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b. RESUMEN

La presente investigacion titulada: DESARROLLO DE LAS COLECCIONES
DE LA BIBLIOTECA DEL INSTITUTO TECNOLOGICO EXPERIMENTAL
“‘CONSEJO PROVINCIAL DE PICHINCHA” DE LA CIUDAD DE QUITO,
PARA SATISFACER DE MEJOR MANERA LAS NECESIDADES DE SUS
USUARIOS, analiza los aspectos orientados a la provision de material
bibliografico a la biblioteca, en funcion de las necesidades de informacién de
los usuarios.

El objetivo general que fundamentd el proceso investigativo fue: Dar a
conocer la importancia que tiene el desarrollo armoénico de las colecciones
en las bibliotecas, para la satisfaccion oportuna de las necesidades de
informacion de los usuarios.

Los métodos que se plantearon en la presente tesis fueron: Cientifico,
Inductivo, Deductivo, Descriptivo, Estadistico. Como técnicas se utilizaron:
la entrevista realizada a las autoridades del Instituto Tecnoldgico
Experimental “Consejo Provincial de Pichincha” y al personal que labora en
la biblioteca; y, la encuesta que se aplicé a los usuarios que acuden a dicha
unidad de informacion.

Los resultados de las técnicas aplicadas confirman que las autoridades y
bibliotecarios del Instituto, en un 100% consideran que el desarrollo de las
colecciones de las bibliotecas, debe ser arménico, para brindar un buen
servicio a los usuarios. Asi mismo, el 59% de los usuarios que concurren a
la biblioteca y que fueron investigados, creen que para satisfacer sus
necesidades de informacion requieren un desarrollo de las colecciones
equilibrado.

En consideracion que el desarrollo de las colecciones no contempla las
necesidades de los usuarios que concurren a la biblioteca, se requiere
establecer una politica para la provision de libros y materiales bibliograficos
para que mantengan un armoénico desarrollo de las colecciones de la
biblioteca. Se debe conformar una Comisién o un Comité en que intervengan
participativamente personal de la biblioteca, usuarios y autoridades.



SUMMARY

This research entitled: DEVELOPMENT OF THE COLLECTIONS OF THE
LIBRARY OF THE INSTITUTE OF TECHNOLOGY EXPERIMENTAL
"Pichincha Provincial Council" QUITO CITY FOR THE better meet user
needs, analyzes the supply-oriented aspects of bibliographic material the
library, depending on the information needs of users.

The general objective was based the research process: To show the
importance of the harmonious development of collections in libraries, for the

timely satisfaction of information needs of users.

The methods that were raised in this thesis were: Scientific, inductive,
deductive, Descriptive Statistics. As techniques were used: an interview with
the authorities of the Institute of Technology Experimental "Pichincha
Provincial Council" and the personnel working in the library, and the survey

that was applied to the users who come to the unit of information.

The results of the techniques confirm that the authorities and librarians of the
Institute, a 100% believe that the development of library collections should be
harmonic, to provide good service to users. Similarly, 59% of users who go to
the library and that were investigated, believe that to meet their information

needs require a balanced collection development.

Considering that the development of the collections does not address the
needs of users who go to the library, is required to establish a policy for the
provision of books and library materials to maintain a harmonious
development of library collections. It should form a commission or committee

involved in participatory library staff, users and authorities.



C. INTRODUCCION

Las bibliotecas de las universidades, colegios, escuelas y otras entidades
educativas se nutren en términos generales de las colecciones de libros,
revistas, planos, materiales audiovisuales. La adquisicion de material
bibliografico, debe realizarse en forma prolija, para ello, el proceso de la
seleccidn, requiere de una politica aprobada por los 6rganos de gobierno de
las instituciones; que incluya los criterios de las personas involucradas en la
provision de la informacion cientifica y tecnoldgica, los que casi siempre
corresponden al bibliotecario, por ser quien realiza el analisis pormenorizado
de las prioridades de los profesores, estudiantes y usuarios; revisa los
planes de estudio, los programas, disefios curriculares, servicios

establecidos, convenios, objetivos, mision, vision institucional.

El Instituto Tecnoldgico Consejo Provincial de Pichincha, cuya formacion
profesional la fundamenta en la investigacion, requiere de una biblioteca
provista de una coleccién armonica en funcién de las necesidades de sus

usuarios.

Frente a ello, se realiza el presente trabajo investigativo, cuyo objetivo
especifico se lo enuncia asi: determinar la incidencia entre el desarrollo de
las colecciones de la biblioteca del Instituto Tecnologico Experimental
“Consejo Provincial de Pichincha” y la satisfaccién de las necesidades de

informacion de los usuarios.



Dentro de la metodologia se utilizaron: métodos y técnicas; poblacion y
muestra; y, disefio y procesamiento de la informacién. Se recurrio a los
meétodos: cientifico, inductivo, deductivo, descriptivo, estadistico. Como
técnicas investigativas se recurri6 a la encuesta, que fue aplicada a los
usuarios en sus diferentes categorias; y a la entrevista realizada a las
autoridades del Instituto y al personal que trabaja en la biblioteca, que
permitieron determinar que el desarrollo de las colecciones de la biblioteca
del Instituto Tecnolégico Experimental “Consejo Provincial de Pichincha”
debe realizarse en forma arménica y equilibrada para que satisfaga las

necesidades de informacion de los usuarios.

La tesis esta fundamentada teodricamente en el desarrollo tedrico de las
categorias que se las detalla: Instituto Tecnolégico Superior Consejo
Provincial de Pichincha. Conceptualizaciones sobre la biblioteca. Desarrollo
de las colecciones: Seleccion de material bibliografico; Adquisicién; Canje y
Donacién; Politica para el Desarrollo de las Colecciones en las bibliotecas.
Usuarios de la informacion: Satisfaccion del Usuario; Necesidades de

Informacién y comportamientos de Busqueda de Informacion, entre otras.



d. REVISION DE LITERATURA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CONSEJO PROVINCIAL DE

PICHINCHA!

Surge como una necesidad de profesionalizar al talento humano. Sus
beneficiarios son todos los funcionarios y trabajadores del Gobierno de la
Provincia de Pichincha y de instituciones publicas y privadas que quieran
optar por una carrera que les proporcione una formacién integral, cognitiva,

humana y aptitudinal.

El objetivo institucional esta4 orientado a alcanzar la excelencia educativa,
fomentando un ambiente social favorable, la capacitacion continua del
personal y desarrollando armoniosamente conocimientos, habilidades y

valores en el desempefio del docente y dicente.

El Instituto Tecnoldgico Consejo Provincial de Pichincha, cuenta con 3.000
estudiantes. La investigacion forma de las funciones consustanciales de la
institucion, para lo cual como una herramienta importante tiene
implementada una biblioteca, cuyo fondo bibliografico, bordea los 3.500
libros, cerca de un centenar de estudios bibliograficos, unos 50 titulos de

revistas y algunos items que se encuentran en las estanterias sin registro, la

! Instituto Tecnoldgico Superior “Consejo Provincial de Pichincha. Encontrado en:
http://www.pichincha.gov.ec/servicios/instituto-tecnologico.html (25-01-2011).
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clientela la integra los docentes y alumnos principalmente y en algunas

ocasiones personas ajenas al establecimiento.

Gran parte del acervo bibliografico proviene de donaciones, de personas e
instituciones que desean colaborar con la biblioteca. La Biblioteca del
Instituto, no ha establecido lineamientos que permitan decidir el tipo de
contenido y la condicion fisica del material que se debe recibir, basados en
un estudio de usuarios que refleje la demanda real de sus necesidades de
informacion y  establecer los mecanismos para  satisfacerlos

apropiadamente?.

CONCEPTUALIZACIONES SOBRE LA BIBLIOTECA

Segun la norma UNE 50113-1:1992 sobre conceptos basicos de informacién
y documentacion, el término biblioteca puede definirse en dos sentidos: a)
cualquier coleccion organizada de libros y publicaciones en serie impresos u
otros tipos de documentos graficos o audiovisuales disponibles para el
préstamo o consulta; b) Organismo, o parte de él, cuya principal funcion
consiste en construir bibliotecas, mantenerlas, actualizarlas y facilitar el uso
de los documentos que precisen los usuarios para satisfacer sus
necesidades de informacion, investigacion, educativas o de esparcimiento,

contando para ello con un personal especializado.

2 LARREA, M. y HUALPA, A. 2010. Tesis de grado de Licenciatura en Bibliotecologia e Informacién
Cientifico-Técnica-



Segun la ALA (American Library Asociation) se define la biblioteca como una
“Colecciéon de material de informacion organizada para que pueda acceder a
ella un grupo de usuarios. Tiene personal encargado de los servicios y
programas relacionados con las necesidades de informacion de los lectores”.
En todas las definiciones distinguimos tres elementos fundamentales: 1)

Coleccion; 2) Organizacion; y, 3) Uso.

Cuando se habla de coleccién se refiere a una realidad heterogénea y en
constante evolucién. Durante muchos siglos se limit6 a los libros en principio
manuscritos, luego impresos. Posteriormente se incorporaron las
publicaciones periddicas y otros impresos. Luego material cartografico,
masica impresa, elementos graficos, audiovisuales, microfichas, etc. En un
paso siguiente se incorporaron los ficheros electronicos en soportes fisicos
almacenados en la biblioteca y hoy dia gracias al desarrollo de las
telecomunicaciones e Internet, las bibliotecas empiezan a tener acceso a
documentos que nunca poseeran fisicamente, pues se hallan albergados en
servidores remotos, a veces en otros continentes. Ello ha dado origen a la

aparicion de un nuevo concepto, el de biblioteca digital.

Siguiendo al profesor Garcia Gutiérrez, la organizacion se refiere a la
aplicacién de un conjunto de técnicas normalizadas (analisis documental),
basadas en unos conocimientos cientificos, a un conjunto documental con el

objeto de hacerlo mas controlable y utilizable en su posterior recuperacion.



El uso se identifica con la satisfaccion de las necesidades de los usuarios,

esto es la obtencion del documento o de la informacion demandada.

En 1931 el gran bibliotecario indio Ranganathan formuld sus cinco leyes de
la Biblioteconomia que resumen a la perfeccion el espiritu de la moderna
Biblioteconomia: 1) los libros estan para usarse; 2) a cada lector su libro; 3)
a cada libro su lector; 4) hay que ahorrar tiempo al lector; y, 5) la biblioteca

€S un organismo en crecimiento.

La conceptualizaciéon del término biblioteca, responde a una realidad
compleja y multiple dificil de sistematizar en una definicion globalizadora,
mas aun cuando se trata de una entidad de caracter dinamico y por lo tanto

cambiante.

DESARROLLO DE LAS COLECCIONES

Se habla de gestion o desarrollo de la coleccion para referirse a todo lo
relacionado con su planificacién, su formacién, evaluacién y mantenimiento.
Abarca varias actividades como la determinacion de los criterios de
seleccién, evaluacion de necesidades, proceso de adquisicion, estudios del
uso de la coleccién, evaluacién, conservacion, cooperacién para compartir
recursos, conservacion y expurgo. Hoy se da gran importancia a la
evaluacion y a la gestion, y no solo al crecimiento. La coleccién exige un

proceso organizativo amplio, ya se llame gestion o desarrollo. No acaba



cuando se pone el libro en un estante: debe evaluarse su uso, su vigencia,
su estado de conservacion, su retirada. etc. Debe haber un plan coordinado
con todas las areas de la gestion bibliotecaria. Debe estudiarse el periodo de
conservacion, cuidar la calidad, uso que se dara. Desde la seleccion,

incorporacion, servicio y relegacion.

El desarrollo de la coleccion dentro de las bibliotecas es una tarea que cobra
creciente importancia entre los profesionales de la informacion, puesto que
se ha convertido en el marco dentro del que se interrelacionan las diferentes
funciones y actividades que lleva a cabo la biblioteca. Se definen y analizan

los factores internos y externos que inciden sobre esta tarea.

En la actualidad una coleccién esta compuesta por algo mas que por las
obras localizadas en la propia biblioteca. Se debe afadir las colecciones
accesibles por medios teleméticos y el préstamo interbibliotecario. También
se va dotando la biblioteca de documentos en formato digital que pone en su

sitio Web.

Edward Evans define el desarrollo de colecciones como el proceso de
satisfacer las necesidades de informacion de la comunidad de manera
oportuna y econOmica, usando tanto los recursos de informacién que se

poseen localmente como los de otras organizaciones.?

3 EVANS. 1995. p. 17.
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En esta definicibn se deja de lado aspectos de suma importancia con
respecto a las colecciones, por lo que, sin dejar de reconocer su idea
principal, el desarrollo de colecciones se define como el proceso que permite
satisfacer las necesidades y demandas de informacion de la comunidad

mediante la formacion y orientacion de colecciones basicas y fortalecidas.

El desarrollo de colecciones es un area fundamental de la mision de la
biblioteca, la cual recientemente ha cobrado mayor interés entre los
bibliotecdlogos y los profesionales de la informacion, principalmente entre
quienes reconocen que formar y orientar una coleccion se ha vuelto hoy una
actividad sumamente compleja debido a que diversos factores externos a la

biblioteca.

Seleccién y Adquisicion®: ha sufrido cambios sobre todo en los ultimos
afios, en que se ha pasado del énfasis en las colecciones a la
preponderancia de las necesidades de los usuarios. Generalmente esta
asociado a la adquisicién, pero estos son dos procesos con caracteristicas
particulares y claramente identificables: la seleccibn es un proceso de
analisis intelectual activo que tiene como base las politicas y procesos
internos de cada biblioteca. En cambio, la adquisicién, es un proceso
administrativo, que esta basado en disponibilidad econdémica, descuentos,

respuestas rapidas a proveedores; es un proceso hacia el exterior.

4 Desarrollo de las colecciones: seleccién y adquisicidn. Encontrado en:
http://www.illac.com.mx/profiles/blogs/desarrollo-de-colecciones (11-11-2010).
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El estudio de la comunidad de usuarios y sus demandas ha de ser el factor
gue gobierna la seleccion. Hoy en dia, algunos autores opinan que ya no
debiera ser simplemente “seleccion y adquisicion” sino incorporar el
concepto de “Desarrollo de Colecciones”, dentro del cual estaria incluido,
siendo propdsito construir una mejor coleccién para cubrir las necesidades

de la comunidad.

En el caso de las Bibliotecas Académicas son los profesores quienes
realizan la seleccion, pero el bibliotecario quien tiene la visién de la coleccion
global, por ello es el que esta en mejores condiciones de definir una politica
de seleccion coherente y equilibrada. Su relacibn con el usuario, sus
necesidades informativas, la utilizacion frecuente o esporadica de los
documentos le permitiran decidir cuantos documentos, qué tipo de
documentos, qué tipo de contenidos tendran dichos documentos y cuales

seran los documentos concretos que formaran las colecciones.

En el proceso de seleccion primaran ciertos criterios que habran de aplicarse
tanto para aquellos recursos que se adquieren por compra como para
aguellos que se obtienen por canje o donacion. Dichos criterios seran
propios segun el tipo de recursos de que se trate. Para libros, incluyendo
obras de referencia el criterio principal es su relevancia de acuerdo al
propésito de la institucibn como asi también su demanda por parte de los

usuarios.

12



Adquisiciéon: No todo el material evaluado como bueno, debera comprarse.
Existen diversas formas de adquirir materiales bibliograficos. Pero una serie
de circunstancias, entre ellas, los medios econémicos con que se cuenta
seran las que decidirdn cudales seran las politicas para adquirir libros
seleccionados para la dotacion y/o actualizacion en la biblioteca. La compra
es la fuente principal de crecimiento de una colecciéon, debido a que es la

gue mas se ajustara a las politicas y necesidades de la biblioteca.

Canje y Donacion: Los programas de canje y donacidon de la biblioteca
deben cumplir con las politicas de seleccion, para que los materiales que se
adquieran por estos medios sean de utilidad para el crecimiento de la

coleccion y las necesidades de los usuarios.

Politica para el Desarrollo de las Colecciones en las bibliotecas®:
existen muchas especulaciones acerca del valor de una politica desarrollo
de colecciones. No todos los bibliotecarios creen que esta politica merezca
el tiempo y el esfuerzo que esta requiere para su creacién y futuras
revisiones. Muchos de estos creen que en una era de tecnologia y de
informacion electronica como la que se estd viviendo, estas son
innecesarias. Muchas las consideran como reliquias porque los procesos de

seleccién, adquisicion y manejo de la informacién han cambiado.

5 CARRILLO, ANGELICA M. Importancia de la politica de desarrollo de las colecciones. Encontrado en
Internet: http://bibliotcaescolarpr.blogspot.com/2006/04/importancia-de-la-poltica-de.html (01-02-
2011).
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La realidad es que aunque muchos no valoren o vean la utilidad de ésta, la
politica de desarrollo de la coleccién constituye un instrumento de apoyo
para los bibliotecarios de hoy y del futuro en la toma de decisiones, en la
administracion y planificacion, entre otros procesos. Ayuda a unificar las
diferencias subjetivas de los seleccionadores; ofrece orientacion en la
seleccion de los materiales y recursos, aportando informacion fundamental
sobre cémo y por qué la biblioteca ha desarrollado su coleccién. También,
provee estabilidad, continuidad y consistencia al desarrollo de las
colecciones. Sirve, ademas, como herramienta para entrenar y capacitar al

nuevo personal que ayuda y labora en ella.

