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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general realizin andlisis para
determinar los factores que afectan el servicitad&iblioteca Central de la Escuela
de Ciencias de la Tierra y Unidad de Cursos Basiclos estudiantes de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Oriente Nucleo Baij ubicada en las instalaciones
de la Escuela de Ciencias de la Tierra al ladowel&Geominas. La realizacion de
este estudio se basO en detectar la problematieaegta afectando el servicio
prestado por la biblioteca. El trabajo tiene dedi&sus objetivos reflejar la situacion
actual que la biblioteca esta presentando en atsteles y servicios, analizar la
percepcion de los estudiantes, los empleados &pect a las distintas variables
gue afectan el servicio que presta. Desde el pimtasta tedrico, se definen todo lo
referente a la biblioteca utilizando términos que aplican en las bibliotecas
universitarias de acuerdo a la Norma Iso-11620 eoestablece un sistema de
indicadores para medir el desempefio de bibliot€8asealizaron encuestas a los
estudiantes de ingenieria industrial de todos évsestres y empleados que laboran
en la biblioteca; los resultados reflejados fueranalizados a través de la
interpretacion cuantitativa y cualitativa, deteramido los factores que mas afectan el
servicio de la biblioteca como: el mal estadoaltafde sillas y mesas dentro de las
salas de estudio, las luminarias ocasionando uficiesiée iluminacion, la falta de
aires acondicionados permitiendo una temperatur@decuada para la utilizaciéon de
las instalaciones, el material bibliografico noaesh condiciones optimas, a su vez
no cubre con la demanda de los estudiantes y noesga con ediciones actualizadas,
las carteleras informativas no estan en buenadiaones, no presta el servicio de
internet, las instalaciones presentan filtraciogegaredes sucias con carencia de
pintura. Se plantearon 9 indicadores que estancedés en la infraestructura, los
procesos, el servicio, fondos y conservacion, tegia, que permite identificar los

factores, detectar y corregir posibles fallas en el
servicio.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las Instituciones de EducaciopeBar como cualquier otra
organizacion, deben ser conscientes que estan aredio cambiante, cada vez mas
exigente y competitivo, por lo tanto, necesitaricgrarse al impacto de los grandes
cambios futuristas creando e innovando sus propisgumentos de gestién e
implementando estrategias que les permita alcaosaresultados propuestos. De
manera que, la Universidad de Oriente cada dianeceementando de manera
acelerada con la poblacién estudiantil sin empneihake acciones necesarias para

lograr un desempefio mas eficiente y asi cumplirscoproposito en la sociedad.

Entre las areas y departamentos que conforman leetdidad de Oriente
tenemos La Biblioteca Central de Ciencias de ¢ardiy Unidad de Estudios Basicos
es una institucion que presta servicio tanto akisdiantes como a los profesores de
las diferentes disciplinas impartidas en la Ursigad y a la comunidad universitaria
en general, pudiendo notar que el entorno cadané&zesta globalizado y en una

continua demanda de cambios a los cuales dichiaugiéh no esté preparada.

Para los indicadores de desempefio existen tieias comunmente
utilizados en la evaluacion del desempefio de uensg los cuales estdn muy

relacionados con la calidad y la



productividad: eficiencia, efectividad y eficacBin embargo a veces, se les

mal interpreta, mal utiliza o se consideran sin@sm

Es importante encontrar y proponer los indicadgres nos permitan medir en
forma adecuada el desemperio del servicio prestada piblioteca, y asi emprender
una serie de acciones que nos lleven a una mayggneiia en todas las operaciones

de la biblioteca.

El estudio se realiz6 como un disefio de investigaae campo, basado
fundamentalmente en la recoleccion de datos bitdfaps, entrevistas, encuestas y
anotaciones. La informacion recopilada y resultadbtenidos, se presentard de

acuerdo a la estructuracion del contenido, deglaiesnte manera:

Capitulo I: el planteamiento y justificacion deloplema a investigar, se
establecen los objetivos del mismo, y se analipasnalcances y limitaciones que

pueda tener el estudio.

Capitulo 1I: Resefa histdrica de la biblioteca, iéms visidn, objetivos y

funciones.

Capitulo 1lI: el marco tedrico, en donde se hace uescripcion de los
antecedentes del problema, se establece los fumtlasnéedricos, y se hacen

referencias conceptuales de términos utilizada desarrollo del proyecto.

Capitulo IV: Se plantea el marco metodolégico d@éli@io, el cual contempla el
tipo de investigacion y las técnicas para la rexmém de datos. En este capitulo se
examinan las técnicas utilizadas para el analsigslresultados y el procedimiento a

seqguir para el logro de los objetivos.



Capitulo V:se presenta los Resultados obtenidos con la mefgidoaplicada y
seguidamente las conclusiones y recomendaciones parinvestigacion realizada,

bibliografias consultadas y anexos que correspotefieaal estudio.



CAPITULO |
SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Situacion objeto de estudio

La Biblioteca Central de Ciencias de la Tierra ydad de Estudios Basicos es
una institucidon con una estructura centralizadaula se encarga de agrupar todos
los servicios bibliotecarios tanto los técnicos odos publicos de la universidad en
un anico centro. La biblioteca presta serviciotdaa los estudiantes como a los
profesores de las diferentes carreras que se iempart la Universidad de Oriente

Nucleo de Bolivar y a la comunidad universitariaggeneral.

Se encuentra ubicada en la Escuela de Ciencias ™erta, en la parroquia La
Sabanita avenida sucre cruce con calle San Simamicipio Heres del Estado
Bolivar, en la cual laboran 15 trabajadores enkneros contratados y bachilleres
gue cumple funciones de ayudantia. Por otra pheeen uso diario del servicio
bibliotecario alrededor de 220 usuarios aproximaaam informacion suministrada

por la administracion de la biblioteca.

Esta estructurada en las siguientes areas comunlda sala de tesis donde se
encuentra todo el material referente a trabajogrddo que se han realizado en la

institucion; la planoteca



area donde se encuentran ejemplares Unicos qupueden salir de la
institucion, la sala de circulaciéon y préstamosdioge facilita material bibliografico
gue puede salir de la institucion, la sala de ir@egue se encarga de dar acceso a
informacién en paginas web para los estudiardessdlas de lectura, sala principal, y
sala profesor Luis José Candiales encargada d&petsespacio a los usuarios que
hacen uso de la biblioteca para estudiar en edlaficina de procesos técnicos donde
se lleva el control de la sala de internet, deussarios que a diario utilizan el
servicio bibliotecario, la cantidad de tesis, pigs, revistas, gque se encuentran en
ella, y todo lo referente a organizar el materiddlibgrafico que ingresa a la

institucion por vez primera.

La Biblioteca presenta una baja iluminacion edmegchente en la sala de
lectura y estudio principal, la cual consta deldginarias instaladas, de las que solo
funcionan 18, representando esto un 37,5% de kasgencuentran en buen estado,

lo que se traduce a esfuerzos visuales por paittesdesuarios.

En las salas de lectura y estudio tanto la priha@peno la sala que lleva por
nombre Profesor Luis José Candiales de la bilgiotd grado de deterioro de los
muebles como lo son las sillas, mesas, es noftasguales no estan en condiciones
para ser utilizadas por los usuarios producto deolssolescencia informacién
suministrada por la administracion de la bibliotelcede afirman que estas tienen
mas de veinte afios aproximadamente, desde la terisa adquisicion, nunca han
sido remplazadas una vez que estas se deterioraompleto, esto ha generado que

exista insuficiencia de sillas y de mesas.

El ambiente interno presenta una climatizaciopriogiada para los usuarios y
personal que labora en la biblioteca ya que ldaadifon no cuenta con ventanales y
depende unica y exclusivamente de los aires adonditos para brindar las

condiciones minimas necesarias de permanencia aslgarios por espacios de



tiempo prolongados, los 4 aires acondicionadoda@®ue cuenta las salas de lectura
y estudio antes mencionadas estan dafiados, emalaesg@réstamos los 2 aires no
funcionan correctamente, en la planoteca de 3aamedicionado solo funciona uno.

Esta situacion se pudo evidenciar mediante obsérvaiecta y encuestas realizadas

al personal y usuarios.

Existen insuficiencias en el material bibliogréfida sala de préstamo solo
consta con un solo ejemplar en el caso de algiatedras de la carrera de ingenieria
industrial, ademas estos ejemplares Unicos no aneain una copia de respaldo en la
planoteca, el estado fisico de algunos libros guensuentran en circulacion estan en
malas condiciones, portadas despegadas, hojas toigs rayadas, la mayoria de las
ediciones estan descontinuadas sobre todo enrasite@ ciencias puras como

mecanica, fisica , quimica , matematica.

Las desproporciones de material bibliografico ey matable en comparaciéon a
carreras como Geologia e ingenieria Geoldgica gaetan en la biblioteca con 2229
ejemplares de respaldo académico, en el caso darfara de ingenieria industrial la
biblioteca cuenta con 117 ejemplares Unicament®, ssmandoles ediciones que
estan editadas en ingles para satisfacer la dentnd862 estudiantes de industrial
formalmente inscrito en el Ultimo periodo académig@e 2009), informacion
suministrada por la coordinacion académica de laewsidad, y la cantidad de
ediciones ante mencionadas, corroborada en formaoeo manual en la sala de
préstamo.

En muchas ocasiones el servicio en algunas areés lulblioteca se ha visto
afectado y hasta suspendido por lapso de tiempolaebla necesidad existente de
personal para atender las demandas mininas desl@sios, ya que dicho personal
sufre constantemente afecciones de problemas atsjir producto de la inhalacion
y el contacto con el polvillo que emiten los librdsteriorados. Estas afecciones

causan la ausencia del personal en sus puestogabajos habituales, esta



informacién obtenida producto de entrevista y estaserealizadas al personal de la

biblioteca.

Por otra parte, la biblioteca no cuenta con sesvie sanitarios para los
usuarios teniendo que recorrer una distancia dexapadamente 200 metros, desde
las instalaciones de la biblioteca hasta la escdelaiencias de la tierra donde se
encuentran los bafios mas cercanos, para satidfaaeecesidades fisioldgicas,

corroborado por observacion directa.

Los usuarios cuentan con el uso de las computadde la sala de internet
pero sin poder accesar a la informacion acadéaridas paginas web debido a que
no existe tal servicio, informacion obtenida derevistas y encuetas hechas a los

usuarios.

En la figura 1.1, se muestran las causas que afettdesempeiio del servicio
prestado por la biblioteca central de cienciasadiéelra y unidad de cursos basicos.

El apéndice C, muestra las condiciones actualés loiblioteca.



Figura 1.1. Causa que afectan el desempeiio détisgovestado por la

biblioteca.

De los problemas antes mencionados y en buscadgildgmsoluciones surgen

una serie de interrogantes:

¢, Cuales son los principales factores que afectdesseimpefio de la biblioteca

al momento de prestarle el servicio al estudiante?.

¢En qué forma afectan estos factores al persomalaiora y el usuario de

dicho servicio?.

¢,Como pueden clasificarse los factores que afedtdesempefio del servicio

prestado por la biblioteca?.



¢, Qué clasificacion se le darian a estos problemas?.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Analizar los factores que afectan el desempefioseelicio prestado por la
Biblioteca Central de Ciencias de la Tierra y Udidde Cursos Basicos a los
estudiantes Ingenieria Industrial de la UniversidadOriente Nucleo Bolivar, en el

periodo académico 11-2009.

1.2.2 Objetivos especificos.

Describir la situacién actual del servicio prestadr la Biblioteca Central de
Ciencias de la Tierra y Unidad de Cursos Bésicodadeniversidad de Oriente

Nucleo Bolivar.

Analizar la percepcién de los estudiantes de lai@lacde Ciencias de la Tierra
y Unidad de Cursos Bésicos, usuarios del servcibre las variables que afectan el

desempefio del mismo.

Analizar la percepcion del personal de la Bibliat€entral de Ciencias de la
Tierra y Unidad de Estudios Béasicos de la Univadide Oriente Nucleo Bolivar

sobre las variables que afectan el desempeiio m&isgrestado.

Definir un sistema de indicadores de desempefia paedir el nivel del
servicio prestado por la Biblioteca Central de Cias de la Tierra y Unidad de
Cursos Basicos de la Universidad de Oriente NUBlgovar a los estudiantes en el
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periodo académico 11-2009 basado en las principalgables internas y externas que

afectan el desempefio del servicio.

1.3 Justificacion

La Biblioteca Central de Ciencias de la Tierra ydad de Estudios Basicos de
la Universidad de Oriente Nucleo Bolivar, esta eafta en satisfacer las necesidades

de la poblacién estudiantil.

Este trabajo de investigacion se justifica por toi@onstituye la necesidad de
analizar los factores que afectan el desempefisetieicio de la biblioteca mediante
el uso del sistema de indicadores y una lista eégu#p, a los usuarios y al personal
gue labora en esta; los cuales ayudan a reabzardspectivas mediciones para
determinar dichos factores y saber como se puenteegir de manera que no afecte
en nada el funcionamiento de la misma. La necesatkademostrar la capacidad para
proporcionar de forma coherente servicios que faga® los requisitos de los

usuarios, y aspira a aumentar la satisfaccionslenlemos.

Esta investigacion es importante para la Unidaside Oriente puesto que el
servicio de la biblioteca es de gran utilidad daraomunidad estudiantil de manera
gue estos hacen uso de los servicios que estapresssi ayuda a la formacion de
profesionales de gran envergadura, capaces devibsase en el area laboral,

innovando y proponiendo mejoras a los sistemasgatasarrollo del pais.

Para finalizar, es necesario mencionar la impoidague tiene la realizacion de
este tipo de investigacion para estudiantes, nam gwbrque permitira dar
cumplimiento al dltimo requisito para optar portiulo de Ingeniero Industrial,
otorgado por la Universidad de Oriente (UDO), spwyque nos permite adquirir

destrezas en la elaboracién de proyectos de igeegin y, ademas de poder poner
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en practica las nociones de Ingenieria adquiridaande el proceso de formacion
usando conocimientos y capacidades para encomti@ianes a las problematicas

planteadas.

1.4 Alcance

Con la elaboraciéon de este proyecto se esperaeabtenindicador de los
factores que afectan el servicio de la Biblioteenttal de Ciencias de la Tierra y
Unidad de Estudios Basicos de La Universidad der@eia los estudiantes en el

periodo académico 11-2009.

También se incluye una etapa diagnostica, dondeadizan observaciones, se
puede recopilar informacion a través de checlimta evaluar a traveés de matrices de
evaluacion la situacion actual de forma que pueddraerse de alli algunos de los
factores que posiblemente afecten el desempefisedatio. Luego a través de una
encuesta a una muestra de los usuarios, y unastacuentrevista al personal, se
pueden detectar otros posibles factores o variaples incidan en el nivel de
desempefio del servicio prestado. Haciendo unaidemua entre el resultado de
estas tres actividades diagnosticas se puede Rhcdisefio de indicadores de
desempefio, para luego, midiendo las variables giesihente poder relacionar el
comportamiento de los distintos factores y delltado de nivel de desempefio, para
poder concluir cuales factores son los que reaknpoeden incidir en aumentar o

disminuir el nivel de desempefio.
1.5 Limitaciones
No se presentan limitaciones que puedan incidilosmesultados. Ademas se

cuenta con los recursos humanos, financieros, ral@®rtécnicos que requieren el

desarrollo de la misma.



CAPITULO I
GENERALIDADES

2.1 Reseifia histérica

La Universidad de Oriente fue creada el 21 de mobre de 1.958, mediante el
Decreto Ley No. 459 dictado por la junta de Goloepnesidida por el Dr. Edgard
Sanabria, siendo Ministro de Educacién el Dr. RaPaeani, bajo la conduccién de
su Rector fundador Dr. Luis Manuel Pefalver. Comraenus funciones el 12 de
febrero de 1960 en Cumana4, con los Cursos BasooSctubre de 1961 se instala el
Nucleo de Monagas con la Escuela de Ingenieria gnica y Petroleo; en el
Nucleo de Bolivar se iniciaron en Enero de 1962 leoEscuela de Medicina y la
Escuela de Geologia y Minas, en el Nucleo de Arznéat comenzaron el 9 de enero
de 1963 con la Escuela de Ingenieria y Quimicaléicleo de Nueva Esparta se

iniciaron los Cursos Basicos el 21 de Enero de 1969

En su concepcion la Universidad de Oriente se defimmo un sistema de
educacion Superior al servicio del pais con olgsticomunes a las demas
universidades venezolanas y del mundo. No obstadefinica en su género,
experimental y autébnoma, innovadora en la cread@rla unidad profesional de
Cursos Bésicos, la departamentalizacion, los lapsosestrales, el sistema de
unidades de créditos, los cursos intensivos, edesarrollando investigacion

cientifica, docencia y extension en todos los asgeael conocimiento, que

12



13

contempla sus programas educativos de pre y pdstges casi una antitesis de
la universidad tradicional cuyo campus tiene swesed los nucleos universitarios
ubicados en los Estados Anzoategui, Bolivar, Mosadlueva Esparta, y Sucre,
asumiendo asi la responsabilidad de la educacidGuetditaria y desde su inicio
motor fundamental del desarrollo integral en taaelgion insular nororiental y sur
del pais, en funcién de las condiciones, posikiéday tendencias de desarrollo de

cada uno de los Estados Orientales donde funcidBanla figura 2.1 se puede

observar la estrctura organizativa de la Univedsidia Oriente Ndcleo Bolivar.

Consejo de
Niicleo
|
Decano
1
o Inf. Recursos . Planificacion Consultoria Del. De Relac. Coord.Despacho Coord.
Coodl " Piblicos Flaglibics Académica Juridica Interinstitucio. Administrativa
Control Sub Comision
Estudio Investigacion
Deleg. Deleg. Deleg. Centro Coord de Serv.
Coord.De H Tecnologia Finanzas Personal Presupuesto Computacion Gen.
Post grado Educativa
i —_— ™ ™
Deleg. De Comision de Copliisad Sg;li‘;‘lo Cs:::l:‘s Almacén
Cultura Curricular 2
Biblioteca || Deleg. Recursos = Nomina Vigilancia
General Humanos
Control
Deleg. De Deleg. Desarrollo Interno Arch Corresp.
Deporte 1 Est.
Bienes A
Nacionales Aseoy
Limpieza
Escuela Cs de Und Exp Upata
la Tierra Puerto Ordaz Transporte
Escuela Cs de Instituto T o
la Salud Limnolégico Mantenimient
0
Und Cursos 3
Fre Caicara
Basicos
Talleres
Comedor
Universitario

Figura 2.1 Estructura organizativa de la Universida Oriente Ndcleo Bolivar




14

La Universidad de Oriente en sus inicios cuenta seis (6) Bibliotecas
distribuidas de la siguiente manera: Nucleo Suébdidseca Central y Biblioteca del
Instituto Oceanografico; Nucleo de Anzoategui Bitelca del Instituto Tecnolégico;
Nucleo de Bolivar Biblioteca de Medicina y Bibkota de Geologia y Minas; Nucleo
de Monagas Biblioteca de Agronomia y Petréleo cecegcion de la Biblioteca
Central, todas son especializadas en sus respect®mpos, sin embargo, las
Bibliotecas de los Nucleo Anzoategui, Bolivar y Mgas, contemplan una seccion
de obras de cultura general para atender inquietydastos de los lectores.

En la actualidad La Universidad de Oriente cuecwa 16 bibliotecas
distribuidas de la siguiente manera: Universida®dente Anaco Extension Anaco;
Universidad de Oriente Anzoéategui Biblioteca "LGiarcia Pelisier"; Universidad de
Oriente Ciudad Bolivar Central de Ciencias de larféi y Unidad de Estudios
Béasicos Ciencias de la Tierra; Universidad de (eigBiudad Bolivar "Dr. Luis
Delfin Ponce Ducharne"” Facultad de Medicina Escu@iencias de la Salud;
Universidad de Oriente Monagas Biblioteca Centradiversidad de Oriente Nueva
Esparta Central Lcda. Sonia Quijada; Universidad @igente Nueva Esparta
Biblioteca del Agro y del Mar; Universidad de OtierSucre - Carupano Dr. Luis
Acufia Cedefio; Universidad de Oriente Sucre - Curfaiael A. Curra, Nucleo de
Sucre; Universidad de Oriente Sucre - Cumana Lévldiey Escuela de Ciencias
Sociales; Universidad de Oriente Sucre - Cumandidiéica General Ciencias;
Universidad de Oriente Sucre - Cumana BibliotecaaBdlisis; Universidad de
Oriente Sucre - Cumana Manuel Boadas — Matematidagjersidad de Oriente
Sucre - Cumana Biblioteca de Enfermeria Cienciasyéysidad de Oriente Sucre -
Cumana Biblioteca de Administracion; UniversidadQtégente Unidad Experimental
Puerto Ordaz UEPO. Dirigidas por profesionales queEometen la tarea de
organizarlas de acuerdo con los lineamientos detdesicas modernas, con el
proposito de ofrecer un servicio eficiente y pi@axtiEl Bibliotecario ademas de

dirigir la organizacion técnica y administrativa ldeBiblioteca, es la persona que
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actia como coordinador entre el alumno, profediorg; informa aconseja y orienta,
en el sentido de que el lector obtenga el mayovgmiuo de los recursos que la
biblioteca ofrece.

