfaccion de
la demanda de la comunidad de usuarios en base a la
disponibilidad de puestos de lectura.

Férmula

N° de usuarios potenciales / total de puestos de
lectura disponibles

Analisis

La aplicacion de la formula es practicamente directa
sin mas que coger los indicadores relacionados y
efectuar el calculo. Un valor alto se considera peor
indicador.

Resultado

Se redondea al nimero entero superior: 312 usuarios
potenciales / 71 puestos de lectura = 5 usuarios por
puesto de lectura.

Observaciones

En el aflo 2008 enla C. Valenciana este indicador era
de 17,72. La media espafiola es de 10,27 (fuente:
REBIUN —Estudiantes / Puestos de lectura—)
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F.11 | Denominacion
Definicion

Numero de usuarios por equipo informatico
Cantidad de usuarios potenciales por cada puesto con
equipo informatico. Disponibilidad

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y comunidad de usuarios del
mismo.

Utilidad (justificacion)

Evaluar la prevision de capacidad de satisfaccion de
la demanda de la comunidad de usuarios en base a la
disponibilidad de puestos con equipo informatico.

Formula

N° de usuarios potenciales / total de puestos con
equipo informético

Analisis

Aplicacién directa de los indicadores relacionados y
efectuar el célculo segun la férmula. Un valor alto se
considera peor indicador.

Resultado

Se redondea al nUmero entero superior: 312 usuarios
potenciales / 7 puestos con equipo informatico = 45
usuarios por equipo informaético.

Observaciones

En el afio 2008 en la C. Valenciana este indicador era
de 356,98. La media espafiola es de 170,23 (fuente:
REBIUN —Estudiantes / Puestos de lectura—)

F.12 | Denominacién
Definicién

Tasa de puestos con equipo informatico
Cantidad de puestos de
informatico respecto del total de puestos de lectura.

lectura con equipo

Ambito de aplicacién

Centro bibliotecario.

Utilidad (justificacion)

Evaluar la cantidad de equipos informaticos teniendo

en cuenta el porcentaje respecto del total.

Férmula (n° de puestos con equipo informatico / total de
puestos de lectura) x 100%

Analisis Se calcula la proporcion del nimero de equipos
informaticos respecto del total de puestos de lectura.

Resultado Porcentaje redondeado a dos decimales: (7 puestos

con equipo informatico / 71 puestos de lectura
totales) x 100% = 9,86% de puestos de lectura tienen
equipo informatico.

Observaciones

En el aflo 2008 enla C. Valenciana este indicador era
de un 8,08% de puestos con equipos informaticos
(fuente: REBIUN)
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F.13 | Denominacién
Definicion

Numero de préstamos por usuario
Cantidad de documentos prestados por cada usuario
potencial

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y comunidad de usuarios.

Utilidad (justificacién)

Evaluar la tasa de utilizacion de la coleccion por la
comunidad de usuarios.

Férmula

NUmero de préstamos anuales / nimero de usuarios
potenciales

Analisis

Se tiene en cuenta todo el préstamo realizado,
excepto el inter-bibliotecario si se diera el caso. La
medicion del indicador es anual. Un valor alto indica
una gran utilizacion del servicio y se considera
positivo.

Resultado

Cifra redondeada a dos decimales: 242 prestamos afio
2007 / 312 usuarios potenciales = 0,78 préstamos por
usuario

Observaciones

No hay datos fiables del centro a partir del afio 2008
inclusive. En el afio 2008 en la C. Valenciana este
indicador era de 9,11 préstamos por usuario (fuente:
REBIUN —Préstamos domiciliarios / usuario —)
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F.14 | Denominacion
Definicion

Numero de consultas por usuario
Cantidad de consultas o busquedas en el catalogo por
cada usuario potencial

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y comunidad de usuarios.

Utilidad (justificacién)

Evaluar la tasa de utilizacién del sistema de acceso al
catalogo (OPAC) por la comunidad de usuarios.

Formula

NUmero de consultas anuales / niumero de usuarios
potenciales

Analisis

Con este indicador se obtiene una medida de la
eficacia del uso del catalogo, sin determinar el éxito
en las busquedas. Requiere llevar un registro de las
peticiones de documentos, normalmente a través de
un sistema informatico.

Resultado

Cifra redondeada a dos decimales. Un valor alto se
considera un uso alto del servicio, y por ello positivo.

Observaciones

Actualmente no existe ningun sistema informatico
para acceder al catalogo, y las consultas se realizan
directamente al personal de la biblioteca, sin llevar
registro. En el afio 2008 en la C. Valenciana este
indicador era de 41,44 consultas por usuario (fuente:
REBIUN)
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F.15 | Denominaciéon
Definicion

Numero de titulos por usuario en la coleccion
Disponibilidad de los titulos en la coleccidn.

Ambito de aplicacion

Coleccidn de la biblioteca y usuarios potenciales

Utilidad (justificacion)

Evaluar la adecuacion de la coleccién en funcién de
la disponibilidad de los titulos

Férmula Numero de titulos en la coleccion / nimero de
usuarios potenciales

Analisis Se tienen en cuenta todos los documentos,
independientemente de la tipologia.

Resultado Un valor bajo se considera poca disponibilidad y no

es deseable. Nimero redondeado al entero superior:
2395 / 312 usuarios potenciales = 8 titulos por
usuario.

Observaciones

Este indicador no considera la disponibilidad por
titulo en funcién de su demanda, sino que relaciona
el tamafio de la coleccion con el de los usuarios
potenciales. En la Comunidad Valenciana en el afio
2008 este indicador era de 16,2 monografias por
usuario (fuente: REBIUN)
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F.16 | Denominacidn
Definicion

Tasa de uso de la coleccidn

Relacion entre los titulos Gnicos prestados y el total
de documentos en la coleccion durante un periodo
especificado

Ambito de aplicacion

Coleccion de la biblioteca y personal de la misma

Utilidad (justificacion)

Evaluar el porcentaje de la coleccién que es utilizado

Formula

(ndmero de titulos prestados / namero de
documentos totales en la coleccion) x 100%

Analisis

Se tienen en cuenta los titulos que han sido prestados
como minimo una vez, pero no se contabilizan las
siguientes. El resultado se redondea a dos decimales y
el periodo puede ser anual aunque pueden
considerarse otros menores. Indicar en todo caso.

Resultado

Porcentaje redondeado a dos decimales.

Observaciones

No hay datos fiables. Se puede considerar la inclusion
en los documentos en uso a aquellos que estan siendo
consultados en sala, lo que implicaria el registro y
conteo manual de dichos documentos. Afio 2008, C.
Valenciana: un 56% de las monografias han sido
prestadas a domicilio al menos una vez. (REBIUN)

F.17 | Denominacidn
Definicién

Tasa de uso de la coleccién por area tematica
Relacion entre los documentos utilizados de un area
tematica en relacion al resto de las areas.

Ambito de aplicacion

Coleccion de la biblioteca y personal de la misma

Utilidad (justificacion)

Evaluar el porcentaje de utilizacion de la coleccion
por area tematica.

Formula

(ndmero de titulos prestados de un area / numero
total de prestamos) x 100%

Analisis

Periodo anual. Este indicador muestra que areas son
las mas demandadas segun su porcentaje de
utilizacion (préstamo) respecto al total de las areas
tematicas disponibles. Este indicador ha de ser
ponderado segun el nimero de titulos por area, o
comparado con la lista de areas segun este concepto.

Resultado

Porcentaje redondeado a dos decimales.

Observaciones

No hay registro fiable del total de préstamos anuales
ni de los préstamos por area tematica.
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F.18 | Denominaciéon
Definicion

Numero de adquisiciones por usuario
Numero de titulos adquiridos anualmente por cada
usuario

Ambito de aplicacion

Coleccion de la biblioteca y personal

Utilidad (justificacién)

Conocer la cantidad de titulos que se adquieren por
afio es necesario para evaluar si la coleccion se
puede ajustar a las necesidades y entorno
cambiantes de los usuarios.

Férmula

NuUmero de documentos adquiridos e incluidos en la
coleccidén por afio / nimero de usuarios potenciales

Analisis

Se tienen en cuenta tanto los titulos nuevos, como
los adquiridos por actualizacién de titulos viejos o
por extravio de los mismos.

Resultado

Cifra redondeada a dos decimales.

Observaciones

No hay registro sistematico del n° de adquisiciones.
En la C. Valenciana en al afio 2008 este indicador
fue de 0,41 monografias adquiridas mediante
compra por usuario. (REBIUN)

F.19 | Denominacion
Definicion

Presupuesto total del centro
Presupuesto total de la biblioteca en todos los
ambitos

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y personal de la direccion

Utilidad (justificacion)

Evaluar el gasto total de la biblioteca. Necesario para
el célculo de otros indicadores

Férmula No aplicable

Analisis En este presupuesto se incluyen también los de la
coleccion y servicios, instalaciones, adquisiciones y
personal.

Resultado A determinar por la direccion del centro, Gnica con

capacidad para ello y en disposicion del mismo.

Observaciones

A establecer y facilitar por la direccidn del centro.
Afo 2008, C. Valenciana: 30011136 € (personal +
servicios REBIUN)
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F.20 | Denominacidn
Definicion

Presupuesto para adquisiciones
Presupuesto destinado a la adquisicion de titulos
nuevos o actualizacion de los existentes.

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario, personal técnico y de la
direccion

Utilidad (justificacion)

Evaluar y conocer el presupuesto destinado a las
adquisiciones, y utilizarlo para calcular otros
indicadores

Férmula (horas utilizadas para cada registro completo x coste
por hora del personal encargado de la catalogacién) +
coste de la adquisicion del documento catalogado

Anélisis Se incluye el coste de la adquisicion y el del necesario
para incluirlo en la coleccién a disposicion de los
usuarios.

Resultado Cifra monetaria redondeada a dos decimales

Observaciones

A determinar por la direccion del centro, Gnica con
capacidad para ello y en disposicién del mismo.

