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RESUMEN

El rol de la educacion superior ha cambiado al evolucionar el modelo de
sociedades basadas en la produccion a sociedades fundamentadas en la in-

formacion y el conocimiento.

En un mundo globalizado, en el que el conocimiento aparece como el
factor decisivo a la hora de perfilar el desarrollo personal y social, el rol de la
biblioteca universitaria es de vital importancia porque debe brindar servicios
y productos de calidad que respondan a las demandas de la sociedad. La
biblioteca es la encargada de la organizacidn, conservacion y diseminacion
de informacion. También es la responsable del intercambio del conocimiento
social y cultural, de la formacion y la educacién de quienes promueven el

conocimiento.

Para enfrentar los desafios de la era del conocimiento, la biblioteca, de-
be constituirse en una institucién de calidad, esto es, con un gran nivel de
eficiencia profesional, uso eficiente de los recursos y alto grado de satisfac-
cion de los usuarios, es decir, considerando a la logistica como un factor
crucial en su gestion.

En este contexto, la evaluacion de la calidad de los servicios de la biblio-

teca se constituye en un instrumento indispensable.

El punto central del presente estudio es el desarrollo de un prototipo de
modelo de autoevaluacion en algunas areas importantes de la biblioteca de
la FCEF y N como son personal, infraestructura, coleccion y usuarios, que
ademas de estar intimamente relacionados, pueden considerarse priorita-
rias.

El modelo de autoevaluacion propuesto es una combinacion de modelos

de gestidn de calidad y modelos de satisfaccion del usuario.



Este trabajo pretende contribuir con una herramienta metodoldgica para
realizar la autoevaluacion de bibliotecas universitarias teniendo en cuenta las

caracteristicas propias de nuestro medio.



ORGANIZACION DE LA TESIS

Este trabajo de investigacion, esta estructurado en cuatro capitulos. A

continuacion se detalla una breve sintesis de cada uno de ellos.

En el Capitulo 1 se plantean los objetivos, metodologia y justificacion

del trabajo. Se muestran los alcances y limitaciones del mismo.

En el Capitulo 2 se presenta el marco tedrico. En dicha seccidn se revi-
sa la literatura relacionada con la biblioteca en general, su clasificacion y la
biblioteca universitaria en particular, sus objetivos y areas. Se presentan, las
definiciones de logistica, su objetivo principal y sus actividades basicas. Por
ultimo, se muestran los distintos modelos de evaluacion y el concepto de in-

dicadores logisticos.

El Capitulo 3 describe la biblioteca de la F.C.E.F. y N. caso de estudio y

las caracteristicas del modelo de autoevaluacion propuesto.

El capitulo 4 incluye un analisis de los resultados segun la comparacion
con las normas internacionales seleccionadas y de acuerdo a la encuesta
realizada para determinar la percepcion del usuario sobre la calidad de los

servicios. Finalmente se exponen las conclusiones y algunas propuestas.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Sin bibliotecas, ;qué nos quedaria?;

no tendriamos pasado ni futuro.

Ray Bradbury

1.1. DEFINICION DEL TEMA

Las Bibliotecas Universitarias son instituciones imprescindibles para que
las Universidades cumplan sus fines. La American Library Association (ALA)
la asociacion de bibliotecas mas antigua del mundo, las define como "una
combinacion organica de personal, colecciones e instalaciones cuyo
propoésito es ayudar a sus usuarios en el proceso de transformar la in-
formacioén en conocimiento”.

Esta definicion contiene sintéticamente algunos aspectos claves de la
biblioteca universitaria. Incluye la estrecha unién que debe haber entre la bi-
blioteca, docencia e investigacidn, canales a través de los cuales se transmi-

te y produce el conocimiento en una Universidad.

Para poder llevar a cabo las tareas de investigacion y docencia universi-
tarias es central tener bibliotecas completas y actualizadas, con politicas de
adquisicion ajustadas a las necesidades de la institucion y sus miembros.
Sin acceso a la produccion de conocimiento local e internacional no es posi-
ble un adecuado uso y distribucidn del mismo. El acceso a la informacion bi-
bliografica debe satisfacer, fundamentalmente, las necesidades de las fun-
ciones de docencia de grado, postgrado y de investigacion de los miembros

de la institucion.

La Biblioteca de la Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales
(FCEF y N) de la Universidad Nacional de San Juan (UNSJ), tiene como

funcién primordial proporcionar una coleccién basica y un acceso libre a la



misma de modo de satisfacer las necesidades en el conocimiento cientifico

de los alumnos, docentes y personal de apoyo.

La biblioteca de la FCEF y N. debe proporcionar servicios eficientes y
eficaces a los usuarios de manera que cuenten con informacion académica
necesaria para la formacion profesional y puedan cubrir sus necesidades

basicas de informacion.

Uno de los términos que en la actualidad es de repetido uso en las insti-
tuciones académicas y por consiguiente en las bibliotecas, es el de evalua-
cion.

El tema de la evaluacion aparece en las bibliotecas universitarias argen-
tinas a partir de la creacion de la CONEAU (Comision Nacional de Evalua-
cion y Acreditacion Universitaria) en 1995 y la consiguiente aplicacién de
procesos de evaluacion de las carreras de grado y postgrado que se dictan
en las universidades nacionales, provinciales y privadas en las que asigna
un valor decisivo a la calidad de las bibliotecas. De ahi la preocupacién de
las instituciones educativas, responsables de las mismas, por certificar una
infraestructura de calidad y mejorar cada vez mas la satisfaccion de los
usuarios.

El término evaluacion incluye varias acepciones que se suelen identifi-
car con fines diferentes como: valorar, enjuiciar, controlar, fiscalizar, etc. Al-
gunas de ellas acarrean, incluso, ciertas connotaciones socialmente negati-
vas, pero fundamentalmente debe ser entendida como un proceso necesario
para mejorar la calidad de las unidades a evaluar.

Se entiende por evaluacion al proceso, no un momento, de recopilacion
de informacién que analizado e interpretado a la luz de un marco referencial
posibilita la emision de juicios de valor que conducen a la toma de decisio-
nes institucionales.

Junto al concepto de evaluacion se encuentra el de calidad “conjunto de
todos aquellos rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que tienen
que ver con su capacidad de satisfacer las necesidades definidas o implici-
tas” (ISO 8402, 1994).



Bajo las definiciones anteriores, se pueden entender la evaluacion y la
calidad como elementos indisociables de la planificacion estratégica vy, al
mismo tiempo, perfectamente adecuados a la gestion logistica de las biblio-

tecas.

SATISFACCION
DEL CLIENTE

—

CAL 0S
SER

Si bien la preocupacion por la evaluaciéon de las bibliotecas es un tema
de larga tradicion en otros paises, especialmente en los anglosajones, en

Argentina es relativamente nuevo.

Este trabajo pretende destacar la importancia de la evaluacion de la bi-
blioteca de la FCEF y N. por que ayudara a cumplir con la satisfaccion de los
usuarios proporcionando servicios con rapidez y eficacia. Ademas permitira
entregar un informe acerca del estado actual de la biblioteca en los aspectos

de la logistica.