Las Bibliotecas se organizan siguiendo técnicaerynas uniformes: para este
fin, estan centralizadas en la Biblioteca Centhdlicleo Sucre) los procesos de
catalogacion y clasificacion, asi como la elab@nade los catédlogos, la Biblioteca
Central elabora un catalogo Unico, con la infordaailel fondo bibliografico de
todas las bibliotecas de la Udo este catalogo pernmformar la existencia
bibliogréafica en cada nucleo.

Las Bibliotecas de la Universidad de Oriente siraeRrofesores y personal de

investigacion, estudiantes, personal administrapessonal obrero, particulares.

Las Bibliotecas de la Universidad de Oriente ofnelms siguientes servicios:
Sala de lectura, préstamos para sala de lectuéatapmos circulantes, seccién de
obras de referencia (consulta exclusiva en ladidata), seccion de revistas (consulta
exclusiva en la biblioteca), en caso de periddiansulta exclusiva en la sala de
lectura), en casos especiales y por solicitud déepores y personal de investigacion
la biblioteca puede diligenciar la adquisicion ampias fotostaticas de articulos de

revistas técnicas y cientificas de otras biblicdeca

El préstamo circulante es limitado, las obras dedfis al circulante se prestan
por hora, 24 horas y hasta por tres (3) dias, segunumero de ejemplares
disponibles y la demanda que tengan las obrastadis, la devolucion de las obras
a la hora y fecha convenidos es fundamental pava s¢ mayor numero de lectores
asi como la observacion del orden y silencio esala de lectura es esencial para
todos los lectores disfruten de un ambiente adecpada la lectura el estado y la

investigacion.
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La Biblioteca Central de Ciencias de la Tierra ydad de Estudios Basicos es
una institucion encargada de agrupar todos lodcg®s bibliotecarios tanto los
técnicos como los publicos de la universidad eminino centro, siendo centralizada
teniendo como principales ventajas del sistemara&rdgdo la mejor organizacion
administrativa de las distintas secciones de lgobdta; el mejor aprovechamiento de
la coleccion; la mejor distribucion del presupugktanejor distribucion de las cargas
de trabajo; el mayor control de los fondos; la mayoificacion de los criterios
técnicos y las posibilidades que ofrece en cuank® automatizacion; y a la vez
presentando una serie de inconvenientes: son maies para los usuarios que
necesitan tener la bibliografia mas cerca y duramtes tiempo; implicando
desplazamientos a quienes residan, estudien odralgos del centro; los fondos
tienden a ser mas genéricos; masificacion de salaervicios. La estructura
organizativa de la Biblioteca Central de la EscaglaCiencias de la Tierra y Unidad

de Estudios Bésicos se muestra en la figura 2.2
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Direccion
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Figura 2.2 Estructura organizativa de la Bibliat€entral de Ciencias de la Tierra 'y

2.2 Visién

Unidad de Estudios Basicos.

Ser una biblioteca universitaria lider e innovadenala oferta de servicios de

informacioén, satisfaciendo y anticipando las netzses de informacién de sus

usuarios, tanto estudiantes como profesores. Cummtaun personal calificado y

especializado, y con tecnologia de la informagp@Emmitiendo el acceso a una amplia
gama de recursos de informacion a través del sistEnbibliotecas de la Universidad

de Oriente.
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2.3 Misiéon

Determinar, anticipar y satisfacer las necesidatkesnformacion, tanto de
usuarios existentes como potenciales; a través agic®s de informacién
especializados, que permitan el acceso a un angdi@le recursos informativos, y de
esta manera contribuir al desarrollo de las adtés cientificas y la investigacion, y

por ende a la mejora de la situacion de la comdregéudiantil.

2.4 Objetivos de la biblioteca

El objetivo principal de la biblioteca es admirastios servicios de informacion
y documentacion, proporcionando informacion acraala en los campos cientifico, a
fin de facilitar las labores de docencia, investiga extension y de forma de

decisiones gerenciales y administrativas.

2.4.1 Gestiéon

Administrar biblioteca y sus servicios con énfaeis la comunicacion y
coordinacion a todo nivel: autoridades, personasyarios. Asimismo trabajar sobre
la base de un plan estratégico y un plan de tratpago aseguren que la practica
organizacional este de acuerdo con la mision y tiebg tranzados por la

organizacion a la cual pertenece.

2.4.2 Recursos Humanos

Proporcionar un ambiente de trabajo dentro del eligbersonal se sienta
motivado a trabajar en grupo y capaz de responolgtiyamente a las necesidades
cambiantes de la biblioteca y sus usuarios. Pernaiti personal desarrollar

capacidades y aptitudes tanto profesionales cotapersonales.



19

2.4.3 Servicios

Identificar, anticipar, proporcionar y promociorservicios que necesiten los
usuarios, y difundirlos de la manera mas apropjadgectiva a través de tecnologia
de punta y conocimiento especializado del tema.

2.4.4 Usuarios

Capacitar a los usuarios, tanto internos como mea$eren la busqueda y

recuperacion de la informacioén, y en el uso deadms recursos informativos.

2.4.5 Cooperacion

Promover el concepto de cooperacion en la bibléigteanto dentro de la

universidad como con organizaciones externas, fodmalianzas o consorcios.

2.4.6 Ambiente e infraestructura

Proporcionar un ambiente que permita un nivel aptite estudio, aprehension
de conocimiento y un adecuado trabajo interno dedgmal; asi como infraestructura
tecnologica apropiada para el control, accesousidih de los recursos informativos.

2.5 Funciones de la biblioteca

Apoyar la mision y objetivos de la institucion a dae pertenece, con los

recursos humanos, documentales y técnicos de gpernd.

Seleccionar, adquirir, procesar, conservar y difunbs recursos de

informacién de la Universidad de Oriente, cualcuigue sea su soporte.
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Garantizar el conocimiento y uso de las coleccigmepias y de las accesibles

mediante licencias.

Facilitar a la comunidad universitaria y a la sdark en general, el acceso a la

informacion cientifica cualquiera que sea su laeaiion.

Proporcionar servicios diversificados de acceso aa ihformacion y
documentacion cientifica y técnica, tanto impresaa digital, mediante el uso de las

nuevas tecnologias de la informacion.

Organizar, promover e impartir formacion en compeies informacionales, asi
como otras actividades para potenciar el uso derdasirsos y servicios de

informacion.

Promover estrategias de mejora continuada paradadapm los cambios en las
necesidades de los usuarios.

Colaborar en proyectos transversales con otras §earvicios universitarios

destinados a mejorar los servicios existentes grdakar otros nuevos.

Participar en programas y convenios con otrasturcstines y organismos que

tengan como finalidad la mejora de los servici@statios.

2.6 Ubicacion geografica

La Biblioteca Central de la Escuela de Cienciadad@ierra y Unidad de
Estudios Basicos se encuentra al lado derechoFd&NDAGEOMINAS, en las
instalaciones de la Escuela de Ciencias de ladliebicada esta, en Ciudad Bolivar,

Estado Bolivar, especificamente en la ParroquiaShbhanita (Parte Baja). Esta
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delimitada por la Calle San Simon, el Callejon Batonio y la Avenida Sucre, todas

estas pertenecientes a dicho sector, figura 2.2.



CAPITULO llI
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

Para el inicio de este proyecto se tomaran en auesibajos de investigacion
precedentes a este, los cuales estan dirigidod are@ de bibliotecas publicas y
universitarias. Algunos de estos son presentadostmuacion.

Sanchez Reina, (2005) en su trabajo “Disefio de lan pstratégico para
mejorar la gestion de calidad y la productividadlemiblioteca de la Universidad
Centro Occidental Lizandro Alvarado. Tiene comoetitsp principal desarrollar un
plan estratégico para mejorar el sistema de gedgda calidad y la productividad de
la biblioteca de medicina de la universidad cemtcoidental Lisandro Alvarado,
(UCLA)".

Naranjo Sandra, Palacios Elisa, (2008) en sujwdbizsefio de un servicio de
referencia digital en la biblioteca Maria CristiNgfio Michelsen del Politécnico
Grancolombian” tiene como fin lograr el servicio deferencia digital de la
Biblioteca Maria Cristina Nifio de Michelsen del iBalnico Gran Colombiano, se
creo con el fin de brindar apoyo a los usuariopmsenciales y ampliar los canales
de interaccion y comunicacion entre éstos y la i@ta, basada en las

recomendaciones para el servicio de referencia tatligipropuesta por

22
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la Federacion Internacional de las Asociaciondéissetuciones Bibliotecarias
(IFLA), una vez disefiado el servicio se realiz6 pnaeba piloto para detectar los

posibles errores e inconvenientes previos a ladmphtacion.

Marchan Zenaira, (2004) en su trabajo “Organizaciem jornadas de
actualizacion bibliotecaria dirigido a los docentesla escuela basica “La concordia”
del municipio IRIBARREN, del estado Lara.” Tienenmm objetivo proponer
jornadas de actualizacion bibliotecaria dirigiddoa docentes de la escuela basica

“La Concordia” del municipio Iribarren estado Lara.

Ruiz Vaca Jorge Octavio, (2008) en su trabajo “Gaelbn de los servicios
bibliotecarios y de informacion” De los estudios uwkuarios a la evaluacion de la
calidad de los servicios. Tiene como herramientgril@er orden para mejorar las
actividades y servicios de la biblioteca; sin ergbarl rango de las actividades y
servicios de una biblioteca es muy extenso, pajue surgio la necesidad de tener
claro que se pretende evaluar; por ejemplo, seeouedaluar las actividades de
seleccion, adquisicion y catalogacion; asimismaueeden evaluar los servicios que
se prestan como el de consulta o referencia, eprdstamo (interno, externo,
interbibliotecario) y la diseminacion selectivaidirmacion, entre otros. Son sujetos
también de evaluacidn los instrumentos que ap@yagalizacion de estas actividades
y servicios tales como la coleccion, el catadlodasybases de datos. Sin embargo, en
los servicios es donde se reflejan las necesidddeks usuarios por lo que su
evaluacion toma un papel preponderante. La evdlnade los servicios ha sido
considerada como un elemento de primer orden peeardinar si la biblioteca esta
respondiendo a las necesidades de los usuariosnybase en sus resultados,
identificar sus limitantes y deficiencias a fin l@scar alternativas que le permitan

superarlas.
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Beltran Milagros del Corral vicedirectora de la Riteca de la Universidad
Complutense de Madrid, (1982) en su trabajo “LdiBt&ca universitaria del futuro”
trata de promover a través de técnicas y herrdasiepara buscar mejorar el

funcionamiento, un mejor desarrollo hacia el futdeda biblioteca universitaria.

Do Amaral Sueli Angelica, (1991) en su trabajo ‘lRitecas y Bibliotecarios
Especializados en América Latina y del Caribe.”aEgiresenta estadisticas de las
condiciones sociales y econdémicas de algunos pdésé@snérica latina y del Caribe,
condiciones muy similares entre si. Se analizaptpdel bibliotecario especializado
en el contexto de América Latina y del Caribe cefierencia a las responsabilidades
del bibliotecario. Se hacen sugerencias a la p@aedn de este tipo de profesionista
en el trabajo cooperativo que se realiza en Araétiatina y del Caribe, y en
actividades relacionadas con los movimientos deiasiones de bibliotecarios en la
region como un medio de asegurar el desempefioivefede estas bibliotecas
especializadas de América Latina y del Caribe patsfacer las necesidades de

informacioén del usuario.

Arriola Navarrete Oscar, Butron Yanez Katya, (208@)su trabajo “La cultura
bibliotecaria del usuario de bibliotecas académicas panorama de su realidad”.
Presenta los resultados de un estudio realizadaetia ge la percepcion que tenian los
usuarios de los servicios proporcionados en laBolebas de los 18 Centros de
Maestros ubicados en el Distrito Federal. Paraetatto, se llevo a cabo una
evaluaciéon de corte cualitativo mediante de lacaplon de un cuestionario basado
en LIBQUAL vy la contrastacion de mobiliario, equigoespacios con las normas
CONPAB-IES. Los resultados permiten entender camgekcepcion de los usuarios
respecto a la calidad de los servicios bibliotesarse contrapone con los

requerimientos necesarios que una biblioteca adadétabe cubrir.
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Patifio Luna Beatriz, Solis Valdespino Blanca Est&l800) en su trabajo “El
proceso administrativo en la biblioteca universitarconsideraciones generales”.
Tiene como objetivo que el proceso administrativdeebiblioteca universitaria busca
facilitar la tarea de organizarla y optimizar sesursos documentales, humanos,
financieros, materiales y fisicos; por ello analjizeompara las diferentes escuelas y
corrientes de la administracion. Su aportacion mgmrtante es condensar varias

funciones en una sola.

Hernandez Garzon Yamile, (2006), en su trabajstéBia de gestion de
calidad en las bibliotecas universitarias: una aj@ntompetitiva”. Lo presenta como
permanente mejoramiento de los procesos relacisnado la gestion de las
bibliotecas universitarias, planteando la importamte la implementacion de un
sistema de gestion de calidad, bajo los critere&adorma 1ISO 9001:2000 como una

decision estratégica.

Martinez Ordinola Margarita (2008) en su trabajuditadores de Gestion para
Bibliotecas Universitaria”; generandose asi mptiebates y reuniones de trabajo
para definir indicadores mas apropiados a la radldk las bibliotecas universitarias,
para luego ser aplicados en las universidades als| pn virtud a la dacion de la
R.D.N. N° 145-2008-BNP que aprueba los IndicaddeesSestion para Bibliotecas
Universitarias, publicada en el diario oficial EerBano el 16 de julio de los
corrientes. Consecuentemente, se generd la format#d Comité de Bibliotecas
Universitarias (COBUN).

3.2 Bases tedricas
Las universidades surgieron en la segunda mitadiglel XIlI, en la etapa laica

de la Edad Media, y alcanzaron su constituciomdafa en el siglo XlIl cuando los

Papas y los Reyes aprobaron su carta constitucional
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Segun afirmaHipdlito Escolar(1985) en su libro titulado Historia de las
bibliotecas, el éxito de las universidades no sedanto a la inquietud intelectual de
sus miembros, profesores y alumnos, como al desesusl estudiantes de alcanzar
una formacién practica que les permitiera ganaaseida, y eso se reflejé en el
contenido de la biblioteca universitaria, cuyosdgse consideraban instrumentos de
trabajo para la transmisién de conocimientos.

A las universidades se anexaron talleres dondprtifesores entregaban textos
gue se copiaban y editaban en forma de cuaderhosgy de revisados se alquilaban
o vendian a los estudiantes. En ese periodo lugt@stos centros de estudio no
contaban con una biblioteca general, sino condidaias de facultades o de colegios
en las que el trabajo estaba dirigido a satisfeazinecesidades de informacion de
cada comunidad de usuarios, (estudiantes y pregsor

Actualmente, cada universidad dispone de una ohibfietecas que respaldan
sus objetivos docentes y responden a los requettiosiede sus usuarios, cada vez
mMas exigentes. Asi incorporan a su quehacer yrsobkdan conceptos como: costos,
calidad, mercadeo, evaluacion y gestion.

El avance de las bibliotecas universitarias (BU) cemdicionado por el
desarrollo de la sociedad de la informacion en méédi una economia globalizada,
donde las tecnologias de la informacion y comumnca¢TIC) poseen un papel
determinante; aparecen novedosos sistemas de cmaoidm, generacion y
transmisién de la informacion; se masifica el accasla informacion y se crean

nuevos soportes y medios de comunicacion.

Estos hechos han generado profundos cambios eninsdisuciones de
informacién y especialmente en las bibliotecas ensitarias; entre ellos, y como

resultado del propio incremento de las tecnolodék informacion y comunicacion
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(TIC), se desarrollan con fuerza las bibliotecagitales, se produce un
desplazamiento y cambio de orientacion de los &es/i que prestan estas
instituciones hacia la atencion personalizada yaounca antes, se enfatiza en el

valor de la relacidn con el cliente.

Con esta contribucion se pretende analizar la adlidomo paradigma
emergente en el desarrollo de las bibliotecas aci@dé en general, y particularizar
en: determinar los referentes tedrico-metodologicked tema calidad en las
bibliotecas universitarias, identificar algunos mlod de calidad validos para la
evaluacion en bibliotecas universitarias, valoldapapel de los centros de recursos
para el aprendizaje y la investigacion (CRAI) comgevo modelo de biblioteca
universitaria y sus servicios, asi como analizar papel de las bibliotecas
universitarias y los profesionales de la informacde cara a los nuevos modelos

educativos.

3.2.1 La biblioteca universitaria

Segun Gonzélez Moreira, (2001), "la biblioteca emitaria, como cualquier
sistema de informacién, es un conjunto interactd® personas, tecnologia y
documentos”. En los ultimos afos, la irrupcion de tecnologias llevd a estas
instituciones a una rapida evolucion en la forma ptecesar y difundir la

informacion.

Garcia Recha, Candil Gutiérrez y Bustamante Rodrig@d004)la consideran
como "un centro de recursos para el aprendizajépdancia, la investigacion y las
actividades relacionadas con el funcionamiento y dgestion de la
Universidad/Institucién en su conjunto (...). Tier@mo misién facilitar el acceso y

la difusion de los recursos de informacion y cotaben los procesos de creacion del
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conocimiento, con el fin de contribuir a la cons®én de los objetivos de la

Universidad/institucionales".

Y mas adelante, en relacion con las funciones deidboteca, acotan: "Es
competencia de la biblioteca gestionar eficazmbirgeecursos de informacion, con
independencia del concepto presupuestario y detedmmiento con que estos

recursos se adquieran o se contraten y de su sopaterial’. "...debe funcionar
como un centro de recursos para el aprendizaje igvisstigacion al gestionar la
transformacién de la informacion y la documenta@trconocimiento; debe formar e
instruir sobre el uso de nuevos recursos de infoidna propiciar y fomentar el uso
de las tecnologias de la informacion y comunica€ii) y apoyar el aprendizaje

interactivo".

En las definiciones expuestas, se observa unioriteranime: las bibliotecas
universitarias (BU) son instituciones que reunaganizan y difunden informacion
para el aprendizaje, la docencia y la investigagygmotencian la creacién de nuevos
conocimientos. Pero a juicio de las autoras, ldgidbécas universitarias (BU)
también pueden verse como centros que contribulydasarrollo de la cultura y la
transmision de los valores locales hacia el entataola comunidad donde se
encuentran situadas, y esto genera un fuerte imperctsolo cultural sino también

social.

La American Library Association (ALA) define bibteca universitaria como
una combinacion organica de personal, coleccionastalaciones cuyo proposito es
ayudar a sus usuarios en el proceso de transfdamiaformacién en conocimiento.
En esta definicion la biblioteca universitaria @ite parcialmente con el resto de las
restantes tipologias bibliotecarias, sean del tjpe sean, estan formadas por el
conjunto: personal-colecciones-instalaciones-smwicLa diferencia fundamental

entre la biblioteca universitaria y los restantpeg se encuentra en la funcion y los
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objetivos de este tipo de biblioteca, que la ALA & definicibn anterior, resume con
la expresion ayudar a sus usuarios en el procedoadsformar la informacién en

conocimiento.

Las universidades espafiolas incluyen en sus esatot reglamentos
definiciones parecidas de biblioteca universita@asi todas utilizan una definicion
similar a la siguiente: La biblioteca universitagisila unidad o servicio que gestiona
todos los fondos documentales incorporados a hetsidad, independientemente de
su ubicacion y el concepto presupuestario paradguisicion, con la finalidad de

apoyar la formacion, la investigacion y la docencia

Las funciones prioritarias de la biblioteca univtarga ya han sido apuntadas en
la definicion anterior: servir de apoyo a la formdag la investigacion y la docencia.
Las distintas actividades y servicios llevados laogaara alcanzar las tres funciones
prioritarias de la biblioteca universitaria deberdsaptarse a cada una de estas

funciones, sobre lo que respecta al fondo, a Ingcses y a la infraestructura.

En cuanto al fondo, la funcion de apoyo a la forgracequiere la adquisicion
de manuales y obras basicas de las carreras idgmen dicha universidad, mientras
gue la coleccion destinada a la investigacion se#d especializada. Las obras de
apoyo a la docencia seran de ambos tipos: genérieapecializadas. Por lo que
concierne a los soportes y la tipologia documeladincién de apoyo a la formacion
o el estudio se centra en la seleccion de monagtafiientras que la investigacion y
la docencia requieren otro tipo de documentos gomidicaciones periodicas, fuentes

de informacion de todo tipo y bases de datos ealinCD-ROM.

Por lo que respecta a los servicios, los clasicododo tipo de biblioteca
(préstamo, lectura en sala, informacion bibliogifly referencia) bastardn para

atender correctamente la funcién de apoyo al estldir el contrario, para ser util a
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la investigacion y la docencia la biblioteca unsiria debe aportar servicios de
informacién (boletines de novedades y adquisicior@fusion selectiva de la
informacién, acceso a base de datos) y obtenci@odementos externos (préstamo

interbibliotecario, teledocumentacion).