F.21 | Denominacidn
Definicién

Presupuesto para personal
Presupuesto destinado para el
biblioteca

personal de la

Ambito de aplicacién

Centro bibliotecario y personal de la direccion

Utilidad (justificacion)

Evaluar y conocer el presupuesto destinado al
personal, y utilizarlo para calcular otros indicadores

Formula

Coste por hora del personal incluido x n° de
empleados

Analisis

Se incluye el personal técnico, administrativo y
responsables, empleados de la factoria, en todas sus
actividades relacionadas con la biblioteca o el centro
de documentacion. En caso de existir varias
categorias, indicar de forma separada.

Resultado

Cifra monetaria redondeada a dos decimales, por
cada categoria profesional

Observaciones

No se dispone de datos, por motivos de
confidencialidad. El personal destinado al centro,
tanto en ndmero como en grado, es competencia
exclusiva de la direccion.
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F.22 | Denominaciéon
Definicion

Numero de usuarios por personal de biblioteca
Cantidad de wusuarios por cada personal de la
biblioteca

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y personal

Utilidad (justificacién)

Conocer y evaluar la disponibilidad del personal de la
biblioteca segun el niUmero de usuarios

Férmula

Numero de wusuarios potenciales / numero de
trabajadores de la biblioteca

Analisis

Se tienen en cuenta todos los trabajadores
exclusivamente del centro de formacion, al que
presta los servicios la biblioteca.

Resultado

Cifra redondeada al entero méas préximo. Cuanto
menor sea la magnitud del indicador, mas y mejor
atencion en principio podra recibir el usuario: 312
usuarios potenciales / 17 empleados del centro = 19
usuarios por cada personal de la biblioteca

Observaciones

Afio 2008, C. Valenciana: 428,5 usuarios por personal
de bibliotecas universitarias
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F.23

Denominacidn

Definicion

Tiempo medio de adquisicién de documentos
Tiempo medio en el que los proveedores
proporcionan los documentos solicitados

Ambito de aplicacion

Coleccion de la biblioteca y personal técnico

Utilidad (justificacién)

Evaluar si los proveedores de documentos son
efectivos en términos de rapidez para atender la
demanda.

Formula

Suma de los dias que se tarda en proveer cada
documento / n° total de documentos proporcionados

Analisis

Se ha de registrar la fecha de peticion y la de
recepcion por cada documento, ademas del
proveedor. La diferencia de ambas fechas constituye
el tiempo que se tarda en adquirir el documento. El
analisis se realiza para el total pero indicando el
proveedor de cada uno de ellos, estableciéndose
paralelamente una clasificacion de los proveedores
mas rapidos.

Resultado

Cifra redondeada a dos decimales.

Observaciones

No se lleva un registro de los tiempos de tardanza
desde la fecha de peticion hasta la de entrada, ni del
n° de adquisiciones. Si el volumen de documentos no
es suficiente, el tiempo se registrara en horas. El
periodo se establece inicialmente en anual
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F.24 | Denominacion
Definicion

Tiempo medio de procesado de documentos
Tiempo medio desde que se recibe un documento
hasta que esta disponible a los usuarios.

Ambito de aplicacion

Coleccion de la biblioteca y personal técnico

Utilidad (justificacién)

Evaluar la eficacia en cuanto a rapidez en el proceso
técnico de los documentos

Férmula

Suma de los dias que se tarda en procesar cada
documento / n° total de documentos procesados

Analisis

Se ha de registrar la fecha de entrada y la fecha de
disponibilidad del documento para los usuarios. La
diferencia de ambas fechas constituye el tiempo de
procesado de cada documento. El periodo se
establece inicialmente en anual

Resultado

Cifra redondeada a dos decimales.

Observaciones

No se lleva un registro de los tiempos de tardanza
desde la fecha de recepcion hasta la entrada en
catdlogo. Si el volumen de documentos no es
suficiente, el tiempo se registrara en horas.

F.25 | Denominacion
Definicion

Coste por documentos registrados
Coste de cada catalogacion e inclusion completa en el
catalogo

Ambito de aplicacion

Coleccion de la biblioteca y personal técnico

Utilidad (justificacion)

Evaluar el coste de cada registro bibliogréafico

Férmula

Presupuesto destinado a adquisiciones / n° de

documentos catalogados dentro del periodo
establecido

Anélisis El periodo se establece inicialmente en un afio. El
presupuesto se determina mediante el indicador
definido previamente para adquisiciones.

Resultado Cifra redondeada a dos decimales.

Observaciones

No se aplica al
documentos
determinado

no existir un seguimiento de
registrados dentro de un periodo
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F.26 | Denominacidn
Definicion

Tasa de formacién de usuarios

Numero de usuarios que han recibido formacién
sobre el uso de los recursos y servicios de la
biblioteca

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario,
usuarios.

personal y comunidad de

Utilidad (justificacion)

Evaluar la proporcion de usuarios que reciben cursos
de formacion anualmente

Formula

(n° de usuarios que han recibido formacion / n° total
de usuarios potenciales) x 100%

Analisis

Dentro de un afio, se contabilizan los usuarios que
han recibido formacion, y se haya la relacion con el
total de la comunidad. Es necesario especificar lo que
se considera como formacion, por ejemplo, si una
simple visita guiada se considera como tal puede
afectar sensiblemente al resultado.

Resultado

Porcentaje redondeado a dos decimales. Cuanto mas
alto mejor se considera el resultado.

Observaciones

No se lleva registro de los usuarios que reciben algun
tipo de formacidn o asesoramiento

F.27 | Denominacién
Definicién

Tasa de formacién de personal

Numero de empleados de la biblioteca que han
recibido formacién sobre el uso de los recursos y
servicios de la biblioteca

Ambito de aplicacion

Centro bibliotecario y personal.

Utilidad (justificacion)

Evaluar la proporcion del personal que recibe cursos
de formacion anualmente respecto del total

Férmula

(n° de empleados de la biblioteca que han recibido
formacidn / personal total del centro) x 100%

Analisis

Dentro de un afio, se contabilizan el personal que ha
recibido formacion, y se haya la relacion con el total
del personal del centro. Hay que tener en cuenta que
si un empelado recibe varios cursos de formacion
podria confundirse como usuarios diferentes

Resultado

Se redondea a una cifra con dos decimales. Cuanto
mas alto mejor se considera el resultado.

Observaciones

No se lleva registro del personal que recibe algun tipo
de formacion o asesoramiento

Fin de las fichas de indicadores
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Inputo entrada Output o salida

Cuantitativos N© usuarios potenciales - Préstamos por usuario
(indicadores) N© usuarios reales - Visitas por usuario
Coste por usuario - Consultas por usuario
Superficie por usuario - Ocupacion de puestos de lectura
Tasa de puestos con equipos inf. - Titulos prestado por usuario
N° adquisicio nes por usuario - Titulos prestados por materia
Presupuesto del centro - Usuarios por puestos de lectura
Presupuesto adquisiciones - Usuarios por titulo
Presupuesto personal - NP° usuarios por personal

Tiempo medio adquisicion
Tiempo medio procesado

Coste por docume nto procesado
Tase de formacidn usuarios

Tasa de formacién de personal

Cualitativos Satisfaccion de usuarios - Impacto en la actividad profesional o

(cuestionarios) ! académica de losusuarios

Cuadro n° 2. — Clasificacion de los indicadores utilizados. (Fuente: elaboracion propia)

5.3.3. Delimitacion del muestreo

La poblacién sobre la que se aplica el estudio estard en una primera
instancia definida de dos formas diferentes debido a las peculiares caracteristicas
del centro: por un lado la comunidad de estudiantes y trabajadores del centro, y
por otro el total del colectivo de trabajadores de la factoria. Para definir quienes
de entre estos grupos son los usuarios reales y potenciales existe el problema
principal de la inexistencia de algin método de control del nimero de usuarios
reales que visitan la biblioteca (ni de los que realizan un uso real de cualquiera
de sus servicios), aspecto que podria incluirse dentro de la propuesta, pero que
en cualquier caso obliga inicialmente a considerar Unicamente los usuarios
potenciales.

En principio los usuarios de la biblioteca del centro que puedan calificarse asi,
son en primera instancia los alumnos y profesores, asi como el personal del
centro de formacion. Pero finalmente como ya se ha comentado, son también
todos los trabajadores de la factoria susceptibles de utilizar el centro, y de hecho,
este ha sido el supuesto de partida para confeccionar el cuestionario de
satisfaccion de usuarios. Esto implica una horquilla que puede oscilar entre los
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varios centenares del primer grupo hasta unos 4000 usuarios que formarian los
trabajadores que simultdneamente coincidieran segun turnos de trabajo en la
factoria, que l6gicamente no puede ser viable de entrada.

Por lo tanto, adn teniendo como perspectiva de mejora y ampliacion fomentar el
uso de la biblioteca entre los trabajadores de toda la plantilla de la empresa, se
considerardn como usuarios potenciales para este estudio a los usuarios del
centro de formacién Gnicamente.

5.3.4. Calendario

La recopilacion de datos comenzard en cada afio académico en el
momento en que la biblioteca abra sus puertas, para los indicadores que lo
requieran. En la definiciébn de cada indicador se especifican los plazos y
requerimientos temporales para la cumplimentacion adecuada de los datos.

En el mes de julio, una vez con todos los datos, comenzara su procesamiento
para incluirlos en la evaluacion del centro junto con la de usuarios. Ya en
septiembre, se finalizara el proceso de eval uacion continua o ciclo vital.

5.3.5. Anialisis y conclusiones de la evaluacién del centro

Siguiendo el mismo esquema de apartados, a continuacion se analizaran
los datos proporcionados por los indicadores y se expondran las conclusiones
alcanzadas para ser utilizadas en el estudio de viabilidad.

A. Usuarios

Como se ha visto, actualmente no hay posibilidad de conocer los usuarios
reales o visitas al recinto bibliotecario. Los arcos que habian dispuestos para
seguridad a la vez de conteo de visitas, estan deshabilitados por obsoletos.