Por otra parte, es importante contar con un documento escrito, el cual recoja
los aspectos mas importantes de su desarrollo, y a la vez, sirva para
informar a los usuarios sobre los objetivos de la biblioteca y las
caracteristicas de la coleccion. Sera un instrumento muy util de presentacion
y divulgacion sobre los servicios y alcances de la Biblioteca. Ademas,
contribuye como una herramienta indispensable al momento de establecer

acuerdos cooperativos con otras bibliotecas, instituciones o agencias.

USUARIOS DE LA INFORMACION

Las bibliotecas son instituciones de servicio, que se han de orientar a
satisfacer a los usuarios para los cuales existen. Ello exige conocer los tipos

de usuarios, y para ello hay que aprender a informarse sobre ellos y a hacer

14



estudios de la comunidad, tanto de sus necesidades de informacién como de

Sus expectativas, usos y valoraciones de los servicios bibliotecarios.

La biblioteca debe conocer las necesidades del usuario para satisfacerlas
por medio de sus recursos y servicios, un estudio de usuarios permitira
determinar las necesidades y el grado de satisfaccion del usuario, pero para

eso, habra que disefar un instrumento de evaluacion.

El estudio de usuarios trata de analizar cualitativa y cuantitativamente los
habitos de informacidn, establecer las necesidades y lograr la satisfaccion de
los usuarios. Se basa, por un lado, en observar su comportamiento frente a
los servicios que se le prestan y al manejo de los recursos documentales,
teniendo en cuenta sus motivaciones y necesidades. Desde otro punto de
vista debera confeccionar una herramienta adecuada para efectuar este tipo

de medicion.

Existen dos tipos de usuarios: los potenciales que son los que necesitan
informacion pero no estan conscientes de ello, y los reales, los que también
la necesitan, pero no tienen tanto nivel de incertidumbre y son los que la

utilizan usualmente.

Satisfaccion del Usuario: adquiere un notable relieve en el ambito de la
Biblioteconomia en los afios 80, tal como lo refleja la literatura profesional.

Habitualmente aparece unido a otros dos términos que han entrado con

15



una fuerza similar: la calidad y la evaluacion. Desde entonces, estos
conceptos se han ido adaptando poco a poco a la realidad bibliotecologica,
tal como habia ocurrido con anterioridad en otras organizaciones de
servicios como, por ejemplo, hospitales, bancos, universidades y también

en instancias gubernamentales, como los ministerios®.

Hoy, en todos los 6rdenes, el principio de satisfaccion del cliente ocupa un
lugar de privilegio como criterio basico de calidad y estd demostrado, a
través de los estudios de mercado, que es el usuario quien define la
calidad de un servicio. Si se desea mejorar la calidad de los mismos, en
todos sus aspectos, es necesario evaluar ¢en qué grado se utilizan?,
¢,como se aprovechan los recursos?, y ¢en qué medida satisfacen a los

usuarios?

Necesidades de Informacion y comportamientos de Busqueda de
Informaciéon’: el término necesidad de informacién es un concepto
subjetivo, relativo, que soOlo se da en la mente del individuo que la
experimenta. Ha sido definido como "reconocimiento de la existencia de

incertidumbre".

6 LADRON DE GUEVARA, MARIA DEL CARMEN. 2009. Servicios de calidad en la biblioteca: camino a
la satisfaccion de los usuarios. Cérdoba, Argentina, Universidad Nacional de Cérdoba.

" Necesidades de informacion y comportamiento para la bisqueda de informacidén entre los
estudiosos de una universidad turca. Encontrado en: http://archive.ifla.org/IV/ifla64/041-
112s.htm (03-01-2011)
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e. MATERIALES Y METODOS

La metodologia correspondio a la utilizacion de los siguientes métodos:

METODO CIENTIFICO:

Se lo utilizé6 durante el planteamiento y desarrollo de la investigacion, a
través de este método, se examing la realidad concreta en torno al desarrollo
de las colecciones de la biblioteca del Instituto Tecnolégico Experimental
“Consejo Provincial de Pichincha”, de la ciudad de Quito, con el propdsito de
orientar a que los procesos de seleccidn, adquisicién, donacion, canje y

descarte del material bibliografico.

METODO INDUCTIVO:

Permiti6 analizar en forma pormenorizada cada uno de los procesos de
seleccion, adquisicién, canje, donacion, para la confrontacion con los

resultados obtenidos.

METODO DEDUCTIVO:

Se recurrio a este método, para arribar a las conclusiones determinantes de
los aspectos que bordean cada uno de los procesos del desarrollo de
colecciones en la biblioteca investigada.
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METODO DESCRIPTIVO:

A través de este método, fue posible pormenorizar los escenarios y las
actividades relacionadas a los procesos que orientan el desarrollo de las

colecciones de la biblioteca en estudio.

METODO ESTADISTICO:

Se recurrié a este método, para determinar los resultados, realizar cuadros,

tablas, graficos, que permitieron una lectura veraz de la situacion e

interpretarla.

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Entre las técnicas se utilizaron las siguientes:

LA OBSERVACION:

Se la realiz6 en varias oportunidades, aunque los datos no fueron

registrados, sirvieron como aportes para establecer juicios de valor

relacionados al proceso de desarrollo de las colecciones de la Biblioteca en

estudio.
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LA ENCUESTA:

Se la aplico a los usuarios que acuden a la biblioteca, en sus diferentes

categorias, fue util para recoger informacion en forma directa y actualizada

sobre la satisfaccion de las necesidades de informacion.

LA ENTREVISTA:

Fueron entrevistados las autoridades del Instituto Tecnolégico y personal

que trabaja biblioteca, en relacion al desarrollo de las colecciones.

POBLACION Y MUESTRA

Biblioteca Autoridades Usuarios Total

Instituto Tecnolbgico
Experimental “Consejo 12 330 342

Provincial de Pichincha”

Total 12 330 342

Fuente: Instituto Tecnoldgico Experimental “Consejo Provincial de Pichincha”
Elaboracién: Investigador
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f. RESULTADOS

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A LAS AUTORIDADES Y AL
PERSONAL DE LA BIBLIOTECA DEL INSTITUTO TECNOLOGICO

EXPERIMENTAL “CONSEJO PROVINCIAL DE PICHINCHA”

1. ¢cConsidera que la biblioteca es un espacio educativo, que
alberga una coleccion organizada, necesaria para mejorar el

proceso formativo del Instituto?

Cuadro No. 1.
Indicadores Frecuencia Porcentaje
SI 12 100%
NO 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Entrevista a las Autoridades y a Bibliotecarios
Elaboracién: Investigador
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Gréafico No. 1.

LaBiblioteca es un espacio educativo que alberga

12 .

10 +
o Si

No

ANALISIS E INTERPRETACION

Las 12 personas que fueron entrevistadas, que corresponden al 100%,
concuerdan que la biblioteca es un espacio académico, necesaria para

mejorar el proceso académico del Instituto.

Las autoridades que dirigen los destinos del Instituto Tecnolbégico
Experimental “Consejo Provincial de Pichincha” y las personas vinculadas al
hacer bibliotecario, consideran que la biblioteca es una herramienta
fundamental en el proceso académico, por lo que sus colecciones
bibliograficas deben corresponder al requerimiento de los usuarios de dicha

institucion.
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¢Las colecciones de las bibliotecas deben estar en concordancia
con la oferta académica del Instituto Tecnoldgico Experimental

“Consejo Provincial de Pichincha”?

Cuadro No. 2.
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Sl 10 83%
NO 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Instituto Tecnoldégico Experimental “Consejo Provincial de Pichincha”
Elaboracién: Investigador

Gréafico No. 2.

:Las colecciones de las bibliotecas deben estar...?
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ANALISIS E INTERPRETACION

A las 12 personas que autoridades y personal de bibliotecas se les pregunto,
si consideran que la biblioteca debe estar en concordancia con la oferta
académica, categorizadas las respuestas se obtuvieron los siguientes
resultados: 10 personas que constituyen el 83% indican que si, y 2 que

representa el 17% indican que no.

En tal virtud, las autoridades y personal bibliotecario, consideran que las
colecciones bibliograficas deben responder a la oferta académica, en funcion

de los requerimientos de los estudiantes y docentes de la institucion.

3. ¢Considera que en la Biblioteca, debe existir en las colecciones

el debido equilibrio con las diferentes areas del conocimiento?

Cuadro No. 3.
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Sl 10 83%
NO 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Instituto Tecnoldgico Experimental “Consejo Provincial de Pichincha”
Elaboracién: Investigador

23



Grafico No. 3.

iLas colecciones deben mantener equilibrio...?
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ANALISIS E INTERPRETACION

A las 12 personas que autoridades del Instituto Técnico Experimental y
personal de bibliotecas se les pregunté en la entrevista, si consideran que
debe existir en las colecciones el debido equilibrio con las diferentes areas
del conocimiento. Categorizadas las respuestas se establecié que 10 de los
investigados o sea el 83% consideran que si; mientras que 2 personas

indican que no.

Por consiguiente, las autoridades del Instituto Tecnologico Experimental
“Colegio Provincial de Pichincha” y las personas que prestan sus servicios
en su biblioteca, consideran que las colecciones deben mantener equilibrio
con las diferentes areas del conocimiento y con la oferta académica de la
institucion, con la finalidad de que los usuarios puedan satisfacer en forma

eficiente y oportuna sus requerimientos de informacion.
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¢Considera que la intervencion del bibliotecario en la seleccién,
adquisicion, donacion, canje, descarte del material bibliogréafico

es necesaria?

Cuadro No. 4
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Sl 12 100%
NO 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Entrevista a las Autoridades y a Bibliotecarios
Elaboracién: Investigador

Grafico No. 4.

¢El bibliotecario debe tomar parte en la seleccién ...?

HNo
Ml Si
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ANALISIS E INTERPRETACION

A las 12 autoridades y personal bibliotecario del Instituto Tecnologico
Experimental “Colegio Provincial de Pichincha” en la entrevista que se les
formulé al preguntarles si consideran que es necesaria la intervencion del
bibliotecario en la seleccion, adquisicién, donacion, canje, descarte del

material bibliografico, en su totalidad, o sea, el 100%, indican que si.

De acuerdo al criterio de las autoridades y personal vinculado a las labores
biblioteca-informativas, es necesaria e imprescindible la intervencién del
bibliotecario, quien con conocimiento de causa puede mantener un armoénico
desarrollo de las colecciones bibliograficas.

5. ¢En la biblioteca deben establecerse pautas que conlleven a un

desarrollo armdnico de las colecciones?

Cuadro No. 5.
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Sl 12 100%
NO 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Entrevista a las Autoridades y a Bibliotecarios
Elaboracién: Investigador
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Grafico No. 5.

Pautas para un desarrollo armonico de las colecciones

ENo
W Si

ANALISIS E INTERPRETACION

Las 12 personas que fueron entrevistadas, todas dicen que si, o sea el
100%, opina que en la biblioteca del Instituto Tecnolégico Experimental

“Consejo Provincial de Pichincha” deben establecerse pautas que conlleven

a un desarrollo armoénico de las colecciones.

En tal virtud, tanto autoridades como personal vinculado a la biblioteca del
Instituto Tecnolégico Experimental “Consejo Provincial de Pichincha”
consideran que deben establecerse las pautas necesarias que conlleven a

mantener un desarrollo arménico de las colecciones, en busca de prestar un

mejor servicio a los usuarios que concurren a esta unidad de informacion.
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¢Tendria que mejorarse el proceso de desarrollo de
colecciones?
Cuadro No. 6.
Indicadores Frecuencia Porcentaje
SI 12 100%
NO 0 0%
Total 12 100%
Fuente: Entrevista a las Autoridades y a Bibliotecarios
Elaboracién: Investigador
Grafico No. 6.
¢ Tendria que mejorarse el proceso de desarrollo...?
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ANALISIS E INTERPRETACION

Las autoridades y el personal de la biblioteca del instituto Tecnologico
Experimental “Consejo Provincial de Pichincha” durante la entrevista que
fueron objeto cuando se les pregunto si consideran que debe mejorarse el
proceso de desarrollo de las colecciones, contestaron todos, o sea el 100%,

que si.

En tal consideracion se debe realizar en forma armonica los procesos de
seleccion, adquisicion, canje, donacion y también el descarte, solamente asi

los usuarios tendran informacion de calidad en forma eficiente y oportuna.

7. ¢ Estaria dispuesto(a) a colaborar en acciones que permitan un
desarrollo arménico de las colecciones en concordancia con las

necesidades de informacion de los usuarios?

Cuadro No. 7.
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Sl 12 100%
NO 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Entrevista a las Autoridades y a Bibliotecarios
Elaboracién: Investigador
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Grafico No. 7.

éColaboraria para un desarrollo arménico de las...?
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ANALISIS E INTERPRETACION

Las autoridades y personal vinculado con las bibliotecas durante la
entrevista cuando se les pregunté si colaborarian en acciones que permitan
un desarrollo armoénico de las colecciones en concordancia con los
programas académicos y manteniendo el equilibrio con las areas del

conocimiento, respondieron todos o lo que equivale el 100%, que si.

Es evidente que se necesita el aporte mancomunado de autoridades y
personal bibliotecarios, para que las colecciones en la biblioteca del Instituto
Tecnologico Experimental “Consejo Provincial de Pichincha” se desarrollen
en forma equilibrada, para optimizar recursos y sobre todo, para que brinden

un buen servicio a los usuarios.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LA

BIBLIOTECA DEL

INSTITUTO TECNOLOGICO

“CONSEJO PROVINCIAL DE PICHINCHA”

1. Rol

del Usuario de

la Biblioteca del

Instituto Tecnolodgico

Experimental “Consejo Provincial de Pichincha”

Cuadro No. 8.

Indicadores Frecuencias Porcentaje
Profesores 23 7%
Estudiantes 287 87%
Otros 20 6%
Total 330 100%

EXPERIMENTAL

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Biblioteca
Elaboracion: Investigador

Gréafico No. 8

" Profesores
o Estudiantes

L Otros
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ANALISIS E INTERPRETACION

Los resultados consignados en el cuadro 8 y representados en el grafico 8,
indican que de los 330 personas investigadas 23 usuarios de la biblioteca
gue corresponden al 7% son profesores; 287 o sea el 87% son estudiantes y

20 investigados, que representan el 6% se los ha categorizado como otros.

En tal consideracién la mayoria de las personas que concurren a la
Biblioteca, son estudiantes del
profesores que asisten a la biblioteca; con un porcentaje casi igual, utilizan la

biblioteca otras personas que no estan involucradas en el proceso

establecimiento, son muy pocos

académico.
2. ¢En la biblioteca usted encuentra la informacion bibliogréfica
gue busca?
Cuadro No. 9.
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Siempre 70 22%
A veces 125 38%
Nunca 132 40%
Total 330 100%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Biblioteca

Elaboracién: Investigador
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Gréafico No. 9.

¢En la biblioteca encuentra la informacion.....?
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ANALISIS E INTERPRETACION

A la pregunta si encuentran la informacién bibliogréfica que buscan, las 330
personas encuestadas, responden: 70 que corresponden al 22% indican que
siempre encuentran lo que buscan; 125 o sea el 38% dicen que solo a
veces; Y, 132 personas investigadas que representan el 40% manifiestan

que nunca encuentran la informacion bibliogréfica que requieren.

En virtud de que la mayoria de las personas investigadas responden que no
encuentran la informacion bibliografica que buscan, en un porcentaje
igualmente alto indican que solo a veces localizan la informacion que
requieren, se confirma, que la Biblioteca no satisface las necesidades de

informacion de las personas vinculadas a su actividad académica.
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Si su respuesta fue Siempre; o A veces. ¢La informacién que

encontro fue suficiente en calidad y cantidad?

Cuadro No. 10.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 85 44%
No 110 56%
Total 195 100%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Biblioteca
Elaboracién: Investigador

Gréafico No. 11.

¢La informacion fue suficiente en calidad.....?
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ANALISIS E INTERPRETACION

Las 195 personas que contestaron que siempre y a veces encuentran la
informacion bibliografica que buscan; 85 que corresponden al 44% indican
que la informacion es de calidad y 110 o sea el 56% en cambio dicen que la

informaciodn encontrada no ha sido suficiente.

Como en mayor porcentaje las personas indican que la informacion que ha
sido suministrada por la Biblioteca del Instituto Tecnolégico Experimental
“Colegio Provincial de Pichincha” no ha sido suficiente ni en cantidad ni
calidad, se demuestra que no existe informacién material bibliografico

relevante.

5. ¢La informacion bibliografica a la que usted accede en la

biblioteca, es actualizada o desactualizada?

Cuadro No. 12.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Actualizadas 85 26%
Desactualizadas 245 74%

Total 330 100%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Biblioteca
Elaboracién: Investigador
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Gréafico No. 12.

¢Las colecciones que mantiene la biblioteca son...?
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ANALISIS E INTERPRETACION

Las 330 personas encuestadas en lo que tiene que ver con la pregunta si se
considera que las colecciones que mantiene la Biblioteca en estudio son
actualizadas o desactualizadas, respondieron de la siguiente manera: 85
investigados que corresponden al 26% manifiesta que son actualizadas,

frente al 74% o sea 245 personas, que contestan que son desactualizadas.

En tal virtud, se evidencia que las colecciones bibliograficas que alberga la
Biblioteca son desactualizadas, se carece de la informacion bibliogréafica

actual.
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¢cLa biblioteca debe mantener informacion bibliogréfica,

relacionada a los contenidos de su formacién académica?

Cuadro No. 13.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 85 26%
No 198 60%
A veces 47 14%
Total 330 100%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Biblioteca
Elaboracién: Investigador

Grafico No. 13.