En sintesis, la esencia de este trabajo radica en proponer una metodo-
logia o0 modelo de autoevaluacién de la biblioteca, tomando como caso de
estudio la biblioteca de la FCEF y N. con el objetivo de buscar transforma-
ciones y ajustes para lograr que la misma se adapte a las realidades y nece-

sidades de los usuarios y lograr que cumpla con su encargo social.

1.2. JUSTIFICACION

Hasta la fecha la biblioteca de la FCEF y N. no ha sido evaluada de
acuerdo a estandares aplicados a bibliotecas universitarias y por tal motivo
aun no se conoce si cumple con los requisitos minimos que una biblioteca

universitaria deberia cumplir.



La evaluacién permitira conocer el estado real de la biblioteca y dara
pautas para el planteamiento de actividades posteriores a corto, mediano y

largo plazo.

La autora de este trabajo asume que los beneficios de los estudios de
postgrado deben servir no sélo para el perfeccionamiento profesional de los
individuos, sino que deben contribuir al fortalecimiento y crecimiento del en-
torno universitario y de la sociedad en general. Por tal motivo el producto de
este trabajo de maestria debe poner al servicio los conceptos tedricos a la
praxis para mejorar los servicios que brinda la biblioteca y de esta manera

mejorar el ambito de estudio y trabajo en la FCEF y N.

Dentro de la Universidad, la biblioteca constituye un servicio clave de
apoyo a las dos funciones que constituyen la razén de ser de la institucion
universitaria: la investigacion o creacion de conocimiento y la ensefianza o

comunicacion de dicho conocimiento.

Cabe mencionar que este trabajo se encuentra enmarcado en un pro-
grama de investigacién institucional, integrado por los proyectos “Medicidn
de la Biblioteca de Facultad de Ciencias Exactas Fisicas y Naturales —
UNSJ” y “Descubrimiento de conocimiento a través de data warehousing y
data mining, en los datos de la biblioteca de la Facultad de Ciencias Exactas
Fisicas y Naturales” aprobados por el CICITCA, y por la tesis de la Mg. Prof.

Graciela Begueri “La Logistica como garantia de satisfaccion”.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer un modelo de autoevaluacidn para las bibliotecas universita-

rias en un marco de gestion logistica.



1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Registrar los distintos modelos de autoevaluacion de bibliotecas

universitarias existentes.

e Analizar la situaciéon actual de la biblioteca motivo del caso de es-

tudio.

e Comparar la biblioteca con las normas internacionales seleccio-
nadas.

e Utilizar algunos indicadores representativos que permitan la auto
evaluacion que proponen las normas internacionales para organizaciones de

este tipo.

1.4. METODOLOGIA

El trabajo se realiz6 en la biblioteca de la FCEF y N de la UNSJ.

Se baso en la implementacion de un modelo de auto evaluacion que
surge de la combinacién de modelos de gestidén de la calidad y modelos para
determinar la percepcion de cliente/usuario sobre la calidad de los servicios.

De los modelos de gestidon de calidad se escogieron algunos indicado-
res relacionados con dos areas de la biblioteca como son: usuarios y servi-
cios, de las normas REBIUN y CABID.

De los modelos de satisfaccion al usuario se confecciond una encuesta

basada en los criterios de calidad que estos modelos consideran.

1.5. ALCANCE

Esta investigacion pretende contribuir con una herramienta metodologi-
ca especifica para la autoevaluacion de bibliotecas universitarias teniendo en

cuenta las caracteristicas propias de nuestro medio.

Este trabajo intenta develar la importancia de la autoevaluacién de la bi-
blioteca ya que ésta debe constituirse en una institucion de calidad para sa-

tisfacer las demandas de la sociedad.



La Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales ha ingresado en el
proceso de autoevaluacion institucional, a través de la resolucion N° 109/CD-
FCEFN-06. Cuando se habla de auto evaluacién, generalmente se hace re-
ferencia al proceso previo de toda Universidad que desea acreditar con
algun organismo nacional o internacional.

En este contexto este trabajo pretende realizar un aporte para el proce-

so de autoevaluacion en el que esta inmersa la FCEF y N.

Es oportuno destacar o mencionar que esta investigacion no pretende
realizar juicios de valor sobre el desempenfo de las autoridades universitarias

en relacion a la gestion bibliotecaria.

1.6. LIMITACIONES

Este estudio alcanza, entre todas las areas de la biblioteca, a las de in-

fraestructura, coleccion, personal y usuarios.

Algunos indicadores que proponen las normas internacionales no se
analizan debido a que la biblioteca no realiza un determinado servicio, la fal-

ta de estadisticas o la inexistencia de un presupuesto propio.

En la encuesta, se trabaja con una muestra de estudiantes de todas las
carreras que se imparten en la Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Natu-

rales de la Universidad Nacional de San Juan.



CAPITULO 2. MARCO TEORICO

"Siempre imaginé el paraiso
como una especie de biblioteca”

Jorge Luis Borges

2.1. LABIBLIOTECA

2.1.1. BREVE RESENA HISTORICA DE LA BIBLIOTECA

En el transcurso de la historia el hombre se ha valido de diferentes
soportes que van desde las tablillas de arcilla hasta los medios electrénicos
para registrar la informacién que necesita y estos soportes los ha conserva-
do en lugares destinados especialmente para ello, es decir, las bibliotecas.

Las bibliotecas, ademas de guardar los soportes de informacion, han

sido creadas para satisfacer una necesidad del hombre: la de informacion.

La existencia de bibliotecas propiamente dichas data de los tiempos

remotos del imperio asirio (mas de 30 siglos a.C.)

Egipto y Grecia

Son escasas las noticias de bibliotecas que ofrecen los historiadores o
que hayan revelado las exploraciones cientificas. Diodoro de Sicilia refiere la
existencia de la biblioteca de un faraén que él denomina Osymandyas (pro-
bablemente, Ramsés Il) y que estaba en la ciudad de Tebas y custodiaba
20.000 papiros.

Fue muy importante la famosa biblioteca greco-egipcia de Alejandria,
fundada por Ptolomeo | Séter (afio 323 a.C.) la cual llegd a poseer 700.000

volumenes.

Roma

Antes de las bibliotecas publicas hubo colecciones particulares que los
nobles romanos buscaban y se procuraban a gran precio o se llevaban de

las ciudades griegas conquistadas.



La primera biblioteca publica de Roma se debi6é a Asinio Polion (38
a.C..) quien la fundé en el Atrium libertatis sobre el Monte Aventino. En el si-
glo IV, contaba Roma con 29 bibliotecas publicas que la invasion de los

barbaros destruy6 casi por completo.

Edad Media

Desde la invasion de los barbaros, refugiadas las ciencias y las letras
en los monasterios y catedrales como unicos centros del saber en aquélla
época, a éstos debe acudirse para hallar bibliotecas en la Europa occidental
hasta finales de la Edad Media. Los monjes realizaban copias manuscritas
de obras clasicas y de tematica religiosa.

En el siglo Xlll, comenzd a tener importancia la biblioteca en los pala-

cios de reyes y magnates siguiendo en auge de siglo en siglo.