Por lo tanto, uno de los puntos necesarios sera el proponer la sustitucién del
actual sistema de arcos magnéticos, por otro moderno similar u otro sistema
de deteccidn de visitas (por ejemplo, una célula fotoeléctrica)

El andlisis de usuarios se ha realizado en el cuestionario correspondiente, con
los resultados expresados alli. Las conclusiones extraidas se pueden ver en el
apartado correspondiente y aqui resumidas.
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B. Infraestructuras

La superficie construida y disponible para cada usuario potencial es, si se
compara con los datos de la red REBIUN, algo menor que la de las
universidades de la Comunidad Valenciana, sin embargo, el nimero de
puestos de lectura tanto con equipo informatico como sin él, presentan una
relacibn mas que aceptable en comparacion con los indicadores facilitados
por REBIUN, lo que hace suponer que hay demasiados equipos y puestos de
lectura para el espacio disponible.

C. Servicios

Segun los datos facilitados por el centro, el nUmero de préstamos por
usuario es marcadamente bajo. Uno de estos motivos puede ser la
inexistencia de un acceso en-linea al catalogo, lo que puede cohibir el uso del
mismo por parte de los usuarios, por buena que sea la disposicion del
personal en atender las peticiones de titulos, que normalmente son por
encargo del profesorado dentro de su actividad docente. Es decir, la
iniciativa del usuario estd muy limitada a la voluntad de la docencia, en
cuanto a la utilizacion del fondo documental.

En afadidura a lo anterior, el uso que el profesorado hace del centro es de
intermediario para la realizacion de adquisiciones, de titulos previamente
conocidos o encontrados en motores de busqueda en Internet. En la mayoria
de ocasiones no comprueba el fondo documental previamente o en rara vez
se realizan peticiones de consultas bibliograficas. Si hay un cambio de
profesorado, el nuevo personal solicitara sus titulos de preferencia, quedando
los anteriores relegados al olvido dentro de la coleccion.

D. Coleccion
Considerado la relacién del tamano de la coleccion con el de la

comunidad de usuarios, la disponibilidad de titulos es la mitad que el
indicador correspondiente de REBIUN. Esta disponibilidad puede variar en

14Teniendo en cuenta que solo se ha considerado para este estudio inicial a la comunidad de estudiantes
como usuarios potenciales.
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funcion de los ejemplares de cada uno de los titulos disponibles y de la
distinta demanda existente para cada uno de ellos, pero en los momentos en
los que se realiza el estudio no hay posibilidad de poder calcular dicho
indicador, quedando para una futura ampliacion.

Teniendo en cuenta entonces el indicador més general considerado de
cantidad de titulos totales por usuario potencial, la coleccion se quedaria
corta, aunque dada la escasa utilizacion como se ha visto hasta ahora no hay
un déficit de disponibilidad notorio. No obstante, si se mejoraran los
servicios y se estimulara el uso del centro bibliotecario por parte de los
usuarios, se deberia prever posibles necesidades futuras de aumento de la
coleccion.

Para el resto de indicadores de este apartado no existen métodos de
recopilacion de datos y no hay, por lo tanto, registros disponibles para
extraer los indicadores.

E. Presupuesto

No se realizara analisis sobre los distintos presupuestos, pero se tienen en
cuenta para poder calcular otros indicadores y por su valor evaluativo del
centro en cuanto al aprovechamiento en relacion al gasto (relacion
coste/aprovechamiento)

F. Personal

Tal y como se ha definido por el método utilizado, este trabajo es una
propuesta factible y su implantacion queda en Ultima instancia a decidir
tanto en la forma como en el cuando, a expensas de los responsables del
centro. En el caso del personal se cumplen con mayor motivo esta premisa.

La labor de este estudio queda entonces destinada a aprovechar los recursos
existentes, y a buscar soluciones en el caso sea aconsejable involucrar a
personal adicional tanto en la creacion de nuevos servicios como en la
posible necesidad de nuevos recursos humanos para llevar a cabo su
mantenimiento y funcionamiento.

Afortunadamente, una primera lectura a los indicadores extraidos de los
datos obtenidos del centro, y en comparacion con los datos facilitados por
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REBIUN, devuelve un resultado mas que satisfactorio. No obstante, si se
tiene en cuenta el grado de masificacién de las universidades, el dato
proporcionado por REBIUN puede resultar engafiosamente alto. Aunque por
otro lado, la gran heterogeneidad de tipos de usuarios de las universidades a
los que prestan servicio, con problematicas distintas y que haran un uso muy
desigual de los recursos lo que fuerza de alguna manera a dedicar una
atencion mas diversificada, variada, y por lo tanto, que requiere de mayor
personal, equilibraria la balanza en sentido contrario. En definitiva, a falta de
mayor y mejor informacion, y teniendo en cuenta que al tratarse de un
centro privado con un nimero de estudiantes limitado y en donde existe una
mayor cercania entre la comunidad de estudiantes y la plantilla del centro de
formacion que facilitan la optimizacion de la atencion a aquellos, se puede
concluir que es suficiente para las pretensiones iniciales rutinarias, no asi si
se desea realizar las mejoras que se propondran, para las que serd necesario
buscar soluciones para su implantacidon, disefio y mantenimiento.

G. Proceso técnico

Los indicadores escogidos lo hansido por considerarse los necesarios para
establecer una medida minima de la carga de trabajo producida por las tareas
habituales y especificas de mantenimiento del centro, y servir asi como
ayuda a los responsables a la hora de la asignacion de tareas, en caso fuera
necesario. Hasta ahora este cometido se realizaba atendiendo a otros factores
y es competencia de la direccion.

H. Formacion

En caso de que se desee llevar un seguimiento del nivel de formacion
sobre la biblioteca, o tomar decisiones partiendo de la situacién reflejada en
los datos necesarios sobre la formacion de usuarios y personal, los

indicadores seleccionados son los que se han considerado minimamente
adecuados para dicha tarea.

5.4. Calendario general de la evaluacion

Toda la evaluacion conjunta deberd comenzar con la recopilacion sistemética
de los datos necesarios para confeccionar los indicadores propuestos, por lo tanto, la
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fecha de inicio del curso académico marca igualmente el inicio del comienzo de
dicha recopilacion de datos.

No obstante, quedaran por establecer los posibles cambios que se decidan en la
preparacion de los objetivos del centro, dentro de los planes del centro de formacion
y de la empresa a la que pertenece. Estos cambios se tomaran tras deliberacion y
estudio de los datos recogidos en el anterior afio académico.

Los dltimos meses del afio académico, con los usuarios en posesion de una opinion
formada de la experiencia del afio cursado, se procedera al comienzo de la
evaluacion de los usuarios. Por lo tanto el calendario propuesto queda de la
siguiente forma:

§ Septiembre:
- Comienzo de la recopilacion de datos indicadores afio vigente.
- Estudio indicadores y evaluacion afio anterior
- Establecimiento de objetivos afio vigente
- Definicion de nuevos servicios, indicadores, etc.

§ Octubre
- Implementacién y puesta en marcha nuevos servicios y sus respectivos
indicadores de evaluacion
- Adaptacion de los datos recogidos durante septiembre del afio académico
actual de indicadores obsoletos a los nuevos, en caso de ser necesario.

§ Mayo
- Preparacion cuestionario evaluacién usuarios
- Entrega de cuestionarios para su cumplimentacién voluntaria y anénima

§ Junio
- Recogiday retirada de cuestionarios
- Anadlisis datos cuestionarios

§ Julio
- Preparacion de informes para su inclusion en la evaluacién general del
centro.
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5.5. Analisis de la evaluacién del centro y usuarios. Conclusiones generales

Enumeracion y resumen de las principales conclusiones extraidas tras la

evaluacion del centro:

88

1. Sincontrol del nimero de adquisiciones

Sin control del nimero de consultas
Sin control del nimero de visitas

Buena relacion equipos/usuarios y mala proporcion del espacio por usuario:
estos dos indicadores muestran que si bien el nimero de equipos es correcto
para la comunidad de usuarios a la que presta servicio, el espacio en donde
esta ubicado es algo limitado. Tamafio de las mesas, pasillos, etc., tal vez
deberian ser mayores y mas espaciosos si se compara con los datos
proporcionados por REBIUN.

Equipos i nformaticos obsoletos: una de las conclusiones que se desprende del
estudio de usuarios, seguin sus apreciaciones.

Poco uso de la coleccion, o uso poco eficiente, por parte de los usuarios,
segun el numero de préstamos y por el funcionamiento descrito por el
personal: los estudiantes realizan sus peticiones de préstamo en funcién de
las indicaciones de la docencia, quedando el resto de la coleccién de forma
testimonial, sin uso y ocupando espacio innecesariamente, de un afio para
otro. Por parte del profesorado, realizan sus recomendaciones de
adquisiciones bibliogréficas sin consulta previa del catdlogo y sin consulta
bibliografica al personal del centro, siendo titulos decididos en exclusiva por
el profesor, tarea que deberia ser si no acordada, al menos compartida con el
centro.

Uso del catidlogo exclusivamente a través del personal: no existen
herramientas en-linea ni terminales de acceso para que los usuarios realicen
sus consultas. Esta puede ser una de las causas del uso ineficiente de la
coleccion que se ha apuntado anteriormente.

La disponibilidad de titulos es baja: sin embargo, el poco uso de la coleccién
oculta esta circunstancia.
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9. Sin control de la disponibilidad real segun demanda: es decir, sin relacion
entre la cantidad de préstamos de un titulo, los ejemplares disponibles y las
peticiones de préstamo insatisfechas. Este indicador podria mostrar de forma
cuantitativa la gran demanda de los titulos indicados por el profesorado, al
contrario de la poca o nula demanda del resto de titulos, como se desprende
cualitativamente del funcionamiento observable del centro.

10. Uso de la biblioteca como un mero almacén de documentos, como aula de
estudios, para labores de reprografia y apuntes, o para gestionar las
adquisiciones de titulos decididos por el profesorado, sin hacer uso del
catalogo o sin realizar consultas bibliograficas al personal del centro.