¢Las colecciones estan en relacion a....?
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ANALISIS E INTERPRETACION

Las respuestas de las 330 personas investigadas en relacion a que si la
biblioteca debe mantener informacion relacionada a los contenidos de su
formacion profesional, son las siguientes: el 26% que corresponden a 85
encuestados indican que si; el 60% que son 198 personas dicen que no; Y,

47 que representan el 14% manifiestan que A veces.

Se determina que las colecciones bibliograficas de la Biblioteca, no guardan
relacion con los contenidos académicos que reciben, es decir aporta en la

fundamentacion de los referentes teéricos de los alumnos.

7. ¢Los profesores y estudiantes intervienen en la seleccion de la

informacion bibliogréfica para la biblioteca?

Cuadro No. 14.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 35 11%
No 271 82%
A veces 24 7%
Total 330 100%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Biblioteca

Elaboracién: Investigador
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Grafico No. 14.
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ANALISIS E INTERPRETACION

Al analizar las respuestas de los 330 encuestados, se obtienen los
siguientes resultados: 35 personas que corresponden al 11% indican que
intervienen en la seleccion de los libros para la biblioteca; en cambio 271
que representan el 82% contestan que no; y, 24 investigados, que

constituyen el 7% dicen que a veces.

Se constata que las personas que acuden a la Biblioteca no son tomadas en
cuenta en la seleccion de libros y obras bibliograficas; lo que quiere decir,
que las colecciones bibliograficas se desarrollan de acuerdo al criterio de

personas que no estan vinculadas a las bibliotecas.
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¢Considera que la informacién que ingresa a la biblioteca a
través de la donacion y el canje, satisface a las necesidades de

informacion de los usuarios?

Cuadro No. 15.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 197
No 59
Desconoce 74
Total 330 100%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Biblioteca
Elaboracién: Investigador

Grafico No. 15.

¢Considera que las donaciones y el canje de obras...?
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ANALISIS E INTERPRETACION

Los resultados obtenidos de las 330 personas encuestadas en relacion a la
pregunta sobre los procesos de donacion y canje para la biblioteca son los
siguientes: el 60% o sea 197 personas contestan que las donaciones Vy el
canje, se constituyen en un mecanismo para incrementar las colecciones en
la Biblioteca; el 18% que corresponde a 59 personas encuestadas contestan

gue no; Yy, el 22% o sea 74 usuarios desconocen lo que se pregunta.

Se determina que la donacion y el canje incrementan las colecciones. Los
porcentajes que corresponden a los indicadores No y Desconocen, se deben

a gue no se involucran en actividades propias de la biblioteca.

9. ¢cConsidera que el desarrollo de las colecciones incide en la

satisfaccion de las necesidades de informacién?

Cuadro No. 16.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 196 59%
No 79 24%
A veces 55 17%
Total 330 100%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Biblioteca
Elaboracién: Investigador

41



Gréafico No. 16.

¢El desarrollo de las colecciones incide en la satisfaccion...?
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ANALISIS E INTERPRETACION

Al preguntarles a las 330 personas si consideran que el desarrollo de las
colecciones incide en la satisfaccion de las necesidades de informacion de
los usuarios, responden de la siguiente manera: 196 que corresponden al
59% dicen que si; 79 o sea el 24% indican que no; vy, el 17% que

representan a 55 personas encuestas manifiestan que a veces.

Las personas que concurren a la Biblioteca, estan convencidas que con un
desarrollo arménico de las colecciones, satisfacen las necesidades de
informacion de los usuarios, por lo que se convertia la biblioteca en un pilar

fundamental de las labores académicas de la institucion.
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g. DISCUSION

Con el propdsito de comprobar el objetivo planteado en la investigacion, con
la ayuda de las entrevistas realizadas a las autoridades del Instituto
Tecnologico Experimental “Consejo Provincial de Pichincha”; vy, las
encuestas que se aplico a los usuarios que concurren a la biblioteca de
dicha institucion, se recolectd informacion sobre el desarrollo de las
colecciones y su incidencia en la satisfaccion de las necesidades de
informacion de los usuarios de la biblioteca, tomando como referencia la
entrevista al preguntarles a las autoridades: ¢Estaria dispuesto(a) a
colaborar en acciones que permitan un desarrollo arménico de las
colecciones en concordancia con las necesidades de los usuarios?; y, de la
encuesta que sefiala ¢ Considera que el desarrollo de las colecciones incide

en la satisfacciéon de las necesidades de informacion?

El resultado a la pregunta de la entrevista indica que las autoridades del
Centro Educativo y el personal que labora en la biblioteca, en un 100% estan
de acuerdo con el criterio de que el desarrollo de las colecciones de la
biblioteca, debe ser armoénico para optimizar recursos y sobre todo, para

brindar un buen servicio a los usuarios.

Respecto a la encuesta, se determina que un 59% de los usuarios
investigados, considera que para satisfacer sus necesidades de informacion

requieren un desarrollo de las colecciones arménico y equilibrado.
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Considerando los resultados obtenidos se puede concluir que existe relacion
entre el desarrollo de las colecciones de la biblioteca y las necesidades
informativas de los usuarios. Por tanto, se acepta el objetivo que se planteo
al inicio de la presente que fue: Determinar la incidencia entre el desarrollo
de las colecciones de la biblioteca y la satisfaccion de las necesidades de
informacion de los usuarios del Instituto Técnico Experimental “Consejo

Provincial de Pichincha”.
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h. CONCLUSIONES

Al término de la investigacion, se determinaron las siguientes conclusiones:

» Existe un alto porcentaje, que bordea el 78% que indica que la Biblioteca
del Instituto Tecnolégico Experimental “Colegio Provincial de Pichincha”
no satisface las necesidades de informacién de las personas vinculadas

a su actividad académica.

» El 100% de las autoridades del Instituto Tecnologico Experimental
“Consejo Provincial de Pichincha” el personal bibliotecario, consideran
que las colecciones de la biblioteca, son un pilar fundamental en la
formacién académica de los alumnos, razén por la que estan dispuestos
a implementar politicas de mejoramiento, asi como apoyar el desarrollo
armonico de las colecciones para prestar un servicio eficiente y oportuno

a los usuarios.

» EIl desarrollo de las colecciones incide en la satisfaccion de las
necesidades de informacién de los usuarios, asi lo indica el 59% de los
usuarios de la Biblioteca que fueron encuestados; solo el 24% opina lo
contrario. Por tanto, las personas que concurren a la Biblioteca,
considera que la biblioteca se puede convertir en un pilar fundamental de
las labores académicas, si conserva un buen desarrollo de las

colecciones.
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I RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones, se proponen las siguientes recomendaciones:

» A las autoridades de Instituto, para que establezcan una politica para la
provision de libros y materiales bibliograficos y mantengan un armonico
desarrollo de las colecciones de la biblioteca. Se debe conformar una
Comisién o un Comité en que intervengan participativamente personal de

la biblioteca, usuarios y autoridades.

» Al Bibliotecario responsable de la unidad de informacion, para que
implemente estrategias para que en el proceso de seleccion del material
bibliografico (colecciones) intervengan las personas usuarias del servicio

bibliotecario.
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b. PROBLEMATIZACION

En la historia de las bibliotecas se ha podido comprobar que una buena
biblioteca se puede desarrollarse a través de una coleccién cuidadosamente
planificada, con un pie firme en la realidad presente y el otro en ese escalon
gigantesco del futuro. Los principios, las practicas y las tendencias de ese
proceso “desarrollo de la coleccion”, influyen de manera decisiva en el
establecimiento de nuevos roles que tanto los/las profesionales de las

bibliotecas como usuarios juegang.

El Instituto Tecnoldgico Superior “Honorable Consejo Provincial de
Pichincha” es un centro de Educacién Superior, parte del Sistema Nacional
de Educacion Superior, surge como una nhecesidad de potenciar y
profesionalizar al talento humano de las instituciones publicas y privadas, en

las areas de competencia del Instituto.

Con Acuerdo 259, del 24 de febrero del 2005 el CONESUP otorga licencia
para la creacion de la carrera de Técnico Superior en Deportes, previo el

cumplimiento de 122 créditos con la modalidad presencial.

Para el funcionamiento de la carrera de Administraciéon de Empresas, el
CONESUP autoriza su funcionamiento con Acuerdo 387 del 26 de julio del

2007.

8 PEREZ LOPEZ, ANA. Desarrollo de las colecciones: evaluacién en las bibliotecas universitarias
espafiolas.



El Instituto Tecnologico Consejo Provincial de Pichincha, cuenta con 3.000
estudiantes. La formacion profesional la fundamenta en la investigacion,
para lo cual como una herramienta importante tiene implementada una
biblioteca, cuyo fondo bibliografico, bordea los 3.500 libros, cerca de un
centenar de estudios bibliograficos, unos 50 titulos de revistas y algunos
items que se encuentran en las estanterias sin registro, la clientela la integra
los docentes y alumnos principalmente y en algunas ocasiones personas

ajenas al establecimiento.

Los servicios que presta la biblioteca no siempre satisfacen los
requerimientos de los usuarios, la razon principal porque su fondo en mas
del 50% esté ajeno a los planes, programas y sobre todo al disefio curricular
de las carreras que imparte la institucién, por lo que, quienes desean
fundamentar tedricamente los contenidos recibos o realizar alguna tarea,
acuden al Internet y resuelven asi su requerimiento informativo, sin
importarles de qué fuente proceden, que en el mayor de los casos son sitios

gue no son controlados y que no tienen el aval ni el rigor cientifico.

La seleccion del material bibliografico se lo hace sin considerar las reales
necesidades de los usuarios de ampliar y complementar los contenidos que
se desarrollan en el proceso ensefianza-aprendizaje en relacién a las
carreras que oferta la Institucién; los docentes por su parte, no hacen una
revision de la informacion cientifica que les trasmiten a los estudiantes, sus

referentes tedricos son los mismos que los vienen utilizando por varios afios,



por lo que requieren ser actualizados en forma urgente. Al no tener
informacion de primera mano en la biblioteca, las investigaciones son
limitadas, coartando la capacidad creativa e investigativa de los alumnos.
Queda claro entonces, que las adquisiciones solo tienen el propdésito de
incrementar las colecciones y gastar el presupuesto asignado, el que

practicamente es mal utilizado.

No deja de sorprender que en las estanterias se encuentran ejemplares de
libros que ni siquiera han sido despojados de sus envolturas, por tanto nadie
los ha utilizado, posiblemente porque se los adquirié bajo la presion de los
libreros que frecuentemente visitan las instituciones educativas anunciando
sus productos, o puede deberse, a que el proceso de seleccion se lo hizo al
azar. Por la misma razon, en la biblioteca se encuentran libros repetidos y no
son precisamente porque se los requiere, sino se los adquirié sin haber

tomado en cuenta los aspectos indicados.

Es necesario puntualizar que en el proceso de seleccion y adquisicion de
material bibliografico de la biblioteca en estudio, no se toman en cuenta los
criterios del bibliotecario, tampoco el de los usuarios, por lo regular lo hace el
encargado de finanzas con el visto de las autoridades. No existe por tanto,
politica para efectuar las compras de los libros, revistas y otros materiales
audiovisuales para que robustezcan el fondo bibliografico de dicha unidad de

informacion en funcién de las necesidades reales del usuario.



Otro aspecto que interfiere para que no exista un armonico desarrollo de las
colecciones de la biblioteca, es que no se han establecido politicas para
efectuar los procesos de donacién y canje. EI material que llega en calidad
de donaciones, en un 80% no obedece a los requerimientos ni a los disefios
curriculares del Instituto, a mas son obsoletos, algunos de ellos estan en
condiciones deplorables de conservacion. Estos libros y revistas, sin ser
procesados técnicamente, porque a criterio de la bibliotecaria no son dutiles,
se los coloca en las estanterias, se encuentran ocupando grandes

espacios y nunca son consultados.

Por otro lado, la biblioteca del Instituto Tecnologico Consejo Provincial de
Pichincha, no tiene establecido el canje, que es una buena alternativa de
desarrollo de las colecciones, no se ha gestionado ningun convenio

interinstitucional en este sentido.

Un aspecto no menos importante que impide un desarrollo armonico de las
colecciones, es que no se ha gestionado el tramite legal para realizar el
descarte del material bibliografico que no presta ninguna utilidad a los
usuarios de la biblioteca. Existe un nimero importante de libros, revistas y
otros documentos, que deberian salir de la unidad de informacion, porque
representan un material inservible, que no es requerido ni por profesores ni
estudiantes, porque no satisfacen sus necesidades informativas. Estos
materiales se encuentran ocupando grandes espacios fisicos dentro de la

biblioteca impidiendo una mejor organizacion del fondo bibliografico.



La problematizacion de este aspecto, permiten determinar que existen

falencias, por lo que se delimita el problema en los siguientes términos:

¢En la biblioteca del Instituto Tecnoldgico Consejo Provincial de Pichincha,
de la ciudad de Quito, el desarrollo de las colecciones no obedece a los

requerimientos de informacion de los usuarios?



C. JUSTIFICACION

El inminente desarrollo cientifico y tecnoldgico es el causante para que se
produzca cantidades exorbitantes de documentos, que estdn a disposicion
de los estudiosos e investigadores. Un buen numero de la produccion
bibliografica tiene caracter comercial, a través de las grandes casas

editoriales y de otras instituciones que dedican a estos menesteres.

Las bibliotecas de las universidades, colegios, escuelas y otras entidades
educativas se nutren en términos generales de las colecciones de libros,
revistas, planos, materiales audiovisuales, que se los adquiere contactando
con los editores. La adquisicién de material bibliografico, debe realizarse en
forma prolija, para ello, el proceso de la seleccion, requiere de una politica
aprobada por los 6érganos de gobierno de las instituciones; que por lo
regular, toma en cuenta los criterios de las personas que estan involucradas
en la provision de la informacion cientifica y tecnolégica, que casi siempre es
el bibliotecario, quien acoge las prioridades de los profesores, estudiantes y
usuarios, se realiza un andlisis pormenorizado de los planes, programas,
disefios curriculares, servicios establecidos, convenios, objetivos, mision,
vision institucional; todos estos aspectos son considerados a la hora de

seleccionar el material.

Como en el biblioteca del Instituto Tecnoldgico Consejo Provincial de

Pichincha, no hay un desarrollo armonico de las colecciones, se han



establecido grandes falencias, que a criterio de las autoridades del
establecimiento deben ser enmendadas, para convertir a la biblioteca en un
pilar fundamental de la investigacion y de revision de los contenidos que son
impartidos en las carreras que oferta, tomando en consideracion que la malla
curricular contempla la aprobacion de materias que pertenecen a tres ejes

de formacion: eje humano, eje basico, eje profesional

El proyecto de tesis, tiene una incidencia social porque, si el Instituto
Tecnoldgico Superior “H. Consejo Provincial de Pichincha”, revisa el proceso
de crecimiento armonico de sus colecciones, mayor niumero de personas
acudiran a la biblioteca, especialmente los sectores menos favorecidos, los
gue no tienen dinero para adquirir dicha informacion; y en concordancia con
el objetivo propuesto de la tesis busca la satisfaccion de las demandas de

informacion de los usuarios de la biblioteca

Repercute en el campo econdémico, porque si se realiza una buena seleccion
de material bibliografico, se va a utilizar de mejor manera el presupuesto
institucional, con los consiguientes réditos econdmicos, pues se adquirira los
items que son requeridos por los usuarios reales y potenciales. Asimismo,
en sujecién a uno de los objetivos de la investigacion se pretende tener una

coleccion suficiente en calidad y cantidad.

Al tener una incidencia social y econdmica, por supuesto también engloba al

aspecto politico, se tendrd personas mejor informadas, que con sus



conocimientos ayudaran a solucionar los acuciantes problemas de la
sociedad y por ende se abrird un abanico de posibilidades que mejoraran su
nivel de vida, habrad consiguientemente menos descontentos. En este
aspecto se esta involucrando los dos objetivos especificos propuestos en la

tesis.

A nivel institucional, el Instituto Tecnoldgico, elevard su nivel educativo
formando recursos que con solvencia académica enfrenten su practica
profesional. En consecuencia la institucion ganard en prestigio y

reconocimiento social.

Légicamente tiene gran incidencia en el plano académico, pues se tendra la
oportunidad de poner en practica los conocimientos alcanzados en procura
de entregar a los usuarios informacion en forma efectiva y eficiente para la
plena satisfaccién de sus demandas informativas en el proceso de formacion
profesional en la Carrera de Bibliotecologia e Informacion Cientifico-Técnico

en la Universidad Nacional de Loja.

Por todos estos aspectos, el estudio propuesto para desarrollar la tesis de
grado es importante y prioritario. Ademas cuenta con el apoyo y la
colaboracibn de las autoridades del establecimiento, quienes estan
interesadas en que se estudie este tema para proponer alternativas de

solucién.
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Por tanto se pone a consideracion como proyecto de tesis: DESARROLLO
DE LAS COLECCIONES DE LA BIBLIOTECA DE INSTITUTO
TECNOLOGICO CONSEJO PROVINCIAL DE PICHINCHA DE LA CIUDAD
DE QUITO, PARA SATISFACER DE MEJOR MANERA LAS

NECESIDADES DE SUS USUARIOS. PERIODO 2010-2011.
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d. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Dara a conocer la importancia que tiene el desarrollo arménico de las

colecciones en las bibliotecas, para la satisfaccion oportuna de las

necesidades de informacion de los usuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la incidencia entre el desarrollo de las colecciones de la

biblioteca y la satisfaccion de las necesidades de informacion de los usuarios

de la biblioteca del Instituto Tecnoldgico Experimental “Consejo Provincial de

Pichincha”

12



e. MARCO TEORICO

El marco tedrico que se lo desarrolla para fundamentar tedricamente la

investigacion es el siguiente:

COLEGIO DEL CONSEJO PROVINCIAL DE PICHINCHA?