Edad Moderna

Desde la invencién de la imprenta el numero y el engrandecimiento de
las bibliotecas han ido en progresion creciente. Francia poseia sélo en Paris
en la época de la revolucién de 1793, mas de 1.000 bibliotecas publicas, so-
bresaliendo la Nacional.

El edificio Marie-Elisabeth Liders acoge la biblioteca del Reichstag

(Parlamento Aleman), que es una de las mayores del mundo.

Edad Contemporanea

Después de 1789 se fundaron muchas bibliotecas en cada pais.

La primera biblioteca publica, financiada por el gobierno y disefiada
para la formacion de la poblacién, abrié sus puertas hacia el afio 1850 en
Manchester (Gran Bretana).

Distintos movimientos educativos, pedagodgicos vy filoséficos han apo-
yado, en Europa y en Latinoameérica, la multiplicacién, el cuidado y las dota-

ciones de las bibliotecas nacionales y de las bibliotecas populares.



2.1.2. BIBLIOTECAS MAS IMPORTANTES DEL MUNDO

* | a Biblioteca Luis Angel Arango de Bogota-Colombia
Segun estadisticas fue la biblioteca publica mas visitada en el mundo
durante el 2004.
* La biblioteca del Congreso de los Estados Unidos

Contiene una de las colecciones mas grandes del mundo.

* L a biblioteca de El Vaticano

Contiene una coleccidén de documentos uUnicos en el mundo, ademas

recoge la historia de casi 2000 anos de la civilizacion occidental.

* La Biblioteca del Estado Ruso antes Biblioteca "Lenin" de Moscu

Durante la guerra fria se disputé con la Biblioteca del Congreso de

Estados Unidos el ser la biblioteca mas grande del mundo.

* | a Biblioteca Publica de New York

Actualmente con su red de Bibliotecas, ademas de una gran colec-
cion, ha sido lider en la prestacidon de servicios bibliotecarios. A su vez, ha

sido la biblioteca mas utilizada cinematograficamente.

* El proyecto Bibliotecas Piloto de la UNESCO

Este proyecto que apoyo el desarrollo de tres bibliotecas publicas en
diferentes continentes dio un impulso fundamental a las mismas en dichas

regiones del mundo a mediados del siglo XX y continua en la actualidad.

* La Biblioteca Britanica, La Biblioteca Nacional de Francia y La Biblio-
teca Herzog August Bibliothek de Alemania y La Biblioteca Nacional de Es-
pana

Estas cuatro bibliotecas contienen unas de las mayores colecciones

del mundo tanto en documentos antiguos como en documentos en todos los

formatos modernos.



* La biblioteca de Alejandria

Esta biblioteca con el apoyo de todos los paises miembros de la ONU
busca lograr una de las colecciones mas grandes del mundo y asi honrar lo

que fue en la antigliedad.

* La biblioteca de la Universidad de Oxford y de Harvard

Estas son consideradas las bibliotecas universitarias mas importantes
del Mundo.

* [ a Biblioteca de Tokio — La Biblioteca de Pekin

Contienen las colecciones mas grandes de la civilizacién oriental.

2.1.3. CLASIFICACION DE LAS BIBLIOTECAS SEGUN LA UNESCO

Durante el siglo XX las bibliotecas se han diversificado y alcanzado un
elevado indice de madurez. El importante avance de la alfabetizacion unido
al crecimiento de la produccion impresa y a la diversificacion de las funcio-
nes sociales de la biblioteca han provocado la convivencia de varios tipos de
bibliotecas: nacionales, escolares, nacionales, especializadas, publicas, di-

sefladas para atender a cada uno de los sectores sociales involucrados.

Las bibliotecas se pueden clasificar atendiendo a varios criterios:
usuarios, acceso, ambito geografico, etc., pero la clasificacion mas utilizada
es la que propone la UNESCO (Organizacién de las Naciones Unidas para la

Educacion, la Ciencia y la Cultura).

1. Bibliotecas Nacionales: Las denominadas bibliotecas nacionales
estan financiadas con fondos publicos y cumplen una doble finalidad: pro-
porcionar material bibliografico de investigacién para cualquier disciplina, y
conservar y difundir el patrimonio cultural, referente a informacion registrada
a lo largo del tiempo, de cada pais. En general, cada Estado tiene una biblio-
teca que es considerada nacional y cuyos objetivos son los sefalados. Por

sélo citar algunos casos paradigmaticos, sirvan como ejemplos la Biblioteca
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del Congreso de Estados Unidos, la Biblioteca Britanica, la Biblioteca Nacio-
nal de Espana, la Biblioteca Nacional de Francia, la Biblioteca Nacional de
Argentina, la Biblioteca Nacional de México, la Biblioteca Nacional de Chile,

la Biblioteca Nacional de Colombia y la Biblioteca Nacional de Venezuela.

2. Bibliotecas de Instituciones de Ensefanza Superior: Son las
bibliotecas de las facultades, escuelas y demas unidades académicas de las
universidades y centros de ensefianza superior. Estan al servicio de sus es-
tudiantes y tienen que apoyar los programas educativos y de investigacion
de las instituciones en que se encuentran integradas. Ejemplo de este tipo
de biblioteca es la Biblioteca Dr. Emiliano Pedro Aparicio de la Facultad de
Ciencias Exactas Fisicas y Naturales de la Universidad Nacional de San

Juan.

3. Otras bibliotecas importantes no especializadas: De caracter
cientifico y erudito, ni universitarias ni nacionales. Ej: Bibliotecas Regionales,
cuya mision es reunir, conservar y difundir el patrimonio bibliografico de la

region en cuestion.

4. Bibliotecas escolares: estas complementan los programas de las
instituciones a las que pertenecen, aunque también disponen de libros no
académicos para fomentar el habito de la lectura. Muchas cuentan con dis-
tintos medios audiovisuales y electronicos. Su financiacion procede de las
instituciones escolares en las que estan integradas. Como ejemplo de éstas
bibliotecas esta la Biblioteca de la escuela Normal Superior Sarmiento de la
Ciudad de San Juan.

5. Bibliotecas especializadas: Las bibliotecas especializadas estan
disefiadas para responder a unas necesidades profesionales concretas. Por
ello, suelen depender de empresas, sociedades, organizaciones e institucio-
nes especificas, que proporcionan a sus empleados y clientes estos servi-
cios durante su trabajo. La formacién del personal de una biblioteca especia-
lizada incluye conocimientos tanto de la materia que cubren sus fondos co-

mo de biblioteconomia. Ejemplo: La Biblioteca de la Corte que funciona en el
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subsuelo del edificio de tribunales en la Ciudad de San Juan, donde los abo-

gados y miembros de la Corte se nutren constantemente.

6. Bibliotecas publicas: Las bibliotecas publicas pretenden respon-
der a la amplia gama de necesidades que puede demandar la comunidad
usuaria. Ademas de obras literarias clasicas, sus fondos pueden estar inte-
grados por textos que proporcionan informaciéon sobre servicios sociales,
obras de referencia, discos, peliculas y libros recreativos. Muchas de ellas
patrocinan y organizan actos culturales complementarios, tales como confe-
rencias, debates, representaciones teatrales, conciertos musicales, proyec-
ciones cinematograficas y exposiciones artisticas. Dado que el objetivo de
las bibliotecas publicas es satisfacer las necesidades del mayor numero po-
sible de ciudadanos, también suelen contar con maquinas de lectura y audi-
cion, asi como con libros impresos en formatos especiales (por ejemplo con
el sistema Braille) para personas que padecen problemas de vision. La fi-
nanciacion de estas bibliotecas procede de los poderes publicos locales. La

Biblioteca Franklin de San Juan es un ejemplo de bibliotecas publicas.