11. Poco conocimiento de la existencia del centro, mayormente a través de las
indicaciones de comparieros

5.6. Estudio de viabilidad del proyecto

La presencia de esta etapa dentro del método de estudio elegido, tiene su razén
de ser en la necesidad de comprobar cuales son las posibilidades materiales que
existen para acometer la solucidon de los problemas encontrados en las etapas
anteriores y, de esta forma, tener una base sobre la que poder disefiar las soluciones
mencionadas en ésta y la fase siguiente.

En virtud de esta premisa y siguiendo la estructura utilizada hasta ahora, se
estudiard la viabilidad en cada &mbito de los vistos que sean susceptibles de realizar
cambios 0 mejoras, teniendo como principal directriz el evitar gastos en la medida
de lo posible, intentando aprovechar los recursos existentes para lograr la
realizacidn de la futura propuesta.

5.6.1. Aplicacién de las Ford Production System

Una posibilidad a tener en cuenta es la aplicacion al entorno bibliotecario
de las técnicas de gestion y optimizacion usadas ampliamente en toda la factoria
y cuya idoneidad es aceptada de forma undnime. Estas directrices son las
llamadas Ford Production System (FPS), que son la adaptacidn corporativa de las
Lean Manufacturing System. Dentro de este conjunto de normas existen dos
campos adecuados para el entorno bibliotecario: la Gestibn de Almacenes,
relacionada con el entorno bibliotecario en la medida en que se puede
considerar asi en la gestion de la coleccion; y las Lean Office, versidn adaptada al
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entorno administrativo y de oficina. Precisamente, estas directrices son
apropiadas para este trabajo por su intencién de convertir los almacenes y
oficinas en elementos dinamicos, con optimizacion de espacios (Debon, Tortosa,
2003) y de la disponibilidad de los recursos (ajuste de los recursos a la demanda);
también mencionan la repercusién o impacto en la actividad medible del usuario
(Debon, 2002) y por lo tanto, sujeta a optimizacion y control. Es decir, una
concepcidn alejada del almacén clésico y pasivo, conveniente para el proposito
del trabajo y que podrian constituirse como un referente a la hora de
implementar las soluciones propuestas.

La equivalencia entre el entorno bibliotecario con los conceptos manejados en
las FPS, se podria establecer de la siguiente forma.

§ Materia prima: informacién y conocimiento almacenado mediante
documentacion, en diferentes medios

§ Demanda: usuarios con preferencias y necesidades

§ Gasto: admitida como necesaria la existencia de la biblioteca, se trata
de extraerle el maximo uso con el coste minimo.

§ Impacto: identificacion del grado de satisfaccion de la demanda, y de
los beneficios que la biblioteca ha ocasionado en los usuarios, los
cuales como trabajadores de la compafia pueden dar un mayor
rendimiento (por ejemplo, a través de cuestionarios tanto a empleados
como a sus mandos).

5.6.2. Usuarios

Para poder establecer una relacion entre el uso de la biblioteca y el gasto
gue supone, es necesario tener un sistema que proporcione el ndmero de
usuarios que han entrado en el recinto, y de esta forma tener una estimacion
objetiva del niUmero de usuarios reales que hacen uso del centro bibliotecario.
Segun se puede comprobar, el sistema magnético antihurto que inicialmente
estaba pensado para ello ademés de su funcién propia de seguridad, es un
modelo antiguo que se encuentra actualmente deshabilitado por diversos
problemas.

El gasto que supone un sistema nuevo de este tipo, se puede considerar inviable
dadas las circunstancias y necesidades en cuanto ahorro y preferencias en otros
ambitos mas relacionados con la actividad de la factoria.
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Sin embargo, si que es viable la propuesta al centro de formacion de la
elaboracion de un proyecto docente en el que se implemente un sistema, sino de
seguridad, si al menos de conteo de usuarios. El disefio, construccion e
instalacion se llevaria a cabo por el profesorado y alumnado, dentro del
programa docente.

5.6.3. Infraestructuras

Segun los indicadores analizados, el espacio existente para los usuarios
seria algo inferior al de otras universidades o centros de la Comunidad
Valenciana, lo que no significa que sea imprescindible su mejora. El aumento de
espacio ampliando el edificio implica una inversion y una reforma que dadas las
circunstancias se puede descartar. Algo similar se puede decir de otras mejoras
como cambios de mobiliario 0 mejora de los equipos informaticos, que suponen
un importante gasto, aunque en estos casos su deterioro por el uso hara
inevitable su sustitucién o actualizacion tarde o temprano, si se desea que
continden siendo operativos.

La viabilidad de estas medidas asi como de la utilizacion para uso bibliotecario
de algunas aulas destinadas normalmente a otras actividades, queda a expensas
de la decision del centro.

5.6.4. Servicios

Aunque seria deseable, en el momento de la redaccion de este trabajo no
parece viable la creacion de un servicio de referencia e informacion gracias al
cual los usuarios, y en concreto la docencia, pudiesen preparar sus proyectos
educativos encargando busquedas e informacion bibliografica especifica. Esto se
debe por un lado al requerimiento de personal, y por otro a la preparacion del
mismo, dado el grado de especializacion del centro.

Sin embargo, igualmente necesario seria proporcionar un acceso en-linea al
catalogo, asi como otros servicios electronicos. A ello podria encargarse la
empresa externa contratada para el mantenimiento habitual de la intranet y de
asesoria informatica. Estos servicios tendrian sus herramientas correspondientes
de conteo de visitas y otras estadisticas de uso.
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5.6.5. Coleccion

Las propuestas sobre la gestion de la coleccion de forma que se adapte a
las necesidades de los usuarios pasan por la implantacion de una serie de
servicios y sus correspondientes indicadores, para conocer la cantidad de
préstamos insatisfechos de cada titulo, entre otros datos. Por lo tanto la
viabilidad de muchas de las propuestas que se hagan en este apartado dependera
de este punto. Estos servicios mencionados son el acceso al catadlogo en-linea, y
el soporte informatico que registre el trafico adecuadamente.

Aclarada esta circunstancia, las mencionadas técnicas FPS son también
aplicables en la gestién de la coleccion, de forma similar la gestion de almacenes
0 a la gestion de suministro de materiales, de forma que se pueda establecer un
flujo sincronizado (William, 2008, p. 76) entre el ndmero de titulos y la
demanda de los usuarios, de forma similar a la demanda de produccion y el
suministro de material, pero a una escala temporal mucho mayor.

Por otra parte, se ha de implicar al profesorado en la tarea de mantener la
coleccion, dandole el acceso al catdlogo con los permisos adecuados y realizar las
propuestas de adquisicion priorizando el catdlogo existente. Se entiende que
estas propuestas son viables, aunque dependen de la voluntad del personal
docente y de las directrices de la direccion, ademas de la implantacion de otras
propuestas, como se ha indicado.

5.6.6. Presupuesto

No se considera viable la propuesta de una ampliacion de presupuesto,
hasta que no se hayan agotado todas las posibilidades de optimizacion de los
recursos actuales que no impliquen un aumento significativo del mismo. Por
este motivo, todas las reformas de esta propuesta de mejora que impliquen un
gasto necesario se han considerado como no viables, al menos en esta primera
fase. En todo caso, la decision sobre este punto atafie exclusivamente a la
direccion.

5.6.7. Personal
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Por motivos similares a los presupuestarios, la ampliacién de personal
gueda fuera de las pretensiones iniciales de esta propuesta de proyecto viable.
Inicialmente, el personal existente se considera suficiente para la marcha del
centro, no asi para su disefio y puesta en funcionamiento. Las carencias de
personal tanto en cantidad como en cualificacion especifica, pueden ser suplidas
por becarios y personal temporal contratado actualmente para por ejemplo el
mantenimiento de la Intranet, o previsto en un futuro para otros menesteres.

5.6.8. Proceso técnico

Los cambios a introducir en el proceso técnico del personal en cuanto a
registro de entrada de adquisiciones, inclusion en el catdlogo o el
mantenimiento de los nuevos sistemas de recoleccion de datos una vez se decida
ponerlos en funcionamiento, si asi se estima oportuno, se consideran viables
aungue supeditados a los requerimientos de mandos y direccion.

5.6.9. Formacion

La formacion de usuarios y personal se considera viable en cierto grado,
si se incluye dentro de otras propuestas de este mismo proyecto para su
instalacion e implantacion, combinando en estos casos la formacién con la
mejora en si.

Dentro de las FPS, es viable la creacion de guias, ayudas visuales, manuales,
lecciones de un solo paso, etc., propias de esta técnica, que sirvan a la vez como
aprendizaje del funcionamiento de la biblioteca y sus servicios y como
aprendizaje de las técnicas del FPS, aplicandolas a un caso real.

5.7. Disefo de la propuesta

Con todo lo visto hasta hora, ya es posible conocer las debilidades y fortalezas

de la institucién siguiendo el clasico y conocido esquema DAFO originario de la
gestion comercial o Marketing. El resto de informacion necesaria para completar
dicho analisis mercadotécnico que son las amenazas y fortalezas, asi como el resto
de capacidades de la empresa, ha de ser esta misma la que las interprete, por ser la
interesada y la que posee toda la informacidén necesaria de su entorno completo,
decidiendo en consecuencia.
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En lo que atafie al trabajo y a la propuesta, queda pendiente dar solucion a los
problemas o deficiencias enumerados en el punto 5.5, y concretar las opciones que
en el estudio de viabilidad se han sugerido. Para ello se confeccionard un esquema
ordenado por prioridades, en el que se relacionen ambos conceptos: problemas y
propuestas de solucién.
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5.7.1. Propuestas de solucion

En este punto se van a enumerar el conjunto de propuestas de mejora
para solucionar los problemas encontrados como resultado de la evaluacion del
centro. La implantacién total o parcial de las soluciones y planificacion
definitiva, queda pendiente a decidir por el centro, seguin prioridades.