El Instituto Tecnoldgico Superior H. Consejo Provincial de Pichincha, es una
organizacion educativa que forma parte del Sistema Nacional de Educacion

Superior ecuatoriana.

Surge como una necesidad de profesionalizar al talento humano del
Gobierno de la Provincia de Pichincha, de las instituciones publicas y

privadas de la Provincia.

El plan curricular que se plantea para todas las carreras se orienta a elevar
la cultura y conocimientos de los participantes, a efectos de lograr
profesionales con una vision de responsabilidad social en el desarrollo socio-

econdémico de los pueblos.

Sus beneficiarios son todos los funcionarios y trabajadores del Gobierno de

la Provincia de Pichincha y de instituciones publicas y privadas que quieran

% Instituto Tecnolégico Superior “Consejo Provincial de Pichincha. Encontrado en:
http://www.pichincha.gov.ec/servicios/instituto-tecnologico.html (25-01-2011).

13


http://www.pichincha.gov.ec/servicios/instituto-tecnologico.html

optar por una carrera que les proporcione una formacién integral, cognitiva,

humana y aptitudinal.

De esta manera se fomenta una vinculacion con la comunidad entre el
Gobierno de la Provincia a través del Instituto Tecnoldgico y la colectividad.
Se cuenta con la aprobacién del Consejo Nacional de Educacion Superior —

CONSESUP- segun acuerdo 194 del 30 de marzo del 2004.

MISIONZO

El ITSE “Consejo Provincial de Pichincha” es una institucion que brinda un
servicio integral, con personal en continuo mejoramiento, con aplicacion de
los procesos curriculares adecuados y coherentes a los requerimientos de la
colectividad, entregando bachilleres y tecndlogos con mentalidad critica,
reflexiva, creativa, productiva, competitiva con los valores éticos, morales y

comprometidos con el cambio social

VISION

El ITSE “Consejo Provincial de Pichincha aspira ser una Institucién educativa
de calidad; integrada con personal comprometido con la institucion,
capacitado cientifica, pedagdgica y tecnolégicamente, aplicando un modelo

educativo innovador para formar bachilleres y tecnélogos con una

10 Triptico del Instituto Tecnoldgico Superior Experimental “Consejo Provincial de Pichincha” ITSECPP
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orientacion a la excelencia, que respondan a los retos y exigencia de la

sociedad del futuro.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Alcanzar la excelencia educativa, fomentando un ambiente social favorable,
la capacitacidon continua del personal y desarrollando armoniosamente

conocimientos, habilidades y valores en el desempefio del docente y dicente.

HISTORIA

El Instituto Tecnoldgico Superior “Honorable Consejo Provincial de
Pichincha” nace como Escuela Secretarial de la institucion, otorgaba a sus

alumnas, el titulo de “Técnico Superior en Secretariado”.

Mediante Acuerdo N° del 19 de abril de 2000, el Ministerio de Educacién y
Cultura autoriza la creacion del Instituto Técnico Superior otorgandole titulo

de “Técnico Superior en Secretariado”.

El 4 de julio de 2003, el Consejo Nacional de Educacion Superior con
Acuerdo 104 reconoce al Instituto la calidad de “TECNOLOGICO” y otorga
licencia de funcionamiento para la carrera de Asistente de Gerencia,

actividades que iniciaron en enero de 2004.

15



Con Acuerdo 259, del 24 de febrero del 2005 el CONESUP otorga licencia
para la creacion de la carrera de “Técnico Superior en Deportes”, previo el
cumplimiento de 122 créditos con la modalidad presencial. Para el
funcionamiento de la carrera de Administracion de Empresas, el

CONESUP autoriza su licencia con Acuerdo 387 del 26 de julio del 2007.

Durante los diez afios de funcionamiento del Instituto se han beneficiado de
estas carreras 1104 personas tanto en Quito como en Santo Domingo de los
Tsachilas, actualmente en Puerto Quito; 76 ligas deportivas barriales que
aglutinan a cinco mil deportistas, aproximadamente, se especializan con la

carrera de “Deportes”.

En el plano institucional son varias entidades publicas y privadas cuyos
servidores se han graduado en diversas carreras, otros contindan
preparandose: Presidencia de la Republica, ministerios, municipios de la

provincia, hospitales.

MARCO JURIDICO

El Instituto Técnico Superior del H. Consejo Provincial de Pichincha viene

confiriendo el titulo de Técnico Superior en Secretariado, segun el Acuerdo

emitido por el Ministerio de Educacién y Cultura No. 407, del 19 de abril del

2000.
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El CONESUP, mediante resolucion No. 104, de julio de 2003, le dio la
categorizacion de Instituto Tecnoldgico Superior con titulo a nivel

Tecnologico, iniciando sus actividades en enero de 2004.

ASPECTO TECNICO-PEDAGOGICO

En el Acuerdo 104 del CONESUP (04 de julio del 2003), se reconoce al
Instituto "Consejo Provincial de Pichincha" la categoria de Instituto
Tecnologico y se determina que la modalidad de estudio sera semi-
presencial, esto significa que se manejaran académicamente dos etapas de

estudio:

» presencial con una valoracion del 50%

» autoinstruccional con una valoracién del 50%

Esta modalidad le facilita al estudiante cumplir con su horario normal de

trabajo relacionando la teoria con la practica.

Oferta académica

» A nivel Técnico Superior: Deportes

» A nivel Tecnoldgico: Tecndlogos en:

Administracion de Empresas

17



Analisis de Sistemas
Asistente de Gerencia
Guia Nacional de Turismo
Contabilidad de Costos

Marketing

MALLA CURRICULAR

En relacion a las mallas curriculares para el Nivel Tecnolégico en las

distintas carreras, éstas contemplan la aprobacion de 185 créditos.

Para el Nivel Técnico Superior en cambio se deben aprobar 122 créditos

para la obtencion del titulo correspondiente.

Las mallas contemplan cuatro ejes de formacion: Asignaturas Humanisticas;
Asignaturas Basicas; Asignaturas Profesionales; y, Asignaturas opcionales

o de libre eleccion.

Se programa que los estudiantes aprueben un Seminario Internacional de
alto nivel al término de la tecnologia, en Universidades de diversos paises
con las que mantenemos convenios de cooperacion académica y cientifica,
lo que permite fortalecer los conocimientos adquiridos a lo largo de los 3

afos de estudio.

18



CONVENIOS

Con las siguientes instituciones: ECUADOR: (Universidad Tecnologica
América; Universidad Metropolitana). CUBA: (CUJAE). COLOMBIA:
(Universidad de Cartagena). ARGENTINA: (Universidad de la Empresa).
REPUBLICA DOMINICANA: (Instituto de Administracion Pablica — INIAP)

Respecto a los docentes a cargo de las asignaturas, son profesores
politécnicos y universitarios de amplia trayectoria y experiencia profesional.
El 60% de los instructores poseen titulo de cuarto nivel certificado por el
CONESUP, superando de esta manera el porcentaje recomendado por el
CONEA que es del 40%; lo que acredita la calidad académica en todas las

carreras.

El Instituto Tecnoldgico Consejo Provincial de Pichincha, cuenta con 3.000
estudiantes. La investigacion forma de las funciones consustanciales de la
institucion, para lo cual como una herramienta importante tiene
implementada una biblioteca, cuyo fondo bibliografico, bordea los 3.500
libros, cerca de un centenar de estudios bibliograficos, unos 50 titulos de
revistas y algunos items que se encuentran en las estanterias sin registro, la
clientela la integra los docentes y alumnos principalmente y en algunas

ocasiones personas ajenas al establecimiento.

Gran parte del acervo bibliografico proviene de donaciones, de personas e

instituciones que desean colaborar con la biblioteca. La Biblioteca del

19



Instituto, no ha establecido lineamientos que permitan decidir el tipo de
contenido y la condicion fisica del material que se debe recibir, basados en
un estudio de usuarios que refleje la demanda real de sus necesidades de
informacion y  establecer los mecanismos para  satisfacerlos

apropiadamentel?,

Los servicios que presta la biblioteca no siempre satisfacen los
requerimientos de los usuarios, la razon principal porque su fondo en mas
del 50% est& ajeno a los planes, programas y sobre todo al disefio curricular
de las carreras que imparte la institucién, por lo que, quienes desean
fundamentar tedricamente los contenidos recibos o realizar alguna tarea,
acuden al Internet y resuelven asi su requerimiento informativo, sin
importarles de qué fuente proceden, que en el mayor de los casos son sitios

gue no son controlados y que no tienen el aval ni el rigor cientifico.

CONCEPTO DE BIBLIOTECA??

La voz biblioteca (del griego biblion = libro y thekes = caja), puede traducirse
desde un punto de vista estrictamente etimolégico como el lugar donde se
guardan los libros. En la actualidad esta concepcién se ha visto hace tiempo

superada para pasar a referirse tanto a las colecciones bibliograficas como a

1 LARREA, M. y HUALPA, A. 2010. Tesis de grado de Licenciatura en Bibliotecologia e Informacién
Cientifico-Técnica-

12 LETRAHERIDO. Encontrado en: http://www.letraherido.com/21030101conceptofunciones.htm
(31-01-2011)
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las instituciones que las crean y las ponen en servicio para satisfacer las

demandas de los usuarios.

Segun la norma UNE 50113-1:1992 sobre conceptos basicos de informacion

y documentacion, el término biblioteca puede definirse en dos sentidos:

1. Cualquier coleccién organizada de libros y publicaciones en serie
impresos u otros tipos de documentos graficos o audiovisuales

disponibles para el préstamo o consulta.

2. Organismo, o parte de él, cuya principal funcién consiste en construir
bibliotecas, mantenerlas, actualizarlas y facilitar el uso de los
documentos que precisen los usuarios para satisfacer sus necesidades
de informacion, investigacion, educativas o de esparcimiento, contando

para ello con un personal especializado.

3. Segun la ALA (American Library Asociation) se define la biblioteca como
una “Coleccion de material de informacién organizada para que pueda
acceder a ella un grupo de usuarios. Tiene personal encargado de los
servicios y programas relacionados con las necesidades de informacion

de los lectores”.
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En todas las definiciones distinguimos tres elementos fundamentales: 1)

Coleccion; 2) Organizacion; y, 3) Uso.

A estos tres elementos acompafia un cuarto factor, el personal encargado de

Su gestion y que es pieza clave del conjunto.

Cuando hablamos de coleccion nos referimos a una realidad heterogénea y
en constante evolucién. Durante muchos siglos se limité a los libros en
principio manuscritos, luego impresos. Posteriormente se incorporaron las
publicaciones periddicas y otros impresos. Luego material cartogréafico,
musica impresa, elementos graficos, audiovisuales, microfichas, etc. En un
paso siguiente se incorporaron los ficheros electrénicos en soportes fisicos
almacenados en la biblioteca y hoy dia gracias al desarrollo de las
telecomunicaciones e Internet, las bibliotecas empiezan a tener acceso a
documentos que nunca poseeran fisicamente, pues se hallan albergados en
servidores remotos, a veces en otros continentes. Ello ha dado origen a la

aparicién de un nuevo concepto, el de biblioteca digital.

Siguiendo al profesor Garcia Gutiérrez, la organizacion se refiere a la
aplicacion de un conjunto de técnicas normalizadas (analisis documental),
basadas en unos conocimientos cientificos, a un conjunto documental con el

objeto de hacerlo méas controlable y utilizable en su posterior recuperacion.
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El uso se identifica con la satisfaccion de las necesidades de los usuarios,

esto es la obtencion del documento o de la informaciéon demandada.

De los tres elementos mencionados, la moderna Biblioteconomia hace
especial énfasis en el uso, esto es, en los usuarios, por ser la razén de ser
de las bibliotecas; ya que los otros dos factores, la coleccién y su
organizacién existen en funcion de la satisfaccibn de sus necesidades
informativas. En este sentido observamos como a través de los tiempos el
foco de atencion ha pasado progresivamente de la coleccion y su

conservacion, a su organizacion y luego al uso de la misma.

En 1931 el gran bibliotecario indio Ranganathan formuld sus cinco leyes de
la Biblioteconomia que resumen a la perfeccidén el espiritu de la moderna

Biblioteconomia:

1) Los libros estéan para usarse.

2) A cada lector su libro.

3) A cada libro su lector.

4) Hay que ahorrar tiempo al lector.

5) La biblioteca es un organismo en crecimiento.
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La conceptualizacion del término biblioteca, responde a una realidad
compleja y multiple dificil de sistematizar en una definicion globalizadora,
mas aun cuando se trata de una entidad de caracter dinamico y por lo tanto

cambiante.

Esta realidad y diversidad se ponen de manifiesto de forma mas patente en
el momento actual, cuando la biblioteca se encuentra en un momento
transnacional, derivado, entre otros aspectos, del cambio tecnolégico y de

una concepcion econdmica de las instituciones de servicios y cultural.

A estos condicionantes se suman otros que dificultan la elaboracion de una
definicion valida: la diversificacion de tipos de usuarios; la diversificacion de
materiales susceptibles de ser albergados en una biblioteca (CD-ROM,
videos, discos, etc.); una concepcion mas dindmica de la informacion, en la
qgque se desarrollan tareas y servicios tradicionales de los centros de

documentacion.

CONCEPCION HISTORICA DE LA BIBLIOTECA EN DIFERENTES

PERIODOS

Haciendo un poco de historia, se puede observar que la biblioteca ha sido
considerada desde diferentes puntos de vista en funcion de las
circunstancias. La biblioteca de hace apenas treinta afios era una institucion
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cuyo fin Udltimo se concretaba casi exclusivamente en la conservacion y
transmision del Patrimonio Documental. Los afios 70-80 suponen la
consolidacion de los conceptos de usuario y servicio; se trata de una etapa
de buena coyuntura econOmica y de presupuestos generosos. Por el
contrario, los afios 90 conocen un momento general de crisis; 10 que supone
una restriccion presupuestaria que afecta mas de cerca a instituciones
culturales, generalmente no consideradas esenciales en la mentalidad de
quienes tienen que distribuir los presupuestos. Asi aparecen términos como
costos, calidad, marketing, evaluacion, y gestidén aplicados a instituciones de
servicios. Las bibliotecas al servicio publico en general deben replantearse
sus metas y objetivos con vistas a justificarse ante quienes los costean. Asi
se produce una paradoja, ya que se dan las mayores posibilidades de
acceso (automatizacion, redes de caracter universal), frente a la aparicion de
una filosofia que pone su acento en los costes, y por lo tanto restrictiva. Por

todo ello se habla de un concepto en crisis.

Los autores que se han consagrado a la biblioteconomia cientifica han
venido definiéndola principalmente desde tres puntos de vista diferentes. Por
una parte, existe una corriente técnica, para la cual la biblioteca
principalmente la define una coleccién y un local, siendo una consideracion
en franca decadencia. Una corriente humanistica, para la cual la biblioteca
seria el principal medio para crear habitos lectores, considerando que la

biblioteca tiene un papel fundamental para contribuir a la paz y a la
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democracia, en este contexto se desarrollaria el concepto desarrollado por el
Manifiesto de la UNESCO el 3 de 1994. Existe una tercera concepcion que
es la de considerar la biblioteca como un sistema de una serie de elementos
interrelacionados tendentes a conseguir un fin especifico, siendo la

consideracion con mas vigencia.

DESARROLLO DE LAS COLECCIONES

Se habla de gestion o desarrollo de la coleccién para referirnos a todo lo
relacionado con su planificacion, su formacion, evaluacion y mantenimiento.
Abarca varias actividades como la determinacion de los criterios de
seleccion, evaluacion de necesidades, proceso de adquisicion, estudios del
uso de la coleccidn, evaluacion, conservacion, cooperacion para compartir
recursos, conservacion y expurgo. Hoy se da gran importancia a la
evaluacion y a la gestion, y no solo al crecimiento. La coleccién exige un
proceso organizativo amplio, ya lo llamemos gestion o desarrollo. No acaba
cuando se pone el libro en un estante: debe evaluarse su uso, su vigencia,
su estado de conservacion, su retirada. etc. Debe haber un plan coordinado
con todas las areas de la gestion bibliotecaria. Debe estudiarse el periodo de
conservacion, cuidar la calidad, uso que se dara. Desde la seleccion,

incorporacion, servicio y relegacion.

El desarrollo de la coleccion dentro de las bibliotecas es una tarea que cobra
creciente importancia entre los profesionales de la informacion, puesto que
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se ha convertido en el marco dentro del que se interrelacionan las diferentes
funciones y actividades que lleva a cabo la biblioteca. Se definen y analizan

los factores internos y externos que inciden sobre esta tarea.

En la actualidad una coleccidn esta compuesta por algo mas que por las
obras localizadas en la propia biblioteca. Debemos afadir las colecciones
accesibles por medios teleméticos y el préstamo interbibliotecario. También
se va dotando la biblioteca de documentos en formato digital que pone en su
sitio Web. Se trata de la suma de la coleccion virtual y la colecciéon

fisicamente presente.

El entorno de cooperacion bibliotecaria y la tecnologia condiciona la
formacion y el acceso a la coleccion, en un contexto de limitacion y control

de los recursos econdémicos puestos a disposicion de los bibliotecarios.