Las condiciones de infraestructura y equipamientvigan para ser
complemento de la formacion universitaria: espa@o#nstalaciones adecuadas,
horarios flexibles, accesos sencillos, etc. Egi@ die requisitos no son fundamentales
para los investigadores y docentes que, por lorgeneo usan el espacio de la
biblioteca para su trabajo. En este caso serd amdcedesarrollar sistemas de
comunicacion fluidos. La biblioteca universitarEwal debe ayudar al investigador y
al profesor sin necesidad de que estos salgansddespachos, lo cual es sencillo si
se utilizan todas las posibilidades que hoy ofreesntelecomunicaciones (correo
electronico, redes locales de bases de datos, strmielectronico de documentos,

etc.).

Las bibliotecas universitarias desarrollan unaesdg funciones subsidiarias
encaminadas a conseguir sus objetivos primordidéesipoyo a la formacién, la
investigacion y la docencia: desarrollo de colewesutiles y de calidad, incluyendo
todo tipo de soportes y un gran numero de fueneesnfibrmacion; tratamiento,
organizacién y conservacion de la coleccion; ddnsile la coleccibn mediante el
préstamo, la consulta, la referencia, los servidesinformacion bibliografica o
cualquier otro tipo de actividad; formacién de Ussiarios en el uso de los servicios y
fondos bibliotecarios; garantizar el acceso a losdbés a toda comunidad
universitaria; realizacion de actividades e instatos bibliograficos que promueven
el uso del fondo; facilitar el acceso a documemtdsrnos; potenciar actividades de
mejora de los servicios; contribuir a la formacjggrmanente de los profesionales
bibliotecarios; responsabilizarse de la gestibn néooca y administrativa,;

mantenimiento de los sistemas automatizados y meléslecomunicacién de que se
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dispongan; mantenimiento de la infraestructura yeglipamiento asignados y

adaptacion de los mismos segun las necesidadestiaamherente de las cargas de
trabajo; administracion de las partidas presuptiastasignadas; establecimiento de
criterios y politicas de actuacion en la gesti@ni@ga y administrativa; participar en

programas Yy actividades de la propia universidagenos a la misma; integracion en
redes y movimientos profesionales; contribuir a fgetivos generales de la

universidad y ser Utiles para el avance del coniedito cientifico y desarrollo

sociocultural.

3.2.2 Estructura administrativa.

Podemos encontrarnos con diferentes modelos enocada dependencia de la
biblioteca universitaria. A grandes rasgos se piatidéar de bibliotecas universitarias
independientes y dependientes. Las primeras satades o servicios que dependen
directamente de la gerencia o el rectorado derla®isidades. Suelen estar dirigidas
por personal técnico, aunque en los 6rganos desidecparticipen vicerrectores,
decanos, etc. Este modelo permite una gestion gilag éficaz de la biblioteca, al no

estar sujeto a las decisiones, generalmente paljtite los dirigentes universitarios.

Las bibliotecas universitarias dependientes sonalmgente unidades
funcionales o servicios, pero con la diferenciaqile estan integrados en algun
vicerrectorado o departamento universitario: ingesion, estudiantes, extension. Es
comun que sean dirigidas por un profesor o cargeetsitario, quien marca las
lineas de actuacion o funcionamiento. Esta dendisiyae en este sistema perjudica
el funcionamiento de las bibliotecas, ya que lasisittnes que influyen en los
servicios bibliotecarios se toman desde una petispanas politico-universitaria que

profesional.
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También es posible encontrarse con bibliotecasdgpenden Unicamente de
sus centros. En este modelo, cada vez menos ftecuen existe una politica
bibliotecaria comun, sino distintos centros quédjan totalmente descoordinados y
bajo la tutela econdmica y administrativa de laspeetivas facultades o

departamentos.

La independencia o dependencia funcional influyagectos como el reparto
de presupuesto o la gestion del personal, ya quelog casos donde existe

dependencia organica, la biblioteca estara siesmretida a decisiones ajenas.

La organizacion administrativa de las bibliotecagls optar por dos tipos:
estructura centralizada y estructura descentralizdda estructura centralizada
consiste en agrupar todos los servicios bibliotesade la universidad, tanto los
técnicos como los publicos, en un Unico centro.es&ructura centralizada mas
estricta retne todos los servicios en un solo@djfque debera cumplir una serie de

requisitos en cuanto al tamafo, situacion accesganizacion interna.

Las principales ventajas de este sistema son laormejganizacion
administrativa de las distintas secciones de |bobéza; el mejor aprovechamiento de
la coleccion; la mejor distribucion de las cargastm@bajo; el mayor control de los
fondos; la mayor unificacion de los criterios t@os y las posibilidades que ofrece en

cuanto la automatizacion.

Asimismo, el sistema centralizado presenta una s&iinconvenientes: son
menos Utiles para los investigadores y docentes,nggesitan tener la bibliografia
mas cerca y durante mas tiempo; implica desplazdasiea quienes residan, estudien
o trabajen lejos del centro; los fondos tiendearargas genéricos; masificacion de las

salas y servicios.
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Por otra parte, la estructura descentralizada s& &a la existencia de distintas
bibliotecas pertenecientes a la misma universi@dnodelo mas riguroso, pero
menos frecuente, consiste en la creacion de und@atbita por centro, sin conexion
entre ellas. Por lo general, los casos de orgadizadescentralizada siguen un
modelo coordinado; es decir, existen distintasidtibtas que trabaja de manera
independiente, pero sujetas a una jerarquia queanapolitica comuan, los servicios

y relaciones entre los distintos centros bibliotesa

3.2.2.1 Biblioteca central o general: ademas déulasiones habituales de cualquier
biblioteca suele desempefar las siguientes: setity@sen organo superior de la
estructura; marca la politica general del sisteilgolecario universitario; custodia y
conserva el fondo antiguo y las obras valiosas;esearga de los servicios
interbibliotecarios: préstamo interbibliotecariof@odocumentacion; establece los
criterios técnicos y administrativos de funcionamue se responsabiliza del catalogo

colectivo.

3.2.2.2 Bibliotecas de centros o facultades: sancpara atender las necesidades de
los estudiantes (sobre todo de primer ciclo), deplofesores e investigadores de las
respectivas carreras impartidas en ese centron&agan de: reunir un fondo de
caracter genérico y actual sobre las materias tidparen el centro; recopilar una
coleccion de referencia Util para el estudio; oigny coordinar los servicios

béasicos de atencion al usuario: préstamo, consuftiormacion bibliografica.

3.2.2.3 Bibliotecas de departamentos, areas, seosnatc.: son subdivisiones de las
bibliotecas de centro y se forman para apoyar leemicia y la investigacion.

Presentan las siguientes caracteristicas: usanggdty a profesores, investigadores y
alumnos de ercer ciclo; coleccion especializadaosntemas de estudio de ese
departamento; fondos con escaso 0 ningun tratami€chico; no tienen personal
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bibliotecario a su cargo; abundancia de publicasonperiddicas y fuentes de

informacion.

El sistema descentralizado posee ciertas veneja® las que se encuentra la
mayor comodidad para los estudiantes que puedesultanlas obras en el mismo
edificio donde estudian. Ademas, son mas Utilea |war investigadores y profesores,
gue tienen siempre cerca la coleccion y las fuedgaaformacion. A todo esto se une
gue el fondo es mas afin con las careras y matesagliadas o investigadas.
Asimismo, presenta ciertas desventajas: menor @oddr los fondos; existencia de
duplicados; menor aprovechamiento de los recursmsdenicos; peor distribucion de
las cargas de trabajo; falta de homogeneidad epolitica bibliotecaria general,
dificultad para seguir normativas técnicas comumesblemas en el acceso a los
fondos y servicios para los usuarios de otros esntmas dificultades para la

automatizacion e interconexion de centros.

En realidad pocas bibliotecas universitarias siguenestructura centralizada o
descentralizada en sentido estricto. Por lo genéval sistemas elegidos para la
estructuracion de todos los centros y serviciofidddzarios mezclan caracteristicas
de los tipos organizativos anteriores, en virtudcdestiones muy dispares, como
puede ser la ubicacion fisica, el tamafio de lacc@a, el nimero de usuarios a los

gue se atiende o la tipologia de los serviciostpdes.

3.2.3 Organos de gestion

El funcionamiento de las bibliotecas universitasigse marcado por una serie
de organos de decision y administracion de losi@esvy recursos. Por lo general,
estos 6rganos estan recogidos en los estatutas deiversidades o, en su defecto, se
contemplan en los reglamentos aprobados para ekrgobde las bibliotecas

universitarias.
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A pesar de la necesidad de organizar todos loscexr y secciones de la
biblioteca universitaria existen muchos condicideanque estan impidiendo el
perfecto desarrollo de las estructuras organizatiddgunos de estos casos son la
creacion constante de nuevas universidades, lassigacmtromision de los 6rganos
directivos en tareas técnicas o las luchas pomatrapuestos de relevancia en el

organigrama universitario.

Los dérganos en los que se suelen estructurar idistbras universitarias y las

funciones que desempefian son:

3.2.3.1 Direccidon del servicio y/o de la bibliotecantral: la persona o grupo
encargado de la direccion, las subdirecciones alit@gciones técnicas, tendra las
siguientes obligaciones: representar a la biblatgcesidir el comité de biblioteca;
proponer las directrices y la planificacion genedal la biblioteca; gestionar los
recursos economicos; proponer inversiones y obiregnaité de biblioteca; proponer
las tarifas de los servicios no gratuitos; asigaar cargas de trabajo; proponer o
designar a los responsables de las distintas sesgiacoordinar las operaciones
técnicas; organizar las actividades de la formacantinua; proponer los ejercicios y
temarios de los concursos de acceso a la plarttilasmitir las necesidades de la

biblioteca a los responsables universitarios.

3.2.3.2 Comité de biblioteca: es éste un érgateg@mo cuya principal razén de ser
es coordinar la politica bibliotecaria de la unsigad. Suele estar integrado por
personal bibliotecario, usuarios, docentes y remtasmtes académicos. Entre las
misiones que se les suelen tribuir estan: probasldaificacion de la biblioteca;

asesorar a la direccion de la biblioteca; aprobamoglificar los reglamentos de la

biblioteca; crear las subcomisiones 0 grupos dmjoaque se consideran necesarios;
proponer el presupuesto anual; proponer las irmegsiy obras a los érganos rectores

de la universidad; aprobar la memoria anual; aprédsatarifas de los servicios no
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gratuitos; emitir informes sobre la plantilla; alpao los sistemas de concursos de

acceso a la plantilla; emitir informes sobre ldcgaion de medidas disciplinarias.

3.2.3.3 Direcciébn de las bibliotecas de centrosande la estructura es
descentralizada es necesario contar con respossahlecada una de las redes,
quienes deben acometer las siguientes funcionganiaar y supervisar las tareas del
personal del centro; coordinar el funcionamiento la® servicios bibliotecarios;
recoger los datos estadisticos de la bibliotecaelgro; recoger las propuestas de los
usuarios del centro; proponer presupuestos espesiifigestionar los recursos
econdmicos asignados; coordinar la relacion corqelipo directivo del centro;
canalizar las necesidades de la biblioteca defr@drdcia la direccion; desempefiar

las funciones delegadas por la direccion del sexvic

3.2.3.4 Unidades profesionales: los distintos sasiy unidades técnicas también
deben contar con un responsable; éste y el restpedsonal que trabaje en las
distintas secciones deben encargarse de: cooldmaecciones en que se estructure
la biblioteca; desarrollar los servicios biblioteoa que se presten; proponer
presupuestos especificos; gestionar los recursmgetcos asignados; coordinar la
relacion con el equipo directivo del centro; reedge datos estadisticos de la seccion

0 servicio.
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3.2.3.5 Unidades técnicas: las bibliotecas uniteias disponen de personal técnico,
es decir, aquél que no realiza actividades egtnietde bibliotecarias, pero si de

apoyo a las mismas: comunicaciones, informaticarografia, etc. Sus funciones

son: controlar los servicios y equipos técnicos leagps en la biblioteca; coordinar

las unidades de informacion dependientes de laotabh; proponer presupuestos
especificos para la unidad; gestionar los recuesoadmicos asignados a la unidad;
coordinar la relacion con el equipo directivo dehtro; recoger los datos estadisticos
del servicio.

3.2.3.6 Unidades administrativas: las bibliotecasesitan personal administrativo
que, entre otras funciones, se encargue de: gastilan administracion de la
biblioteca; coordinar los ingresos economicos m®pmle la biblioteca; gestionar las
relaciones laborales; coordinar las relacionesatexiy el protocolo; expedir carnés y

otros documentos.

3.2.3.7 Unidades de servicios: el personal de @esyi que atiende cuestiones
relacionadas con el cuidado de edificio (limpiezectricidad, calefaccion, etc.), se

responsabilizara de mantener las instalaciondstaaly las maquinas.

3.2.4 La planificacion como base de la gestion

La planificacion bibliotecaria puede definirse,useando a J. L. Pedn (Peon,
1996) como el conjunto de técnicas que permitarptaddos objetivos de cada
biblioteca a sus capacidades y a las necesidadss éetorno, concretandose en un
conjunto de proyectos y actividades a realizare Estsmo autor indica que la
planificacion bibliotecaria es un proceso racioma implica, a partir de la eleccion
de objetivos, la cuantificacién de las dificultagesvisibles de su realizacién, para,

una vez adoptada la decision de emprender las res;idijar las actuaciones y
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actividades concretas a realizar, los plazos depiienecesarios para su puesta en
practica.

La planificacién bibliotecaria sigue un proceso quesde calificarse como
continuo, ya que la planificacion es una labor hitéa y constante en la vida de la
biblioteca. Al mismo tiempo, la planificacion es proceso analitico, puesto que
requiere el andlisis de datos para conocer lassiteaies y trazar los obijetivos.
Ademaés, el proceso es comprensivo, al abarcar tldoaspectos de la actividad
bibliotecaria. Por ultimo, se trata de un procestional, porque las decisiones se
toman a partir de criterios cuantitativos.

La funcion principal de la planificacion bibliote@ es la mejora del
funcionamiento de los servicios y de la organizadé la biblioteca en general. Esta
meta prioritaria se plasma en una serie de obgtivdentificacion de las
posibilidades de las posibilidades de actuacioladgblioteca; desarrollo de mejores
servicios tanto cuantitativamente; atencion a lasesidades de los usuarios;
distribucion oOptima de los recursos; creacion degmmas Yy actividades;
establecimiento de un marco global para la actiidia la biblioteca; busqueda de la

calidad y eficiencia de los servicios y la organiaa.

La planificacion se desarrolla de manera ciclistal@deciendo etapas sucesivas
a través de las cuales se iran desarrollando axignconsiguiendo las metas
perseguidas. Entre los estudios realizados par@nssizar el proceso de la
planificacion bibliotecaria destaca el elaborada pbarles Mc. Clure y otros
colaboradores (Mc Clure, 1991) para establecenomaativa aplicable a las tarea de
la planificacion bibliotecaria. En este trabajgebceso de planificacion se divide en
una serie de etapas: planteamiento del plan, esidluade la situacion actual,
establecimiento de las funciones y la mision, defin de metas y objetivos, puesta

en marcha, redaccion de la memoria del plan ysi@vide los resultados. Por otra
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parte, Roberto Cagnoli (Cagnoli, 1996) establese dguientes pasos: hacer un
diagnostico de la comunidad, evaluar los servigicscursos existentes, determinar el
papel de la biblioteca en la comunidad, establewetas, objetivos y prioridades,
desarrollar y evaluar estrategias, redacciéon deh,plimplementar estrategias,
controlar y evaluar el progreso hacia las metasjgtivos.

Desde un punto de vista mas tedérico se pueden amarclgunos instrumentos
gue la biblioteca universitaria puede utilizar coapwyo de su sistema de gestion: los

indicadores, las normas y los reglamentos.

3.2.5 Indicadores

Los indicadores sirven para informar de la actidigeneral o de las acciones
particulares de la biblioteca. Cumplen una dobteitin, ya que, de un lado, tienen
un caracter descriptivo, pues permiten comprobaesthdo y evolucién de la
organizacion y su actividad y, de otro lado, tiemencaracter evaluador, dado que

permite valorar las causas y efectos que de aeloesvan.

En definitiva los indicadores son utiles para lanfficacion, ya que permiten
obtener una imagen real de la actividad presenta kiblioteca. Establecen el punto
de partida, la situacion que esta viviendo la btblia. Esto ayudara a configurar los
objetivos y prioridades del plan que pretenda e¢g@clAdemas, seran importantes
para asignar los recursos de que dispone la k@bhotPor tanto, son indispensables

para una correcta gestion de la biblioteca uniterali

Los indicadores son necesarios para evaluar elm@mto de la biblioteca v,
por tanto, para establecer planes de mejora. Pgereral, los indicadores proceden
de medidas cuantitativas, que ayudan a estableseelementos que indiquen la

efectividad de la biblioteca. En la obra Clavesapat éxito: indicadores de
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rendimiento para bibliotecas publicas (Claves, 1%@5ealiza un exhaustivo analisis

de las medidas y los indicadores derivados de ismas yenumera las siguientes:

3.2.5.1 Planificar: conocer qué esta consiguieraldiblioteca y establecer los

objetivos y prioridades para el futuro.

3.2.5.2 Comunicacion: explicar el rendimiento delviio a toda la organizacion

(equipo directivo, personal y usuarios).

3.2.5.3 Resolver problemas antes de que surjatugam de reaccionar tarde a una

crisis, identificar areas problematicas y anal&ass causas.

Tomar decisiones a partir de datos pertinentes geala decision y poder asi

prever los resultados de diferentes decisiones.

3.2.5.4 Controlar el progreso: ¢se estan cumpliéglobjetivos propuestos? permite

ademas evaluar las prioridades de accion futura.

Las bibliotecas, en general y las universitarias particular, siempre han
recogido datos relativos a sus colecciones, infnaetsiras y actividades, pero estas
tareas de recoleccion de datos se contemplabae desdperspectiva cuantitativa y
no se asociaban a los objetivos y metas de leokalok, ni se orientaban a la toma de
decisiones para la mejora de los servicios. Ejastiasi, dos posibles enfoques en las
metodologias de evaluacion: el vinculado a la fitztion y a la gestidén de calidad,
y, por otro lado, aquel que se limita a reflejaatitativamente la situacién del

servicio.

Por otro lado, cada vez esta mas extendida la dgegue para medir el
rendimiento de una biblioteca se precisan tantoicaulbres de naturaleza
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estrictamente cuantitativa como indicadores maktatiaos, como son los utilizados
para medir la satisfaccion de los usuarios y desgueal. Utilizar ambos tipos de
indicadores permite obtener una descripcion maplende todos los aspectos del

rendimiento de la biblioteca.

3.2.5.5 Clasificaciones de los indicadores pardidtdzas: La bibliografia sobre
indicadores en bibliotecas ofrece diferentes dtasifones. Asi por ejemplo, desde el

enfoque de sistemas en organizaciones se propomesalgs de la siguiente manera:

X Indicadores de inputs: recursos introducidos esisgema (personal,

infraestructuras, equipamiento, presupuesto, cidielc

X Indicadores de procesos: las actividades que tianah los recursos

en productos (adquisiciones, catalogacion, refégnc

X Indicadores de actividad: los productos y serviamosados por la
biblioteca (acceso a los materiales, catalogo aati@ado, respuestas en el servicio

de referencia, uso y satisfaccion del usuario stoseproductos y servicios).

X Indicadores de resultados o de impacto: el efeetasl actividades de
la biblioteca en la comunidad (p.e. el grado eguel el uso de la biblioteca afecta al

aprendizaje del alumno).

Otra clasificacion de indicadores, que los relagidinectamente con la toma de

decisiones, es la siguiente tabla 3.1.
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Tabla 3.1 Indicadores relacionados con la tomaedésibn.

Indicadores Para la toma de decisiones
Indicadores de rendimiento Asignacion  de  recursos |a
operacional: relacionan las inversionextividades, servicios o productos.
con la produccion. Que servicios se pueden llevar a
Ejemplos: cabo y cuales son imposibles de asumir
Numero de registros catalogadqgsor la biblioteca
por hora.
Coste de cada registro catalogado
Indicadores de eficacia: Jesta la comunidad de usuarios hien
Relacionan la produccién con |eservida?
uso, desde la perspectiva de los usuarios. ¢qué areas tienen un rendimiento
Ejemplos: bajo? ¢Por qué?
Proporcion de documentos del
fondo que se han usado.
Satisfaccion del usuario con (el
préstamo.
Indicadores de  coste-eficagia Asignacion  de  recursos |a
(eficiencia): Relacionan la inversion copactividades, servicios o productos.
el uso. ¢qué resultados son los deseables
Ejemplos: en funcion de la cantidad de uso y|de
Coste total por usuario satisfaccion del usuario?
Coste por préstamo
Indicadores de impacto: relaciongn ¢,Cual es el nivel de éxito de |la
el uso que se hace de la biblioteca, |dniblioteca? ¢a cuantos usuarios esta
servicios y productos, y el uso potencilegando?
gue se puede hacer de ellos. ¢Por qué un determinado de
Ejemplos: usuarios no utiliza la biblioteca?
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NUmero de usuarios activos de|la  Por qué no se utiliza un servicio| 0

biblioteca producto?