1. Registro informatico (RI): registro informéatico cronoldégico manual o
automatico, de
a. Numero de préstamos
i. Por titulo
ii. Por materia
b. Disponibilidad de titulos segiin demanda
I. Ejemplares disponibles
ii. Peticiones de préstamo
c. Consultas al catalogo: nimero de consultas, tiempo, etc.
d. Visitas al centro
Adquisiciones
I. Cantidad
ii. Proveedor
iii. Fecha de peticion
iv. Fecha de recepcién
v. Fecha de entrada en catalogo

2. Acceso en-linea (AEL): acceso al catdlogo para consulta a través de

terminales informaticos o a través de la intranet. Acceso a varios niveles:
a. Bésico para consultas de los usuarios en general.
b. Avanzado, para por ejemplo, peticiones de adquisicion del
profesorado.

3. Sistema de conteo de visitas (SCV): sistema electronico de conteo de visitas, a

disefiar e instalar por el centro como proyecto docente

4. Cambio infraestructuras y equipamiento (CIE):
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10.

11.

a. Sustitucion mobiliario
b. Renovacidn equipos i nformaticos

Implicacion profesorado en las adquisiciones (IPA): acordar con el
profesorado algun criterio para aprovechar el catélogo existente

Aumento de la coleccién (AC): aumento del nimero de titulos en la
coleccion, atendiendo a la distribucion por materias y cronoldgica.

Personal (PER): el personal necesario para la confeccion y puesta en
funcionamiento de las propuestas podria obtenerse de becarios de las areas
correspondientes, de acuerdos con la empresa que se encarga del
mantenimiento e la red informatica, y eventualmente, de la contratacion de
personal temporal.

Proceso técnico (PT): cambios en la rutina laboral del personal para
mantener 10s Nuevos servicios.

Utilizacién y aplicacion de las FPS (FPS), como criterio de base para
confeccionar indicadores, basdndose en los medibles caracteristicos de las
técnicas mencionadas. Asi mismo, el establecimiento de rutinas de
recopilacion de datos y confeccion de estadisticas, cual de un proceso
productivo se tratase:

Sistema global de informacion (SGI): centralizacion de datos de los
indicadores propuestos y estadisticas, adecuadamente presentados Yy
orientados a la utilizacién por parte de responsables y direccién del centro
para establecimiento de objetivos y asignaciones presupuestarias.

Futuras ampliaciones (FA):

a. Al transcurrir una serie de afios a determinar, podria ser viable y
aconsejable, la redefinicion de objetivos del centro, en caso de haber
evolucionado. Servicios e indicadores nuevos como bases de datos en-
linea, servicio de informacidn y referencia, etc.

b. En dicho caso, podria estudiarse la posibilidad de un mejor estudio y
evaluacion de la coleccion especificamente.

c. Usuarios potenciales a toda la factoria
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5.7.2. Esquema de la propuesta

PLAZOS SEGUN
PRIORIDADES

PROBLEMAS
(APARTADO 5.5)

SOLUC IONES ESPEC IFICAS

SOLUCIONES
GENERALES

(APARTADO 5.7.1)

-PER: aprovechamiento

de los recursos humanos

) — disponibles (7)
- Cambio mobiliario o -PT: proceso técnico (8)
4) - CIE: cambio infraestructurasy _FPS: aplicacion de las
- Cambio equipos (5 equipamiento (4)
Indeterminado quipos (%) o . FPS (9)
-Sin control de - RI: registro informatico,
disponibilidad por apartado b (1.b)
demanda (9)
- Disponibilidad titulos
] baja (8) - AC: aumento de la coleccion (6)
Opcional o .
L -Uso de la biblioteca |-SGI: sistema global de
(decision de/ o ) .
ineficiente (10) informacion (10)
centro) L o
- Difusion de la - FA: futuras ampliaciones
biblioteca (11)
Cuadro n°® 3. — Esquema de la propuesta: relacion entre los problemas detectados y las soluciones
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propuestas, ordenado segun prioridades de actuacién.
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6. CONCLUSIONES

Cuando una institucion decide dotarse de un servicio bibliotecario esta
respondiendo a una necesidad que aunque evidente en términos abstractos, se resiste a
ser representada facil e intuitivamente a la hora de plasmarla en cifras y datos. No
obstante, la presencia de centros de informacion o bibliotecas incluso en centros
privados viene a confirmar la importancia del servicio que pueden ofrecer.

Todas estas dificultades provocan que los centros bibliotecarios, una vez en
funcionamiento, respondan de forma lineal y pasiva a las necesidades de los usuarios si
se dejan funcionar sin mas. Parece que exista cierta resignacion en aquellas
organizaciones que se introducen en el campo de la documentacion al asumir que una
biblioteca dificilmente puede ser algo méas que un almacén de documentos o sala de
estudio.

El mundo cientifico en su tarea de avanzar en el conocimiento permite a la sociedad ir
encontrando a medida que se progresa en dicho avance, soluciones a todos estos
problemas. La Ciencia de la Informacién, o como es denominada oficialmente en
Espafia, la Documentacién, es la responsable de encontrar formas de mejorar y
optimizar la gestion de informacidn y el servicio al usuario en el &mbito bibliotecario y
documentalista en general.

Mientras que el avance en la ciencia clasica consiste sucintamente en la posibilidad de
falsacion de hipotesis, y su repetibilidad mediante la experimentaciony medicion, en el
mundo de la documentacion (con un mayor caracter humanista en donde los objetos de
la medicion son personas o comunidades de usuarios) se complica enormemente la
obtencion cuantitativa de datos, debido a la dificultad de aislar y de experimentar con
los individuos objetos del estudio.

En otras palabras, mientras que la ciencia clasica se centra en el método, este campo de
estudio se ha de centrar en el objetivo, quedando aquel como un «asunto pendiente».
De esta forma, la experimentacion necesaria en toda investigacion cientifica para
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avanzar en el conocimiento y en este caso, disponer del suficiente para acometer los
problemas de optimizacién y gestion de la informacidén bibliotecaria, se ha de lograr
registrando la actividad general de los usuarios, de forma que inadvertidamente, son
sometidos a examen y experimentacion anonima. Esto es definido normalmente en el
ambito documentalista como evaluacion continua, y para llevarla a cabo serd necesario
comprender el problema globalmente, ya que no es posible aislar a cada una de sus
partes. Por lo tanto, sera necesario identificar a los distintos protagonistas que
intervienen, sus idiosincrasias y necesidades, las caracteristicas del entorno donde se
desarrolla la accion, asi como la relacion entre ellos.

Para cerrar el circulo, habra que medir de la forma mas precisa posible las variables que
intervienen en el flujo o proceso informativo, desde que se decide el presupuesto del
departamento hasta que el usuario aplica los conocimientos e informacion adquirida en
su quehacer habitual. Una vez con toda la informacidn cualitativa y cuantitativa,
disefiar y aplicar medidas para mejorar el proceso y comenzar el ciclo de nuevo, para
validar o descartar las mismas, y asi sucesivamente, depurando y afinando el proceso de
forma sistematica.

Este sistema aplicado a un centro por primera vez, implica definir un ciclo vital de
funcionamiento, para el que serd conveniente modificar las rutinas y procesos técnicos
y, sobre todo, entender la biblioteca como algo dinamico y con capacidad para producir
un impacto positivo en la actividad profesional, docente, investigadora o simplemente
formativa, de los usuarios.

Naturalmente, seran los que estén al frente de la institucion y verdaderos conocedores
de la coyuntura especifica que rodea al centro del que son responsables, los que decidan
finalmente la conveniencia o no de la aplicacion de este cambio de paradigma en la
forma de entender el ambito bibliotecario clasico. Con mayor motivo si existe un
entorno industrial fuertemente competitivo alrededor de un centro formativo privado,
donde la justificacion de gastos y el alcance de objetivos constituyen aspectos
fundamentales. En este sentido hay que indicar que el estudio realizado se ha
enfrentado a una dificultad afiadida, ya que hasta ahora los intentos por realizar «un
analisis coste-beneficio de la aportacién de una biblioteca» (Thompson, J; Carr, R: 1990,
p.. 49)*® no han sido satisfactorios

En linea con esta intencion, la principal caracteristica de la propuesta ha sido la de
minimizar el gasto, aprovechando los recursos técnicos, materiales y humanos
disponibles destinados a la biblioteca del centro de formacién de la empresa, que
servirdn para alcanzar y mantener tanto la satisfaccion de los usuarios como la de la

15 En concreto, en esté4 publicacion se afirmaque no se haconseguido
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organizacion de la empresa cara a la justificacion de gastos y asignacién de recursos.
Aspecto primordial, mas aun si se observa que una empresa con objetivos primarios
muy distintos de la ensefianza y la documentacion, dedica un esfuerzo adicional a estos
cometidos, lo que hace que sea mas oportuna y necesaria esta tarea.

Por lo tanto, el principal objetivo y la méxima pretension del trabajo ha sido la
propuesta de una solucion viable y factible de ser puesta en practica por el centro, por
lo que el proceso metodoldgico descrito se ha completado hasta llegar al disefio de la
misma. La investigacion no acabara aqui, en realidad no terminard nunca, sino que se
convierte en un ciclo continuo de evaluacion constituyéndose este trabajo como el
primero de dichos ciclos, como se ha dicho, de ajuste a las necesidades de los usuarios
incluyendo alumnos, profesores, trabajadores y también la direccién responsable, que
ha de fijar objetivos y evaluar resultados.

Con estas medidas, se pretende enlazar e incluso hacer comunes, dichos objetivos
empresariales con los del centro de documentacién y de formacién. De esta forma se
pretende llevar hasta las dltimas consecuencias la premisa basica del ambito
bibliotecario y documentalista en general en la que ha de ser el usuario el que de alguna
forma, gobierne la biblioteca, bien por el seguimiento que a los usuarios de los servicios
y coleccién se haga de sus necesidades informativas, bien considerando a la direccién de
la empresa como otro usuario «especial» al que hay que dotarle de las herramientas
necesarias para que también haga patentes sobre la marcha del la bibliotecay Centro de
Documentacion sus requerimientos, en este caso, empresariales.