CONCEPTO DE DESARROLLO DE LAS COLECCIONES?®?

Edward Evans define el desarrollo de colecciones como el proceso de
satisfacer las necesidades de informacion de la comunidad de manera
oportuna y econdmica, usando tanto los recursos de informacién que se

poseen localmente como los de otras organizaciones.'*

13 NEGRETE GUTIERREZ, MARIA DEL CARMEN. El impacto del cambio en el desarrollo de las
colecciones en las bibliotecas.
14 EVANS. 1995. p. 17.
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En la definicibn sefialada, el autor deja de lado aspectos de suma
importancia con respecto a las colecciones, por lo que, sin dejar de
reconocer su idea principal, el desarrollo de colecciones se define como el
proceso que permite satisfacer las necesidades y demandas de informacion
de la comunidad mediante la formacion y orientacion de colecciones basicas
y fortalecidas, tanto en alcance como en profundidad en todas las areas y
temas de interés de manera sistematica y coherente, y que puede
complementarse con el acceso y/o disponibilidad de aquellos recursos que

se localizan fuera de la biblioteca.

Es indudable que esas necesidades deben ser vistas principalmente en el
contexto de los programas educativos que se imparten y en los proyectos de
investigacién que se desarrollan para la institucion a la que la biblioteca debe
apoyar. De ahi que el objetivo del desarrollo de colecciones en la biblioteca
sea formar y orientar una coleccién de materiales que se ajuste al objetivo
de la institucién de la que depende, asi como al perfil de necesidades y
demandas de informacion de su comunidad, manteniendo un adecuado
balance cualitativo y cuantitativo entre las diferentes areas de interés y entre

los diversos tipos de materiales representados en los distintos formatos.

El desarrollo de colecciones es un area fundamental de la mision de la
biblioteca, la cual recientemente ha cobrado mayor interés entre los
bibliotecdlogos y los profesionales de la informacion, principalmente entre

quienes reconocen que formar y orientar una coleccion se ha vuelto hoy una
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actividad sumamente compleja debido a que diversos factores externos a la

biblioteca no sélo han influido.

SELECCION Y ADQUISICION?S

El concepto de seleccion y adquisicion ha sufrido cambios sobre todo en los
altimos afios, en que se ha pasado del énfasis en las colecciones a la
preponderancia de las necesidades de los usuarios. Generalmente esta
asociado a la adquisicién, pero estos son dos procesos con caracteristicas

particulares y claramente identificables.

La seleccién es un proceso de analisis intelectual activo que tiene como
base las politicas y procesos internos de cada biblioteca.

La adquisicion, en cambio, es un proceso administrativo, que estara basado
en disponibilidad econémica, descuentos, respuestas rapidas a proveedores;

es un proceso hacia el exterior.

Seleccidn: La seleccion de los recursos bibliograficos de una biblioteca no
puede dejarse al azar. Deben indiscutiblemente basarse en criterios de
necesidades e intereses de los usuarios y de calidad, actualidad y costos de
los materiales. Es muy cierto que es un desafio seleccionar la informacion

para ofrecer lo mejor y satisfacer esa demanda que crece cada vez mas. Sin

5 Desarrollo de las colecciones: seleccién y adquisicién. Encontrado en:
http://www.illac.com.mx/profiles/blogs/desarrollo-de-colecciones (11-11-2010).
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embargo es un reto que se debera trazar, por lo que deberan disefiarse
estrategias que indiquen cudles son los materiales de mayor importancia
para las necesidades e intereses de toda la comunidad en las diferentes

areas del conocimiento.

Para ello, los registros de uso de la biblioteca podran ser una herramienta
fundamental; alli podremos saber los titulos y temas que registran mayor
consulta en los diferentes tipos de usuarios, y a su vez nos podran informar
sobre materiales muy solicitados que no se encuentran a disposicion en la

coleccion.

Por todo esto, los bibliotecarios deberan tener en cuenta que un buen
proceso de seleccion para la actualizacion y dotacion de materiales tiene en
cuenta el tipo de materiales que dentro del servicio encuentra mas
necesarios y a su vez realiza una investigacion en el mercado sobre lo que
se esta produciendo en la diferentes areas del conocimiento, a fin de poder

tener nuevas ofertas para sus usuarios.

El estudio de la comunidad de usuarios y sus demandas ha de ser el factor
gue gobierna la seleccién. Hoy en dia, algunos autores opinan que ya no
debiera ser simplemente “seleccion y adquisicion” sino incorporar el
concepto de “Desarrollo de Colecciones”, dentro del cual estaria incluido,
siendo propédsito construir una mejor coleccién para cubrir las necesidades

de la comunidad.
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La enorme produccion de informacién, la multiplicacion de documentos con
caracteristicas, contenidos, etc., muy variado, y administrativamente de
suma repercusion en el Desarrollo de las Colecciones de cada biblioteca en

particular, para que el bibliotecario deba estar altamente capacitado.

En el caso de las Bibliotecas Académicas son los profesores quienes
realizan la seleccion, pero el bibliotecario quien tiene la visién de la coleccion
global, por ello es el que esta en mejores condiciones de definir una politica
de seleccion coherente y equilibrada. Su relacibn con el usuario, sus
necesidades informativas, la utilizacidon frecuente o esporadica de los
documentos le permitiran decidir cuantos documentos, qué tipo de
documentos, qué tipo de contenidos tendran dichos documentos y cuales

seran los documentos concretos que formaran las colecciones.

Estos procesos no constituyen un compartimiento estanco dentro de la
Institucion bibliotecaria. Por el contrario esta relacionado con los diferentes
elementos estructurales y dinamicos que la componen y que la mayoria de
las veces ejercen una influencia limitadora que impiden concretar las

ansiadas metas dirigidas a la satisfaccidén de los usuarios.

El tamafio de la coleccion estara supeditado rigurosamente a la situacion
presupuestaria concreta de la Biblioteca que impide alcanzar los estandares
recomendados para las Bibliotecas Universitarias. Una vez mas es el

bibliotecario quien habra de evaluar estas consideraciones junto con el
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envejecimiento de la propia coleccion y el impacto de las nuevas tecnologias

para determinar el tamafio de la coleccion.

La dificil situacion econdémica en paises como el nuestro ha creado la
necesidad del desarrollo de redes de adquisicidn cooperativas y préstamos
interbibliotecarios, por lo que solo se adquiere para formar parte de sus

colecciones aguellos materiales de uso muy frecuente.

Para determinar qué tipo de documentos se seleccionaran es muy

importante analizar los siguientes aspectos:

» Necesidades de los lectores: mediante estudio de usuarios es necesario
tener claramente definidas las necesidades de informacion de la
poblacién a la que se va a atender; para esto se llevaran a cabo
entrevistas a los usuarios, andlisis de los planes de estudio y se
colaborard estrechamente con docentes e investigadores para la
sugerencia de material. Con estos tres aspectos cubiertos se puede decir
gque se conoce que es lo que necesitara el usuario en cuanto a
informacion se refiere e incluso al formato mas conveniente. Los
estudios de usuarios que permitan analizar cuantitativa y cualitativamente
los habitos de informacion de aquellos, destacandose principalmente los

estadisticos para establecer con claridad la segmentacion de usuarios.
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» Evaluacion de la obra: habra que elegirse el documento concreto,
eleccion que implica una valoracion exhaustiva del mismo, que incluira el
tipo de publicacion, la cobertura, presentacion fisica de la obra y su
contenido intelectual. Es labor del seleccionador evaluar la obra
mediante diversos criterios, los cuales permitiran saber si la obra cumple
con los requerimientos necesarios para el grupo de usuarios; entre los
aspectos que se deberan evaluar en la biblioteca se encuentran los
siguientes: Imparcialidad del autor de la obra; Actualidad de la
informacion; Relevancia del tema tratado en la obra; Calidad y belleza del
estilo; Presencia o0 ausencia de materiales complementarios; Costo de la

obra

» Demanda: es necesario, al momento de seleccionar, tener en cuenta la
demanda real de los materiales por parte de los usuarios de la biblioteca,
para poder realizar una seleccion de los materiales realmente requieran
los usuarios o puedan utilizar en determinado momento; esta informacion
sera tomada de las estadisticas de solicitud de materiales previos y del
estudio de usuarios. Ademas para el caso de las Bibliotecas de las
instituciones académicas los campos teméaticos que abarcara la coleccion
seran facilmente establecidos mediante el estudio de los programas

docentes impartidos.

» Seleccion imparcial: es de suma importancia que los seleccionadores

realicen su trabajo tomando Unicamente en cuenta las politicas de
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seleccion y las necesidades de los usuarios, evitando al maximo
involucrar su ideologia o sus preferencias personales, ya que esto
obstaculiza la realizacion de una buena seleccion de materiales y
repercute directamente en la conformacion de la coleccién y por lo tanto

en la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios.

En el proceso de seleccion primaran ciertos criterios que habran de aplicarse
tanto para aquellos recursos que se adquieren por compra como para
aguellos que se obtienen por canje o donaciéon. Dichos criterios seran
propios segun el tipo de recursos de que se trate. Para libros, incluyendo
obras de referencia el criterio principal es su relevancia de acuerdo al
propésito de la institucibn como asi también su demanda por parte de los

usuarios. Habr4 criterios especificos segun se trate de:

Para la seleccién de un titulo individual
Para el caso de Publicaciones Periédicas
Para el caso de Recursos Audiovisuales

Para el caso de Recursos Electronicos

vV Vv VYV V VY

Para la seleccion de Bases de Datos en Disco Compacto y el Contenido

de la misma

v

Para el caso de las Revistas Electronicas

> Para el suministro de documentos.
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La seleccion de libros es una tarea muy compleja y de responsabilidad por
que las necesidades de los usuarios son diferentes y dependen multiples
factores (edad, madurez, experiencias de vida, situacion actual dentro de la
comunidad y muchos otros) que deben tenerse presentes para hacer la

seleccioén.

Tomando estos factores en cuenta se tratara de realizar la seleccion de los
materiales de la mejor forma posible, apoyandose en sugerencias de los
usuarios, ya sean alumnos, maestros o investigadores; ya que es necesario
entender que esta seleccion estd encaminada a satisfacer sus necesidades

de informacién y no caprichos del bibliotecario o usuarios.

Adquisiciéon: No todo el material evaluado como bueno, deberad comprarse.
Se requiere que tenga los niveles de calidad, que quedaran registrados de
manera clara y sencilla, asi como de prioridad de compra para la coleccién.
Posteriormente se deber& hacer la seleccion final de manera que responda a
las necesidades especificas que tiene esa comunidad en informacion y
recreacion, y a la vez deberan priorizarse las compras en funcién de los

recursos econémicos.

Existen diversas formas de adquirir materiales bibliograficos. Pero una serie
de circunstancias, entre ellas, los medios economicos con que Sse cuenta
seran las que decidiran cuales seran las politicas para adquirir libros

seleccionados para la dotacion y/o actualizacion en la biblioteca.
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La adquisiciéon de informacion “por si acaso” algun usuario la llega a
necesitar es una compra anticipada de informacién potencialmente util. Este
tipo de situacion no es el que se da usualmente en paises como el nuestro

en que los presupuestos son exiguos o no existen.

Es preferible cambiar por aquel concepto que contempla la adquisicion en el
momento en que se necesita. Este cambio de conceptos ha permitido una

mayor eficiencia en la gestion de Recursos Informativos.

Los materiales bibliograficos pueden adquirirse de diferentes formas. Las
mas tradicionales son: compra, canje o donacion. Todo ello con base en una

buena seleccidén como se ha sefialado anteriormente?S,

Compra: La compra es la fuente principal de crecimiento de una coleccion,
debido a que es la que mas se ajustara a las politicas y necesidades de la
biblioteca. Los procedimientos para adquirir el material por esta forma deben
ser logicos y econdmicos, de modo que se obtenga el material lo mas pronto
posible y siendo éste de calidad, precision y uniformidad con el resto del
material que ya se posea; asi mismo se debe tratar de simplificar los pasos
para su adquisicion tratando de elegir al proveedor que ofrezca el mejor

material al mejor costo.

16 SOTELO LINARES, SANDRA. 2006. Programa de la seleccién y adquisicidn de la Biblioteca Manuel
Acana. México, D.F., Universidad Auténoma de Humanidades. Encontrado en Internet:
http://mx.oocities.com/archethanatos/seleccion.html (10-09-2010).
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Con relacion a los proveedores, existen dos formas para elegirlo, ya sea
directamente con la casa editorial o a través de un librero o distribuidor. Sera
oportuno comprarlo con la casa editorial directamente cuando en niumero de
titulos resulte considerable, ya que las editoriales no suelen realizar ventas
minimas; en el caso de los libreros o distribuidores, estos si realizan ventas
de pocos ejemplares y ademas cuando se trata de titulos de varias casas
editoriales resulta benéfico realizar la compra a través de las distribuidoras,
porque ademas de resultar mas rapido, suelen manejar diversas editoriales,
asi mismo sera conveniente elegir esta ultima opcidon cuando ofrezcan

mayores descuentos o rapidez en la entrega.

Al realizar la compra de material se deben llevar a cabo dos operaciones, la
primera es ordenar el material y la segunda es recibirlo. Al pedir el material
es necesario buscar primeramente el material que se desea solicitar en el
acervo de la biblioteca, para evitar duplicidad, verificar los datos
bibliograficos, determinar el proveedor, elaborar y enviar la orden,
reclamacién al proveedor por material no recibido e incluso cancelacion de

pedidos por incumplimiento del proveedor.

En lo que respecta a la recepcién del material, los procedimientos mas
eficaces son: el desempaque de la remesa, verificacion de que sea el
material solicitado, que esté en buenas condiciones, sin errores en las
paginas, contacto con los proveedores para resolver cualquier tipo de

eventualidad e iniciacién de los procedimientos de pago.
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También en el momento de planear la compra de material es necesario
tomar en cuenta si este material es nacional o extranjero; si existen libros
nacionales que cumplan con los estandares de calidad y con el contenido
gue se busca, deben preferirse sobre los extranjeros. En el caso de los libros
extranjeros que no son normalmente distribuidos en el pais y que se
requieren en la biblioteca se debe contactar directamente a la casa editorial,

pues esto resulta mas econdémico y rapido.

Canje y Donacion: Los programas de canje y donacidon de la biblioteca
deben cumplir con las politicas de seleccién, para que los materiales que se
adquieran por estos medios sean de utilidad para el crecimiento de la
coleccion y las necesidades de los usuarios. Esta tarea, por ser
complementaria de la compra de material, serd asignada al departamento de

adquisiciones.

Las principales fuentes que se tomaran para llevar a cabo el canje y la
donacion son los materiales de descarte o los duplicados que se tengan en
la biblioteca; asi mismo el programa estara por escrito y firmado por ambas
bibliotecas; también es importante que la biblioteca explicite sus politicas
para aceptar o rechazar donaciones, siendo los principales donadores otras
instituciones o la sociedad de alumnos. En el caso de las donaciones en
dinero para la adquisicion de material seran recibidas a menos que las
exigencias del donador acerca de material no correspondan con las politicas

y necesidades de la biblioteca.

38



Para las donaciones de material bibliogréafico, las politicas que se manejaran
son que los materiales deben guardar relacion con las necesidades
académicas de la comunidad de usuarios; que el material, una vez donado,
forma parte del patrimonio de la biblioteca y por tanto del patrimonio
universitario, de igual forma la biblioteca se reserva el derecho de determinar

el uso final, la ubicacion y la accesibilidad de todo el material donado.

Distribucion del Presupuesto: Al hablar de distribucion del presupuesto
para la adquisicion de material bibliografico, nos estamos refiriendo a las
politicas que nos permiten tomar la decisidon de distribucion del dinero para la
adquisicidon entre diferentes unidades (bibliotecas departamentales) o entre

diferentes tipos de materiales bibliogréaficos.

Para que se lleve a cabo una distribucion del presupuesto mas racional es
necesario contar con presupuestos diferenciados para la adquisicion de
material monografico y publicaciones periddicas, dado que su tratamiento es
diferente; por lo que el presupuesto se distribuira de la siguiente manera:

monografias 60%; publicaciones peridédicas 30%; otros materiales 10%

Del mismo modo resulta necesario distribuir el presupuesto entre las

diferentes colecciones que existen dentro de la biblioteca, como lo son obras

generales, especializadas y obras de consulta, entre otras.
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Con relacion a la distribucion por departamento dentro de la biblioteca, se

deben considerar las siguientes variables:

>

vV VYV V¥V V¥V

Planes y programas de docencia, investigacion y difusion de la cultura en
cada una de las escuelas, facultades, centros e institutos de
investigacion, y dependencias de apoyo.

Nivel de densidad e intensidad de la coleccion de cada dependencia
universitaria.

Numero de estudiantes, profesores e investigadores por area.
Dependencia de los recursos bibliograficos para llevar a cabo
investigaciones (en general es mayor en las éareas sociales y
humanisticas).

Prevision y conocimiento de nuevos cursos, nuevos proyectos de
investigacién, mayor nimero de personal académico o mayor nimero de
estudiantes.

Uso efectivo del material bibliografico adquirido en afios anteriores.
Precio promedio por unidad bibliografica en cada area.

Cantidad global con la que se cuenta.

Actuacion y responsabilidad del jefe o director de la biblioteca

departamental en relacién con la cantidad asignada en afios anteriores?'’.

Tomando en cuenta las variables anteriores, se distribuira el presupuesto de

la siguiente manera: proyectos de investigacion 25%; planes y programas

7 MARTINEZ. 1989. Distribucidn de presupuesto para biblioteca
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de estudio 50%; planes y programas de estudio de especialidades 15%;

programa complementario o recreativos 10%.