Usos per capita.

3.2.6 Normas y directrices.

Otra herramienta de indudable valor en la plarifita son las normas y
directrices que establecen la manera de actuarusntgeterminado problema o la
organizacion de un servicio. Estas normas, queaemdyor parte de los casos no
pasan de ser meras recomendaciones, ayudan aaurgfiduncionamiento de las
bibliotecas universitarias, ya que apuntan paugaaatuacion para ser aplicadas en

centros en general.

Por lo general las normas de este tipo vienen damas instituciones
profesionales, como las asociaciones de biblioexan bien son el fruto del trabajo
cooperativo de bibliotecarios universitarios. Estos los casos de las normas para
bibliotecas universitarias de la Association of |€gé and Research Libraries
(ACRL), también aprobadas por la American Librargséciation (ALA) o las
Normas y directrices para bibliotecas universitayiaientificas de red de bibliotecas
universitarias espafolas (REBIUN). Estas normagside guia para la realizacion
de reglamentos que las bibliotecas universitargsdizan para la gestion de sus

secciones y servicios.

Las mencionadas Normas para bibliotecas univeiestae la ACRL (Normas,
1994) son importantes debido a la larga trayectigidas mismas y al apoyo que la
solida ALA les ha prestado. En éstas se dan paatasestablecimiento de las metas
y objetivos que debe alcanzar la biblioteca uniteia. Asimismo, se analizan los

factores que influyen en el establecimiento dedbgetivos: presupuesto, recursos
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humanos, colecciones, instalaciones, servicios,yapmstitucional, programas
cooperativos y capacidad de respuesta ante el oarRbr Ultimo, estas normas

ofrecen indicadores y medidas para evaluar el eimacniento de la biblioteca.

De mayor interés, por ser normas de alcance ndcisna las normas y
directrices para bibliotecas universitarias y dies#s de REBIUN (REBIUN, 1997).
Su importancia se debe a que han sido redactadagst® importante red de
bibliotecas universitarias, que ademas actia come aomision sectorial de la
conferencia de rectores de las universidades elgsaftes 16gico pensar que estas
directrices se veran reflejadas en las politicaslade bibliotecas universitarias
espafolas y representadas en sus respectivos eggimn Poe el momento, las
normas REBIUN afecta a las colecciones, servigidsaestructuras, financiacion y
personal. En todos esos aspectos ofrecen distattasideraciones y normas de
actuacion. Estas normas cobran ain mayor valor kdagecasez existente en Espafia

de instrumentos para el trabajo bibliotecario.

3.2.7 Reglamentos

Para un correcto funcionamiento de la bibliotecanesesario disponer de
normativas que regulen la actividad de la bibliatemiversitaria. Esta normativa
suele iniciarse en los estatutos de la universidadde se crea la biblioteca y se le
asignan una serie de funciones generales. El déeade los articulos estatuarios se
realiza mediante el reglamento de la bibliotecadagero marco normativo de la

estructura y actividad de la biblioteca universitar

Ademés las bibliotecas universitarias redactan sgde de reglamentos,
internos o publicos, para ser aplicados a losrd@si servicios puestos en marcha.
Estos reglamentos suelen ser elaborados parandsice de préstamo personal e

interbibliotecario, reprografia, consulta a los a@gos y bases de datos,
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incorporacion de fondos, adquisiciones, normas i¢ésn catalogacion, etc. El
reglamento de la biblioteca el principal instruneemtormativo, por lo que su
existencia es fundamental. En él se recogeran @asp@omo la definicion de
biblioteca y las funciones que se le atribuyen. dstos apartados se suele hacer
referencia a la consideracion de la biblioteca @runiversidad, asi como a los
objetivos que se persiguen. Ademas se relaciosduit@iones generales asignadas.

Un importante bloque de los reglamentos es el gdia la estructura de la
biblioteca universitaria, especificando el lugar ldebiblioteca en el organigrama
funcional de la universidad, las autoridades deibéioteca, los érganos de gobierno
de la biblioteca universitaria, las funciones ddacano de los 6rganos de gobierno,
las comisiones de la biblioteca y las seccionegjien se divide la actividad de la

biblioteca.

Todos los reglamentos dedican un apartado a losintds servicios
bibliotecarios que se desarrollan, tanto serviciésnicos, como servicios de
extension bibliotecaria: ademas de explicar comé lseorganizacion estos servicios.
También es habitual que se haga referencia a learias, exponiendo quien puede
ostentar la condicion de usuario, que obligacidiegen y que faltas y sanciones se
aplicaran en caso de incumplimiento de la normateséa biblioteca.

3.2.8 Estado actual

Sin lugar a dudas, actualmente se produce unaua@al en los sistemas
educativos: los métodos tradicionales de ensefyaapaendizaje evolucionan con el
desarrollo cientifico-tecnologico y el uso masiwlas tecnologias de la informacion
y la comunicacioén (TIC) hacia novedosas formaspteralizaje como el e-learning,

También se maneja un nuevo concepto de aprendizagdo en las competencias
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donde las habilidades para la busqueda y la gesoma informaciéon son una

premisa imprescindible y a la vez un reto.

Hoy, la biblioteca universitaria (BU) se enfrentaredios que surgen como
consecuencia, tanto de los acelerados cambiosldgicms como de la constante
proliferacion de recursos de informacion. Estogale por ejemplo, a incluir en sus
colecciones el mayor nuamero posible de recursogtrétécos debidamente
evaluados. A su vez, se producen cambios en lagaokibliotecaria, se incrementa
la cooperacion, la colaboracion y la asociacion;apéican nuevos métodos y
filosofias de trabajo, donde aspectos como elditgy, la planeacion estratégica, la
calidad, la evaluacion de servicios y las auditorde informacion, se asumen e
introducen en la practica.

Las BU, como componente activo de la vida de lawvewusidades, deben
automatizar sus procesos internos, crear areastd@prendizaje y puestos de acceso
a Internet en sus salas de lectura, facilitar eés@ de los profesores e investigadores
a la produccion cientifica, crear repositorios deearales docentes, ofrecer servicios
en linea de préstamo, informacién y referenciadgeieca digital, entre otros. Pero,
ademas, por medio del disefio y la creacion de surstuales y la elaboracion de
Web teméticas, ellas son las responsables de aegalai informacion electrénica
producida en las Intranets, ofertar guias paraeadso a los recursos de informacion,
cooperar para el entrenamiento y el desarrollo dg Ihabilidades para la
investigacion, desarrollar programas de alfabeitiradigital y en informacion, asi
como evaluar el nivel de habilidades en alfabetfaen informacién que poseen los
estudiantes, es decir, convertirse en un centrcedarsos para el aprendizaje y la
informaciéon (CRAI).
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3.2.9 La Operacionalizacion de las variables

Es un paso importante en el desarrollo de la ilgestn. Cuando se
identifican las variables, el préximo paso es sueragionalizacion. La

operacionalizacion comprende tres tipos de detinis:

Nominal: es el nombre de la variable que le ineeasnvestigador.
Real: consiste en determinar las dimensiones queieoen las variables

nominales.

Operacional o indicadores: Esta da las bases paredicion y la definicion de
los indicadores que constituyen los elementos roasretos de una variable y de
donde el investigador derivara los items o pregupta el instrumento con que

recolectara la informacion.

3.2.9.1 Segun Bavaresco: Las variables, para quaitae medir los conceptos

tedricos, deben llevarse a sus referentes empiesadecir, expresarse en indicadores
gue cumplan tal funcién. Segun Bavaresco, (19%)esa descomposicion de la
variable, en su minima expresion de analisis, s@aedenominado, proceso de

operacionalizacion™ (p. 76).

El proceso obliga a realizar una definicion congaptde la variables para
romper el concepto difuso que ella engloba y adé d@ntido concreto dentro de la
investigacion, luego en funcién de ello se pro@esealizar la definicion operacional
de la misma para identificar los indicadores quenfigan realizar su medicién de

forma empirica y cuantitativa, al igual que cuélt@amente llegado el caso.

Es necesario acotar que una vez que se realizgpdaaClonalizacion de la
variables , su intervalo de medicion y sus indicagalebe estar ubicado dentro de



48

una escala bien definida, o mejor dicho dentrordmtervalo de observacion estricto.
Ademas, la definicion exacta de cada variable in@lda en el estudio permite el
aumento de la calidad de los resultados obtenidusjgra la robustez del disefio de

investigacion que se aplica.

Desde el punto de vista estricto, en una investigade ciencia social, una
variable no operacionalizada en un concepto difasoyna idea vaga, un concepto
gue carece de claridad, o es solo parcialment®cior ello es importante definir las
variables a fin de facilitar la replicacion exactal proceso de investigacion. Por
ejemplo, un cientifico podria proponer la hipétekds

"Los nifios crecen mas rapido que si comen verduras"

¢ Qué significa la declaracion de los nifios"? Sorhaérica o Africa. ¢Qué
edad tienen? Los nifios son nifios o nifias? Hay rdigemillones de nifios en el

mundo, entonces, ¢,cémo definir la muestra de gfupos

Cudl es el «crecimiento» que se define? ¢ Es el pH#soa, el crecimiento o la
fortaleza mental? En la declaracion no se defingicesnente los factores

mensurables o variable dependiente.

¢ Qué significa el término «rapido», se entiende@é/idades, y qué plazos,
se utilizaran para medir esto? Un experimento toquazo, con una duracién de un
mes, puede dar resultados marcadamente diferem¢esrgestudio a largo plazo. La
frecuencia de muestreo es importante para la niedteimbién. Si estan llevando a
cabo el estudio mas de un afio, no seria practi@ gmmer a prueba el peso cada 5
minutos, o incluso cada mes. El primero es practicéste no generar suficientes
puntos analizables.
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¢, Qué son los “vegetales™ Hay cientos de diferetipes de hortalizas, cada
uno con diferentes niveles de vitaminas y minergl&on los nifios alimentados con
vegetales crudos o cocidos? ¢Como el investigadtandarizar las dietas, y

garantizar que los nifios coman las verduras?

Lo anteriormente expuesto revela el porqué la mdagsde utilizar la
Operacionalizacion de las variables. Con el amallscho a la hipotesis antes
mencionada se observa que la misma no es una nealaration, esta bien
construida, pero es necesario aclararla y fortdeecaplicando el proceso que se

llama Operacionalizacion.

El investigador podria reducir la gama de los nigspecificando la edad, sexo,
nacionalidad, o una combinacion de atributos. Mamntel grupo de muestra es
representativa de un grupo mas amplio y, a contidbnala declaracion estd mas
claramente definida.

Crecimiento puede ser definido como la altura pedo. El investigador debe
seleccionar una variable definible y cuantificalojee formara parte del problema de
investigaciore hipotesis.

Una vez méas, mas rapido se redefini6 como un pedediempo, y se estipula
la frecuencia de muestreo. El disefio inicial de@stigacion podria especificar tres
meses o0 un afo, dando un plazo razonable y teniemawoienta las restricciones de

tiempo y presupuesto.

Cada una de los miembros de la muestra podriagis@ntados con la misma
dieta, o diferentes combinaciones de verdurasn¥gstigador puede decidir que la
hipoGtesis podria girar en torno a la ingesta damviha C, por lo que las verduras
pueden ser analizadas para la media de contenidibati@nas. Alternativamente, un
investigador puede decidir utilizar una escala radide medicion, pidiendo

informacioén a través del llenado de un cuestionsolure sus habitos alimenticios.
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En este punto ya, el concepto difuso de la varihalsido objeto de un periodo

de operacionalizacion, y la hipétesis tiene un fiomcomprobable. Entonces la

operacionalizacion de la variakifaplica la los siguientes pasos: Identificacionlae

variable (un concepto difuso que es parte del vbjet hipdtesis de investigacion y

gue se tiene que cuantificar o medir), definici@maeptual de la variablées la

definicibn conceptual de la misma para romper shoter difuso, esto se hace

clarificando exactamente su alcance y poblacidretobge estudio), definicion

operacional de la variabl@mplica la definicion de la misma en funcion des lo

factores (indicadores) que indirectamente permitirhedirla, estos factores de

igualmente tienen que ser medidos de forma dingcfae establecen la dimensién o

dimensiones de la variable, sefalizacion del iticaConsiste en identificar cada

uno de los indicadores que se derivan o0 se obtiengéravés de la definicion

operacional de la variable. La tabla 3.2 es una gafa las operacionalizaciones de

variables.

Tabla 3.2 Guia para orientar a la operacionalizadslas variable.

able

Vari

Real

Sub-
variable

Real

Indicadores

mento

Instru

Técnicas

tes

Fuen

La operacionalizacion de variables, es fundameraeue a través de ella se

precisan los aspectos y elementos que se quierst@&o cuantificar y registrar con

el fin de llegar a conclusiones. En razén a lo espdo seguidamente se presenta en

la siguiente tabla 3.3, donde se observa el prodesoperacionalizacion de las

variables en funcion al proceso de investigaci@spirealiza:



Tabla 3.3 Proceso de la operacionalizacion dedesahles.
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Material | ejemplares existente no Obser onal
bibliografico | cubren la demanda de vacién Est
los usuarios. Encuesta Entrev | udiantes
ista usu

arios
Filtraciones en Obser Pers

Instalaci| las paredes falta de vacién onal
ones pintura, ausencia deEncuesta Entrev Est
bafios para los usuarios. ista udiantes

3.3 Bases legales

3.3.1 Normas

Las normas son documentos normativos que prop@mgionrequisitos,
directrices o caracteristicas para determinadagidades o resultados. Una norma
es un documento que es establecido por consengwopaalo por un organismo
reconocido. El consenso es un acuerdo generaltearaco por la ausencia de una
oposicion sostenida a las decisiones emitidas par parte importantes de los
involucrados y que mediante un proceso de partiipade estos, se logra reconciliar
los argumentos conflictivos que se presenten. Neeessario unanimidad.

3.3.1.1 Niveles de norma: Norma internacional, reonagional, norma nacional,

norma territorial, norma de asociacion.

De acuerdo a la Norma ISO 11620 donde se plamteizadores, que sirven
para evaluar el trabajo de la institucion, del@tigran diapasén que cubre la misma.
Donde se proponen indicadores para evaluar aspabésscomo, servicios publicos,

suministro de documentos, préstamo de documenitosjukeda de informacion,
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adquisicion de documentos, etc., se decidi6 lacaglbn de algunos de los
indicadores que se plantean en la misma, en Iosci®s que se brindan en la
Biblioteca Central de Ciencias de la Tierra y Udid#ée Estudios Basicos de la
Universidad de Oriente Nucleo Bolivar, debido a goees posible evaluar la calidad

de los servicios y productos, si no existen indicad establecidos para ello.

Esta Norma Internacional esta relacionada con dduaeién de bibliotecas de
todos los tipos.

El propdsito principal de esta Norma Internacioeslpara aprobar el uso de
indicadores de desempefio en bibliotecas y extegldeonocimiento sobre como

llevarse a cabo la medicion de los indicadores.

La comunidad internacional de bibliotecas ha exgatesu compromiso para el
desarrollo de una Norma Internacional sobre indicesl de desempefio de la
biblioteca. Por el establecimiento de esta Nornt@rhacional, el uso de indicadores
de desempefio puede anticiparse y las bibliotecagpadses en desarrollo y
desarrollados se beneficiaran del conocimiento ilidades asociadas con los

procedimientos de planeacion normal y los procescoteccion de datos.

Esta Norma Internacional especifica los requisitiss un indicador de
desempefio para bibliotecas y establece un conjdatandicadores para uso de
bibliotecas de todos los tipos. También da una gi&iacomo instrumentar los

indicadores de desempefio en bibliotecas dondeitalieadores aln no estan en uso.

La calidad de los servicios de biblioteca estacreteada al topico mas amplio
de administracion de la calidad y aseguramientoladecalidad. Esta Norma
Internacional conoce y apoya a la ISO 9004-2.
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Esta Norma Internacional proporciona una termini@logiormalizada y
definiciones concisas de los indicadores de des@mpAlun mas, esta Norma
Internacional contiene descripciones concisas sielticadores y de la coleccion y el

analisis de los datos necesitados.

A cada indicador en esta Norma Internacional sgalein nombre Unico. Este
nombre algunas veces difiere de la literatura stdoreual se basa su descripcion.
Tales diferencias estan documentadas en las deiso@s de los indicadores.

Los indicadores de desempefio incluidos en esta &lémternacional estan en
uso amplio o bien documentado en la literaturauAds de las descripciones de los
indicadores incorpora modificaciones de indicadatescritos en otros lados: estas
reflejan la experiencia practica o la necesidadgdeeralizar. Las proporciones
basadas en entradas y recursos estan muy bien eo@das en la literatura y
proporcionan un contexto para los indicadores dps@mpara la biblioteca como se

definen en esta Norma Internacional.

Hay algunas actividades y servicios de la bibliatpara las que, durante el
desarrollo de esta Norma Internacional, habia wmancia general de indicadores
probados y bien documentados. Estos servicios dermacion incluyen,
generalmente, capacitacion de usuarios y servieiestronicos. La comunidad de
informacién y biblioteca esta estimulada para éstaip mecanismos y para dar una
alta prioridad para el desarrollo de indicadordsvantes. Esta Norma Internacional
sera mantenida por un Grupo de Trabajo que cordrdias desarrollos y la
incorporacion de indicadores adicionales a medida gstos sean probados y
validados.

La norma ISO 11620 (IRAM - ISO 11620) manifiestankxesidad de tratar de

analizar la percepcion del usuario; la norma IS@20] entre otras, aportan
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elementos importantes para hacer frente a estasidade proporcionando
definiciones y célculo de algunos indicadores. &stmdicadores resultan
imprescindibles a la hora de realizar estudios cacete la evolucibn de una
biblioteca, y tener un conocimiento interno intégiaesta.

Para los propoésitos de esta norma internacionahpiean las definiciones

siguientes.

1. Donde sea apropiado, las definiciones existentdsase referencia a
las fuentes que han sido usadas.

2. Los términos definidos estan alfabéticamente lestad

Accesibilidad (ingl: accessibility; frn: accessité): Facilidad de entenderse y

usar un servicio o instalacion.

Adecuacion (ingl: appropriateness; frn: adéquatiddpptabilidad de cualquier

indicador dado para la evaluacién de una activedgucifica.

Biblioteca (ingl: library; frn: bibliothéque)Organizacion, o parte de una
organizacion, de la que la principal direccion eantaner una coleccion de
documentos y facilitar, por los servicios del paedoel uso de tales documentos
requeridos para cubrir las necesidades de infodnadnvestigacion, educativas o

recreativas de sus usuarios.

3 Estos son Unicamente los requisitos minimos yoaasbiblioteca y no excluye

cualesquiera documentos y servicios adicionales.
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3Los documentos (materiales) pueden ser del tipdiciomal, es decir,
disponibles como objetos fisicos o accesibles en feumas electrénicas. Las
bibliotecas pueden también ampliar sus servicioa peluir materiales disponibles
ajenos a su coleccion propia.
3.4 Definicion de términos

3.4.1 Biblioteca

Organizacion, o parte de una organizacion, cuy@@sito es mantener un
acervo documental y facilitar, mediante el trabd@ su personal, el uso de sus
colecciones para satisfacer las necesidades denaégn, investigacion, educacion

y recreacion de sus usuarios (Norma ISO 11620).

3.4.2 Calidad

Totalidad de rasgos y caracteristicas de un produservicio que repercute en

la capacidad de la biblioteca para satisfacer ida#ss establecidas o implicitas.

3.4.3 Confiabilidad

Grado en el cual una medida produce repetida yistentemente el mismo
resultado.

3.4.4 Desempefio

Efectividad de la biblioteca en el suministro deve#os y eficiencia en la
asignacion y uso de recursos en tales servicios.
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3.4.5 Disponibilidad

Grado en el que la biblioteca provee documentas$alsciones y servicios en el

momento de ser solicitados por los usuarios.

3.4.6 Documento

Informacion en cualquier soporte impreso 0 no, gaepueda catalogar o

indizar.

3.4.7 Efectividad

Medida del grado en que se cumplen los objetivdssla

3.4.8 Eficiencia

Medida de la utilizacion de recursos para realizaobjetivo dado.

3.4.9 Estandar

Punto de referencia que permite medir el desempei®m esperado a través de
la comparacion de dichos puntos (Estandares edddies de calidad para bibliotecas
de Instituciones de Educacion Superior).

3.4.10 Evaluacion

Proceso de estimacion de la efectividad, eficiendi@idad y relevancia de un

usuario o de una instalacion.
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3.4.11 Gasto corriente

Gasto en moneda sobre el personal, y sobre logsmcuue son usados y
reemplazados regularmente, excluyendo gasto deattglicomo articulos de capital
importancia, edificios nuevos, extensiones o moaddiones a los edificios existentes

y equipamiento de cOomputo.