2.1.4. BIBLIOTECAS DE INSTITUCIONES DE ENSENANZA SUPERIOR

"La Biblioteca es el corazén de la Universidad".

Ernesto Gietz.

La Biblioteca Universitaria es una institucién imprescindible para que
la Universidad cumpla sus fines. La American Library Association (ALA) la
define como "una combinacién organica de personal, colecciones e instala-
ciones cuyo proposito es ayudar a sus usuarios en el proceso de transformar
la informacion en conocimiento”. Esta definicion contiene sintéticamente al-
gunos aspectos claves de la biblioteca universitaria. Incluye la estrecha
unién que debe haber entre la biblioteca y la docencia e investigacion, los
dos canales principales a través de los cuales se transmite y produce el co-

nocimiento en la Universidad. Presupone algo obvio: el conocimiento se pro-
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duce desde la informacion, lo que es decir que la biblioteca hace a la Univer-
sidad.

Las bibliotecas en las universidades constituyen un actor de primer
orden, como portadora de la informacion y de los nuevos medios para el ac-
ceso a ella, cuya misién es brindar servicios diferenciados a estudiantes, pro-
fesores, investigadores y al personal dirigente para la satisfaccion de sus ne-

cesidades de formacion e informacion.

La definicion de biblioteca universitaria creada por REBIUN en su Plan
Estratégico 2003-2006 es: "La Biblioteca es un centro de recursos para el
aprendizaje, la docencia, la investigacion y las actividades relacionadas con

el funcionamiento y la gestién de la Universidad / Institucion en su conjunto”.

La Biblioteca tiene como mision facilitar el acceso y la difusién de los
recursos de informacion y colaborar en los procesos de creacién del conoci-
miento, a fin de contribuir a la consecucion de los objetivos de la Universidad
/ Institucion.

Es competencia de la Biblioteca “seleccionar y gestionar los diferentes
recursos de informacién con independencia del concepto presupuestario y
del procedimiento con el que hayan sido adquiridos o de su soporte mate-

rial".

Segun Sanchez Lihdén "la funcion de la Biblioteca Universitaria es pro-
veer una adecuada informacién bibliografica, para satisfacer las necesidades

de la educacién integral de la comunidad universitaria".

Goémez Hernandez define a la Biblioteca como "una institucién im-

prescindible para que la Universidad cumpla sus fines".
Segun los lineamientos de la CONEAU, los servicios de biblioteca

cumplen un rol central en el quehacer universitario: "Efectivamente, para po-

der llevar a cabo las tareas de investigacion y docencia es central tener bi-
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bliotecas completas y actualizadas, con politicas de adquisicion ajustadas a
las necesidades de la institucién y sus miembros. El conocimiento sigue te-
niendo como soporte material principal a los libros y revistas. Sin acceso a la
produccion de conocimiento local e internacional no es posible un adecuado
uso Yy distribucion del conocimiento. El acceso a la informacion bibliografica
debe satisfacer, fundamentalmente, las necesidades de las funciones de do-
cencia de grado y posgrado y de investigacion de los miembros de la institu-
cion. La comunidad universitaria debe tener acceso a servicios y herramien-

tas informaticas para satisfacer las funciones previstas".

2.1.4.1. Objetivos de la Biblioteca Universitaria

e Proporcionar una coleccién basica de bibliografia de acuerdo a las
necesidades de introduccion en el conocimiento cientifico que tengan los es-
tudiantes: muy accesible, multiple de acuerdo al numero de estudiantes, ac-

tualizada en relacion con los programas de estudio.

e Conformar una coleccion de materiales de referencia formada por
fuentes bibliograficas, personales e institucionales, tanto en soportes impre-
sos como electronicos, de acceso local, en red, que pueda ser base de in-
formacion como medio didactico y metodolégico en el proceso de aprendiza-

je y adquisicién de habitos investigadores.

e Favorecer la cooperacion entre las bibliotecas que integran la
Universidad a través del intercambio y el préstamo interbibliotecario. Esto
significa poner mutuamente a disposicion las colecciones, en una época en
la que no importa tanto la propiedad cuanto la accesibilidad a los documen-

tos.

e Desarrollar una coleccion documental especializada en distintas
materias que cubran los planes de estudio y los proyectos de investigacion,
disponible tanto para los profesores como para los alumnos iniciados y los
que tengan ocasién de usarlos para su proceso formativo. Debe estar for-
mada por monografias, revistas traducciones, informes y en general biblio-

grafia como biblioteca especializada.
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e Brindar un servicio de informacién, de orientacion, de referencia y
formacion de usuarios, que promueva y mejore los habitos de uso de la Bi-

blioteca, preparando para un 6ptimo aprovechamiento de sus recursos.

e Brindar un servicio de apoyo a la investigacion especializada que
cumpla las funciones de acceso a bases de datos internacionales, orienta-

cion bibliografica especializada y obtencién del documento original.

e Compartir y ampliar los recursos disponibles, promoviendo la au-
tomatizacién de los catalogos lo que permite la integracion en redes, dando-
se asi el medio basico para los intercambios y la cooperacion, es decir la
existencia de catalogos colectivos, o al menos la posibilidad de conocer los

fondos de las diversas bibliotecas que conforman la Universidad.

e Mejorar el uso y adecuacion de los espacios, favoreciendo la ex-

pansion de acuerdo con la modernizacion tecnoldgica y los nuevos servicios.

e Lograr un desarrollo integral permanente del personal de bibliote-
ca, incentivando el aprendizaje continuo enfocado a desarrollar aptitudes,
habilidades y destrezas en el campo de la informacion y la filosofia de servi-
cio.

e Incorporar procesos de planeacion, evaluaciéon y monitoreo del
desempefio y de los resultados, el mejoramiento continuo y lograr que los

programas y proyectos se articulen con la planeacién y las inversiones.

Lograr estos objetivos, requiere poder garantizar elementos tales
como: recursos tecnoldgicos y presupuestarios y recursos humanos (RRHH)
comprometidos, capacitados, motivados estableciendo estandares que ga-

ranticen los procesos y acciones adecuadas para estos requerimientos.

En resumen, la universidad de este siglo, sea privada o publica tiene
ante si un gran reto: demostrar a la comunidad académica su valia, esto lo
logra no solo con egresar profesionales exitosos, sino por su calidad docen-
te, su nivel de investigacion, produccion documental, forma en que propone

mejoras a la comunidad y traspase sus fronteras. Para garantizarlo, la Biblio-

-15 -



teca debera asumir un rol protagonico en el proceso docente-investigativo-

productivo, elevando significativamente su nivel de competencias.