Cronograma de Desarrollo de las Colecciones: las actividades dividiendo
en ciclo escolar en cuatro trimestres; a continuacion detallamos las

actividades a realizar dentro de cada proceso:

» Estudio de usuarios: se realizara a principios del semestre el estudio de
usuarios con los métodos ya mencionados para tener claramente
definidos los perfiles y tener los elementos necesarios para realizar una
eleccion adecuada a la poblacion. Esta se realizard durante el primer
trimestre, por ser el mas propicio para ello, pues a partir del estudio se

desencadenan los demas procesos

» Seleccion: a partir del estudio de usuarios se contaran con los elementos
necesarios para realizar un proceso de seleccion adecuado, el cual se
iniciara a la mitad del primer semestre y se continuard hasta el tercer
trimestre, pues el cuarto trimestre es de cierre y es donde se compraran

los ultimos materiales.

» Adquisicién: este proceso se iniciara a partir del segundo trimestre,
cuando ya se tengan los primeros materiales seleccionados y se puede
comenzar a entablar relaciébn con los proveedores, este proceso se

continuara hasta el final del cuarto semestre, tratando de evitar compras
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de emergencia; para lo cual se realizaran evaluaciones constantes de
las compras, las cuales deberan de hacerse continuamente, sin dejar
gue el trabajo se acumule o gastar el presupuesto en uno o dos
trimestres. En relacion al canje y la donacion, se designara una persona
encargada de evaluar los materiales que se adquieran por estos medios,
y asi evitar que entren a la biblioteca materiales obsoletos o innecesarios

para los usuarios de la biblioteca.

» Evaluacion de la coleccion: la coleccion sera evaluada constantemente,
para identificar si un material es demasiado requerido y es necesario
adquirir mas ejemplares, o si al contrario, ese material no es utilizado por
los usuarios y es pertinente retirarlo de la coleccion para utilizarlo en

canje o donacidn a otra institucion.

POLITICA PARA EL DESARROLLO DE LAS COLECCIONES EN LAS

BIBLIOTECAS!S

Existen muchas especulaciones acerca del valor de una politica desarrollo
de colecciones. No todos los bibliotecarios creen que esta politica merezca
el tiempo y el esfuerzo que esta requiere para su creacién y futuras
revisiones. Muchos de estos creen que en una era de tecnologia y de

informacion electronica como la que estamos viviendo, estas son

18 CARRILLO, ANGELICA M. Importancia de la politica de desarrollo de las colecciones. Encontrado
en Internet: http://bibliotcaescolarpr.blogspot.com/2006/04/importancia-de-la-poltica-de.html (01-
02-2011).
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innecesarias. Muchas las consideran como reliquias porgue los procesos de

seleccién, adquisicion y manejo de la informacién han cambiado.

La realidad es que aunque muchos no valoren o vean la utilidad de ésta, la
politica de desarrollo de la coleccién constituye un instrumento de apoyo
para los bibliotecarios de hoy y del futuro en la toma de decisiones, en la
administracion y planificacion, entre otros procesos. Ayuda a unificar las
diferencias subjetivas de los seleccionadores; ofrece orientacion en la
seleccion de los materiales y recursos, aportando informacion fundamental
sobre cémo y por qué la biblioteca ha desarrollado su coleccién. También,
provee estabilidad, continuidad y consistencia al desarrollo de las
colecciones. Sirve, ademas, como herramienta para entrenar y capacitar al

nuevo personal que ayuda y labora en ella.

Por otra parte, es importante contar con un documento escrito, el cual recoja
los aspectos mas importantes de su desarrollo, y a la vez, sirva para
informar a los usuarios sobre los objetivos de la biblioteca y las
caracteristicas de la coleccion. Sera un instrumento muy util de presentacion
y divulgacion sobre los servicios y alcances de la Biblioteca. Ademas,
contribuye como una herramienta indispensable al momento de establecer

acuerdos cooperativos con otras bibliotecas, instituciones o agencias.

Entre los criterios que hay que considerar al disefiar una Politica de

Desarrollo de Colecciones se encuentran: la mision y metas y objetivos de la
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biblioteca y de la institucion que la dirige. Hay que tener en cuenta el
presupuesto, el nivel al cual se dirige la coleccién y la seleccidn de los titulos
individuales de la misma. Hay que tener en cuenta, ademas, el propdsito de
la politica y la composicidén y naturaleza de la comunidad o clientela, entre

otras cosas.

Pasos se deben seguir para elaborar una Politica de Desarrollo de la
Coleccion: hacer un comité para la redacciéon de la politica y escoger un
lider, establecer los objetivos claramente de la biblioteca y la institucién que
la cobija; escoger el estilo de presentacidn; escribir la politica; revisarla;

publicarla.

Aspectos que orientan la elaboracion de la Politica: Entre las
consideraciones que deben ser tomadas en cuenta a la hora de definir las

politicas para el desarrollo de las colecciones estan:

» Crear y desarrollar colecciones equilibradas y Utiles para la comunidad de
lectores de la biblioteca.

» Asegurar la calidad, actualidad, amplitud de los materiales que componen
la coleccion de la biblioteca.

» Asistir a la biblioteca en la asignacion de fondos estratégicos para las
diferentes partes que componen la coleccion.

» Indicar fuentes de adquisicion apropiados para los diferentes materiales
gue componen la coleccion de la biblioteca.
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Evaluacion Bibliografica: Es el proceso mediante el cual se hace un

control de calidad a los documentos; consiste en la realizacion de un

diagnéstico de las colecciones existentes para, a partir de él, implementar

las estrategias tendientes a su mejoramiento.

Las cinco razones fundamentales le dan sentido a la Evaluacién Bibliografica

son:1e:

1)

2)

3)

4)

Necesidad de mantener actualizados los recursos bibliograficos que
soportan los programas académicos e investigativos de la Universidad de
Antioquia.

El compromiso del Sistema de Bibliotecas con su Sistema de Gestion de
la Calidad en donde la evaluacién opera como un control de calidad de

los recursos de informacion.

Los procesos de acreditacion y transformacion curricular de las
dependencias de la Universidad que requieren de importantes recursos
documentales para cumplir con los requisitos de excelencia exigidos por

las autoridades en la educacion superior.

La importancia de conocer las caracteristicas de los recursos

bibliograficos del Sistema de Bibliotecas, para optimizar los servicios de

19 ESTRADA HERNANDEZ, MARGARITA. 2006. Evaluacion bibliogréfica.
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divulgacion y orientacion al usuario y para el establecimiento de

programas cooperativos con instituciones pares.

5) La generacion de insumos confiables para la seleccion y la adquisicion
de material bibliografico que garanticen un equilibrado desarrollo de

colecciones.

Seria prolijo enumerar todas y cada una de las conceptualizaciones que se
han hecho al respecto. Generalmente todos coinciden en cuatro aspectos
que actuarian interrelacionados: informacion, organizacion, usuarios Yy
personal.

No obstante, cada clase de biblioteca tiene diferentes objetivos; lo que
establece una estructura, personal y necesidades especificas diferentes, aln
teniendo en cuenta que existe una permeabilidad entre los distintos tipos de

bibliotecas y una concepcion basica que subyace a todas ellas.

USUARIOS DE LA INFORMACION

Las bibliotecas son instituciones de servicio, que se han de orientar a
satisfacer a los usuarios para los cuales existen. Ello exige conocer los tipos
de usuarios, y para ello hay que aprender a informarse sobre ellos y a hacer
estudios de la comunidad, tanto de sus necesidades de informacion como de

Sus expectativas, usos y valoraciones de los servicios bibliotecarios.
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ESTUDIO DE USUARIOS

La biblioteca debe conocer las necesidades del usuario para satisfacerlas
por medio de sus recursos y servicios, un estudio de usuarios permitira
determinar las necesidades y el grado de satisfaccion del usuario, pero para

eso, habra que disefar un instrumento de evaluacion.

Generalmente los estudios se basan en encuestas, pero en las bibliotecas
donde el publico es asiduo se puede mantener un contacto directo que

posibilitara conocerlo mas profundamente.

El estudio de usuarios trata de analizar cualitativa y cuantitativamente los
habitos de informacidn, establecer las necesidades y lograr la satisfaccion de
los usuarios. Se basa, por un lado, en observar su comportamiento frente a
los servicios que se le prestan y al manejo de los recursos documentales,
teniendo en cuenta sus motivaciones y necesidades. Desde otro punto de
vista debera confeccionar una herramienta adecuada para efectuar este tipo

de medicion.

El disefio de la herramienta que se utiliza debera tener en claro algunos

aspectos:

» Los objetivos para los cuales se realiza el estudio. Por ejemplo si la

biblioteca satisface al usuario dentro de las posibilidades.
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» Otro aspecto estara centrado en el disefio de la herramienta de
medicion, la que debe ser elaborada con tiempo y contener consignas

claras, que no sean ambiguas, etc.

» Un punto importante es como se valoraran los resultados y que escala

se aplicara para evaluarlos.

TIPOS DE USUARIOS DE LA INFORMACION

Existen dos tipos de usuarios: los potenciales que son los que necesitan
informacion pero no estan conscientes de ello, y los reales, los que también
la necesitan, pero no tienen tanto nivel de incertidumbre y son los que la

utilizan usualmente.

El tipo de usuario de una biblioteca depende de las caracteristicas de la

institucion y de la comunidad a la que pertenece:

Biblioteca académica: Los usuarios suelen ser estudiantes, profesores e
investigadores, representan un grupo homogéneo y presentan
caracteristicas comunes. La finalidad de este tipo de bibliotecas es

principalmente la educacion y la actualizacion profesional.
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Biblioteca escolar: Los usuarios son generalmente estudiantes, maestros y
profesores, la consulta responde a las demandas generadas en el ambito de

la escuela. Entre sus funciones destaca la promocion de la lectura.

Biblioteca especializada: Poseen colecciones especializadas en un area

tematica en funcion de usuarios especificos.

Biblioteca publica: Esta dirigida a todos los ciudadanos. Las demandas
responden a diversas caracteristicas y a tematicas muy especificas. Los

usuarios suelen ser heterogéneos.

Biblioteca especial: sirven a un publico con algun tipo de discapacidad y se

adecuan totalmente a las necesidades de estos usuarios.

Biblioteca nacional: su misién principal es acrecentar, registrar, preservar,

conservar, custodiar y difundir la memoria bibliografica del pais. Sirve a

usuarios de diversas caracteristicas que pueden encontrar alli el material

producido en el pais.

CLASIFICACION DE LOS USUARIOS

Una clasificacién convencional basica de la clientela que visita las bibliotecas

de las instituciones educativas, estaria dada de la siguiente manera:
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Usuarios institucionales, administracion y autoridades universitarias
Profesorado, personal docente

Investigadores, personal vinculado a las labores de investigacion
Estudiantes de los centros educativos.

Personal de administracion y servicios

vV Vv V¥V VvV VY V

Usuarios externos

La comunidad de usuarios es cada vez mas heterogénea. Se necesita estar
cada vez mas pendientes de la diversidad personal, cultural y hasta
linglistica de los usuarios, de su diferente edad y distintos intereses. La
personalizacion de la atencion al usuario pasa, obviamente, por el cuidado
individualizado de los usuarios que pueden tener necesidades especiales:
discapacitados, estudiantes y profesores extranjeros, adultos y personas de

edad avanzada, personas de diferentes idiomas, cultura o procedencia, etc.

SATISFACCION DEL USUARIO

El concepto "satisfaccion del usuario" adquiere un notable relieve en el
ambito de la Biblioteconomia en los afios 80, tal como lo refleja la literatura
profesional. Habitualmente aparece unido a otros dos términos que han
entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluacion. Desde entonces,
estos conceptos se han ido adaptando poco a poco a la realidad
bibliotecolégica, tal como habia ocurrido con anterioridad en otras

organizaciones de servicios como, por ejemplo, hospitales, bancos,
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universidades y también en instancias gubernamentales, como los

ministerios?°.

En general se estudian los diferentes tipos de bibliotecas, sus
caracteristicas, objetivos, colecciones, edificios y tipos de usuarios, pero no
siempre se tiene presente que lo mas importante es conocer qué satisface
las necesidades de informacién de sus clientes para poder brindar un
servicio de calidad planificado a partir del conocimiento de estas
necesidades, expresadas por los propios actores. Desconocer la opinién de
los usuarios implica desaprovechar la oportunidad de contar con

informacion primaria tomada de la fuente principal, el propio usuario.

Hoy, en todos los 6rdenes, el principio de satisfaccion del cliente ocupa un
lugar de privilegio como criterio basico de calidad y estd demostrado, a
través de los estudios de mercado, que es el usuario quien define la
calidad de un servicio. Si se desea mejorar la calidad de los mismos, en
todos sus aspectos, es necesario evaluar ¢en qué grado se utilizan?,
¢como se aprovechan los recursos?, y ¢en qué medida satisfacen a los

usuarios?

Los términos evaluacion, calidad y satisfaccion se encuentran intimamente
unidos entre si. Es decir, que para poder satisfacer a los usuarios, las

bibliotecas deben ofrecer calidad de servicios y productos. Y para

20| ADRON DE GUEVARA, MARIA DEL CARMEN. 2009. Servicios de calidad en la biblioteca: camino a
la satisfaccion de los usuarios. Cérdoba, Argentina, Universidad Nacional de Cérdoba.
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entregarles calidad necesitamos evaluar, por un lado, a los clientes y
conocer sus necesidades, expectativas, formas de percibir lo que se les
ofrece, y por otro, evaluar los servicios y productos que la biblioteca les
brinda con el Unico propdsito de conocer si lo que se ofrece responde a
dichas expectativas. Por lo que se puede decir que “no es suficiente con
que el sistema funcione, es necesario que el servicio que presta sea

satisfactorio para el usuario y que éste asi lo perciba.

NECESIDADES DE INFORMACION Y COMPORTAMIENTOS DE

BUSQUEDA DE INFORMACION2!

Estos dos asuntos aparecen tratados desde tal variedad de perspectivas que
no existen definiciones aceptadas universalmente. Una revision de lo
publicado al respecto demuestra que no sélo hay palabras diferentes que se
utilizan para describir el mismo concepto, sino que, ademas, aparecen

términos idénticos para describir cosas diferentes.

En el contexto de los estudios de usuarios, el concepto de informacion se ha
utilizado "para denotar datos objetivos, consejos, opiniones, un objeto fisico
(como un libro o una revista), o incluso el canal a través del cual un mensaje

es transmitido, por ejemplo, comunicacién oral o escrita®?". En las ciencias

21 Necesidades de informacién y comportamiento para la bdsqueda de informacién entre
los estudiosos de una universidad turca. Encontrado en: http://archive.ifla.org/IV/ifla64/041-

112s.htm (03-01-2011)
22 Rohde. 1986. pp.50 —51.
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de la informacion y la biblioteconomia, informacién ha sido definida como

“"cualquier estimulo que reduce la incertidumbre".

El término necesidad de informacion es un concepto subjetivo, relativo, que
s6lo se da en la mente del individuo que la experimenta. Ha sido definido

como "reconocimiento de la existencia de incertidumbre".

ESCLARECIMIENTO DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION.

Es importante que el estudiante aprenda a definir cuéles son sus
necesidades de informacion reales y potenciales para afrontar cualquier
tarea de aprendizaje y de investigacion. Podemos sefialar tres estadios de

necesidades de informacion:

» Necesidad real, centrada en aquella informacion que el estudiante
desearia obtener.

» Necesidad expresada, explicitada en forma de peticiébn de busqueda al
sistema de informacion: biblioteca, centro de documentacion.

» Necesidad reconocida, es aquella que el sistema es capaz de reconocer

y entender para resolver la demanda de informacion.

En esta tarea juega un papel clave la busqueda, procedimiento documental
mediante el cual podemos obtener el conjunto de informaciones vy
documentos necesarios para resolver cualquier problema de investigacion o

informacion que se nos plantee. Una busqueda bibliografica responde
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siempre a unas necesidades de informacién previas, de tal manera que se
puede considerar cualquier operacion de busqueda como la respuesta de un
sistema a una demanda previa representada a través de unas necesidades
de informacion. El problema que plantea toda ecuacion necesidades-
busqueda es el establecimiento de la correlacion precisa entre ambas de tal
manera que los resultados se adecuen lo maximo posible a la formulacion de
la necesidad. Por ello es imprescindible aquilatar con precision la secuencia

en la que se produce esta, los margenes, las limitaciones y su extension.

ESTABLECER LOS CRITERIOS DE BUSQUEDAZ?

Para concretar las necesidades de informacion serd preciso aclarar una
serie de cuestiones que servirdn para perfilar con precisién qué es lo que se
busca y cudl puede ser el punto de partida del proceso, para ello sera

imprescindible:

» Definir los objetivos y finalidad de la busqueda: No es lo mismo una
busqueda bibliogréfica efectuada con fines de investigacion, que una
busqueda para un trabajo de clase o para satisfacer una curiosidad

personal. Asi pues, es necesario saber cual es la finalidad de la consulta.

» Concretar lo que ya sabe sobre el tema: Esto permitira contar con un

punto de partida para iniciar la busqueda, y por otra parte evita la

23 UNIVERSIDAD DE CAMTABRIA. BIBLIOTECA UNIVERSITARIA. 2000. Pautas de atencidn al usuario.
Encontrado en: http://biblioteca.unirioja.es/rebiun/atencionusuario.pdf (09-11-2010).
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duplicaciéon de esfuerzos innecesarios en la recuperacion de informacion
ya conocida. Cuanto mayor sea el niumero de pistas que se posee,
mayores seran las posibilidades de desarrollo de las mismas. En esta
fase el estudiante ha de explorar sus propios conocimientos, pero

también los ajenos.