Nota: el gasto corriente se calcula de diferenteglas en instituciones,
autoridades y paises diferentes, y no parece pogibkcribir Unicamente una forma
de hacerlo el célculo tendra que hacer hecho derdawa practicas normales en el
contexto donde esta medida se aplica. Esto signifimbién que las comparaciones
son vélidas Unicamente cuando los calculos se haoenbase a los mismos

principios.

El gasto corriente normalmente incluye: sueldos ayar®s (incluyendo
prestaciones a los empleados, costos socialeg, etistos de adquisicion de
documentos para la coleccion, costos administrstimeantenimiento de edificios,
colecciones etc., costos de rentas o deprecia@gdificios y equipamiento y otros

gastos de operacion (calefaccion, alumbrado, emetéctrica etc.).

Los impuestos al valor agregado, ventas e impuedéservicio u otros
impuestos locales normalmente se incluyen a menessq use un indicador para

comparaciones internacionales.
3.4.12 Indicador
Un indicador es una herramienta de medicion claaa el desarrollo de

iniciativas propias de cada universidad, permitenidicar logros, problemas y

limitaciones en la gestiébn de una biblioteca. Asino, proporciona informacion
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para la toma de decisiones, por ejemplo: fijaci@ abjetivos, asignacién de
presupuesto, plan operativo y el establecimientgpii@ridades para ejecutar los
servicios que son vitales para el proceso de aakoaeion y acreditacion de
universidades.

Expresion (que puede ser numérica, simbdlica oaletsada para caracterizar
actividades (eventos, objetos, personas), tantotéeminos cuantitativos como
cualitativos, con el fin de evaluar dichas actidieiay el método utilizado.

Nota: Permite medir y cuantificar el comportamietdouna variable especifica.

3.4.13 Indicador de gestion

Expresion numérica, simbdlica o verbal, derivad@ates y estadisticas de una

biblioteca que se utiliza para caracterizar sumeséo.

3.4.14 Infraestructura

Equipo, lugares de estudio, etc., disponibles lzarasuarios de la biblioteca.

3.4.15 Objetivo

Situacion deseada a alcanzar mediante la impl@male politicas establecidas.

3.4.16 Préstamo

Entrega de un documento a un usuario concreto,dijtas condiciones y por

un tiempo determinado.
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3.4.17 Recursos

Activos de la biblioteca incluyendo materiales gelrsonal, equipamiento,

espacio, etc.

3.4.18 Titulos

Palabra o frase, que aparece en un documento letswusado para referirse a

él, puede ser utilizado para identificar el docutbersiendo el titulo invariable

distingue un documento de otro.

3.4.19 Usuario

Persona que hace uso de los servicios e instatzcamla biblioteca.

3.4.20 Validez

Grado al que un indicador realmente mide lo quateata medir.



CAPITULO IV
METODOLOGIA DE TRABAJO

4.1 Tipo y disefio de la investigacion

De acuerdo con el planteamiento del problema ylosrobjetivos especificos, el
presente trabajo investigativo estd orientado duawalos factores que afectan el
desempefio del servicio prestado por la Biblioteeati@l de la Escuela de Ciencias de la
Tierra de la Universidad de Oriente Nucleo de BwlivEl tipo y disefio de la

investigacion se presenta de la siguiente manera.

4.1.1 Segun el nivel de investigacion

La investigacion es de caracter Descriptiva, delaidjue se utilizan métodos de
analisis, registros, interpretacion de las condiesoactuales en la opcion modalidad de
un proyecto no factible porque se busca relacief@nentos, para determinar factores
causales, es decir que es un trabajo explicatoroapoyo en una investigacion de campo
de caracter “descriptiva” utilizando un método delesis y caracteristicas donde se

enfoca la propuesta
4.1.2 Segun el disefio de investigacion
La investigacion es catalogada como de campo yxperinental. Es una

investigacion de “campo”, ya que la recolecciérddms y la informacidén necesaria

obtenida se realiza

61
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directamente en el area en la que se desenvuelsdrethos relativos al objeto
de estudio, especificamente en la Biblioteca @emte Ciencias de la Tierra y
Unidad de Cursos Bésicos de la Universidad de @riehdcleo Bolivar. En el
Manual de la UPEL version 2003 la investigacioncdepo esta definida como: el
analisis sistematico de problemas en la realidad e propdsito bien sea de
describirlos, interpretarlos, entender su natuealefactores constituyentes, explicar
sus causas Y efectos o presidir su ocurrenciagimdeiuso de métodos caracteristicos
de cualquiera de los paradigmas o enfoques de tigage®n conocidos o0 en
desarrollo. Los datos de interés son recogidosoemd directa de la realidad. En

sentido se trata de investigaciones a partir desdaiginales o primarios.

Igualmente, es una investigacion “no experimentalgbido a que las

propuestas no han sido ejecutadas, por lo que poesken evaluar sus resultados

4.2 Poblacién de la investigacion

SegunBalestrini, (2001),se define:"una poblacion o universo puede estar
referido a cualquier conjunto de elementos de losles pretendemos indagar y
conocer sus caracteristicas, o una de ellas, y phraual seran validas las
conclusiones obtenidas en la investigacion”. Er esntido, la poblacién que se
estudia en la presente investigacion, esta coitgitpor todos los elementos que

participan activamente en la prestacion del sandeila biblioteca.

Personal: 15 trabajadores de los cuales 10 soneadgsd administrativos y 5
son personal obrero, y 136&studiantes de ingenieria industrial comprendiasee
el primer semestre al decimo semestre que hacemelsservicio prestado por la
biblioteca constituyendo estos una poblacion figaaque son unidades de analisis
qgue utilizan una y otra vez el servicio. En la &aBl1 se muestra la poblacion en

estudio.
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Tabla 4.1 Poblaciéon de estudio.

Ca
Poblacion _
ntidad
Trabajadores 15
Estudiantes de 136
Ing. ind. 2
137
Total
7

4.3 Muestra de la investigacion

Hernadez, Sampieri (1994), definen la muestra cdmo subgrupo de la
poblacion. Es un subconjunto de elementos querpgeréa a ese conjunto definido en

sus caracteristicas al que llamamos poblacion.
En nuestro caso es finita, tomamos el 100% g@blacién de trabajadores
y conocemos la poblacion de estudiantes 1362 yadese saber cuanto es el total

gue tendremos que estudiar para determinar la rugsticha poblacion.

N *Zp *q

b

(01)
28 (N- 1) + Z*p*q
Donde:
N = Total de la poblacién.
Z=1.96 (si la seguridad es de 95%).

p = proporcion esperada (en este ca$).0.5
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g =1-p (enestecasol-0.50=0.50).

d = precisidon (en este caso deseamos )n 5%

Para esta investigacion la muestra arrojada pdndasmientas de estadisticas
es la siguiente donde n = 299,8 aproximado, serfar300 personas la cual indica la
representacion de la poblacion. En la tabla 4.Andeca la distribucion de la

poblacion y la muestra en estudio.

Tabla 4.2 Distribucion de poblacion y muestra.

] Trabajad Estudiant
Universo
ores es
Poblacién 15 1362
Muestra 15 300

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Antes de avanzar en la discusidn es necesario lestabqué estamos
entendiendo por método, técnica e instrumento. 1Sdgvini y col: “El método
representa la estrategia concreta e integral bajtorgara el analisis de un problema o
cuestion coherente con la definicion tedrica desma y con los objetivos de la
investigacion”.

En esta obra se le denominé “método” al medio oimara traveés del cual se
establece la relacidon entre el investigador y ekatiado para la recoleccion de datos:

se citan la observacionlg encuesta.
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La “técnica” se entiende corno el conjunto de reglgrocedimientos que le
permiten al investigador establecer, la relaciom & objeto o sujeto de la

investigacion.

El “instrumento” es el mecanismo que utiliza elestigador para recolectar y
registrar la informacion: Entre estos se encuentosnformularios, las pruebas
psicoldgicas, las escalas de opinién y de actitudedistas u hojas de control, entre

otros.

Partiendo de que el método orienta la técnica, guecbexistir distintas
técnicas para la busqueda de informacion. Una figaeson cuyo enfoque es
fundamentalmente cuantitativo puede utilizar téamitradicionales de entrevista y
cuestionarios, asi como técnicas mas cualitatisasocson las entrevistas grupales,

las historias de vida y la observacion etnogréatcare otras.

Esto nos debe hacer reflexionar, en el sentidacgaedo tratamos de disefar el
método, las técnicas y los instrumentos para lastigacion no debemos buscar o
aplicar recetas. Lo importante sera tener clargidmnte qué se busca y ser creativos en
el disefio del como lo buscamos. También signifceet un dominio del método, de
tal manera que este se internaliza y se vuelve wehager natural para el

investigador.

Al decidir sobre los métodos, técnicas e instrumede recoleccion de datos es
necesario analizar las fuentes de las cuales sardola informacion. Las fuentes
primarias son aquellas de las cuales se obtieoemation por medio del contacto
directo con el sujeto de estudio, a través de ¢asncomo son la entrevista, la
observacion y el cuestionario, entre otras. Lastige secundarias se refieren a la
informacidn que se obtiene de documentos de dietgyo como: la historia clinica,

el expediente académico del estudiante, las eStadisle morbilidad y mortalidad y
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datos de un censo, entre otros. Se le denominaocague la informacion de los

sujetos en estudio se obtiene en forma indirecta.

Para llevar a cabo este trabajo de investigacidn rsecesario utilizar una serie
de técnicas e instrumentos que permitieron, retarldos datos y la informacion
necesaria para su desarrollo y por otra partgnélisis e interpretacion de los

mismos. Todas estas técnicas e instrumentos séanana continuacion:

4.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

4.4.1.1 Observacion directa: Esta técnica permiiede forma clara y directa los
procedimientos que se realizan en la Bibliotecati@ene Ciencias de la Tierra y
Unidad de Cursos Basicos de la Universidad de @ribidicleo Bolivar, ademas de
permitir identificar distintas fallas y poder reai un diagnostico de la situacion

actual que se presenta.

4.4.1.2 Analisis documental: permite obtener infaciin sobre el tema a investigar
para apoyar, sustentar y analizar dicha investigadiecurriendo a fuentes como

libros, tesis previas y publicaciones de Internet.

4.4.1.3 Encuesta: a través de esta, se podra peztibbjeto de investigaciéon de

manera directa, la ventaja principal de esta técradica en que los hechos seran
percibidos directamente, sin ninguna clase de rmmdiacion, haciendo que sea
posible realizar un analisis adecuado para podgaidos objetivos planteados en la
investigacion. Para la aplicacion de ésta encisestamé en cuenta a los estudiantes

gue hacen uso del servicio prestado por esta.

4.4.1.4 Entrevista no estructurada: este tipo tieesta permite obtener informacion

de los estudiantes y personal que estan diari@memtla biblioteca para poder
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determinar cuales son las causas que generandwsela que afectan el servicio

prestado por la biblioteca.

4.4.1.5 Lista de chequeo: para evaluar el andisifa situacion actual del servicio
prestado por la biblioteca central de cienciasad#elra y unidad de cursos basicos a

los estudiantes de la universidad de oriente pergddo académico.

4.4.1.6 Indicadoreson el conjunto de datos referidos al servicio caryélisis indica

el grado de cumplimiento de los niveles de servpmneviamente establecidos, los
cuales nos permitirdn conocer la realidad de l&dbdza en lo referente al tema de
estudio que es andlisis de los factores que afettdesempefio del servicio prestado
por la biblioteca central de Cs de la Tierra y @widde Estudios Basicos a los
Estudiantes de Ingenieria Industrial de la Uniwiadide Oriente Nucleo Bolivar, en

el periodo académico 11-2009.

4.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos
4.4.2.1 Cuaderno y lapiz: Se utilizaron para regida informacion obtenida a travées
de las encuestas y para anotar datos recopiladostie fuentes (libros,

publicaciones, etc.).

4.4.2.2 Computadora: Utilizada para realizar ladcaipcion de la investigacion, asi

como recolectar informacion proveniente de pagivels.

4.4.2.3 Encuestas: utilizadas para la recolecc#rntbrmacion proporcionada por
los estudiantes y el personal que labora a diaria eiblioteca.



68

4.4.2.4 Bibliografias: fueron utilizados materiabllografico como libros, tesis,

informacion publicada en internet, esto con eliinsustentar la investigacion.

4.4.2.5 Camara fotogréfica: con este equipo senlasn fotografias la situacion

actual en la biblioteca, estructura, equipos, nmasbl

4.5 Analisis de la informacién

Una vez obtenidos los datos y la informacion aonerita la investigacion, se
procedera a analizar la misma.

La etapa estara constituida por el analisis dgtlecion actual de Biblioteca
Central de Ciencias de la Tierra y Unidad de Estudiasicos de la U.D.O Nucleo
Bolivar, para poder llegar a determinar los factayee afectan el desempefio del
servicio prestado por esta mediante la aplicaciénsistema de Indicadores que
determinan los factores que afectan el servicio ladéiblioteca mediante dicho
sistema de indicadores que permiten servir de niEnoeferencia en materia de
normatividad en la gestion de la biblioteca, oaenta formulacion de normas
especificas para el funcionamiento de los procdedsa biblioteca en sus aspectos de
desarrollo de colecciones, procesos técnicos, gesve infraestructura, proteger y
conservar los recursos de la biblioteca, asegurgnéolas operaciones se efectien
apropiadamente, controlar la efectividad y eficierde las actividades realizadas en
la biblioteca a fin que estén enmarcadas dentréoslgorogramas y presupuestos

institucionales.
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4.6 Pasos requeridos para la realizacion de la instgacion

Determinar los factores que afectan el desempefised@cio prestado por la
Biblioteca Central de Ciencias de la Tierra y Udide Estudios Basicos de la U.D.O

Nucleo Bolivar.

Paso 1: Se inicia con la recopilacién de todaflarinacion teorica considerada
importante para conocer los distintos términos sexves para desarrollar el tema de

investigacion.

Paso 2: Conocer las areas que comprenden la kitdioty cada una de las

actividades que se realizan en ellas.

Paso 3: Realizacion de encuestas al personal gasalan la biblioteca como a
los estudiantes que hacen uso de esta con el gi@pde obtener opiniones,

perspectivas e informacion relacionada con la diiedia.

Paso 4: Determinar la operacionalizacién de vagmbbn el fin de determinar

los indicadores para medir el desempefio del sergioe presta la biblioteca.

Paso 5: Realizar el estudio y evaluacion de lasifun actual de la Biblioteca

Central de Cs de la Tierra y Unidad de Estudiosd®éas

Paso 6: Aplicar los indicadores de desempeiio padirnel desempefio del

servicio que presta la biblioteca.

Paso 7: Luego de identificar y describir la sitdacactual de la biblioteca y
aplicar los indicadores para medir el desempeiio seelicio prestado por la

biblioteca se procede a presentar y analizaesltados de la investigacion.
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Paso 8. Desarrollar las conclusiones y recomendesio

4.7 Técnicas de ingenieria industrial a utilizar

Diagrama de Gantt: este diagrama es utilizado pasadinar el tiempo en el
cual se van a realizar las actividades del tenestrdio.

Diagrama de Ishikawa: también llamado de causaeet@fo de espina de
pescado, se elabora para elevar el nivel de comsigrede un problema. Proporciona
una descripcion de las causas probables de unepmaby su interrelacion, lo cual
facilita su analisis y discusion. Puede utilizataenbién como herramienta para

presentar propuestas de solucion de problemas.

Diagrama de Pareto: Esta técnica es utilizadagi@sarvar los resultados de los
valores esperados, valores obtenidos durante lnglies, para determinar los

diferentes factores que afectan el desempefioldbliateca.

Este diagrama facilita clasificar los problemas @den de importancia,
separando aquellos que podrian definirse comoesitde aquellos otros que son

triviales, lo cual permite concentrar posteriornedos esfuerzos en los primeros.

Muestreo: En estadistica, proceso por el cual lse@enan los individuos que
formaran una muestra. Para que se puedan obtenelusones fiables para la
poblacion a partir de la muestra, es importantetan tamafio como el modo en que

han sido seleccionados los individuos que la cormpon

Probabilidad: Rama de las matematicas que se adeipaedir o determinar
cuantitativamente la posibilidad de que ocurra uetemninado suceso. La
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probabilidad esta basada en el estudio de la cattria y es fundamento necesario

de la estadistica.



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Situacioén actual

Para la situacion actual del servicio de la bibliat se aplico una lista de
chequeo que se presenta a continuacion en lasstall-5.7, para cada una de las
areas comprendidas que prestan servicio en latebd como lo son; la sala de tesis
donde presenta condiciones observables comeehedndicionado este no cubre
las necesidades de esta sala debido a la canw@dadhiéérial existente y no mantiene
el ambiente acto para conservar el estado del ialgpeesente, otro problema que se
observa es que la cantidad de usuarios que asistegsta sala se quejan de la
temperatura ambiente a la hora de su utilizacémptén se evidencia un problema

grave como; la falta de mesas y sillas que utilipa usuarios.

La planoteca los problemas mas observados somta centidad de estantes se
encuentran vacios, otro es la falta de mesadagsilos aires presentes no cubren la
necesidad de la planoteca. La sala de circulacnéstamos donde el gran problema
presente es la cantidad de libros no actos partlizacién del usuario ni para estar
presente en dicha sala debido a que presentgosidm cual causa dafio a la salud

del usuario y del trabajador de la sala

72
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La sala de internet no cuenta con la red de iatgrara prestar dicho servicio a
los usuarios, solo le presta servicio de utilizacte la maquina para que los

estudiantes transcriban sus trabajos y presetracidnes en las paredes.

Las salas de lectura, sala principal, y sala poofeksuis José Candiales estas
tres salas en la biblioteca presentan el mismbl@nmma como lo es la falta de mesas
y sillas para prestar el servicio a los usuar@m$alta de luminarias que se encuentran
dafadas provocando mala iluminacién en dichas,salasires presentes no todos
estan en funcionamiento, no cumple con la funcémdntener el ambiente apto para

la utilizacion del servicio en las salas.

Las lista se utilizan para verificar la existencigeteccion de evidencias de
cumplimiento de cada requisito exigido por la nowheareferencia, en ocasiones, la
respuesta o valoracidn se aplican cuando se apreéc@icios 0 evidencias no

suficientes pero que manifiestan cierto nivel daglimiento del requisito.

Tabla 5.1 Lista de chequeo de la sala principal.

LISTA DE CHEQUEO

Sala de lectura principal

PREGUNTAS RESPUESTAS

1.- ;Dbénde ocurre En la sala princip

2.- ¢ Quien se afect Usuaric

3.- ¢ Cudl es el problema especific Falta de sillas, mesas, iluminari

aires acondicionados, filtraciones en |as

paredes.

4.- ;Cuando ocurr Al prestar el servici

5.- ¢ Con que frecuencia ocur Constantement
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Tabla 5.2 Lista de chequeo de la sala de circulagidgréstamo.

LISTA DE CHEQUEO

Sala de circulacién y préstamo

PREGUNTAS

RESPUESTAS

1.- ¢, Donde ocurre

En la sala de circulacién y préste

2.- ¢ Quien se afect

Usuario y emplead

3.- ¢ Cudl es el problema especific

estado, falta de aires acondicionados, falts

ficheros electrénicos

Falta de libros, libros viejos y en n

h de

4.- ¢;Cuando ocurr

Al prestar y solicitar el servic

5.- ¢ Con que frecuencia ocur

Constantement

Tabla 5.3 Lista de chequeo de la sala de tesis.

LISTA DE CHEQUEO

Sala de tesis

PREGUNTAS

RESPUESTAS

1.- ¢ Déndeocurre’

En la sala de te:

2.- ¢ Quien se afect

Usuario, emplead

3.- ¢ Cudl es el problema especific

Falta de sillas, mesas, ail

acondicionados, tesis viejas y en mal esta

4.- ¢;Cuando ocurr

Al prestar el servici

5.- ¢ Con que frecuencicurre’

Constantement

Tabla 5.4 Lista de chequeo de la sala de planoteca.

LISTA DE CHEQUEO

Sala de Planoteca

PREGUNTAS

RESPUESTACS
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1.- ¢, Donde ocurre

En la planoteca

2.- ¢ Quien se afect

Usuario, emplead

3.- ¢ Cual es el problema especific

acondicionados, falta de libros, libros viej

y en mal estado

Falta de sillas, mesas, ail

4.- ¢;Cuando ocurr

Al prestar el servic

5.- ¢ Con que frecuencia ocur

Constantement

Tabla 5.5 Lista de chequeo de la sala de internet.

LISTA DE CHEQUEO

Sala de internet

PREGUNTAS

RESPUESTACS

1.- ¢ Dénde ocurre

En la sala de interr

2.- ¢ Quien se afect

Usuaric

3.- ¢ Cual es el problema especific

internet y presenta filtraciones en las pare

Falta de red para hacer el uso

les

4.- ¢;Cuando ocurr

Al prestar el servici

5.- ¢ Con que frecuencia ocur

Constantement

Tabla 5.6 Lista de chequeo de la sala de lectuwf@sor Luis José Candiales.