Llegando mas lejos en esta fusion de &mbitos: si se considera la informacion como
materia prima, y el aprovechamiento que de ella hacen los usuarios como producto final
teniendo en cuenta factores de calidad como si de un proceso productivo tradicional se
tratase, las técnicas FPS basadas en el Sistema Lean ampliamente utilizadas en la
factoria como un estandar de métodos de produccion y de trabajo, son perfectamente
aplicables al entorno bibliotecario en sus versiones para gestion de almacenes y Lean
Office, extendiendo hasta aqui la filosofia de la empresa.
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8. ANEXOS

Anexo 1: cuestionario de evaluacién de usuarios para el Centro de Documentacién de la
biblioteca del Centro de Formacién de Ford Espafia.

Dentro de un proyecto de fin de carrera de Licenciatura en Documentacidn, se esta
realizando un estudio para valorar el grado de satisfaccion de los usuarios de la biblioteca
del Centro de Formacidn de Ford Espafia. EI motivo de este estudio es incluirlo dentro
del citado proyecto en el cual se propondra la replanificacién de la biblioteca para
adaptarse a las necesidades de los usuarios y lograr una mejora general de los servicios.
Como usuario de la misma se le agradeceria que contestara el siguiente cuestionario. La
informacion obtenida se utilizarad exclusivamente para lograr los objetivos mencionados.
Puede expresar libremente su opinion, ya que la encuesta es andénima.

(1) Actualmente usted es: (3) ¢Como supo que habia biblioteca?
(@ Alumno de Formacion Profesional (@ Gracias a las sefalizaciones o
(b) Alumno de Ingenieria directorios
(c) Personal docente (b) Por indicaciones de mis compafieros de
(d) Personal del centro de formacién estudios o de trabajo
() Mando del centro de formacién (c) En caso de ser estudiante, por
() Antiguo alumno del centro indicaciones del profesor.

() Resto de trabajadores (d) Otros
(h) Otros (4) Solo responda en caso de ser
alumno o profesor. La informacion

(2) ¢Con que frecuencia hace uso de que obtiene de la biblioteca ¢le

la biblioteca? (durante el afio resulta util para el desempefio de
académico): su ocupacion?

(@ Menosde unavez por mes. (@ Si

(b) 1-5vecespor mes (b) No

(c) 10-20 vecespor mes

(d) Maésde 20 vecesal mes.
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(5) En caso afirmativo ;para qué fines
principalmente utiliza dicha
informacion?

SIESALUMNO
(@) Actualizacién de conocimientos
(b) Preparar trabajos de clase
(c) Aportar material de apoyo a Ila
asistencia a clase.
(d) Otros (indicar):

SI ES PROFESOR
(a) Actualizacién de conocimientos
(b) Investigacion
(c) Aportacion de material para
preparacion de clases
(d) Otros (indicar):

(6) En caso de ser trabajador de la
empresa 0 mando del Centro de
Formacion, la informacion que
obtiene de la biblioteca (le resulta
atil para el desempefio de su
ocupacion?

@ Si
(b) No

106

(7) En caso afirmativo ;para qué fines
principalmente utiliza dicha
informacion?

SI ES TRABAJADOR

(@ Actualizacién de conocimientos

(b) Aportar documentacién para aplicar a
un problema o mejora en el area de
trabajo.

(c) Aportar documentacion sobre normas
de seguridad e higiene, proteccion
personal, etc.

(d) Otros (indicar):

SI ES MANDO DEL CENTRO DE
FORMACION

(@ Actualizacién de conocimientos

(b) Conocer la situacién del centro en el
cumplimiento de objetivos.

(c) Aportar documentacion sobre normas
de seguridad e higiene, proteccion
personal, etc.

(d) Otros (indicar):

(8) ¢(Considera que los profesores del
Centro de Formacion estimulan el
uso de la biblioteca?

@ Si
(b) No

(9) En lineas generales ;como considera
el funcionamiento de la biblioteca
del Centro de Formacién?

() Excelente
(b) Bueno
(c) Regular
(d) Malo

() Muy malo
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(10) En caso de haber utilizado otras
bibliotecas ¢como las compararias
con la del centro?

(@) Por debajo de la media
(b) Enla media

(c) Porencima de lamedia

(11) ;Qué tipo de atencidon recibe del
personal de la biblioteca?

(@) Excelente
(b) Bueno
(c) Regular
(d) Malo

() Muy malo

(12) (Cbémo valora la disponibilidad de
recursos técnicos para la consulta
del catalogo de la biblioteca?

(@) Suficiente
(b) Insuficiente

(13) (Cree que la forma que ofrece la
biblioteca para acceder al catadlogo y
su fondo documental es un buen
método?

(@) Si
(b) No
(c) No conozco el catalogo

(d) No utilizo el catalogo

(14) Aproximadamente jqué porcentaje
de veces encuentra lo que le
interesa?

(@) Maéasdel 90%
(b) Maésdel 70%
(c) Sobre el50%
(d) Menos del 50%
(e) Menosdel 30%
(f) Menosdel 10%

(15) En general, ¢que nivel de
satisfaccion tiene con la utilizacion
de la biblioteca?

(a) Excelente
(b) Bueno
(c) Regular
(d) Malo

() Muy malo

(16) (va a continuar usando la
biblioteca de la misma forma que
hasta ahora?

@ Si
(b) No

(17) ¢Qué sugeriria para mejorar el
servicio que le ofrece la biblioteca?
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(18) ¢(Ha usado la biblioteca de algun
otro centro de formacién?

@)
(b)

Si
No

Fin del cuestionario

(19) En caso afirmativo ;de qué otro/s
centros?

(20) De nuevo, en caso afirmativo ¢cual
de ellos le ha producido mayor nivel
de satisfaccion considerando el
funcionamiento global del servicio y
la atencion al usuario?

Anexo 2: busquedas bibliograficas (diez primeros resultados)
Generales

§ Busquedaen Google: definicidn de centro de documentacion

Resultados 1 - 10 definicién de centro de documentacién. (0,24 segundos)
[PDF] 1 Tema 1.- Los centros de documentacién 1.- Definiciones. Centros...

1.

© oo N A WDN

501

[PPT] ElCentro de Documentacién de Adif

Centros de Informacién y Documentacién (M éxico) - Monografias.com

Documentacién en Sevilla: Operacionesy definicié n de un Centro de ...

Archivo histérico
[PDF] INFORME
Definicién de la propiedad | ntelectual

Definicién de Centro de documentacién - Glosar io

10. Ley 19/2006, de 23 de noviembre, del sistema bibliotecario de las...

§ Busqueda en Google: caracteristicas centros documentacién privados [acceso 1
dic. 08]

Resultados 1 - 10 caracteristicas centros documentacié n privados. (0,18 segundos)

[DOC] LEY DE LOSCENTROS Y PROGRAMAS EDUCATIVOS PRIVADQOS
Centro de Investigaciéon y Documentacién Educativa (CIDE ...

Junasa y centros de salud privados firmaran los contratos hoy yel...
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1.

o gk wd

quienes somos

[PDF] Ley de los Centros Educativos Privados Ley N° 26549

[PDF] CODIGO ETICO PARA CENTROS PRIVADOS QUE IMPARTEN ENSENANZA

DE IDIOMAS
Los mejores centros privados



http://www.uv.es/macas/T1.pdf
http://www.geocities.com/zaguan2000/501.html
http://www.ucm.es/info/ciberdocumentacion/presentaciones/Carlos_Manuel_Sanchez.pps
http://www.monografias.com/trabajos38/centros-informacion-documentacion/centros-informacion-documentacion.shtml
http://bibliosevilla.blogspot.com/2007/04/operaciones-y-definicin-de-un-centro-de.html
http://html.rincondelvago.com/archivo-historico.html
http://www.aadocumentalistas.org/tablon/Informe_al_Parlamento_11-11-03.pdf
http://www.mcu.es/propiedadInt/CE/PropiedadIntelectual/Definicion.html
http://cultura.glosario.net/terminos-bibliotecarios/centro-de-documentaci%F3n-12290.html
http://noticias.juridicas.com/base_datos/CCAA/ib-l19-2006.t1.html
http://destp.minedu.gob.pe/docum/ley-26549.doc
http://www.mepsyd.es/cide/jsp/plantilla.jsp?id=inv02&contenido=/espanol/investigacion/presentacion/invEducativa/revision/inv02i7.html
http://www.larepublica.com.uy/comunidad/333862-junasa-y-centros-de-salud-privados-firmaran-los-contratos-hoy-y-el-lunes
http://www.iram.org.ar/Documentacion/home.htm
http://www.cajpe.org.pe/rij/bases/LEGISLA/PERU/26549.pdf
http://consumo-inc.es/informes/interior/corregul/frame/documentos/CODETICO-FECEI.pdf
http://consumo-inc.es/informes/interior/corregul/frame/documentos/CODETICO-FECEI.pdf
http://consumo-inc.es/informes/interior/corregul/frame/documentos/CODETICO-FECEI.pdf
http://aula2.elmundo.es/aula/especiales/2003/100colegios/extranjeros.html
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8.
9.

10.

Formacién en Centros Privados
Avyudas vinculadas al servicio para estancias en centros privados ...
Bases para la construccion de un Centro Universitario de ...

§ Busqueda en Google: caracteristicas bibliotecas privadas [acceso 4 dic. 08]

Resultados 1 - 10 caracteristicas bibliotecas privadas. (0,09 segundos)

1.

akwbd

© © N

10.

[DOC]BIBLIOTECAS ESPECIALES

[PDF] Boletin de la Asociacién Andaluza de Bibliotecarios

[PDF] Bibliotecas privadas en el mundo colonial

universidades campus carreras en Universidades Universidades Privadas

Barroco e ilustracién en las bibliotecas privadas espafiolasdel ... - Resultado de la
Busqueda de libros de Google

[DOC] Grado de importancia 2

[PDF] Date : 24/07/2006 BUNKO: Una biblioteca privada para nifiosen ...