Consulta de expertos: La comunicacion interpersonal profesor/alumno
es muy importante en el proceso de aprendizaje. Establecer
conversaciones con personas especialistas en el tema puede ayudar a
acotarlo y buscar nuevos caminos. Se puede contactar con ellos:
hablando personalmente en tutorias; correo electrénico, listas de

distribucion/ Grupo de noticias (News).

Consulta de obras de referencia: Son obras que por sus objetivos,
plan, ordenacion y forma de tratar los temas han sido concebidas para la
consulta con fines de informacién, o nos remiten a otras obras para

conocer o ampliar un tema dado.

Manuales: Publicacion generalmente escrita por varios autores que
ofrece conocimientos desde distintas perspectivas sobre el tema del que

trata. Se suele utilizar como obra de consulta.

Enciclopedias: Una primera aproximacibn a cualquier tema de

investigaciéon la pueden proporcionar las enciclopedias especializadas, si
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las hay, y si no las generales. Suelen ofrecer una vision general de la

cuestion identificando términos significativos y perspectivas de estudio.

» Diccionarios: Volumen que contiene una explicacion de las entradas de
los términos y temas relativos a un campo o tema especifico,
normalmente ordenados alfabéticamente. Pueden ser generales de la

lengua y especializados.

Repertorios bibliograficos: Son listados de referencias completas de
publicaciones primarias, establecidas segun un orden y un fin determinados.
De gran utilidad para investigadores y estudiosos son las bibliografias
especializadas, comercializadas en bases de datos que ofrecen, ademas de
las referencias, un breve analisis de contenido en forma de resumen y/o de

descriptores.

Bases de datos. Catalogos

Congresos: Recopilan los trabajos presentado en estas asambleas
cientificas y casi siempre son publicadas después de clausuradas estas
reuniones. Su valor informativo es considerable, pues contienen resimenes

y los textos completos de las ponencias y comunicaciones aceptadas.

Informes: Recogen los resultados de trabajos de investigacién sobre temas
punteros, de gran actualidad y constituyen una fuente importante de

informacion para el progreso de la ciencia y la tecnologia en general.
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Normas: Recogen los resultados de trabajos de investigacion sobre temas
punteros, de gran actualidad y constituyen una fuente importante de

informacion para el progreso de la ciencia y la tecnologia en general.

Revistas de resumenes: Recogen los resultados analiticos de la
informacion relevante existente en un colectivo de documentos originales.
Incluyen las referencias bibliograficas y los resimenes de los documentos
gue se publican en el area que cada una cultive, agrupados tematicamente y
acompafados de multiples indices que alivian la tarea de localizacién de la

informacion.

Boletines de instituciones. Revistas electronicas.

» Destacar los aspectos de interés Con la cantidad de fuentes de
informacion de que disponemos en la actualidad el proceso de busqueda
se podria convertir en inacabable si no acotaramos el mismo a través de

una serie de elecciones y de exclusiones.

» Establecer el nivel y la cobertura de la busqueda, determinando el

ambito:

Cronolégico, es decir si la busqueda debe ser corriente (reciente) o
retrospectiva. Esta circunstancia dependera normalmente de los objetivos
gue se hayan planteado para la busqueda. El factor temporal es un aspecto

importante en disciplinas que envejecen muy pronto, como son las areas de
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ciencias de la salud, tecnologia e informatica o ciencias aplicadas en donde

hay que apostar por contenidos muy recientes.

Idiomatico, definiendo las lenguas deseadas para la recuperacion de la
informacion. Esto permitira limitar los documentos potencialmente
recuperables. Sera preciso acotar cuales son las que nos interesan, siempre

dependiendo de nuestras posibilidades de lectura y de comprension.

Tematico, definiendo los subtemas y categorias principales de nuestro objeto

de estudio. Puede ser de gran ayuda los mapas conceptuales.

Tipoldgico, en funcién de la naturaleza documental: monografias, articulos,

tesis, patentes, etc.

NIVELES DE ATENCION:

Toda persona que se acerca a la Biblioteca y, por supuesto, todo usuario
merece ser tratado bien, correctamente, con un minimo de calidad y eficacia,
ademas de con cortesia. La Biblioteca, no obstante, se vincula con las
funciones de estudio, docencia, investigacion, innovacion, etc. como

procesos de aprendizaje y en consecuencia se relacionan con el posible

Por consiguiente, un trato “uniformizante” no es adecuado, no todos los

usuarios tienen la misma clase de necesidades. Es preciso evaluar y
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discriminar, ayudar en funcién de los tipos de demanda, especializar la

atencion al usuario como los servicios en general.

Existe la necesidad de identificar las necesidades de grupo, establecer los
grupos de necesidad en cada Division. La pertenencia de un usuario a un
grupo es un primer factor de diferenciacion para una atencibn mas
individualizada, aunque no sea suficiente. En términos generales, cuanto
menor es el tamafio de estos grupos mayor es por usuario el nivel de
exigencia, la especializacion de los servicios y la pertinencia de un trato

personalizado.

ATENCION INDIVIDUALIZADA AL USUARIO

Cada usuario es una persona diferente, que debe ser reconocida de ese
modo para el servicio. El usuario debe percibir que es visto como unico,
aunque con estudiantes en centros grandes sea mas dificil (se trata de un
“‘ideal” en este caso). Las estadisticas son imprescindibles, pero el usuario
no es un numero, sino una persona: el cliente que nos confia sus

necesidades para que se las cubramos en beneficio de ambos.

Cada caso de atencidon al usuario, cada relacidon, es la resolucion de un

problema singular, que puede requerir técnicas o procedimientos peculiares.

Sin embargo, la atencion individualizada supone también un seguimiento
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consciente en el tiempo de las necesidades y planteamientos del usuario (en

qué y como trabaja, qué le interesa).

Basar las relaciones con el profesorado en el conocimiento personal
reciproco es practicamente imprescindible para una buena comunicacion.
Dentro de lo posible, conviene también conocer a los miembros de otros
grupos: investigadores, becarios, y, por supuesto, autoridades académicas.

Igualmente, quien presta un servicio es una persona concreta, no un simple
apéndice anénimo de una organizacion abstracta. Lo mas valioso de la
atencion al usuario es lo que pone de su parte la persona que la realiza. Es

bueno que el usuario la conozca.

La atencion al usuario debe enfocarse dando prioridad al usuario efectivo y
actual, concreto, sobre el usuario abstracto o potencial. El bien de “los
usuarios” en abstracto no debe anteponerse por principio a los intereses de

quienes acuden directamente.

EXPECTATIVAS DEL USUARIO COMO PUNTO DE PARTIDA

En el mundo actual, las expectativas o exigencias de los usuarios son cada

vez mayores. No se conforman con cualquier cosa, no son faciles de

contentar, porque estan bien formados e informados.

60



El ideal de éxito y calidad, sin embargo, reside en superar esas expectativas,
sorprender favorablemente. Ello no significa endosar informacién o
instruccion innecesarias, pero si dar una respuesta adecuada, completa,
rapida y fiable, que aporte valor adicional a lo que seria una solucion de

tramite (o que deje claro también las limitaciones de nuestra contestacion).

Entre las expectativas o valores del usuario actual pueden citarse: eficacia:
obtencion real de resultados y respuestas; rapidez: el tiempo es factor
fundamental, siempre escaso y valioso; facilidad: simplicidad, comodidad,
ahorro de esfuerzo; autonomia: tendencia a preferir en lo posible sistemas
autoservicio; concentracion: encontrar la respuesta completa en un sitio, por
una sola via; fiabilidad: garantias sobre el valor y calidad de la informacion

recibida; trato individualizado: atencion a las peculiaridades personales.

Muchos estudiantes y profesores no utilizan la biblioteca: no conocen el
sistema, el lenguaje, la organizacioén, no leen o no entienden los indicadores,
los folletos, los carteles o las comunicaciones escritas. La formacion de
usuarios sirve para paliar esto, pero aun asi no hay que extrafiarse, sino

estar preparados.

En definitiva, el usuario define qué es lo relevante y los ritmos y tiempos. El
personal de la biblioteca debe adaptarse a él, no al revés. El usuario

establece los problemas, el bibliotecario(a) busca las soluciones.
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ACTITUDES Y APTITUDES DEL BIBLIOTECARIO(A)

La atenciéon al usuario se basa en la “empatia” del bibliotecario con la
persona que atiende, lo que significa ponerse en el lugar del usuario, verse

del otro lado del mostrador.

Se debe actuar a sabiendas de que para el usuario, quien le atiende
responde por toda la organizacion y la representa, no es un mecanismo
neutro, sino la cara y los ojos y el responsable global de toda la biblioteca.
El miembro de la plantilla que mantiene una relacion con un cliente es la

primera y basica linea de comunicacion.

Conviene tener o desarrollar la habilidad para comunicar, para saber
transmitir, la capacidad para las relaciones humanas, para inspirar

credibilidad y confianza.

Se debe demostrar interés, preocupacion, por resolver el problema del
usuario. No so6lo se trata de tener éxito en la respuesta, sino de hacer

patente que se trabaja para ser utiles, en cualquier caso.

No hace falta saberlo todo, ni mucho menos, pero si tener un buen control
de los recursos, productos y servicios con que se cuenta. La formacion

profesional es, por supuesto, un factor clave.
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En muchas circunstancias puede ser necesario preparar de antemano la

relacion con un usuario, cuando se conoce que ésta se va a producir.

NATURALEZA DE LAS DEMANDAS, PROBLEMAS O CONSULTAS

La biblioteca establece una clasificacion de sus servicios para organizarse
(préstamo, fotocopias, formacion de usuarios, acceso al documento, internet,
etc.), pero en la base, en el punto de partida, lo que hay son problemas de

informacion de personas, esto es lo que mas importa.

Los problemas de informacion de los usuarios y las propias demandas que
plantean explicitamente son muy heterogéneos y dificiles de clasificar.
Aungque en muchos casos se resuelvan de una manera simple (prestando un
libro que el propio usuario ha encontrado), en otros, para asegurar una

atencion asistida, hay que estudiar la demanda, indagar.

En otras palabras, una atencion al usuario esmerada no parte de la
clasificacion de los servicios bibliotecarios, sino del estudio mas o menos
pormenorizado de cada demanda. No se trata tanto de subsumir éstas en
una norma o servicio, como de encontrar soluciones a unos problemas
especificos. Se debe trabajar, pues, bajo un enfoque de resolucion de

problemas.
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Debe tenerse presente que la atencidn personal al usuario no es solo
presencial, sino también a distancia, por teléfono y correo electronico. La

biblioteca también canaliza orientacion general y servicios por estas vias.

USUARIO QUE VISITA POR PRIMERA VEZ LA BIBLIOTECA.

La acogida es la llegada del usuario a la biblioteca y el inicio de la relacion,
produce una primera impresion la que es fundamental para el posterior

desarrollo de la comunicacion.

Ser y mostrarse accesible/disponible es el primer paso en un buen servicio.
A ello contribuye la organizacion fisica y visual del entorno y las actitudes o
acciones del personal que lo atiende (gesto expectante, mirada de

reconocimiento, atender sin demora).

La prioridad es estar disponible para el publico, ofreciendo la impresion de
que el usuario jamas interrumpe, evitando transmitir la sensacién de tener
otra “ocupacién” (mucho menos, la lectura del periédico o similar). Aunque
se pueden desarrollar muchos trabajos internos en momentos de baja
afluencia, no deben ser tan absorbidos como para causar rechazo en el

usuario.

Los mostradores y despachos publicos deben estar siempre atendidos, y por

tanto planificado el régimen de sustituciones y turnos para conseguirlo. El
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personal que los atiende sera accesible fisica y visualmente. No conviene
estar “escondido”, de espaldas o de lado, etc., sino entrar en contacto visual

con los usuarios: mirarles y que nos vean.

Cuando estan los usuarios desorientados, dubitativos o expectantes, se
debe ofrecer ayuda, interesarse. Conviene provocar el dialogo si el usuario

no lo inicia, animarle a que se exprese.

Se ha de tener a mano bien actualizada y clasificada, la documentacion
necesaria (folletos, impresos, horarios, normas, carnets, listados y material

de apoyo) para facilitar las respuestas o relaciones mas comunes.

Es recomendable que el lugar de trabajo, que es de atencién al usuario, esté
ordenado, tenga aspecto agradable e invite a recabar ayuda. No debe
parecer un almacén o una oficina con trabajo atrasado. En los mostradores y

salas publicas no se debe fumar.

Obviamente, tampoco se puede dejar a un usuario pendiente para atender a

otro, pero nadie debe tener que esperar a que se resuelvan asuntos

internos.

La frase de apertura del dialogo que resume la filosofia de la atencion al

usuario es “Buenas tardes, jen qué puedo ayudarle?”.
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Muchos usuarios son temerosos a pedir ayuda o a reconocer que la
necesitan y no son autosuficientes. Se debe actuar con tacto, trasmitiéndole
la disposicién de ayudarles (“;Le explico cdmo funciona...?”), sin recalcar

sus carencias o desconocimiento (“;,No sabe como funciona...?”).

Es imprescindible tomar los recados para compafieros ausentes o hacerse
uno cargo de la demanda, no terminar con un “no esta”, “no sé”, “vuelva mas
tarde”. Los recados deben tomarse generalmente por escrito, con nombre

del destinatario, dia, hora, datos del usuario (nombre, teléfono, etc.) y asunto

0 mensaje.

En cuanto convenga y sea oportuno, es bueno identificarse con el nombre
(“Yo me llamo... sy Ud.?”), para personalizar la relacion, crear confianza y

establecer vinculos.

Conviene hacer transparente el compromiso personal con la resoluciéon del
problema del usuario (“En cuanto tenga un momento, lo consulto y le llamo”,

“Yo me encargo...”).

Se debe tener en cuenta que algunos usuarios o problemas pueden requerir

confidencialidad o discrecion, aun cuando parezcan asuntos inocuos.

En la atenciébn por teléfono es imprescindible, al tomar una llamada,

identificar el servicio lo primero y saludar, mediante una férmula del tipo:
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“Biblioteca, buenos dias, digame...” Nada hay tan impersonal como
responder en un servicio publico muy activo, como es la biblioteca.:

“¢ Diga?”.

ESTUDIAR O ANALIZAR LAS DEMANDAS DE LOS USUARIOS

La pregunta inicial de un usuario muchas veces no expresa o representa
bien lo que necesita. Esto es normal. En ocasiones es mas una formula para
entrar en contacto (que significa “j estoy en el lugar apropiado?”, “;qué tipo

de ayuda puedo obtener aqui?”).

Conviene hacer explicita, desarrollar la demanda mas alld de su primera
apariencia. De eso puede depender la diferencia entre una respuesta
meramente suficiente o una ayuda valiosa y enriquecedora, adaptada a la
medida. El analisis puede evitar también una pérdida de tiempo por un

malentendido o equivocacion del bibliotecario(a) o del usuario.

Para empezar el analisis de la demanda es precisa una disposicion
dialogante, de escucha atenta y amable, paciente en ocasiones: una
escucha activa, que exige atencion y concentracion en lo que el usuario dice,

para comprender lo que quiere decir.

Cuando se atiende a un usuario no es posible estar pendiente de otras

cosas, de otras personas o de otras tareas, hay que centrar la atencion en
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exclusiva en la persona que habla. No sélo es una cuestidon de respeto, sino

una técnica de trabajo.

Como principio, nunca se debe responde “no” en primera instancia ante un
problema en el mostrador de préstamo, por ejemplo, salvo en asuntos
evidentes, con mucha practica y experiencia contrastada (planteamientos

imposibles, normas muy claras).

El objetivo es entender bien lo que el usuario pide/necesita para darselo si
es posible, y no “colocarle” lo que el bibliotecario quiere, sebe o puede. Por
breve que sea, hay un proceso de “negociacion” o gestion de la consulta.

Al proceso de indagacion sobre las necesidades del usuario, si es dilatado y
prolijo porque la demanda es compleja o especializada, se llama “entrevista
de referencia”. Aunque esta técnica en sentido estricto no es necesaria en la
mayoria de los casos de atencion al usuario, conviene tener en cuenta
algunos aspectos de ella, aun en una indagacibn mas somera y breve

(orientacion general y no busqueda de informacion).

Una entrevista es una conversacion dirigida intencionadamente a un
propésito, en este caso estudiar una demanda para satisfacerla. Por breve
gue sea, la entrevista tiene su tiempo y requiere concentracion en su
finalidad y desarrollo. Un dialogo de orientacién general puede llevar dos o

tres minutos, una entrevista para una busqueda de informacion es facil que
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dure un cuarto de hora (aparte del tiempo posterior para que el bibliotecario

realice el trabajo).

Para asegurarse de que se comprende la demanda, es preciso entender,
ademas de su planteamiento central, algunas claves del contexto: (a) tipo de
usuario, (b) finalidad de la consulta, (c) urgencia de la respuesta, (d) grado
de profundidad necesaria. Estos elementos son muy Utiles a la hora de
enfocar la respuesta o trabajo de informacion, las opciones para abordarla.