2.1.4.2. Areas de la Biblioteca

Las principales areas de la biblioteca son:

La coleccidn

La infraestructura
El personal

Los usuarios

El presupuesto

Los servicios

N o o R0 nh =

La cooperacion con otras bibliotecas

2.1.4.2.1. Coleccion

La gloria de las bibliotecas no esta en tener muchos volumenes, ni
ediciones del siglo XVI, ni manuscritos del siglo X, sino en el
numero de libros que lee el pueblo, la cantidad de nuevos lecto-

res, la rapidez del servicio, el niumero de libros prestados...

Vladimir llich Ulianov (Lenin).

Hay dos cuestiones basicas que se deben tener en cuenta en una

coleccién:

e Grado de adecuacion de la coleccion a los programas y servi-
cios. Debemos analizar, en primer lugar, si apoya los programas de ense-
Aanza y de investigacion. En segundo lugar, si es un soporte eficaz para el
servicio de referencia y el servicio de préstamo.

e Accesibilidad en tiempo y forma para quienes la necesitan. El
estudiante, el profesor, el investigador, no pueden estar esperando media

hora, una hora, para que obtener el material que necesita. No importa el sis-
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tema o procedimiento que usemos, ni si tenemos o no estanterias de acceso
directo. Este es un problema que tiene que resolver la biblioteca. El usuario
tiene que tener acceso al material en el menor tiempo posible, condicion sine

cuanon para un buen servicio.

Un aspecto muy importante en la evaluacion de la coleccion, rela-
cionado con la primera de las cuestiones anteriores, es la evaluacion de su
calidad. La cantidad solamente no es un indice de valoracion. La evaluacion
debe considerar, por supuesto, la cantidad de volumenes, pero también
cuantos de ellos realmente sirven. Para ello se deben emplear los siguientes

criterios:

e Amplitud. La universidad, como esta implicito en el nombre, es
universalidad. La coleccién debe cubrir, entonces, un amplio espectro de co-

nocimientos, a la vez que apoyen los programas de la universidad.

e Profundidad. No solamente debe tener una extensién horizon-
tal sino que debe tener profundidad, sobre todo en las areas mas pertinentes
a los programas de la universidad, con diferentes orientaciones y puntos de

vista.

e Variedad. Tanto en temas como en los soportes: impresos, au-

diovisuales o electronicos.

e Actualidad. Por supuesto que hablamos de actualidad relativa,
es decir relacionada con las diferentes disciplinas objeto de estudio. Asi, si
evaluamos el area de humanidades no usaremos los mismos criterios que

para informatica, administracion o medicina.

¢ Relevancia. Aunque la biblioteca debe contar con una coleccién
que cubra un amplio panorama del conocimiento, la misma debe ser espe-
cialmente relevante a los programas de ensefianza e investigacion de la uni-
versidad.

e Balance. La coleccion debe estar balanceada. Muchos profeso-
res son muy activos en pedir libros, otros no lo son tanto. Entonces las co-

lecciones crecen desproporcionadamente. Esto se relaciona con la relevan-
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cia, ya que, a causa de lo que dije anteriormente, algunas areas pueden no

estar suficientemente cubiertas.

¢ Crecimiento. Esto tiene que ver, obviamente, con el presupuesto
e, indudablemente, con el lugar que ocupa la biblioteca en las prioridades de
la universidad. ¢ Cuanto es el crecimiento anual? Si la coleccion no crece, de
hecho no es relevante ni es actualizada, y por lo tanto, no esta dando el

apoyo que corresponde a los programas de la universidad.

Para conocer en que medida la coleccién cumple con estos crite-
rios de calidad se pueden obtener informacion referente a: actualidad y ac-
tualizacién, cantidad de titulos y volumenes totales por carrera, cantidad de
materiales por tipo de soporte, esto es, libros, publicaciones periddicas, vi-
deos, CD-ROM, crecimiento de la coleccion, bibliografia obligatoria, com-
plementaria, de investigacion, obras de referencia, lectura recreativa. En
cuanto a la lectura recreativa, cultural en sentido amplio, muestra la preocu-
pacion de la universidad en formar no sélo profesionales sino personas. Por
lo tanto, todo este aspecto cultural tiene importancia en la coleccion.

La coleccion se complementa con el acceso a base de datos remo-
tas y con la cooperacién con otras bibliotecas. Cuando la gente busca infor-
macion, no solo busca la informacion que tiene la biblioteca. Tenemos que
tener acceso a otras fuentes. Es la idea de la biblioteca sin paredes, la biblio-
teca virtual. Lo que no se tiene en la biblioteca debe ser buscado en otros
repositorios. Por ello una evaluacion de la coleccién no debe dejar de lado el

acceso que la biblioteca tiene a otras fuentes.

2.1.4.2.2. Infraestructura

En lineas generales la evaluacion de las instalaciones debe dirigir-
se a puntos como: la ubicacion del o de los edificios, que no estén a trasma-
no de la actividad del aula; el disefo, teniendo en cuenta que debera haber
suficiente espacio para albergar la coleccién, para salas de lectura, areas si-

lenciosas y para el estudio grupal; y las condiciones ambientales apropiadas.
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Las instalaciones fisicas y las condiciones de operacion de la Bi-
blioteca deben ser tales que fomenten una atmésfera adecuada para la in-

vestigacion, el estudio y el aprendizaje.

En cuanto al equipamiento, se debera evaluar el mobiliario, el
equipo para utilizar diferentes soportes de informacion: videos, diapositivas,
el equipamiento informatico necesario para organizar y utilizar las diferentes

bases de datos y la administracion de los servicios.

2.1.4.2.3. Personal

El personal es de vital importancia para la eficacia de una bibliote-
ca. Por lo tanto, la evaluaciéon del mismo es un factor clave en la evaluacion
de la biblioteca.

Es sumamente importante contar con personal adecuado en
numero y diversidad para poder desarrollar, organizar y mantener las colec-
ciones y proporcionar los servicios de informacion y consulta que satisfagan

los requerimientos de la facultad.

El director de la biblioteca debe:

e Ser un profesional con capacidad y liderazgo para poder dirigir
una institucién compleja. Pero su forma de pensar y planificar no debe ser la
de un custodio, de un técnico, sino la de un profesor y de un erudito. Su vi-
sion debe dirigirse no sélo a la eficiencia interna sino a la eficacia de la bi-

blioteca para contribuir a los objetivos de la universidad.

e Ser seleccionado con el mayor rigor, con el mismo rigor con que
se seleccionan los profesores de alto rango.
e Ser evaluado por su competencia y su estatura profesional para

poder interactuar con rectores, decanos y profesores.

El personal que desempefa tareas profesionales bibliotecarias,

debe ser graduado de las carreras de bibliotecarios universitarias. El perso-
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nal de apoyo debe tener titulo secundario y recibir capacitacion coincidente
con las tareas que desempefia.
Todo el personal debe tener una auténtica vocacioén de servicio y

la capacidad para comunicarse con alumnos y profesores.

2.1.4.2.4. Usuarios

Segun la enciclopedia universal usuario viene del latin usuarius

"aplicase al que tiene derecho de usar la cosa ajena con cierta limitacion".