Revista médica de Chile - <B>Evolucion de las universidades...
EFECTO-CARACTERISTICAS-PSICOGRAFICAS-INTENCION-COMPRA-MARCAS

Estado de las fuentes documentalesy bibliotecas publicasy ...

§ Busqueda en Google Académico: planificacién centro documentacién [acceso 27
nov. 08]

Resultados1 - 10 deplanificacié n centro documentacion. (0,12 segundos)

1.
2.
3.

10.

[LIBRO] Logistica empresarial: control y planificacién

Introduccién a la planificacién

Paradigmas, modelosy estrategias en la practica latinoamericana de planificacién
regio nal.

[LIBRO] El sector agricolay la modernizacion en Honduras

[CITAS] Bases para la planificacion de un centro de documentacién en la agencia de
publicidad

[LIBRO] Fundamentos de informacién y documentacién

[LIBRO] Sistemas de planificacién y control de la fabricacién

... de vegetacion de la regién de E1Bolsén, Rio Negro y su aplicacién a la planificacién
delusode ...

[LIBRO] La planificacié n del desarrollo

... campo para la ordenacién de cuencas hidrogréficas: estudio y planificacién de
cuencas hidrogréficas ...

§ Busqueda en Google Académico: planificacién biblioteca universitaria [acceso
27 nov. 08]

Resultados 1 - 10 de planificacié n biblioteca universitaria. (0,29 segundos)

Noeo o kwd

[LIBRO] La economia politica del franquismo (1940-1970): Dirigismo, mercado y
planificacién

[LIBRO] Planificacién estratégica de la imagen corporativa

[LIBRO] Alto rendimiento deportivo: Planificacién y desarrollo

[LIBRO] Prospectiva y planificacién estratégica

[LIBRO] Paolitica y planificacion del desarrollo regional en E spafia

[PDF] » Investigacié n de la Biblioteca U niversitaria espafiola. Estado de la cuestion
[PDF] » El Centro de recursos para el aprendizaje (CRAI). El nuevo modelo de
Biblioteca Universitaria
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http://intercentres.cult.gva.es/cefire/03402061/dogv/legis/forcenpri01.htm
http://www.navarra.es/home_es/Catalogo+de+servicios/Ayudas/Asuntos+Sociales+Familia+Juventud+y+Deporte/Prestacion+economica+para+ingreso+en+centros+gerontologicos.htm
http://fesabid98.florida-uni.es/Comunicaciones/jc_garcia.htm
http://www.ucm.es/info/ccinf/documentacionguia/628A.doc
http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/pdf/353/35307302.pdf
http://www.gbv.de/dms/sub-hamburg/219688583.pdf
http://www.telepolis.com/cgi-bin/web/DISTRITODOCVIEW?url=/1363/doc/universidades/Mapadeuniversidades/universidadesprivadas/universidadesprivadas.htm
http://books.google.es/books?id=-FUGH4cAxWcC&pg=PA216&lpg=PA216&dq=caracter%C3%ADsticas+bibliotecas+privadas&source=bl&ots=ISGceZIowI&sig=MrxLCEnOEedrgvvHdHQbTIamDKw&hl=es&sa=X&oi=book_result&resnum=5&ct=result
http://books.google.es/books?id=-FUGH4cAxWcC&pg=PA216&lpg=PA216&dq=caracter%C3%ADsticas+bibliotecas+privadas&source=bl&ots=ISGceZIowI&sig=MrxLCEnOEedrgvvHdHQbTIamDKw&hl=es&sa=X&oi=book_result&resnum=5&ct=result
http://www.ine.es/daco/daco42/cultocio/metobibli2002.doc
http://www.ifla.org/IV/ifla72/papers/081-Takahashi_trans-es.pdf
http://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0034-98872004001200014&script=sci_arttext
http://biblioteca.universia.net/ficha.do?id=37096820
http://biblioteca.universia.net/ficha.do?id=37096820
http://nuevomundo.revues.org/index2187.html
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=SIDINA.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=001203
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=MEDIA.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=000993
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=COLEC.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=007442
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=COLEC.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=007442
http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=11413
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=SIDINA.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=002248
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=SAGYP.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=007066
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=SAGYP.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=007066
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=IICACO.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=005032
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=CEDAF.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=000413
http://orton.catie.ac.cr/cgi-bin/wxis.exe/?IsisScript=CEDAF.xis&method=post&formato=2&cantidad=1&expresion=mfn=000413
http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=210786
http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=210786
http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=129288
http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=170812
http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=76769
http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=128565
http://dialnet.unirioja.es/servlet/dcfichero_articulo?codigo=51012&orden=59738
http://www.aab.es/pdfs/gtbu_crai.pdf
http://www.aab.es/pdfs/gtbu_crai.pdf

8. [LIBRO] Laplanificacién linguisticay el cambio social
9. [LIBRO] Introduccién a la planificacién urbana
10. [LIBRO] Organizacién y planificacién integral de centros

§ Busqueda en Rebiun: indicadores [acceso 2 may. 09]

10 Resultados para la consulta <indicadores> en los campos title description content

1. Desarrollo de nuevos instrumentos de medicion de la calidad de las bibliotecas

universitarias espafiolas (UAM)

Disefio de indicadores de gestion y calidad para bibliotecas universitarias

Guia para la implantacién de sistemas de indicadores: norma UNE 66175:2003

Indicadores de desempefio para bibliotecas univer sitarias

Indicadores de rendimiento de la actividad bibliotecaria (URJC)

La gestion de lasbibliotecas universitarias: indicadores para su evaluacion

UNE 50137:2000. Informacién y documentacién. Indicadores de rendimiento

bibliotecario. (ISO 11620:1998)

8. UNE 50137:2000/1m:2005. Informacién y documentacion. Indicadores de rendimiento
bibliotecario. (ISO 11620/A1)

9. UNE 66175:2003. Sistemas de gestion de la calidad. Guia para la implantacién de
sistemas de indicadores

10. UNE-ISO/TR 20983:2006 IN. Informacién y documentacién. Indicadores para los
servicios bibliotecarios electrénicos. (ISO/TR 20983:2003)

No ok~ owd

§ Busquedaen Google: indicadores rebiun bibliotecas [acceso 22 jun. 09]

Resultados1 - 10 de indicadores rebiun bibliotecas. (0.29 segundos)

1. Redde Bibliotecas Universitarias - REBIUN - Indicadores -
[PDF] Propuesta de indicadores para Anuario REBIUN
[PDF] La gestidn de lasbibliotecas universitarias: indicadores parasu...
Autoevaluacion de la Biblioteca Universitaria
Indicadores Objetivos para Medir el Desempefio de la Biblioteca
[DOC]INDICADOR DE METROS CUADRADOS POR USUARIO
[PPT]REBIUN
[PDF] Taller sobre indicadores de calidad presentado en las | Jornadas
. [PDF] PLAN DE FORMACION DE REBIUN Plan Estratégico de Rebiun. Linea de ...
10. 1l Plan Estratégico de Rebiun « Ranganatha?2: atrévete a pensar ...

© 00N AW

§ Busqueda en Google: indicadores evaluacion bibliotecas universitarias [acceso 7
abr. 09]
Resultados 1 - 10 de INDICADORES EVALUACION BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS. (0,20

segundos)

La gestion de lasbibliotecas universitarias: indicadores para

[PDF] La gestién de lasbibliotecas universitarias: indicadores parasu ...
Leer mensajes

Evaluacidén e indicadores de calidad en bibliotecas universitarias ...
EVALUACION-COLECCIONES-|-BIBLIOTECAS-UNIVERSIT ARIAS-|-
INDICADORES...

La gestion de lasbibliotecas universitarias : indicadores parasu...

7. indicadores « Ranganatha2: atrévete a pensar (thinkingahead) - La ...
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http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=62682
http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=153045
http://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=114443
http://biblioteca.uam.es/sc/medicion-calidad.htm
http://biblioteca.uam.es/sc/medicion-calidad.htm
http://www.rebiun.org/export/docReb/indicadores_disexo_cursotaller.ppt
http://www.rebiun.org/export/docReb/biblio_guiaaenor.pdf
http://www.rebiun.org/export/docReb/biblio_cobun.pdf
http://www.rebiun.org/export/docReb/indicadores_bibliourjc.pdf
http://www.rebiun.org/export/docReb/biblio_alonsoarevalo_otros.pdf
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://www.aenor.es/desarrollo/normalizacion/normas/buscadornormas.asp?pag=p
http://estadisticas.rebiun.org/cuestionarios/indicadores/indicadores_main.asp
http://www.rebiun.org/export/docReb/LINEA_3_A_CORUNA_31.1.2.pdf
http://www.rebiun.org/export/docReb/biblio_alonsoarevalo_otros.pdf
http://www.amicus.udesa.edu.ar/autoevalu.html
http://www.slideshare.net/ranganatha2/indicadores-objetivos-para-medir-el-desempeo-de-la-biblioteca-presentation
http://www.euatm.upm.es/Biblioteca/documentos/Biblioteca/INDICADORES-porcentajes.doc
http://biblioteca.unizar.es/rebiuncalidad/GONZALEZ_TALLER_CALIDAD.pdf
http://biblioteca.unirioja.es/rebiun/plan_rebiun.pdf
http://ranganatha2.espacioblog.com/post/2007/02/05/ii-plan-estrategico-rebiun
http://eprints.rclis.org/archive/00000492/01/Indicadores.pdf
http://www.rebiun.org/export/docReb/biblio_alonsoarevalo_otros.pdf
http://listas.bcl.jcyl.es:81/read/messages?id=4254
http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2514535
http://biblioteca.universia.net/keywords/Evaluaci%C3%B3n de colecciones %7C Bibliotecas universitarias %7C Indicadores de calidad %7C Servicios de pr%C3%A9stamo %7C Pr%C3%A9stamo interbibliotecario %7C Estudios de usuarios %7C An%C3%A1lisis de citas.html
http://biblioteca.universia.net/keywords/Evaluaci%C3%B3n de colecciones %7C Bibliotecas universitarias %7C Indicadores de calidad %7C Servicios de pr%C3%A9stamo %7C Pr%C3%A9stamo interbibliotecario %7C Estudios de usuarios %7C An%C3%A1lisis de citas.html
http://www.r020.com.ar/paperlandia/detalle.php?id_handler=2162
http://ranganatha2.espacioblog.com/tags/indicadores

Proyecto Fin de Carrera Licenciatura en Documentacion

8.
9.