LISTA DE CHEQUEO

Sala de lectura Prof. Luis José Candiales

PREGUNTAS

RESPUESTAS

1.- ;Dénde ocurre?

En la sala de lectura Prof. lasg Candiales

2.- ¢ Quien se afecta?

Usuario

3.- ¢ Cudl es el problema especifico?

Falta dassilinesas, aires acondicionad

iluminacién.

oS,

4.- ;Cuando ocurre?

Al prestar el servicio

5.- ¢Con que frecuencia ocurre?

Constantemente
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Tabla 5.7 Lista de chequeo de la sala de lectura.

LISTA DE CHEQUEO

Sala de lectura

PREGUNTAS RESPUESTAS

1.- ¢ Dénde ocurre En la sala de lectu

2.- ¢ Quien se afect Usuaric

3.- ¢ Cual es el problema especific Falta de sillas, mesas, ai

acondicionados, iluminacion, filtraciones en

las paredes
4.- ;Cuando ocurr Al prestar el servici
5.- ¢ Con que frecuencia ocur Constantement

5.2 Analisis de la percepcion de los usuarios

Para la percepcion de los usuarios del serviciestpdo por la biblioteca se

aplica una encuesta y se parte del siguientésanal

El servicio integra el sistema global de satisf@ccal usuario. Se trata de
servicios que, al proporcionar también conveniencieomodidad, influyen en la
imagen proyectada por los directivos de la ingtiiuainiversitaria y de la biblioteca.
En particular mencionamos servicio de préstamaséda y a domicilio); servicio de
Internet; servicios complementarios en el momeeptblisqueda de material (consulta
en la Web de la universidad); servicio de planqgtsaéas de lecturas que prestan el

servicio a para los usuarios.

Dado que las caracteristicas de la coleccion, dotofes que influyen en la
concurrencia y permanencia en el establecimientlmsy servicios, aunque son
primordiales, no proporcionan referencias exaatéseslas motivaciones del usuario
para solicitar material de la biblioteca ni solmddrma en que estas razones inciden
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sobre la imagen y eleccion del lugar, se tratoaseprender el comportamiento de los
usuarios en términos de sus actitudes y habitda laadquisicion de conocimientos.

Se examinaron cuatro tipologias del usuario:

1. Los que asisten con la intencidén de profundinatenidos.
2. Para complementar el estudio.
3. Estudiar temas no dados.

4. Ejercitar temas practicos.

La investigacion se realiz6 durante los meses deboe noviembre y
diciembre del 2009 y enero del 2010 en la Bibliat€entral de Ciencias de la Tierra
y Unidad de Cursos Basicos de la Universidad deer@@i Nucleo Bolivar
especificamente entre los alumnos de la carreragamieria industrial las encuestas
formuladas se encuentran en el apéndice, cuyasesias se analizan con un
contraste de hipétesis simple para determinar teepeion del usuario referente al
servicio prestado por la biblioteca donde se atiim un nivel de significancia de de
0.05, valor z de 1.65, donde Ho es la hipétesia, il es la hipotesis alternativa, P el
valor P absoluto. Las ecuaciones utilizadas pateréar el contraste de hipotesis

se describen en las ecuaciones 0.2 y 0.3.

op =\p*q/n
(0.2)

Donde:

op = Desviacion de la proporcion.
p = Proporcion de la muestra

g = Error.

n = Muestra.
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Z=(P—PHo)/op
(03)

Donde:

Z= Numero de desviaciones estandar de p respecto raetha de esta

distribucion.
op = Desviacion de la proporcion
PHo = Es la probabilidad nula.

P= proporcion de la poblacion

En la figura 5.1 se puede observar que de lose3@@iantes encuestados se
determino que solo 139 utilizan siempre las instafees de la biblioteca arrojando
un 46% que hace uso de las instalaciones. Utilizala® encuestas de los que
siempre utilizan las instalaciones de la bibliotgzaa determinar el analisis de

estudio que se presenta a continuacion:

= SIEMPRE
m A VECES
= NUNCA

Figura 5.1 Estudiantes que utilizan la biblioteca.
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En la figura 5.2 se puede observar de los 139 iestie$ que contestaron
utilizar siempre las instalaciones de la bibliotecéo 46 contestaron ser atendidos
con prontitud a continuacion se aplica el contastehipotesis para determinar la

hipotesis.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca dicen ser atendidos con prontitud erskwicios que requieren (prestamos

de libros, tesis, sala de internet).

Ho: P: 0.50
Hi: P < 0.50
PHo=0.50

op =p*q/n

op =+/(0.50 = 0.50) /139-g 04
gHo0=0.50

P=46/139=0.33

n=139a = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P—-PHo)/op
Z=(0.33-0.50)/0.04= -4.25
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5% 45%

[
| -4.25 0 7=16F 0.50

Figura 5.2 Estudiantes atendidos con prontitud.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad
de -4.25 es menor de 50%.

W siempre

M a veces

Figura 5.3 Estudiantes que dicen ser atendidopntitud.

En la figura 5.5 se puede observar de los 139 iestie$ que contestaron
utilizar siempre las instalaciones de la biblioteok 88 contestaron que siempre son

atendidos por estudiantes que prestan servicigultaatia.
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Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca dicen que siempre son atendidos porilb@a®s que prestan servicio de
ayudantia en ella.

Ho: P: 0.50

Hi: P > 0.50
PH0=0.50
P=88/139=0.63

op =\p*q/n

op =+/(0.50 = 0.50)/139 _g o4
n=139a = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P-PHo)/op
Z=(0.63-0.50)/0.04= 3.25

45% 5%

0.50 | Z=1.65 3.25

Figura 5.4 usuarios atendidos por estudiantes aidaayia.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mslaecir que la probabilidad
de 3.25 es menor de 50%.
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W siempre

M a veces

Figura 5.5 Usuarios atendidos por los estudiargesyddantias.

En la figura 5.7 se puede observar de los 13%esties que contestaron
utilizar siempre las instalaciones de la biblioteoé 114 consideran que hace falta
personal.

Ho El 60% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca consideran que hace falta personal.

Ho: P: 0.50

Hi: P >0.50
PH0=0.50
P=114/139=0.82

op =\p*q/n

op =+/(0.50 = 0.50)/139 —g 04
n=139a = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P - PHo)/op
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7=(0.82-0.50)/0.04= 8

- 45% 5%
0.50 © Z=1.65 8

Figura 5.6 estudiantes que consideran la faltesedsopal.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad
de 8 es menor de 50%.

msi

®no

Figura 5.7 Estudiantes que consideran la faltaedeopal.

En la figura 5.9 se puede observar de los 139 iestied que siempre hacen uso
de las instalaciones de la biblioteca 104 dicedizati siempre el material

bibliografico.
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Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca dicen utilizar el material bibliografico

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=104/139=0.75

op =+p*q/n

l0.50 = 0.50
T 20,04
n=139q = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P — PHo)/op
Z=(0.75-0.50)/0.04= 6.25

5% 45%

6.7F 7=1_6F 0.5R0

Figura 5.8 Estudiantes que
siempre utilizan el material

bibliogréfico.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad
de 8 es menor de 50%.
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0%

W siempre
M a veces

 nunca

Figura 5.9 Estudiantes que siempre utilizan el rateibliografico.

En la figura 5.11 se puede observar de los 13%iesties que 12 siempre
utilizan las instalaciones de la biblioteca consideregulares las condiciones de los

libros.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca dicen las condiciones que presentafiboos son regulares.

Ho: P: 0.50

Hi: P < 0.50
PH0=0.50
P=12/139=0.09

op ={p*q/n

0.50=0.50

T o0
n=139¢ = 0.05= 5%
7=1.65

Z = (P—PHo)/op

ap =
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7=(0.09-0.50)/0.04= - 10.25

5% 45%
© -10.2f Z=1.6¢ 0.5(
0.085 0.7[39 o_l780

Figura 5.10 Estudiantes que
consideran buenas las condiciones del

material bibliografico.

Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de -10.25 es menor de 50%.

0%

M buenas
W malas

regulares

Figura 5.11 Estudiantes que
consideran buena las condiciones del

material bibliografico.
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En la figura 5.13 se puede observar de los 13%iesties que siempre utilizan
las instalaciones de la biblioteca solo 12 dicewortrar siempre el material
bibliografico que necesitan.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca dicen que siempre encuentran el mateitiibgrafico que necesitan.

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=12/139=0.09

op =+p*q/n

[0.50+0.50
v P7 =004
n=1390 = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P—PHo)/op
Z=(0.09-0.50)/0.04= - 10.25

op =

5% 45%
_ -10.2¢ _ Z=168 __ 0.5C
0.085 0.389 0.45

Figura 5.12 Estudiantes que siempre encuentramterial bibliografico necesario.
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Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de -10.25 es menor de 50%.

0%

W siempre
M a veces

@ nunca

Figura 5.13 Estudiantes que siempre encuentrarriaidiibliografico.

En la figura 5.15 se puede observar de los 133iesties que siempre hacen
uso de las instalaciones de la biblioteca solo @fsideran contar con ediciones

actualizadas de su semestre en curso.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca dicen que esta cuenta con edicionesabizddas de las asignaturas de su

semestre en curso.

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=20/139=0.14

op =+\p*q/n
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—

— {0.50 = 0.50

N1 =004
n= 1390 = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P—PHo)/op
Z=(0.14-0.50)/0.04= -9

45%
5% 95%
-9 Z=1.65 0.50

Figura 5.14 Estudiantes que
dicen contar con ediciones

actualizadas de su semestre en curso.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mslaecir que la probabilidad

de 9 es menor de 50%.
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M si cuenta

M no cuenta

Figura 5.15 Estudiantes que dicen contar con atksi@actualizadas.

En la figura 5.17 se puede observar de los 13%esties que siempre utilizan

las instalaciones de la biblioteca 10 dicen soleaes utilizar la sala de internet.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca dicen que solo a veces utiliza el séowie internet.

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50

PH0=0.50

P=10/139=0.07

op =\p*q/n

N =0.04
n=139¢ = 0.05= 5%
Z=1.65
Z = (P—PHo)/op

Z=(0.07-0.50)/0.04= -10.75
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5% 45%

¢ .-10.75 Z=1.65 0.50

Figura 5.16 Estudiantes que solo a veces utilizaala de internet.

Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de -10.75 es menor de 50%.

0%

W siempre
M a veces

@ nunca

Figura 5.17 Estudiantes que utilizan la sala deriivet.

En la figura 5.19 se puede observar de los 133iesties que siempre hacen
uso de las instalaciones de la biblioteca solo t@rsideran a él internet

absolutamente necesario para su formacion académica
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Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca dicen que el servicio de la sala derii@ees necesario para su formacion
académica.

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=127/139=0.91

op =yp*q/n

|
(0.50 = 0.50

4 19 =0.04

n=82a = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P— PHo)/op
Z=(0.91-0.50)/0.04= 10.25

op =

5% 45%

10.25 Z=1.65 0.50

Figura 5.18 Estudiantes que consideran el usoiett@recesario.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad
de -10.25 es menor de 50%.
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2%

M absolutamente
necesario

H muy poco

M no es necesario

Figura 5.19 Estudiantes que consideran el usotdmat absolutamente necesario.

En la figura 5.21 se puede observar de los 133iesties que siempre hacen
uso de las instalaciones de la biblioteca solo M@es dicen encontrar internet

cuando lo requieren.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca dicen que solo a veces encuentran glcgerdel internet en la sala web

cuando lo requieren.

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=12/139=0.09

op =+\p*q/n

139 =0.04
n=139a = 0.05= 5%
Z=1.65
Z = (P—PHo)/op

Z=(0.09-0.50)/0.04= -10.25

= |
)
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5% 45%

-10.2¢ Z=1,6¢ 0.5C

Figura 5.20 Estudiantes que solo a veces consigjusarvicio de internet cuando lo
requieren.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad
de -10.25 es menor de 50%.

0%

H siempre
M a veces

E nunca

Figura 5.21 Estudiantes que dicen
encontrar el servicio de internet cuando

lo requieren.



95

En la figura 5.23 se puede observar de los 13%iesties que contestaron
utilizar siempre las instalaciones de la biblioteckp 114 considera que se le dificulta
la vision al leer.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliza ifestalaciones de la
biblioteca considera que se le dificulta la visabteer.

Ho: P: 0.50

Hi: P > 0.50
PH0=0.50
P=114/139=0.82

op =+\p*q/n

op =+/(0.50 = 0.50)/139-g 04
n=139a = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P— PHo)/op
Z=(0.82-0.50)/0.04=8

<

45% 5%
0.5C Z=1.6¢ 8
0.65 0.70 0.734

Figura 5.22 estudiantes que se les dificultadawial leer.
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Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad

de 8 es mayor de 50%.

Wsi

® no

Figura 5.23 Estudiantes que se dificulta la vigibleer.

En la figura 5.25 se puede observar de los 13%iesties que siempre hace uso
de las instalaciones de la biblioteca solo 12 dmman que las luminarias son

suficientes.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca considera que las luminarias son suftei®

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=12/139=0.09

op =\p*q/n
op =+/(0.50 = 0.50)/139-0 o4
n=139a = 0.05= 5%
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Z=1.65
Z=(P—PHo)/op
Z=(0.09-0.50)/0.04= -10.25

50, 45%
-10.25 Z=1.65 0.50

Figura 5.24 estudiantes que consideran las lunaimauficientes.

Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de -10.25 es menor de 50%.

m suficiente

B medianamente
suficiente

 insuficiente

Figura 5.25 Luminarias en la biblioteca.
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En la figura 5.27 se puede observar de los 13%iesties que contestaron
utilizar siempre las instalaciones de la bibliotesalo 12 consideran que la

iluminacioén es suficiente.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca considera que la iluminacion es sufitgen

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=12/139=0.09

op =+p*q/n

op =+/(0.50* 0.50)/139-0 04
n=139a = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P—PHo)/op
Z=(0.09-0.50)/0.04= -10.25

5% 45%

-10.2¢ Z=1.6¢ 0.5C

Figura 5.26 estudiantes que consideran la ilumimesificiente.
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Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de -10.25 es menor de 50%.

B suficiente

B medianamente
suficiente

m insuficiente

Figura 5.27 Estudiantes que consideran iluminasiditiente.

En la figura 5.29 se puede observar de los 13%iesties que contestaron
utilizar las instalaciones de la biblioteca siempoéo 12 consideran que el clima
interno es bueno.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca considera que el clima interno (tempeggtes bueno.

Ho: P: 0.50

Hi: P < 0.50
PH0=0.50
P=12/139=0.09

op =\p*q/n
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op =+/(0.50 = 0.50)/1359—( o4
n=139¢ = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P — PHo)/op
Z=(0.09-0.50)/0.04= -10.25

5% 45%

-10.2¢ Z=1.6% 0.50

Figura 5.28 estudiantes que consideran una tenuparatdecuada.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad

de -10.25 es menor de 50%.
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B bueno
H malo

m regular

Figura 5.29 Estudiantes que consideran una temparatiecuada.

En la figura 5.31 se puede observar de los 13%iesties que contestaron
utilizar siempre las instalaciones de la bibliotesalo 20 consideran que la

ventilacion es buena.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca considera que la ventilacion es buena.

Ho: P: 0.50

Hi: P > 0.50
PH0=0.50
P=20/139=0.14

op =\Jp*q/n

op =4/(0.50 * 0.50) /13— 04
n=139a = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P— PHo)/op
Z=(0.14-0.50)/0.04= -9
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45% 5%
0.50 Z=165 -9

Figura 5.30 estudiantes que consideran buena tdacidn.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad
de 9 es menor de 50%.

H bueno
H malo

M regular

Figura 5.31 Estudiantes que consideran buena aeidtil.

En la figura 5.33 se puede observar de los 13%iesties que contestaron
utilizar siempre las instalaciones de la bibliotscdo 20 consideran que los aires

acondicionados si funcionan correctamente.
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Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca considera que los aires acondicionadosiénan correctamente.

Ho: P: 0.50

Hi: P < 0.50
PH0=0.50
P=20/139=0.14

op =+p*q/n

op =+/(0.50 * 0.50)/13%—( o4
n=139a = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P~ PHo)/op
Z=(0.14-0.50)/0.04= -9

5% 45%

-9 7=1.65 0.50

Figura 5.32 buen funcionamiento de los aires.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad
de 9 es menor de 50%.
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m si funcionan
H no funcionan

m funcionan regularmente

Figura 5.33 Estudiantes que consideran buen fuasi@nto de los aires.

En la figura 5.35 se puede observar de los 13%iesties que contestaron
utilizar siempre las instalaciones de la bibliotecéo 130 considera que hace falta

mas aires acondicionados.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca consideran que hace falta aires acomucios.

Ho: P: 0.50

Hi: P > 0.50
PH0=0.50
P=130/139=0.94

op = p=a/n

op = /(0.50 = 0.50)/135_ g4
n=139a = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P— PHo)/op
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7=(0.94-0.50)/0.04= 11

45% 5%,
0.80 0.851 n o
0.5( Z=1.6¢ 11

Figura 5.34 falta de aires acondicionados.

Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad

de 11 es mayor de 50%.

M si faltan

M no faltan

Figura 5.35 Estudiantes que consideran la falt@irds acondicionados.

En la figura 5.37 se puede observar de los 13%iesties que respondieron
utilizar siempre las instalaciones solo 55 considejue el estado que presentan las

carteleras es regular.
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Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca consideran que el estado que presemsncarteleras informativas es
regular.

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=55/139=0.40

op =yp*q/n

op = /(0,50 = 0.50)/13%-( o4
n=139¢ = 0.05= 5%

Z=1.65

Z = (P — PHo)/op
Z=(0.40-0.50)/0.04= -2.5

45%
5% 95%
0.294 0.390 0.40
-2.8 Z=1.6% 0.50

Figura 5.36 cartelera que presentan un estadoaregul

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad
de -2.5 es menor de 50%.
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0%

B bueno
H malo

M regular

Figura 5.37 Estudiantes que consideran el buedesd®las carteleras.

En la figura 5.39 se puede observar de los 13%esties que siempre utilizan
las instalaciones de la biblioteca solo 71 diceformarse solo a veces con las
carteleras informativas.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca dicen que se informan solo a veces asmcérteleras informativas.

Ho: P: 0.50

Hi: P > 0.50
PH0=0.50
P=71/139=0.51
or =Jp=a/n

——
0.50 = 0.50

|22 = 2
{13 =0.04
n=139a = 0.05= 5%

Z=1.65

op =
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Z=(P—PHo)/op
Z=(0.51-0.50)/0.04= 0.25

S 45% 5%

0.5C Z=1.6¢ 0.2¢

Figura 5.38 estudiantes que se dicen informarséasocarteleras.

Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de 0.25 es menor de 50%.

0%

MW siempre
M a veces

@ nunca

Figura 5.39 Estudiantes que dicen informase conddsleras.
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En la figura 5.41 se puede observar de los 13%iesties que siempre utilizan
las instalaciones de la biblioteca solo 20 consitulejue las carteleras si contribuyen a

su formacion académica.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliza ifestalaciones de la
biblioteca consideran que las carteleras informaaticontribuyen a su formacion

académica.

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=20/139=0.14

op =\p*q/n

|
(0.50 = 0.50

VT =0.04
n=139 = 0.05= 5%
7=1.96

Z = (P— PHo)/ap
Z7=(0.14-0.50)/0.04= -9

op =
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5% 45%

-9 Z=1.65 0.50

Figura 5.40 Estudiantes que
consideran el uso de las carteleras como

una contribucién a su formacién académica.

Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad

de -9 es menor de 50%.

B si constribuyen

B no constribuyen

Figura 5.41 Estudiantes que
consideran que la informacién contenida
en las carteleras contribuyen a su

formaciéon académica.
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En la figura 5.43 se puede observar de 139 estiedigue siempre hace uso de

la biblioteca 80 dicen utilizar las sillas pressngesolo 3 dicen no utilizarlas.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliza ifestalaciones de la

biblioteca dicen utilizar las mesas y sillas dbildioteca.

Ho: P: 0.50
Hi: P > 0.50
PHo= 0.50
P=3/139=0.02

op =\p*q/n

050« 0.50

v =0.04
n=139¢ = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P - PHo)/op
Z=(0.02-0.50)/0.04= -12

ap =

45% 5%

¢ 0.5C Z=1.6¢ -12

Figura 5.42 Estudiantes que utilizan las sillasegas.
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Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de -12 es menor de 50%.

2%

M si las utilizo

M no las utilizo

Figura 5.43 Estudiantes que siempre utilizan syllasesas.

En la figura 5.45, de los 139 estudiantes queesbaton utilizar siempre las
instalaciones de la biblioteca solo 20 considenaa lgs mesas y sillas se encuentran
en buen estado.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca consideran que las sillas y mesas seegrian en buen estado.