Para Lancaster usuario es un miembro de la comunidad especifica
a la cual una determinada unidad de informacion esta destinada a servir y
debe considerarse que abarca tanto a los usuarios potenciales como a los

reales. Sin usuarios no existiria biblioteca.

Se considera usuario natural o de pleno derecho de la Biblioteca
de la Facultad a toda persona que sea miembro activo de esta comunidad

universitaria:

e Profesores e investigadores de la Facultad

e Estudiantes de la Facultad

e Becarios de investigacion

e Personal de Administracion y Servicios

e Cualquier otro a quien la Facultad reconozca esta condiciéon

como por ejemplo alumnos de las otras Facultades de la Universidad

2.1.4.2.5. Presupuesto

La biblioteca debe tener una asignacion presupuestaria que le
permita mantener y desarrollar una coleccion y servicios de calidad, que res-

pondan a las exigencias de la educacion e investigacion de la universidad.
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2.1.4.2.6. Servicios

La biblioteca debe estar abierta y con personal competente en el
horario en que alumnos y profesores la necesitan. El personal debe dar el
servicio apropiado y estar alerta a las necesidades de los usuarios.

Debe haber un servicio de préstamo agil que permita a los alum-
nos y a los profesores disponer de los materiales en tiempo y forma, tanto
para el uso dentro de la biblioteca como para retirarlo fuera de ella.

Debe existir un servicio de referencia, de consulta, que oriente a
los usuarios en la busqueda de informacion, que los ayude en la evaluacion
y utilizacion de la misma, que les ensefie el uso de las diferentes fuentes de
informacion. El servicio de referencia debe estar a cargo de bibliotecarios

profesionales.

2.1.4.2.7. Cooperacioén

Como se menciond anteriormente, cuando la gente busca informa-
cion, no solo busca la informacion que tiene la biblioteca. Busca la mayor in-
formacion disponible dondequiera que esté. La biblioteca, por lo tanto debe
facilitar el acceso a otras fuentes, a otras bibliotecas, para lo cual debe esta-
blecer acuerdos, formales o informales, con otras instituciones. Estos acuer-
dos pueden ser con instituciones individuales o acuerdos de integracion en
redes. Estas pueden ser redes universitarias o redes tematicas que agrupen

a diferentes tipos de bibliotecas.

2.2. LOGISTICA

2.2.1. BREVE HISTORIA DE LA LOGISTICA

La palabra Logistica tiene un origen netamente en los ambitos milita-
res. Durante muchos afos la Logistica fue la ciencia del razonamiento y del

calculo, aplicados a la tactica militar.
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Durante la segunda guerra mundial la Logistica significo el tratamiento
de los transportes, estacionamientos, evacuacién y conservacion de los
efectivos y del material en forma global.

Posteriormente se produce la era de la gestion de materiales orienta-
da a ordenar el flujo de materias primas, materiales y componentes de pro-

cedencia exterior necesarios para la produccion.

Hasta los sesenta:

e Las empresas consideraban que lo mas importante era lo que ellas

hacian y el mercado debia adaptarse a sus ofertas.
¢ El mercado pagaba lo que las empresas proponian.
e La competencia ejercia poca influencia.

e Las ineficiencias de las empresas que estaban involucradas, se

trasladaban al costo del producto y el mercado las pagaba sin mas.

e Empresarios y administradores daban mas importancia a la canti-

dad, que a la calidad y el servicio.

¢ Predominaba el criterio de integrar verticalmente el producto.

Década del sesenta:

e Japodn entra en el mercado internacional y compite con las multina-

cionales de Europa y Estados Unidos.

e Los productos japoneses tenian una menor calidad relativa en com-

paracidn con las otras empresas, pero el precio era muy atractivo.

e Este solo hecho, no modifica sustancialmente la manera de estruc-
turar la empresa, y sigue predominando la organizacién orientada a la pro-

duccion.

Década del setenta:

e Japon logra productos con mejores prestaciones y precios que las

empresas europeas y norteamericanas.

-22 -



e La tecnologia informatica y de software para resolver problemas de

la planificacion de las empresas.

e Se comienza una dura lucha por el mercado, la competencia es ca-

da vez mas fuerte y el mercado se comienza a perfilar como el nuevo rey.
¢ El mercado establece tres parametros fundamentales:
— calidad del producto

— plazo de entrega

— precio.

e Es el comienzo de:
— nivel de servicio al cliente
— normas de calidad

— controlar las ineficiencias en todo el trayecto o ducto que

recorre el flujo de materiales

Década del ochenta:
La idea que predomina:

e Mayor dedicacion en la atencion del cliente

¢ Mejor control entre los productos y las materias primas

Década del noventa:

e Las empresas de consumos masivos comienzan a cambiar sus es-
tructuras organizacionales y las enfocan directamente hacia y desde el clien-

te

¢ Ante esta nueva manera de posicionarse, se termina el individua-
lismo empresario y se comienza a instalar el concepto de redes de empresas

alineadas por un determinado flujo de materiales
¢ El objetivo principal para todas es "permanecer en el mercado"

e Para lograrlo ponen empefio en "servir mejor a los clientes"
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2.2.2. DEFINICIONES DE LOGISTICA

Como toda ciencia aplicada, la logistica ha despertado distintas co-
rrientes de pensamiento, las que le dan definiciones y alcances diversos, pe-
ro ninguna le niega al proceso de gestion logistico, la facultad de obtener,
optimizar, almacenar, distribuir y mantener los recursos disponibles. Es una
forma diferente de agrupar y organizar algunas de las funciones de la em-

presa.

La siguiente definicion fue establecida por la Society of Logistics Engi-
neers, Huntsville, Ala:

"Logistica es el arte y la ciencia del gerenciamiento, ingenieria y acti-
vidades técnicas concernientes con los requerimientos, disefio, suministro y

mantenimiento de recursos para apoyo de objetivos, planes y operaciones”.

La National Council of Physical Distribution Management (NCPDM),
organizacion de empresarios de distribucidn, fundada en 1962. Asientan en
sus actas de la reunién anual de 1979, la siguiente definicion (traduccion):

"El término logistica integra todas aquellas actividades encaminadas
a la planificacion, implementacion y control de un flujo eficiente de materias
primas, recursos de produccion y productos finales desde el punto de origen
al de consumo. Estas actividades pueden incluir, entre otras muchas, servi-
cio al cliente, prevision de la demanda, control de inventarios, servicios de
reparacion, manejo de mercancias, procesamiento de pedidos, seleccion de
la ubicacién geografica de fabrica y almacenes, compras, empaquetado de
productos, tratamiento de mercancias devueltas, recuperacion y tratamiento

de desperdicios, distribucion y transporte, y almacenamiento”.

El Council Logistics Management define:

"Logistica es el proceso de planificacion, implementacion y control de
eficiencia, costo-beneficio, flujo y almacenamiento de materiales, inventario
de procesos, bienes terminados e informacion relacionada desde el origen al

consumidor a los fines de satisfacer los requerimientos del usuario”.
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Definicién del concepto logistico segun el Mg. Ing. Alfonso Gambino
profesor de la Maestria en Logistica:

"Se entiende como logistica al uso racional y sistémico del conjunto
de conocimientos, acciones y medios, en cada paso del proceso a lo largo
de la cadena del valor, con el objeto de prever y proveer de los recursos ne-
cesarios que posibiliten, a la organizacion o conjunto de ellas, realizar una
actividad principal en tiempo, en forma y al costo mas oportuno, dentro de un

marco de productividad y calidad".