Entre las técnicas habituales en este tipo de didlogos, cabe indicar lo
siguiente. Conviene hacer repeticiones de lo que el usuario dice para
corroborar y confirmar que se entiende, y ofrecer estimulos: “comprendo”,

“

“adelante”, “de acuerdo”, “salgo mas?”, “,un ejemplo?”. Se debe evitar los
diagnésticos prematuros sobre lo que el usuario quiere, es preferible que se
exprese. En lo posible, también debemos eludir la jerga profesional y las

abreviaturas y emplear el lenguaje del usuario, asi como ser claros y

precisos en nuestras observaciones.

Es bueno, por tanto, fomentar que el usuario se explaye en lugar de

interrumpirle con presunciones precipitadas sobre lo que desea, que den a

entender que “se capta” a la primera.

Para un trato personal, escuchar es mas importante que parecer “agudos’,

porque ayuda mas a buscar luego la respuesta y da calidez a la relacion.
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Es importante el lenguaje no verbal propio y del usuario (manos, miradas,

gestos, posturas).

El didlogo debe encauzarse mediante preguntas abiertas, las que provocan
una explicacion del usuario en sus propios términos, llevan a un didlogo mas
expresivo y amplio, frente a las cerradas, que obligan a elegir entre opciones

y responder si/no, blanco/negro y por tanto bloquean.

Es recomendable cerciorarse al final de que se esta entendiendo
correctamente, mediante el replanteamiento, parafrasis o resumen de la

demanda (“O sea, que usted desea... s verdad?”) para aclarar, confirmar.

Si la demanda tiene una minima complejidad y, sobre todo, si ho se resuelve
en el acto, es interesante anotarla por escrito, para lo que se precisa

disponer de papel o impresos a mano.

Lo primero es apuntar el nombre del usuario y sus datos de contacto
(teléfono, correo electrénico, etc.). Se trata de documentar las demandas,

evitando olvidos y extravios.

Es verdad que el andlisis de la demanda, la entrevista, frente a la respuesta

literal y escueta, consume tiempo, que siempre es escaso y debe

administrarse. Pero también es cierto que enfocar bien el problema desde el
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inicio ayuda a resolverlo agilmente y con precision después y afiade un gran

valor a la relacion, en términos de calidez y personalizacion.

SEGUIMIENTO Y SOLUCION DE LAS DEMANDAS

La resolucion de una demanda procedera en primer lugar del propio bagaje
de formacion, responsabilidades y medios de la persona que la atiende. Mas
alla de eso, se cuenta con los recursos de informacion disponibles para
consultas o busquedas y con el resto del personal y servicios de la

Biblioteca.

El nivel de profundidad de la respuesta dependera del analisis de la
demanda realizado y de su contexto (tipo de usuario, finalidad, urgencia,
exhaustividad,...) Obviamente también depende de la capacidad personal,

tiempo, formacion, etc.

En todo caso, se trata de no dejar nada sin responder. Si la solucion no
puede ser inmediata, se procede a tomar nota de la demanda por escrito,
trasladar la consulta, demorar la respuesta, buscar apoyo, remitir a
responsable o personal mas especializado, etc. Frecuentemente es preciso
perseguir la resolucibn de una necesidad en el tiempo, retomar los
problemas, nunca olvidar contestar, no dar por zanjado un problema por

haberlo desviado o depender de una tercera persona.
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En ocasiones, después de estudiar o trabajar la demanda, la respuesta
tendra que ser negativa. Pero debe asegurarse de que este tipo de
contestaciones son fiables, se procurara alternativas o se debe advertir
hasta donde se podria llegar en la solucion o con qué condicionantes

(costes, tiempos, métodos, cobertura).

En general, se pretende que la respuesta sea y parezca “completa”, a fondo,
sin “flecos” pendientes, no meramente superficial, no para “cumplir’ o salir
del paso. Una respuesta “literal” a la pregunta puede no servir de ayuda.
Esto no significa ofrecer un resultado confuso. No se trata de provocar
sobreabundancia de informacién innecesaria, abrumando con “ruido”. La
respuesta debe ser precisa, adaptada a las necesidades, a lo que se quiere.
Demasiada informacion es tan perjudicial como demasiado poca, pero se

debe evitar las vaguedades o simplificaciones.

La velocidad e inmediatez en las soluciones es una prioridad siempre, que
hay que compatibilizar con que sean completas y fiables en proporcion al
problema. Cuando un usuario pregunta simplemente por un item concreto
(“¢ Tienen la Enciclopedia Britanica?”) puede resultar fastidioso e inquisitivo
iniciar una indagacion sobre lo que en realidad quiere saber. Sin embargo,
para garantizar una respuesta no meramente correcta, sino una solucién util
conviene ofrecer apoyo adicional, buscando un cierre completo al problema

informativo que subyace.
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Un aspecto critico en la solucion de la demanda es su “direccionamiento”,
tomar una decision atinada sobre si se resuelve en al ambito de la
informacion general de inmediato o si se necesita otra cosa: un servicio
concreto (préstamo, fotocopias, consulta autoservicio), pasar la consulta a
personal mas especializado para un tratamiento en profundidad, anotar y
diferir la solucion, etc. Es una decision que toma quien primero atiende al
usuario, en funcion: (a) del estudio de usuarios/demanda, (b) de las pautas
de distribucion del trabajo y (c) de las orientaciones que existan al respecto.
El criterio basico es que en caso de que haya la menor duda (el usuario
muchas veces no define bien lo que necesita) se debe buscar apoyo en
personal mas especializado o de mayor responsabilidad, o, si ello no es
posible de forma inmediata, se debe anotar el problema por escrito con los

datos del usuario.

La distribucibn segun la cual los problemas de informacién de los
estudiantes se resuelven como informacién general y los de profesores e
investigadores como informacion especializada es en exceso simplista. Pero
es evidente, como queda dicho, que cuanto menor es el tamafio de los
grupos de necesidad mayor es por usuario el nivel de exigencia, la
especializacion de los servicios y la conveniencia de una atencion en detalle

y personalizada.
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FORMACION DE USUARIOS

Como lo dice Rosa Mable Sanchez, la formacién de usuarios de la
informacion es una preocupacion de las bibliotecas que almacenan el saber

y la cultura con el objetivo de volverlo accesible para sus usuarios.

Este libro brinda material de lectura para poder preparar un plan de
formacion de usuarios: “Uno de los propdsitos de la biblioteca es garantizar
el acceso a la informacion documental y ser una herramienta de apoyo que
permita a las instituciones académicas cumplir con sus objetivos de estudio,

docencia, investigacion y extension.”

Cuestiones como por qué es necesario un programa de formacién de
usuarios, como comenzar un plan, quiénes son los usuarios de la
informacion, cuéles son las herramientas para el estudio de usuarios o qué

es la formacion de usuarios se desarrollan en el libro.

Las herramientas utilizadas por las bibliotecas para la orientacibn o
instruccion de sus usuarios son varias; por eso en uno de los apartados del
libro se hace referencia a algunos instrumentos que orientan al usuario
desde el momento en que ingresa a la biblioteca, y lo ayudan a conseguir y

utilizar la informacién.
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f. METODOLOGIA

Con el propésito de desarrollar la tesis denominada “Desarrollo de las
Colecciones de la Biblioteca del Instituto Tecnolégico Experimental “Consejo
Provincial de Pichincha”, se utilizaran los métodos y las técnicas tendientes

al logro los objetivos planteados.

La metodologia que se utilizard en la presente investigacion contempla la
utilizaciéon de: 1) Métodos y Técnicas; 2) Poblacién y Muestra; y, 3) Disefio y

Procesamiento de la informacion.

METODOS INVESTIGATIVOS

La investigacion estara sujeta a los postulados del método cientifico para lo
cual, se examinara la realidad concreta en torno al desarrollo de las
colecciones de la biblioteca del Instituto Tecnolégico Experimental “Consejo
Provincial de Pichincha”, de la ciudad de Quito, con el propdsito de orientar a
qgue los procesos de seleccion, adquisicion, donacion, canje y descarte del
material bibliografico. A través de este método se abordard las teorias,
conceptos, pasos sistematicos e instrumentos necesarios en la investigacion

propuesta.

El método inductivo permitira analizar en forma pormenorizada cada uno de

los procesos de seleccion, adquisicion, canje, donacion, para la
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confrontacion con los resultados obtenidos, asi como determinar las
relaciones que coexisten en torno al propio desarrollo de las colecciones en
la Biblioteca del Instituto Tecnoldgico Experimental “Consejo Provincial de

Pichincha”

El método deductivo permitird llegar a conclusiones determinantes de los
aspectos que bordean cada uno de los procesos del desarrollo de
colecciones en la biblioteca investigada. Es decir que este método interviene
en forma directa en la realizacién de la sintesis a partir de la aplicacion de

leyes légicas.

Otro método que se utilizara sera el descriptivo, al tratar de pormenorizar o
de relatar los escenarios y las actividades relacionadas a los procesos que
orientan el desarrollo de las colecciones de la biblioteca en estudio, toma en

cuenta los instructivos legales pertinentes.

También es importante indicar que se precisa recurrir al método estadistico,
porque para determinar los resultados se tiene que realizar cuadros, tablas,
graficos, que permitan en primer lugar una lectura veraz de la situacién y por

otro lado entenderla de mejor forma.

TECNICAS

De conformidad a lo que determina el método cientifico es necesario utilizar

ciertas técnicas e instrumentos para recabar la informacién necesaria para
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arribar a conclusiones y proponer las alternativas de soluciéon. Entre las

técnicas a utilizar se menciona a:

La Entrevista, es otra técnica a utilizarse, serdn entrevistados vy
entrevistadas las autoridades del Instituto Tecnoldgico y al personal que
trabaja biblioteca. Los datos recolectados permitirdn abordar el objetivo
propuesto “determinar pautas que permitan un adecuado desarrollo de las
colecciones bibliogréficas, manteniendo el debido equilibrio entre las
diferentes &areas del conocimiento y programas que constituyen la oferta
académica del Instituto Tecnoldgico Experimental “Consejo Provincial de
Pichincha”. Asi como para determinar el grado de responsabilidad y

compromiso con los objetivos planteados.

La encuesta: se la aplicar4 a los usuarios en sus diferentes categorias que
acuden a la biblioteca y servira para recoger informacion en forma directa y
actualizada sobre el objetivo planteado: “contar con la coleccion suficiente en
calidad y cantidad para satisfacer las demandas de informacién de los
usuarios y usuarias de la biblioteca del Instituto Tecnolégico Experimental

“Consejo Provincial de Pichincha” de la ciudad de Quito.

La Observacion, se la realizara en varias oportunidades, aunque los datos
no sean registrados, serviran como aportes para establecer juicios de valor
que fundamentaran el desarrollo de las colecciones de la Biblioteca en
estudio.
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POBLACION

La poblacion a ser investigada es la siguiente:

945 estudiantes que son los usuarios reales (estudiantes, profesores,
administrativos) que acuden a la biblioteca al mes. Se trabajara con una

muestra del 35%, que corresponde a 330 personas, que seran encuestadas.

La entrevista sera realizada a las 10 autoridades del Instituto Tecnoldgico
Experimental “Consejo Provincial de Pichincha”, y a las dos bibliotecarios.
La aplicacion de esta técnica corresponde a todo el universo de la poblacién,

0 sea la entrevista cubre a las 12 personas de los rangos establecidos.

En el siguiente cuadro se detallan el nUmero de personas investigadas

Poblacién Numero de % Técnica

Investigada Investigados (Muestra) Utilizada
Usuarios 330 35% (945) Encuesta
Autoridades y 12 100% Entrevista
Bibliotecarios
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DISENO Y PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez recogida la informacion a través de los instrumentos de
investigacion, los datos seran trasladados a una matriz, en forma separada
(entrevista y encuesta). Luego, estos datos seran representados en cuadros

estadisticos y para una mejor comprension se recurrira a los graficos.

La lectura e interpretacion de cada uno de los resultados servird para

comprobar el cumplimiento de los objetivos planteados.
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g. PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

La base para formular el presupuesto que se va a utilizar en el presente
trabajo investigativo, estd dada por los recursos tanto humanos como

financieros.

RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos que intervendran en la realizacion de la presente

tesis, son:

El Investigador, autor de la tesis (Jaime Monteros)

e Directora de tesis

e Asesores: Docentes de la UNL .

e Autoridades, Profesores y Estudiantes del Instituto Tecnolégico Consejo
Provincial de Pichincha.

e Usuarios reales y potenciales de la Biblioteca del instituto.

e Personal que labora en la Biblioteca del Instituto Tecnologico Consejo

Provincial de Pichincha.

e Personal de bibliotecas de otras instituciones.
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RECURSOS MATERIALES

e Libros, revistas de bibliotecologia.

e Copias de estudios realizados sobre desarrollo de las colecciones y otros
titulos para fundamentar el estudio

e Computadora.

e Servicio de Internet

e Impresora

e Encuestas impresas para aplicar.

e Fichas para realizar la entrevista.

e Hojas para tabular datos

e Fichas nemotécnicas

e Grabadora.

e Hojas de papel bond (A4).

e Papeleria.

e Material de escritorio

e Libreta de apuntes.

e Resaltadores.

e Lapices.

o Esferogréficos

e Borrador.

e [Escuadras. etc.
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RECURSOS FINANCIEROS

Requerimientos Valor
Compra de libros revistas 180,00
Copias de material bibliografica 30,00
Computadora 1100,00
Conexion a Internet (contrato) 60,00
Impresora 100,00
Papeleria (resmas de papel) 15,00
Material de escritorio 55,00
Reproduccién de la tesis de grado 150,00
Empastados 80,00
Total 1760,00

Los gastos que demanda la realizacion de la presente tesis ascienden a MIL
SETECIENTOS SESENTA DOLARES, 00/100, los que seran cubiertos en

su totalidad por el autor de la investigacion.
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h. CRONOGRAMA DE TRABAJO

Actividades

2011

Mayo

Junio | Julio

Agos. | Sep.

Oct.

Nov.

Dic.

1. Eleccién del tema de tesis

2. Formulacién de la problemacion

3. Planteamiento de los objetivos y

justificacién

4. Estructurar marco teorico,
metodologia,

5. Elaboracion del proyecto de
tesis.

6. Desarrollar el marco teérico

7. Aprobacion del proyecto de tesis

8. Aplicacion de las técnicas
investigativas

9. Analisis de datos obtenidos

10. Interpretacion de los resultados

11. Comprobacidn objetivos,
conclusiones

12. Informe de la investigacion

13. Aprobacién de la tesis de grado

14. Presentacion publica de la tesis y

graduacion.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA - CARRERAS EDUCATIVAS
CARRERA DE BIBLIOTECOLOGIA E INFORMACION CIENTIFICO-TECNICA

INSTITUTO TECNOLOGICO EXPERIMENTAL “CONSEJO PROVINCIAL

DE PICHINCHA”

GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: determinar pautas que permitan un adecuado desarrollo de las
colecciones bibliograficas, manteniendo el debido equilibrio entre las
diferentes areas del conocimiento y programas que constituyen la oferta
académica del Instituto Tecnolégico Experimental “Consejo Provincial de

Pichincha”

Funcidn o0 cargo que desempPena: .........ccovvieiiiiiiiii i

1) ¢Considera que la biblioteca es un espacio educativo, que alberga una
colecciéon organizada, necesaria para mejorar el proceso formativo del

Instituto?
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2)

3)

4)

5)

¢ Las colecciones de las bibliotecas deben estar en concordancia con la
oferta académica del Instituto Tecnoldgico Experimental “Consejo

Provincial de Pichincha”?

¢, Considera que en la Biblioteca, debe existir en las colecciones el debido

equilibrio con las diferentes areas del conocimiento?

¢Considera que la intervencion del bibliotecario en la seleccion,
adquisicién, donacion, canje, descarte del material bibliografico es

necesaria?

¢En la biblioteca deben establecerse pautas que conlleven a un

desarrollo armoénico de las colecciones?
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7) ¢Estaria dispuesto(a) a colaborar en acciones que permitan un desarrollo
armonico de las colecciones en concordancia con las necesidades de

informacion de los usuarios?

Gracias por su colaboracion
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA - CARRERAS EDUCATIVAS
CARRERA DE BIBLIOTECOLOGIA E INFORMACION CIENTIFICO-TECNICA

INSTITUTO TECNOLOGICO EXPERIMENTAL “CONSEJO PROVINCIAL

DE PICHINCHA”

ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA

Sefiores Usuarios de la Biblioteca:

Sirvase responder a la siguiente encuesta, con la finalidad de recabar datos
para la realizacion de un trabajo investigativo en torno al desarrollo de las

colecciones de la biblioteca.

1) Profesor [ Estudiante [ Otro [

2) ¢En la biblioteca usted encuentra la informacion bibliografica que
busca?

Siempre [ A veces [ Nunca [

3) Si su respuesta fue Siempre; o A veces, ¢La informacién que
encontré fue suficiente en calidad y cantidad?

Si O No [J
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4)

5)

6)

7

8)

La informacion bibliografica a la que usted accede en la biblioteca es
actualizada o desactualizada?

Actualizada [ Desactualizada [

;La Dbiblioteca debe mantener informacién relacionada a los
contenidos de su formacién académica?

Si [ No [ A veces [

¢Los profesores y estudiantes intervienen en la seleccion de la
informacion bibliogréfica?

Si [ No O A veces [J

¢ Considera usted que a través de las donaciones y el canje que
ingresan a la biblioteca, satisface las necesidades de informacién?

Si [ No [ Desconoce 0

¢cConsidera que el desarrollo de las colecciones incide en la
satisfaccion de las necesidades de informacion?

Si [ No [ A veces [

Sugerencias para Mejorar el Proyecto)

Gracias por su colaboracion
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