Ho: P: 0.50

Hi: P < 0.50
PH0=0.50
P=20/139=0.14

op =\p*q/n
0.50 = 0.50
op =

T =004
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n=139a = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P— PHo)/op
Z=(0.14-0.50)/0.04= -9

5% 45%

) ' Z=1.65 0.50

Figura 5.44 Estudiantes que
consideran en buen estado las sillas y

mesas.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad

de -12 es menor de 50%.
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M buenas
W malas

M regulares

Figura 5.45 Estudiantes que consideran el buedestlas sillas y mesas.

En la figura 5.47 se puede observar de los 13%esties que siempre utilizan
las instalaciones de la biblioteca solo 34 dicere das mesas y sillas son

medianamente confortables.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca dicen que las mesas y sillas no sofoct@bles para su utilizacion.

Ho: P: 0.50

Hi: P < 0.50
PH0=0.50
P=34/139=0.24

op ={p*q/n

_ [050<050

VB 20.04
n=139a = 0.05= 5%
Z=1.65
Z = (P— PHo)/op
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7=(0.24-0.50)/0.04= -6.5

5% 45%

-6.5 Z=1.65 0.50

Figura 5.46 estudiantes que consideran sillas yasesnfortables.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad

de -6.5 es menor de 50%.

0%

M si son confortables

B medianamente
cofortables

1 no son confortables

Figura 5.47 Estudiantes que consideran las sillassas confortables.
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En la figura 5.49 se puede observar de los 13%iesties que siempre utilizan
las instalaciones de la biblioteca solo 132 dicdilizar siempre los ficheros

electroénicos.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliza ifestalaciones de la
biblioteca dicen utilizar siempre los ficheros &lésicos para adquirir la informacion

y poder sacar el libro que necesitan.

Ho: P: 0.50

Hi: P > 0.50
PH0=0.50
P=132/139=0.94

op =\p*q/n

|
{0.50 = 0.50

{10 20,04
n=139¢ = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P - PHo)/op
7=(0.94-0.50)/0.04= 11

op =

45% 5%

0.5C Z=1.6% 0 11

Figura 5.48 Estudiantes que utilizan los fichelestednicos.
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Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de 11 es menor de 50%.

0%

M siempre
M a veces

@ nunca

Figura 5.49 Estudiantes que siempre utilizan Icsdiios electronicos.

En la figura 5.51 se puede observar de los 13%esties que siempre utilizan
las instalaciones de la biblioteca 129 considerae si hace falta mas ficheros
electronicos.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la
biblioteca consideran que hace falta mas fichdextrénicos.

Ho: P: 0.50

Hi: P > 0.50

PH0=0.50

P=129/139=0.93

op =\p*q/n
0.50 = 0.50
ap

= |
VB9 20,04
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n=139a = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P—PHo)/op
Z=(0.93-0.50)/0.04= 10.75

- 45% 5%

0.50 Z=1.6¢ 10.7¢

Figura 5.50 Estudiantes que
consideran la falta de ficheros

electrénicos.

Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de 10.75 es menor de 50%.

no es
necesario
7%

Figura 5.51 Estudiantes que consideran la faltiictieros electronicos.
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En la figura 5.53 se puede observar de los 13%iesties que siempre hace uso
de las instalaciones de la biblioteca solo 12 dig#izar los bafios presentes en las

instalaciones.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca dicen utilizar solo a veces los bafi@sentes en la biblioteca.

Ho: P: 0.50

Hi: P <0.50
PH0=0.50
P=12/8139=0.09

op =\p*q/n

{0.50 = 0.50
op = |

VT 20,04
n=139¢ = 0.05= 5%

7=1.65

Z = (P — PHo)/op
7=(0.09-0.50)/0.04= -10.25

5% 45%
-10.2¢ Z=1.6% -10.2¢

Figura 5.52 Estudiantes que
utilizan los bafos presentes en las

instalaciones de la biblioteca
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Al 5% de significancia se rechaza la hipotesis mslaecir que la probabilidad
de -10.25 es menor de 50%.

0%

H siempre
M a veces

M nunca

Figura 5.53 Estudiantes que dicen utilizar los saf®la biblioteca.

En la figura 5.55 se puede observar de los 13%iesties que siempre hace uso
de las instalaciones de la biblioteca solo 131rdiwer notado filtraciones y paredes

en mal estado.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliz ifestalaciones de la

biblioteca dicen haber notado filtraciones y pasegle mal estado.

Ho: P: 0.50

Hi: P > 0.50
PH0=0.50
P=131/139=0.94

op =+p=*q/n
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T 2004
n=139a = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P—PHo)/op
7=(0.94-0.50)/0.04= 11

nmes 5%
45%
0.5C 7=1 RF 11

Figura 5.54 Estudiantes que han notado filtraci@melss paredes.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad

de 11 es menor de 50%.

6%

B si he notado

M no he notado

Figura 5.55 Estudiantes que han
notado filtraciones y paredes en mal

estado.
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En la figura 5.57 se puede observar de los 13%iesties que siempre utilizan

las instalaciones de la biblioteca solo 17 dicanalgunas paredes pintadas.

Ho El 50% de los estudiantes que siempre utiliza ifestalaciones de la
biblioteca dicen que solo algunas paredes se etrangrintadas.

Ho: P: 0.50

Hi: P > 0.50
PH0=0.50
P=17/139=0.12

op =+\p*q/n

[o50=0.50
N % =0.04
n=1390 = 0.05= 5%
Z=1.65

Z = (P—PHo)/op
Z=(0.12-0.50)/0.04= -9.5

op =

45% 5%,

0.50 (¢ Z=1.65 ¢ -95

Figura 5.56 Estudiantes dicen que solo algunagiparestan pintadas.

Al 5% de significancia se rechaza la hipétesis mglaecir que la probabilidad
de 9.5 es menor de 50%.
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0%

I M si lo estan

M algunas

88% no lo estan

Figura 5.57 Estudiantes que dicen ver solo algpaesdes pintadas.

5.3 Analisis de las variables que afectan el despeifio del personal

De la figura 5.58, se observa el porcentaje dedsguestas del personal que
labora en la biblioteca referente a si estan com@uosu puesto de trabajo, si no lo
estan, y si se sienten regular. Se puede evidego&isolo el 27% estd comodo, el
20% no esta comodo y un 53% se siente regular poesto de trabajo representando
un 100% de la totalidad de las encuestas. Detarmdim que la mayoria de los
trabajadores se sienten regularmente en su puestrabajo provocando un
rendimiento bajo del empleado.
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B si lo estoy
H no lo estoy

M regular

Figura 5.58 Empleados que estan comodos en swpiestabajo.

De la figura 5.59, se observa el porcentaje dedsguestas del personal que
labora en la biblioteca referente a si siempreg@s 0 nunca reciben buen trato por
parte de los usuarios arrojando esto que 33% seenegiben buen trato, 67% dicen
solo a veces recibir buen trato y nunca un 0% sgmtando un 100% de la totalidad
de las encuestas. Determinando que la mayoriasdeabajadores dicen recibir buen

trato solo a veces por parte de los usuarios.

0%

H siempre
M a veces

M nunca

Figura 5.59 Empleados que reciben buen trato gae ple los usuarios.
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De la figura 5.60, se observa el porcentaje dedsguestas del personal que
labora en la biblioteca referente a si siemprgg@es o nunca, perciben olores o
molestias al respirar producto del polvillo que temilos libros. Se puede evidenciar
que el 53% siempre percibe, el 40% solo a veasshrcibir y solo el 7% dice que
nunca ha percibido. Determinando que la mayorialodetrabajadores siempre

perciben olores y molestias al respirar productgdkillo que emiten los libros.

M siempre
M a veces

nunca

Figura 5.60 Empleados que han percibido olores Igstias al respirar.

De la figura 5.61, se observa el porcentaje dedsguestas del personal que
labora en la biblioteca referente a si se han er@do o no casusa del polvillo que
emiten los libros. Se puede evidenciar que el $88%a enfermado y el 27% no se
ha enfermado, representando un 100% de la todalida las encuestas.
Determinando que la mayoria de los trabajadoresndiaberse enfermado causa del

polvillo que emiten los libros.
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Wsi

HEno

Figura 5.61 Empleados que se han
enfermado a causa del polvillo que

emiten los libros.

De la figura 5.62, se observa el porcentaje dedsguestas del personal que
labora en la biblioteca referente a si considersn recesitan ayuda en su puesto de
trabajo se puede evidenciar que el 33% dicen rtacesiuda siempre, el 67% dicen
necesitar ayuda solo a veces y un 0% no necesitlaagpresentando un 100% de la
totalidad de las encuestas. Determinando que imni@ade los trabajadores dicen

necesitar solo a veces ayuda en su puesto dedrabaj
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0%

W siempre
M a veces

H nunca

Figura 5.62 Empleados que dicen necesitar ayuda puaesto de trabajo.

De la figura 5.63, se observa el porcentaje dedsguestas del personal que
labora en la biblioteca referente a si considertanltpce falta personal adicional para

prestar el servicio en la biblioteca el 100% cawtesie si hace falta personal.

0%

Wsi

HEno

Figura 5.63 Empleados que consideran la falta dsopal.
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5.4 Definicidén de un sistema de indicadores de @d#spefio

Los indicadores propuestos muestran informacionresadd estado de la
biblioteca Central de la Escuela de Ciencias dédeaa y Unidad de Cursos Basicos
sin profundizar en aquellas mediciones que perntdterminar el por qué de ese
estado. Esto implicaria un estudio méas profundorghasa los objetivos propuestos.
Los resultados no son solo estadisticas bibliogsaellas constituyen mediciones
basicas de entradas y resultados; sin embargindasadores realizan una relacion

entre dos estadisticas.

El modelo esta formado por variables que represegitanentos esenciales del
fenomeno bibliotecario, en términos de promediaskpoliotecario, con el objetivo

de expresar el rendimiento de la biblioteca cepeeto a cada variable:

m = Promedio de préstamos.

f = Promedio de volumenes bibliograficos.

| = Promedio de lectores que utilizan el matdyibliogréafico.
n = Promedio de estudiantes inscriptos en lagobédalas.

N = Promedio de lectores potenciales.

5.4.1 Propuesta de indicadores

Para la propuesta de indicadores, se considerasastudios consultados sobre
diversos sistemas de indicadores para medir eimegto de bibliotecas central de
ciencias de la tierra y unidad de estudios basiasscomo los valores y modelos
estadisticos y de evaluaciéon utilizados actualmete el sistema de bibliotecas

publicas cubanas.
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Enfocando algunos factores que inciden en el serde la biblioteca para la

construccion de los indicadores tenemos:

indice de captacion: total de estudiantes inscipgatre poblacion de la
biblioteca.

indice de comunicacion: lectores -son aquellosugam la coleccion al menos
una vez- entre el total de estudiantes inscripttgas -visitaron la biblioteca sin usar
el fondo.

indice de circulacion, Impacto de los esfuerzossiema en el publico y el
trabajo de promocion de la biblioteca. Definido gbrmodelo matematico del Dr.
Setién (C=m/l) y el indice de rotacién, igualmetédéinido por el Dr. Setién.

En aras de valorar de forma integral el trabajoladdiblioteca central de
ciencias de la tierra, se definieron las principaeeas en las cuales se deben centrar
los indicadores. Ellas son:

Area 1: Infraestructura de las bibliotecas datowegaes de la biblioteca.

Area 2: Procesos.

Area 3: Servicios.

Area 4: Fondos y conservacion.

Area 5: Tecnologia.
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5.4.1.1 Indicadores de gestion sobre el servicie ppesta la biblioteca central de
ciencias de la tierra area 1: Infraestructura debi@liotecas datos generales de la
biblioteca.

Puestos de lectura por poblacion a servir (Plpgrmila: Plps=PL/P;
Periocidad: semestral.

Datos:
Puestos: 220 unidades
Poblacion a servir: 6311
Plps= 220/6311=0,035 0,034*100= 3.5%

En la figura 5.64 se puede observar que la bildeoteolo puede cubrir una
capacidad de asiento del 4% de la poblacion tasguedando el 96% sin poder

hacer uso de los asientos.

4%

B % de Plps

B % de Plpnos

Figura 5.64 Puestos de lectura por poblacion arserv

Volumenes o ediciones por cada estudiante de iegerindustrial: Formula:
Veii=V E. de ing ind/Est de ing ind, periocidad sstmal.
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Datos:

Volumenes o ediciones: 117 unidades
Estudiantes de industrial: 1362
Veii=117/1362=0,085 0,085*100= 8,5%%

Se observa en la figura 5.65 la cantidad de vol@smenediciones de la carrera
de ingenieria industrial con los que cuenta laidtita solo cubre al 9% de la
poblacion de estudiantes de dicha carrera quedamd®i% sin poder hacer uso del

material bibliografico.

% Veii 9%

W % Veii

H % Veii no

Figura 5.65 Volumenes o ediciones por cada esttedian

NUumeros de computadora por poblacion a servir: BanmNcps=Comp/Pob,

periocidad semestral.

Datos:

Computadoras: 12 unidades
Poblacién a servir: 6311
Ncps=12/63=0,002 0,002*100= 0,2%
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Se observa en la figura 5.66 la cantidad de cordptéa presentes en la
biblioteca solo cubre el 0.2% de la poblacion dadiantes inscritos en la biblioteca

guedando un 99,8% sin poder hacer uso de las cadygras.

% Ncps, 0,2%

H % Ncps

B % Ncpnos

Figura 5.66 Numero de computadoras por poblacEenar.

5.4.1.2 Indicadores de gestion sobre el servicie® ppesta la biblioteca central de

ciencias de la tierra area 3: Servicios.

Promedio de préstamos por estudiantes: Formula gPestfpob, periocidad

semanal.

Datos:

Prestamos: 338

Estudiantes: 6311
Ppe=338/6311=0.05 0,05*100=5%

Se observa en la figura 5.67 la cantidad promediopdblacién servida
semanalmente cubre un 5% del total de la poblagu@dando el 95% si ser atendida

cuando lo requieren.
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B %Ppe

B %Ppeno

Figura 5.67 Promedio de prestamos por estudiantes.

Promedio de bibliotecario por poblacion a servirrirula Pbps= cant bibli/pob,

periocidad semestral.

Datos:

Bibliotecario: 15 trabajadores
Poblacién: 6311

Pbps=15/6311=0,002 0,002*100=0,2%

Se observa en la figura 5.68 que la cantidad detsbarios con los que cuenta
la biblioteca solo cubren el 0,2% de la poblacidsciita quedando sin servir a el

99,8% de la poblacion inscrita.
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Pbps, 0,2%

H Pbps
H Pbpns

Figura 5.68 Promedio de bibliotecario por pobla@dervir.

Porcentaje de la poblacion atendida: Formula %pmader personas atendida/

poblacién inscrita, periocidad semestral.

Datos:

Nro de personas atendidas: 5408
Poblacion: 6311

%pa= 5408/6311=0,85 0,85*100=85%

Se observa en la figura 5.69 que solo el 15% ¢moldacion es atendida en el

semestre quedando sin ser atendida el 85% de lagx@btotal.
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® %pa

B %pnoa

Figura 5.69 Porcentaje de poblacién atendida.

5.4.1.3 Indicadores de gestién sobre el servicie pgresta la biblioteca central de

ciencias de la tierra area 4: Fondos y conservacion

Porcentaje de incremento y descarte sobre el walfondos. Tasa de

crecimiento: Formula %ide fondos= ((DN-DD)*100)kriocidad semestral.

Datos:

Ediciones ingresadas: 0 unidades
Ediciones desincorporadas: 0 unidades
Ediciones de fondo: 117 unidades
%ide= ((0-0)*100)/117=0 0%

En la figura 5.70 muestra el porcentaje de increasey descarte en los fondos
de la biblioteca en cual indica que es 0% no habremento ni descarte la biblioteca

sigue contando con las mismas ediciones.
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0%

| %if

W %noif

Figura 5.70 Porcentaje de incremento y descarte.

5.4.1.4 Indicadores de gestion sobre el service gresta la biblioteca central

de ciencias de la tierra area 5: Tecnologia.

Porcentaje de computadoras con acceso a Internetrmula

%comp=TCompIn/TComp*100, periocidad: semestral.

Datos:
Computadoras con acceso a internet: o
Total de computadoras en la biblioteca:12unidades

%comp=0/12=0 0*100=0%

En la figura 5.71 se muestra que el porcentajectepatadora con acceso a

internet es de 0% debido a que la red que preserdtio esta dafiada.
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0%

M %cai

M %csai

Figura 5.71 Porcentaje de computadoras con acceseraet.

5.4.2 Satisfaccion de usuarios

A través de los resultados obtenidos en las erasiegtuede utilizarse para la
medicion de la percepcion de los usuarios, conqoigtia de los servicios ofrecidos

una escala de rango de tres valores.

Dicha escala se construye tomando en cuenta tlesesasignados para cada
alternativa de las preguntas realizadas en lasestas) definiendo el mayor valor
para la alternativa positiva, el menor valor plaralternativa negativa, y el valor

intermedio para la alternativa media.

En tal sentido si la minima puntuacion es 2 y &ima es 4, y la puntuacion
obtenida fuese mayor o igual a 2; pero menor gbes@,considera una actitud muy
desfavorable, si la puntuacion es mayor o iguabap2ro menor que 3 se considera
una actitud muy poco favorable, si la puntuacidmagor o igual a 3 pero menor que
3.5, se considera una actitud favorable, si layagibn es mayor o igual a 3,5 pero

menor a 4 se considera una actitud muy favoralalelals.8.
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La puntuacién se obtiene multiplicando el valogaatdo a cada alternativa por

el numero que respondieron en la misma, el resuliadl se divide entre el numero

de total de encuestados. Indicador definido emtena ISO 11620.

Tabla 5.8 Satisfaccion del usuario.

IND
PREGUNTAS VALORACIO ICE DE
N DE LAS TO | VALO-
PREGUNTAS TAL RA
CION
SOBRE 3
3
Siempre encuentra el materjal 25 94 3,1
bibliografico que necesita en |a 7 3 3
biblioteca?
Las condiciones que presentan 23 92 3,1
los libros de la biblioteca son? 0 8 2 2
Con que frecuencia encuentra 43 65 2,2
internet en la sala web cuando usted |49 9
requiere?
TOTAL 53 25 8,4
69 8 3 18
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Referente a las preguntas realizadas a los usuadbee algunos de los
servicios que presta la biblioteca sumando loslteetas obtenidos en los indices por
cada pregunta y lo dividimos entre el numero dgyme&a en este caso 3. Obtenemos
el indice final 2,8. Tabla 5.9.

Tabla 5.9 indice de satisfaccion del usuario.

indice de Sum

valoracion sobre| atoria de | /3

3 indices
U
indices
Valoracion 8,4 Y
de la satisfaccion| ,1 1 2 .8
global

El resultado ubicado en la escala, nos muestraactitad muy poco favorable,
ademas muestra el grado de insatisfaccion queeecast algunos servicios prestados

en la biblioteca. En la tabla 5.10 se muestraslmen de los indicadores.



Tabla 5.10 Tabla de indicadores.
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ARE INDICADOR PERIODICIDAD FORMU DEFINICIO
AS LA N
Puestos de lectura Plps=PL/ Total de
1 por poblacion a servir Semestral P puestos de lectura
habitables entre la
poblacién a servir.
Volimenes o} Veii=V E. Total de
1 ediciones por cada de ing ind/Est dg documentos en €l
estudiante de ingenieria Semestral ing ind fondo entre el total de
industrial estudiantes de Ia
carrera
Namero de Ncps=Co Total de
1 computadoras po Semestral mp/Pob computadoras en uso
poblacion a servir en la biblioteca entre
la poblacion a servir.
Promedio de Semanal Ppe=p Valor
3 préstamo por estudiante promedio del total de
inscrito reSt/pOb préstamos entre el
total de lectoreg
inscrito
Promedio de| Semestral Pbps=cant Valor
3 bibliotecario por bibli/pob promedio del total de
poblacién a servir bibliotecarios entre ¢
total de la poblacién a
servir.
Porcentaje de la Semestral %pa= El método es
poblaciéon atendida nrode pers contar el nimero de
atendida/ pob | personas  atendidgs
inscrita entre el total ds
poblacién inscrita.
Continuacion de la tabla 5.10
Porcentaje de % inc de Total de
4 incremento 'y descartg fondos= ((DN- | documentos nuevos
sobre el total de fondogs. DD)*100)/f menos los
Tasa de crecimiento Semestral documentos
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descartados por cien
dividido entre el total
de volumenes de|
fondo.

Porcentaje

computadoras con acces$o

a Internet

de

Semestral

%comp=
TCompln/TComp
*100

Total de
computadoras con
acceso a Internet entre
el total de
computadoras en la

biblioteca por cien.