Definicidn oficial dada en norma AFNOR X50-600:
"La logistica es una funcion cuya finalidad es la satisfaccion de las
necesidades expresadas o latentes, a las mejores condiciones econoémicas

para la empresa y para un nivel de servicio determinado”.

2.2.3. OBJETIVO PRINCIPAL DE LA LOGISTICA

Maximo Servicio al Minimo Costo.

2.2.4. ACTIVIDADES BASICAS DE LA LOGISTICA

Planificar, prever lo necesario para alcanzar el objetivo logistico.

Dirigir, convertir en realidad y de acuerdo a lo planificado.

Controlar, asegurar el logro de los objetivos logisticos en el marco de
lo planificado, mediante un monitoreo adecuado, de forma tal que si existen
desvios significativos o mas alla de la tolerancia convenida, se realicen los

ajustes correspondientes en el momento oportuno.

2.2.4.1. Actividades basicas de la logistica en Bibliotecas

En el caso particular de la logistica en bibliotecas: toda biblioteca
debera garantizar los objetivos o funciones generales para lo que fue creada
y en su proceso de gestion debera asirse a los procesos basicos de la logis-

tica, pues la biblioteca debera funcionar como una empresa.
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Planificar. Para la ejecuciéon de este proceso se establecen objetivos
y politicas, se elaboran planes, manuales y procedimientos de trabajo. Mu-
chas instituciones utilizan un sistema de planes estratégicos a largo, media-

no y corto plazo, ademas de planes operativos para acciones concretas.

Dirigir. En este proceso se supervisan las actividades y coordinan los
esfuerzos de los colaboradores. Se promueve el compromiso entre la Biblio-
teca y la Universidad para lograr las metas mediante un liderazgo efectivo y
trabajo en equipo. Se establece un sistema de comunicacion efectivo que

permita la retroalimentaciéon de la informacién en sus niveles.

Controlar: Esta funcion consiste en supervisar las actividades y resul-
tados, comparandolos con los objetivos y las metas propuestas, se toman
las acciones correctivas, si son necesarias. El proceso comprende: Estable-
cer normas de desempefio como base para la medida de los resultados. In-
vestigacion, analisis, disefio, implantacién y operacion de los sistemas de in-
formacion. Registros estadisticos y de presupuesto. Auditorias, controles y
otros métodos de verificacion directa. Técnicas de evaluacion de resultados.
Determinacion de las medidas que tienden a rectificar las diferencias entre

resultados y normas de desempefio.

En sintesis, las actividades basicas de la logistica en las bibliotecas
universitarias conciernen a mejorar la planificacion educativa, desarrollar
modelos especificos de evaluacion, incrementar la participacion de todos los
estamentos en los procesos y decisiones considerando fundamentalmente la

satisfaccion del usuario como objetivo primordial.

2.2.5. EVALUACION DE BIBLIOTECAS

Uno de los términos que en la actualidad es de repetido uso en las
instituciones académicas y por consiguiente en las bibliotecas, es el de Eva-
luacién. Los motivos de poner mas y mas esta palabra en boga no es otro
que la urgente necesidad de medirnos a nosotros mismos y con otras enti-

dades de educacion superior.
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Esta latente necesidad de poder competir en un mercado académico
cada vez mas preparado y globalizado ha accionado a todas las instituciones

a nivel internacional.

La Comisién Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria
(CONEAU) es un organismo publico argentino dependiente de la Secretaria
de Politicas Universitarias del Ministerio de Educacién Ciencia y Tecnologia,
encargado de la evaluacion de las universidades publicas y privadas y la
acreditacion de sus respectivas carreras de grado y posgrado. Comenzé a
funcionar en 1996 tras su creacion en 1995 como parte de la ley 24.521 de
Educaciéon Superior (LES).

La CONEAU no solo evalua la universidad en su totalidad sino tam-
bién las unidades que la componen, por ejemplo: facultades, institutos, de-
partamentos, bibliotecas, etc.

Considera la evaluacion institucional como un proceso complejo que
contempla dos fases: la autoevaluacion y la evaluacién externa, cada una de

ellas con diferentes actores.

El proceso de evaluacidon debe ser una tarea de fondo de todas las bi-
bliotecas universitarias.

La evaluacion es un procedimiento que permite a la biblioteca conocer
el estado en que se encuentran sus servicios y productos, analizar su rendi-
miento y tener herramientas cualitativas y cuantitativas para mejorar el des-

empeno.

Hay un aspecto que debe ser cuidadosamente tenido en cuenta en la
evaluacion, cada biblioteca debe ser considerada en su propio entorno. Y es-
to es asi porqué cada biblioteca debe apoyar un programa de educacion par-
ticular. No todas las universidades tienen los mismos objetivos y misiones ni
estan ensenando lo mismo, ni lo ensefian de la misma manera. Cada univer-
sidad tiene una filosofia diferente, tiene métodos de educacion diferentes v,

por lo tanto, la biblioteca tiene que adaptarse a ellos. Es apropiado usar
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estandares como punto de comparacién para el desempefo, pero cada bi-

blioteca debe ser evaluada de acuerdo con su entorno particular.

Luego de la evaluacion, del diagndstico de la situacion, se deben de-
terminar las acciones y los recursos que seran necesarios para poder mejo-
rar la situacion.

La evaluacién no tiene ningun sentido si no tiene por resultado la me-
jora de las capacidades de servicio, tal como la afirmaciéon de Viadimir Ilich

Ulianov (Lenin).

Explica Lancaster que la identificacion de errores es el fin mas impor-

tante de la evaluacion.

2.2.5.1. Modelos de Evaluacion

Segun consta en la literatura especializada existen diferentes mode-
los, los cuales estan llamados a unir la mision de la organizacion y el esfuer-
zo colectivo en una sinergia de resultados hacia la competitividad. Tienen
como principio permitir a la organizacion identificar sus fortalezas y debilida-
des, proporcionar una base para la mejora continua y posibilitar el reconoci-
miento externo, establecer directrices y criterios que pueden ser utilizados
por las empresas, industrias, administraciones publicas y otras organizacio-
nes de servicios para evaluar sus propios esfuerzos en la mejora de la cali-
dad.

En consecuencia, fueron identificados tres tipos de modelos, éstos

son:

— Modelos de Calidad Total o Modelos de Excelencia.
— Modelos para determinar la percepcion de cliente/usuario sobre la
calidad de los servicios.

— Modelos de Gestion de la Calidad.
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2.2.5.1.1. Modelos de Calidad Total o Modelos de Excelencia

La existencia de tres grandes modelos de Excelencia, se corres-
ponden con las tres grandes culturas que mas desarrollo han tenido en el
mundo empresarial. Estas son la europea, americana y japonesa. Los mode-

los referidos son:

2.2.5.1.1.1. Modelo japonés: Deming (1951) Union of Japanese Scientists

and Engineers (JUSE), Union de Cientificos e Ingenieros japoneses, Japon.