[PDF] Indicadores de desempefio para bibliotecas universitarias / COBUN
propuesta preliminar sistema indicadores evaluacion rendimiento ...

10. UNIVERSIA-PERU- INDICADORES-DE-GESTION-PARA-BIBLIOTECAS-

UNIVERSITARIAS

§ Busquedaen Google: "Lean Six Sigma for the Office" [acceso 7 sep. 09]
Resultados1 - 10 de"Lean Six Sigma for the Office". (0.25 segundos)

1.

©oNoe g kRwN

Lean Six Sigma for the Office - Free eBooks Download

Lean Six Sigma for the Office - Resultado de la Busqueda de libros de Google
CRC Press Online - Book: Lean Six Sigma for the Office

Amazon.com: Lean Six Sigma for the Office (Resource Management...

Lean Six Sigma for the Office. James William Martin, Book - Barnes...

Lean six sigma for the office Martin, James William 9781420068795

Using Lean for Faster Six Sigma Results - Lean Manufacturing ...

Lean Six Sigma for the Office | EShare | Free Ebooks Share

Lean in Government Starter Kit Appendix A | Lean Manufacturingand ..

10 Flipkart.com: | ean Six Sigma For The Office: James William Martin ..

§ Busqueda en Google: cuestionarios evaluacién satisfaccion biblioteca [acceso 6
abr. 09]

Resultados1 - 10 decuestionarios evaluacién satisfaccion biblioteca. (0.12 segundos)

1.

©oNo ook wN

[PDF] ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS DE BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS...

Encuesta de satisfaccién de usuarios de bibliotecas universitarias...

[DOC]EN CUESTA DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA
HEMEROTECAS-|-BIBLIOTECAS-DIGITALES-|-ESTUDIOS-USUARIOS ...

[PDF] Satisfaccién de los Usuarios con el Servicio de la Biblioteca ...

Biblioteca digital

Encuesta de satisfaccién de usuarios del servicio de biblioteca de ...

[PDF] 1 Informe de la encuesta a profesores Introduccidn

OEIl

10 [PDF] CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LA APEC..

Meétodo

§ Busqueda en Google Académico: Metodologia de la Investigacion Holistica pdf
[acceso 6 abr. 09]
Resultados1 - 10 de Metodo logia de la I nvestigacién Holistica pdf. (0.07 segundos)

1.
2.

PDF] » Introduccién a los métodos cualitativos

[PDF] » El estudio de caso como metodologia de investigacién: teoria, mecanismos
causales, validacion

[PDF] » Investigacién en educacion en ciencias: métodos cualitativos

[PDF] » Paradigmas, problemasy metodologias de investigacién en Didéctica de las
M atemaéticas

[PDF] » El Proyecto Factible como Modalidad en la Investigacién Educativa

[PDF] » . Como hacer investigacidén cualitativa con el apoyo tecnol6gico

Proyecto finde carrera
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http://biblioteca.unac.edu.pe/cobun/docs/cobun_indicad.pdf
http://www.invenia.es/inveniaextensions:propuesta_preliminar_sistema_indicadores_evaluacion_rendimiento_bibliotecas_publicas_cubanas
http://www.universia.edu.pe/bibliotecas/detalle_articulo.php?id=3068
http://www.universia.edu.pe/bibliotecas/detalle_articulo.php?id=3068
http://www.ebook3000.com/Lean-Six-Sigma-for-the-Office_24141.html
http://books.google.com/books?id=uB6usF0VVssC&pg=PA29&lpg=PA29&dq=%22Lean+Six+Sigma+for+the+Office%22&source=bl&ots=HAa2G2hIBI&sig=uByx1QJnuo523KlWaeieEhfEXxw&hl=es&ei=lWuvSpvVKMeQjAeWtOnABA&sa=X&oi=book_result&ct=result&resnum=2
http://www.crcpress.com/product/isbn/9781420068795;jsessionid=RV-Ue4qsZji2B9tbVVVslw**
http://www.amazon.com/Lean-Sigma-Office-Resource-Management/dp/1420068792
http://search.barnesandnoble.com/Lean-Six-Sigma-for-the-Office/James-William-Martin/e/9781420068795
http://www.diazdesantos.es/libros/martin-james-william-lean-six-sigma-for-the-office-L0010426604162.html
http://www.productivitypress.com/productdetails.cfm?PC=371
http://freebookshare.com/lean-six-sigma-for-the-office.html
http://www.epa.gov/lean/starterkit/app-a.htm
http://www.flipkart.com/lean-six-sigma-office-james/1420068792-eox3f99crb
http://www.r020.com.ar/docs.php?id=889
http://www.r020.com.ar/docs.php?id=889
http://www.r020.com.ar/paperlandia/detalle.php?id_handler=5320
http://www.carloshaya.net/xjornadas/posters/pc16.doc
http://biblioteca.universia.net/keywords/Hemerotecas %7C Bibliotecas digitales %7C Estudios de usuarios %7C Bibliotecas universitarias %7C Digitalizaci%C3%B3n %7C Evaluaci%C3%B3n de los servicios %7C Grado de satisfacci%C3%B3n %7C Cuestionarios %7C Univers���
http://biblioteca.unac.edu.pe/cobun/docs/libqual_bnp.pdf
http://biblioteca.hegoa.efaber.net/feedback/opinion
http://www.cienciaperu.org/component/content/article/52-ciencias-sociales-y-educacion/141-encuesta-de-satisfaccion-de-usuarios-del-servicio-de-biblioteca-de-la-facultad-de-ciencias-matematicas-unmsm.html
http://rcm-library.rcm.upr.edu/autoestudio/CuestionarioEvaluaci%C3%B3nBibliotecaProfesores.pdf
http://www.oei.es/evacredi/formulario.htm
http://www.conafemichoacan.com/calidad/pg/apec/f01ci.pdf
http://www.terras.edu.ar/aula/tecnicatura/15/biblio/15TAYLOR-S-J-BOGDAN-R-Metodologia-cualitativa.pdf
http://unidades.cepes.gob.mx/upnhermosillo/PDF/taller/Yacuzzi2005.pdf
http://unidades.cepes.gob.mx/upnhermosillo/PDF/taller/Yacuzzi2005.pdf
http://unidades.cepes.gob.mx/upnhermosillo/PDF/taller/Yacuzzi2005.pdf
http://www.if.ufrgs.br/~moreira/metodoscualitativos.pdf
http://www.uaq.mx/matematicas/vlarios/cursos/tem-txt13.pdf
http://www.uaq.mx/matematicas/vlarios/cursos/tem-txt13.pdf
http://www.ucla.edu.ve/dmedicin/departamentos/medicinapreventivasocial/SEB/investigacion/factible.pdf
http://e-formadores.redescolar.ilce.edu.mx/revista/no3_04/como_hacer _investigacion_cualitativa_con_el_appyo.pdf

© o N

10.

[PDF] » Bases conceptualesy opcion metodoldgica de la investigacién en gestién
[PDF] » M étodos cualitativos de investigacién: los grupos focalesy el estudio de caso
[PDF] » INVESTIGACION HOLISTICA.

[PDF] » Facultad de Farmacia Metodologia de la Investigacién Profesor: Henry Solis R.

§ Busqueda en Scribd: tipos de investigacion holistica [acceso 2 may. 09]

Results 1 - 10 for tipos de investigacion holistica. (0.19 seconds)

112
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Algunostiposde investigacién - abordaje holistico

M étodos de I nvestigacién en Educacién

Conceptos basicos de Metodologia de la I nvestigacién
Plan de Curso Metodologia de La Investigacion

Plantilla Invest

Clasificacion de las | nvestigaciones

Conceptos basicos de Metodologia de la I nvestigacién
Rodriguez (1999). Enfoquesen la investigacién cualitativa
investigacion cualitativa

10. Vera. L


http://cuadernosadministracion.javeriana.edu.co/pdfs/4_24.pdf
http://www.fvet.uba.ar/rectorado/postgrado/especialidad/programas/Grupofocalyestudiodecaso.pdf
http://www.biosalud.saber.ula.ve/cgi-win/be_alex.exe?Documento=T012100003531/13&term_termino_2=e:/alexandr/db/ssalud/edocs/articulos/saludholistica/libro/cap11.pdf&term_termino_3=&Nombrebd=biosalud
http://www.unibe.ac.cr/programas/farmacia/bachillerato/metodologiadelainvestigacion.pdf
http://www.scribd.com/doc/2561176/Algunos-tipos-de-investigacion-abordaje-holistico
http://www.scribd.com/doc/3548778/Metodos-de-Investigacion-en-Educacion
http://www.scribd.com/doc/247443/Conceptos-basicos-de-Metodologia-de-la-Investigacion
http://www.scribd.com/doc/7346877/Plan-de-Curso-Metodologia-de-La-Investigacion
http://www.scribd.com/doc/3546275/Plantilla-Invest
http://www.scribd.com/doc/230836/Clasificacion-de-las-Investigaciones
http://www.scribd.com/doc/4760762/Conceptos-basicos-de-Metodologia-de-la-Investigacion
http://www.scribd.com/doc/7364677/Rodriguez-1999-Enfoques-en-la-investigacion-cualitativa
http://www.scribd.com/doc/2388276/investigacion-cualitativa
http://www.scribd.com/doc/7185002/Vera-L
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