Satisfaccion

usuario

del

Su=lInd/n

Puede utilizarse
para la medicion de la
percepcion de log
usuarios con cualquier

o

de los servicios publicos
de la biblioteca. Se mide
a partir de una muestrp
aleatoria y la aplicaciorn
de una encuesta con lgs
servicios ofertados por la
biblioteca en una escala
de rango tomando eh
cuenta tres valores
asignados para cada
alternativa de las
preguntas realizadas ¢

=}

las encuestas, definiend

o

el mayor valor para Ig
alternativa  positiva, e
menor valor para I3
alternativa negativa, y €
valor intermedio para Ig
alternativa media.
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5.5 Determinacion de los factores que mas afectahservicio prestado

Identificados los factores que afectan el servjiestado por la biblioteca
como se indica en el diagrama causa y efecto €igut pagina 8), que en este caso
son los siguientes; servicio al usuario, equipessqnal, infraestructura, se pondera
los factores de acuerdo a su nivel de importamnsgatoma como el de mayor
importancia el servicio prestado al usuario ya dmeprincipal funcion de la
institucion es prestar un servicio. En la tablal5& muestra el % de la ponderacion

de los factores.

Tabla 5.11 % Ponderacion de los factores.

Porc
FACTORES _
entaje
Servicio al usuario 409
Equipos 35%
Personal 20%
Infraestructura 5%

De las preguntas formuladas en las encuestas (apéAd) se toma las que
respondieron siempre utilizar las instalacionesladeiblioteca, al igual que se hizo
en el contraste de hipotesis, seleccionando ta factor una serie de preguntas, se
suma las respuestas desfavorables o negativasdastignes dividida entre el nimero
de preguntas tomadas por cada bloque o factoitrasforma en porcentajes para
multiplicar por el valor asignado anteriormentebyemer el siguiente resultado en la
tabla 5.12
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Tabla 5.12 % total de factores que afectan el servi

FACTORES PREGUNT PORCENT (1)
1) AS AJES (2) (2)
Servicio al 2,4,22,23,26 84.02% 33.60%
usuario
Equipos 7,8,14,16,17 74.8% 26.18%
Personal 1,2,4,5,6. 58.66% 11.73%
Infraestructura 27,29,30. 91.13% 4.55%

Con los resultados obtenidos se puede identificda &igura 5.72 los factores

de acuerdo a su nivel de incidencia en el seryigstado, el factor con mayor indice
desfavorable es el servicio al usuario con 33.80§tipos con 26.18%. Personal con

11.73%. Infraestructura con 4.55%. y un 23.94%repeesenta otros factores que no

fueron medidos.

M Servicio al usuario

W Equipos

m Personal

M Infraestructura

m Otros factores que no
estan presente

Figura 5.72 Factores que afectan el servicio pilesta




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez culminada la investigacibn y haber reabzadl trabajo

correspondiente a la misma, se presentan a cootimuias siguientes conclusiones:

Se plantearon 9 indicadores, de los cuales, esfanaglos en la infraestructura, los
procesos, el servicio, fondos y conservacion, tegia, que permite identificar los
factores, detectar y corregir posibles fallas eseelicio. Esto a su vez sirve de referencia
en materia de normatividad en gestion de la bt orientar la formulacién de normas
para el funcionamiento de la biblioteca en sus @epede desarrollo de colecciones
procesos técnicos, servicios e infraestructurateges y conservar los recursos de la
biblioteca, asegurando que las operaciones selefeepropiadamente para controlar la
efectividad y eficiencia de las actividades rea@asma fin que estén enmarcadas dentro

los programas y presupuestos institucionales.

Con los datos obtenidos se evidencio que existennivel alto de
insatisfacciéon en los estudiantes a causa dedd®res que afectan el servicio
prestado por la biblioteca como la falta de maltdyibliografico, de personal, de
muebles, luminarias 0 bombillos quemados, bafosstentes para los estudiantes,
ocasionando esto una desventaja competitiva patableoteca al momento del

estudiante solicitar el servicin
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Los almacenes de material bibliografico de la biklta contienen algunos
libros deteriorado con presencia de hongo y polvijle generan las principales
afecciones que afectan al personal produciendac&sianes la ausencia de estos es

sus puestos de trabajos habituales.

Recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos la direab®la biblioteca Central de la
Escuela de Ciencias de la Tierra y Unidad de CuBss#cos, siguiendo y ejecutando
las siguientes recomendaciones podra mejorardcgey disminuir los factores que

afectan a la misma

La implementacion de los indicadores de desempeéma medir
todas las actividades, puede garantizar un altel die eficiencia y de eficacia en el
trabajo. Ademés esta permite evaluar el desempefia diblioteca, aunque esta
herramienta no significa eliminar todos los proldsnde la biblioteca, puede

considerarse un valioso instrumento para maxinhzarecursos disponibles.

Establecer objetivos a corto y mediano plazo eBildioteca Central de la
Escuela de Ciencias de la Tierra y Unidad de CuBsmscos de la Universidad de
Oriente Nuacleo Bolivar, que estén orientados a nalma mejores niveles de

desempefio, Este proceso sera constante.

Invertir en la adquisicibon de tecnologias, como tveaffe, equipos de
computacion para la sala de internet como paraléade circulacion y préstamo que
sirvan de ficheros electronico debido a que soentaicon 2; de igual forma se debe
establecer una red de servicios de comunicaciénamiedel uso de la Internet; con
estas acciones se lograra adecuar tecnologicarteemiblioteca a las necesidades

actuales.

145



146

Destinar politicas de mantenimiento a la Bibliot€entral de la Escuela de
Ciencias de la Tierra y Unidad de Cursos Basicoa gh material bibliografico
presente, dotar un espacio en la biblioteca coipeg y materiales de recuperacion
y mantenimiento que puede ser atendido por estiadiague presten servicios de

ayudantia o personal obrero.

Desarrollar programas de capacitacion y actualimapara los empleados de la
Biblioteca Central de la Escuela de Ciencias dedaa y Unidad de Cursos Basicos,

debido a que esto contribuye a mejorar el desemghelfgervicio.

Desarrollar campafias de concientizacion permanentés Biblioteca Central
de la Escuela de Ciencias de la Tierra y Unida@ulsos Basicos, donde se arraigue
en el usuario sentido de pertenecia, en las icgtakes y sobre todo con el material

bibliogréfico para de esta forma prolongar la vigihde los mismo.

Dotar la biblioteca de extintores, debido a queratalaciones de la misma no

cuentan con sistemas contra incendios.

Realizar en la Biblioteca Central de la EscuelaGiencias de la Tierra y
Unidad de Cursos Basicos un cronograma de fumigaclimpieza en los espacios y
anaqueles que contienen el material bibliografigara evitar la propagacion de
elementos tales como polvillo y hongos que caesdermedades y afecciones en el
personal.

Habilitar en la biblioteca bien sea unos bafosrmoe o0 externos para

satisfacer las necesidades de los usuarios yaduklioteca no cuenta con bafos.

Dotar y mantener las carteleras de la bibliotecdrakde ciencias de la tierra y

unidad de cursos basicos con informacion de inadémico y cultural.
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Sistematizar las demandas no cumplidas en areas sala de préstamos,
planoteca para llevar registros estadisticospdgerial bibliografico ausente y mas

demandado.

Realizar en la Biblioteca Central de la EscuelaGiencias de la Tierra y
Unidad de Cursos Bésicos un mantenimiento gendaaindraestructura debido a que

presenta filtraciones deterioro debido a lo antidebedificio.

Invertir en la compra de bombillos y hacerle mamgnto a las luminarias

presentes para que la iluminacion sea la mas adi@@mla biblioteca.

Invertir en la adquisicion de sillas y mesas delzgida demanda que presenta la
biblioteca y las condiciones en las que se encaerdichos muebles no estan en

condiciones acordes para los usuarios.
Realizar un cronograma para el mantenimiento sl@il@s acondicionados, y

de esta manera contar con el funcionamiento Optimoestos equipos, también

sustituir por equipos nuevos los que ya no furamon
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APENDICE A
ENCUESTA PARA LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA Y PARA
LOS EMPLEADOS

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO BOLIVAR
ESCUELA CIENCIA DE LA TIERRA
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA INDUSTRIAL
SUB-COMISION DE TRABAJO DE GRADO

ENCUESTA PARA LOS USUARIOS

Estudio para determinar los factores que afectan edervicio de la
Biblioteca Central de Cs de la Tierra y Unidad de @rsos Basicos a los
Estudiantes de Ingenieria Industrial de la Escuelde Ciencias de la Tierra de la
Universidad de Oriente Nucleo Bolivar, ubicada en indad Bolivar- Estado

Bolivar.

Instrucciones:

* Este estudio esta dirigido a conocer las condisiawtuales que presenta la
biblioteca en lo referente a la prestacion de s®wi A continuacion le
presentaremos 30 enunciados 6 areas claves deaeidalupara determinar dichos
factores que afectan el servicio.

* Responda a cada afirmacion desde su propio puntastee No responda

pensando en lo que opinan otras personas. No bpyastas correctas 0 incorrectas.
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RECQLECCION DE DATQS PARA DETERMINAR | QS FACTORES Q UE AFECTAN El
;Ha utlllzao I sala de |ntenet de la bibtiate
o ADO POR 1= A D N

BASICOS DE LA UNIVERSIDAD DE ORIENTE NUCLEO DE BOLI VAR.

APLICADA A ESTUDIANTES DE INGENIERIA FECHA / /2009

1) ¢ Utiliza usted las instalaciones de la bibliafec

A) Siempre B) A veces C) Nunca

2) ¢Es atendido con prontitud en los serviciosidtitarios (servicio de internet, sala de circdacy

préstamo, planoteca, sala de tesis, sala de [§2tura

A) Siempre B) A veces C) Nunca

3) ¢ Ha sido atendido por Bachilleres que prestavicges de ayudantia en la Biblioteca?

A) Siempre B) A veces C) Nunca

4) ¢ Cree usted que falta personal en la biblioteca?

A) Si falta B) No falta

5) ¢ Utiliza usted los libros de la biblioteca?

A) Siempre B) A veces C) Nunca

6) ¢ Las condiciones que presentan los libros dibleteca son?

A) Buenas B) Malas C) Regulares

7) ¢siempre encuentra el material bibliografico meeesita en la biblioteca?

A) Siempre B) A veces C) Nunca

8) ¢ En la biblioteca se cuenta con ediciones azaukls de las asignaturas de su semestre en curso?

A) Si cuenta B) No cuenta

» Completar el cuestionario toma aproximadamente riutos, pero no hay un

limite de tiempo para completarlo.

Tabla A.1 Modelo de encuestas a los usuarios.

Continuacioén de la tabla A.1
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A) Siempre B) A veces C) Nunca

10) ¢Es necesario los servicios de la sala webspai@macion académica?

A) Absolutamente necesario B) Muy poco C) No es necesario

11) ¢ Con que frecuencia encuentra internet erddans cuando usted lo requiere?

A) Siempre B) A veces C) Nunca

Equipos

12) ¢ Se le dificulta la vision al leer en las itetines de la biblioteca?

A) Si B) No

13) ¢ Considera usted que las luminarias o bomhitites de la biblioteca son suficientes?

A) Suficientes B) Medianamente suficisnte C) Insuficientes

14) ¢ Qué nivel de iluminacion Percibe?

A) Alto B) Medio C) Bajo

15) ¢El clima interno (temperatura) de bibliotes2 e

A) Bueno B) Malo C) Regular

16) ¢ Como considera usted la ventilacion en ladidsda?

A) Bueno B) Malo C) Regular

17) ¢Funcionan correctamente los aires acondicanae la biblioteca?

A) Si funcionan B) No funcionan  EZ)ncionan regularmente

18) ¢ Cree usted que faltan aires acondicionadtsstehlioteca?

A) Si faltan B) No faltan

19) ¢ Cree usted que el estado que presentan lakeas de la biblioteca es?

A) Bueno B) Malo C) Regular
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Continuacioén de la tabla A.1

Continuacién de tabla A.1

20) ¢Con que frecuencia se informa usted con tésleas de la biblioteca?

A) Siempre B) A veces C) Nunca
21) ¢Poseen las carteleras informacion que coggilpara su formacio
académica?
A) Si posee B) No posee

=)

22) ¢ Utiliza usted las mesas y sillas de la bibta?
A) Si las utilizo B) No lasli#o

23) ¢ Qué condiciones presentan las mesas y silshiblioteca?

A) Buenas B) malas Repulares

24) ¢las mesas y sillas son confortable para adiesen la biblioteca?
A) Si son confortables B) Medianamente confoetabl C)

No son confortables

25) ¢Ha utilizado usted los ficheros electronigosmputadoras) para adqui

informacién sobre los libros presentes en la bibtia?

A) Siempre B) A veces C) Nunca
26) ¢ Considera que hace falta ficheros electréRicos

A) Si B) No
Infraestructura

27) ¢ utiliza usted los bafios de la biblioteca?

A)Siempre B) A veces C) Nunca

28) ¢ Qué bafios utiliza usted cuando esta en liotedh?
A) Los de la Biblioteca B)Escuetie Cs de la tierr
C)Museo Geoldgico

D) Cursos Basico

29) ¢ Ha notado filtraciones y paredes en mal estada biblioteca?
A) Si he notado B) mortotado

ir
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30) ¢ Estan pintadas recientemente las parededdditaeca?
A) Si lo estan B) Algunas C) Nodstan

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA TIERRA
DEPARTAMENTO E INGENIERIA INDUSTRIAL
NUCLEO DE BOLIVAR

Estudio para determinar la percepcion del trabajado de la Biblioteca
Central de Cs de la Tierra y Unidad de Cursos Basis a los Estudiantes de
Ingenieria Industrial de la Escuela de Ciencias di Tierra de la Universidad de
Oriente Nucleo Bolivar, ubicada en Ciudad BolivarEstado Bolivar.

Instrucciones:

» Este estudio esta dirigido a obtener sus expeatativ opiniones, como

empleado de la biblioteca, sobre las condicionasbes de la misma.

» Por favor responda a cada afirmacion desde su @nompnto de vista. No
responda pensando en lo que opinan otras persidnasay respuestas correctas 0

incorrectas.
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» Para cada afirmacion, existen tres opciones, edeojapcion que mejor
represente su opinibn marcando con una X el espadi@ los paréntesis de las
alternativas. Por favor conteste todas las afiroress.

» Completar el cuestionario toma aproximadamente riutos, pero no hay un

limite de tiempo para completarlo.

Tabla A.2 Modelo de encuesta a los empleados.

AL personal

1) ¢Estd comodo en su area de trabajo?

A) Sllo estoy B) No lo estoy C) Regular

2) ¢Recibe maltratos por parte de los usuarios?

A) Sirecibo B) No Recibo C)A veces

3) ¢ Ha percibido usted olores o molestias al raspioducto de los libros?

B) Si he percibido B) A veces C) Nunca

4) ¢ Se ha enfermado usted a causa del polvill@ouien los libros?

A)SI B) No C) A veces

5) ¢ Considera usted que necesita ayuda en su pleestbajo?
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A)

No B) Aveces C)Siempre

6) ¢Hace falta personal?

A)

Si hace falta  B) NO hace falta

C) Muy@oc




APENDICE B
RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
Tabla B.1 Resultado de las encuestas a los usuarios

RECOLECCION DE DATOS PARA DETERMINAR LOS FACTORES Q UE AFECTAN EL
SERVICIO PRESTADO POR LA BIBLIOTECA DE CIENCIAS DE LA TIERRA Y UNIDAD DE CURSOS
BASICOS DE LA UNIVERSIDAD DE ORIENTE NUCLEO DE BOLI VAR.

APLICADA A ESTUDIANTES DE INGENIERIA FECHA / /2009

1) ¢ Utiliza usted las instalaciones de la bibliatec

A)  Siempre B) A veces C) Nunca
139 16

2) ¢Es atendido con prontitud en los serviciosdtitarios (servicio de internet, sala de circdlagi préstamo

planoteca, sala de tesis, sala de lectura)?

A)  Siempre B) A veces C) Nunca
54 229 17
3) ¢Ha sido atendido por Bachilleres que prestancges de ayudantia en la Biblioteca?
A)  Siempre B) A veces C) Nunca
95 78 127
4) ¢ Cree usted que falta personal en la biblioteca?
A) Si falta B) No falta
190 110
5) ¢ Utiliza usted los libros de la biblioteca?
A)  Siempre B) A veces C) Nunca
110 173 71
6) ¢ Las condiciones que presentan los libros dibleteca son?
A) Buenas B) Malas C) Regulares
42 &3 20
7) ¢siempre encuentra el material bibliografico meeesita en la biblioteca?
A) Siempre B) A veces C) Nunca
43 257
8) ¢ En la biblioteca se cuenta con ediciones azadkls de las asignaturas de su semestre en curso?
A) Si cuenta B) No cuenta
68 232

9) ¢Ha utilizado la sala de internet de la bibtiaf®
A) Siempre B) A veces C) Nunca
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11 154 135

Continuacion de la tabla B.1

10) ¢ Es necesario los servicios de la sala webspai@macién académica?

A) Absolutamente necesario B) Muy poco C) No es necesario
273 25 2
11) ¢Con que frecuencia encuentra internet erldang cuando usted lo requiere?
A) Siempre B) A veces C) Nunca
8 43 249
Equipos
12) ¢ Se le dificulta la vision al leer en las itstines de la biblioteca?
A) Si B) No
164 136
13) ¢ Considera usted que las luminarias o bomhities de la biblioteca son suficientes?
A)  Suficientes B) Medianamente suficisnte C) Insuficientes
20 167 113

14) ¢ Qué nivel de iluminacion Percibe?

A) Alto B) Medio C) Bajo
17 195 88

15) ¢El clima interno (temperatura) de bibliotesa e

A) Bueno B) Malo C) Regular
51 98 151
16) ¢ Cémo considera usted la ventilacién en ladbéga?
A) Bueno B) Malo C) Regular
43 46 211
17) ¢ Funcionan correctamente los aires acondicamnae la biblioteca?
A) Si funcionan B) No funcionan  EZ)ncionan regularmente
43 25 232
18) ¢ Cree usted que faltan aires acondicionadtzsh@hlioteca?
Si faltan ) Bo faltan
289 11
19) ¢ Cree usted que el estado que presentan takes de la biblioteca es?
A) Bueno B) Malo C) Regular
34 127 139
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20) ¢Con que frecuencia se informa usted con aslegas de la biblioteca?

A) Siempre B) A veces C) Nunca
17 186 97
21) ¢Poseen las carteleras informacion que cogg&ipara su formacion académica?
A) Si posee B) No posee
110 190
22) ¢Utiliza usted las mesas y sillas de la bibtiat
A) Si las utilizo B) No lasli#o
295 5
23) ¢ Qué condiciones presenlas mesas y sillas de la bibliote
A) Buenas B) malas Repulares
101 114 85
24) ¢las mesas vy sillas son confortable para adiesen la biblioteca?
A) Si son confortables B) Medianamente confortaBjeNo son confortables
51 141 108
25) ¢ Ha utilizado usted los ficheros electroni¢osmputadoras) para adquirir informacion sobrdilss presentes en la biblioteca?
A) Siempre B) A veces C) Nunca
149 105 46

26) ¢ Considera que hace falta la dotacién de fishelectronicos?
A) Si B) No
280 20

Infraestructura

27) ¢ utiliza usted los bafios de la biblioteca?
A)Siempre B) A veces C) Nunca
25 275

28) ¢ Qué barios utiliza usted cuando estéa en iateith?
A) Los de la Biblioteca B)Escuela de Cs de ladierr C)Museo Geolégico
11 219 57
D) Cursos Basico
13

29) ¢Ha notado filtraciones y paredes en mal estada biblioteca?

A) Si he notado B) reorfotado
220 80

30) ¢ Estan pintadas recientemente las paredesbildibteca?

A) Si lo estan B) Algunas C) Noelstan
9 34 257
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Continuacioén de la tabla B.1

Tabla B.2 Resultado de las encuestas a los empgleado

AL personal

1) ¢Esta cdmodo en su area de trabajos?

A) Si lo estoy B) No lo estoy C) Ry
4 3 8

2) ¢Recibe buen trato por parte de los usuarios?

A) Siempre  B) Aveces C) Nunca
5 10

3) ¢Ha percibido usted olores o molestias al raspiroducto de los libros?

A) Siempre B) A veces C) Nunca
8 6 1

4) ¢Se ha enfermado usted a causa del polvill@miten los libros?

A)Si B) No
11 4

5) ¢ Considera usted que necesita ayuda en su plgesttbajo?

A) Siempre B) A veces C) Nunca
5 10

6) ¢Hace falta personal adicional para prestareiso de la biblioteca?

A Si B) No
15
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APENDICE C
CONDICIONES DE LA BIBLIOTECA CENTRAL DE CIENCIAS DE
LA TIERRA Y UNIDAD DE ESTUDIOS BASICOS

Figura C.1 Fachada principal de la biblioteca.

Figura C.2 Filtraciones en las paredes
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Figura C.4 Deficiencia de material bibliografico.
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Figura C.5 Condiciones de algunas sillas.

Figura C.6 Sala de lectura principal con lumainacién deficiente.



168

Figura C.8 Falta de ficheros electrénicos
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Figura C.9 Aires Acondicionados.
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