Las bases genéricas del modelo se presentan en el esquema a

continuacion:

Los costos se reducen porque
hay menos reproceso, menos
errores, menos demoras y
menos obstdculos, y hay mejor
empleo del tiempo de las
maquinas y de los materiales

— | La productividad
mejora

Capturar el mercado
con mejor calidad y
precios mds bajos

——» |Mantenerse en| | — | Proporcionar cada
el negocio vez mds empleos

Fig. 2.1. Calidad Total - Modelo Japonés

El modelo parte de una estrategia de mejora de la calidad para
procesos que generan defectos o defectuosos, cada unidad con defecto tie-
ne un costo de pérdida y tiene dos opciones unicas, se reprocesa o se des-
carta, para bienes en un servicio no existe esta posibilidad y da como resul-
tado un servicio fallido que queda en la memoria del usuario y genera como
bola de nieve mas usuarios no dispuestos a tomar el producto.

El Sistema no produce cero defectos pues esto no es realidad en

ningun proceso pero permite mejorar el desempeno continuamente.
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2.2.5.1.1.2. Modelo norteamericano: Malcoln Baldrige (1987) Foundation
for the Malcolm Baldrige National Quality Award (Fundacién para el Premio

de la Calidad Malcolm Baldrige), Estados Unidos.

Este modelo se basa en los siguientes criterios: liderazgo, plani-
ficacion estratégica, enfoque al cliente y mercado, medicion analisis y direc-
cion del conocimiento, enfoque a los recursos humanos, direccidon de proce-

sos y resultados econdmicos y empresariales.

El siguiente es un esquema del modelo:

» Perfil de la organizacion <

<«— | Planificacién | | «—» |Foco en recursos| | —»
estrategica humanos
: 2
= o
E G E
o =]
iz 4
= o
<«—> |Foco en cliente 1 Gestion de —
y mercado procesos
Medicion, anadlisis y gestion del conocimiento
® J

Fig. 2.2. Calidad Total - Modelo Norteamericano

2.2.5.1.1.3. Modelo europeo: EFQM (1988) European Foundation for

Quality Management.

Este modelo se basa en los siguientes criterios: liderazgo, per-
sonas, politica y estrategia, alianzas y recursos, procesos, resultados en
clientes, resultados en personas, resultados en sociedad y resultados clave.
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El esquema es el siguiente:

Agentes facilitadores 500 puntos Resultados 500 puntos
100 puntos 90 puntos 140 puntos 200 puntos 150 puntos
— | Personas —_ — | Resultados | | —
en clientes
o o 3
N 80 puntos (*)) 90 punios o]
2] — | Politicay [|—| § — |Resultados || _ | O
& estrategia & en personas S
B B 9
3 3 o
~ 90 puntos_1 ~_60puntos /|
— | Alianzasy | | — — | Resultados | | —
recursos en sociedad

Innovacion y aprendizaje

Fig. 2.3. Calidad Total - Modelo Europeo

Todos ellos sirven de autoevaluacion, bien para incorporar mejo-
ras o bien para comprobar el rendimiento organizativo y funcionamiento.

Todos conciben la organizacién como un conjunto de subsiste-
mas relacionados y conectados entre si, y tienen su papel e importancia es-

pecifica en el logro del objetivo primordial, la excelencia y la mejora continua.

2.2.5.1.2. Modelos para determinar la percepcion de los clientes/usuarios
sobre la calidad de los servicios

Se proponen investigar los parametros de percepcion de los clien-
tes/usuarios acerca del servicio mas que centrarse en elementos tangibles
que solo son parte de servicio recibido. Desde esta perspectiva existen va-
rios modelos que posibilitan precisar los niveles de calidad de la atencion re-
cibida, no obstante, han tenido mayor aceptacion aquellos que hacen una
comparacioén de las expectativas del usuario y las cualidades del servicio.

Entre ellos los tres modelos de mayor reconocimiento son (Capristan, 2004):
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2.2.5.1.2.1. Modelo de Gronross (Gronross, 1994 y Ministerio de Salud-
PAAG, 1997).

El Modelo de Gronross: propone tres factores que determinan la

calidad de un servicio:

— La Calidad Técnica, que puede ser objeto de un enfoque obje-
tivo del consumidor. Su apreciacion se basa sobre las caracteristicas in-
herentes al servicio como son horario de apertura, rapidez de paso por caja,

gran surtido, etc.

— La Calidad Funcional que resulta de la forma en que el servi-
cio es prestado por el cliente por ej.: aspecto o comportamiento de las caje-

ras en las grandes superficies.

— La Imagen de la Empresa que Percibe el Cliente, basada en

sus anteriores experiencias, es resultante de los anteriores factores.

Gronross sugiere que la calidad funcional es mas determinante
que la calidad técnica y que el encuentro entre el prestatario del servicio y el

cliente constituye el fundamento de la calidad.

El esquema que utiliza este modelo es el siguiente:

alidad
Percibida
ervic

Actividades Tradicionales
de Marketing (publicidad,
ventas, boca a boca,
fijacién de precios) y
tradicionales externas:
ideologia y cultura.
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2.2.5.1.2.2. Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (Sasser, 1978).

Se basa en la hipotesis de que el consumidor traduce sus expec-
tativas en atributos ligados tanto al servicio base, el que es el porque de la
existencia de la empresa, como asi también a los servicios periféricos. Para
evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por uno de los siguien-

tes planteamientos:

e Seleccionar un unico atributo de referencia, el que para el
consumidor tenga un peso especifico mayor que el resto de atributos del
servicio, por ejemplo: un estudiante va a la biblioteca porque necesita un li-
bro en particular, su principal expectativa es que el ejemplar se encuentre

disponible y se lo presten.

e Seleccionar un unico atributo determinante con la condicién de
que el resto de atributos alcancen un minimo de satisfaccion, por ejemplo:
un estudiante con la misma necesidad del anterior puede tener como expec-
tativa que le presten el libro pero ademas puede esperar un trato amable,
que le muestren otros libros sobre el tema, el tiempo del servicio sea mini-

mo.

2.2.5.1.2.3. Modelo SERVQUAL propuesto por Parasumaran. Zeithaml y
Berry (1985).

Considera que la calidad del servicio es una nocién abstracta
debido a las caracteristicas fundamentales del servicio, pues éste es intangi-
ble, heterogéneo e inseparable. El modelo define la calidad de servicio como
un desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la per-
cepcion del servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de la diferen-
cia entre ambos conceptos. Cuanto mayor sea la diferencia entre la percep-
cion del servicio y las expectativas, mayor sera la calidad. La calidad del ser-
vicio queda definida como la amplitud de las diferencias o brechas que existe
entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones respecto

a la prestacion del servicio.
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Las dimensiones de la calidad utilizadas en este modelo son:

Tangibilidad: aspecto de instalaciones, mobiliario, equipos, me-
dios de comunicacion, apariencia del personal.

Fiabilidad o confianza: capacidad de cumplir con el servicio pro-

metido con seriedad y precision.

Capacidad de respuesta: capacidad de ayudar a los usuarios y
proveer una pronta respuesta en un problema
Seguridad: conocimiento, aptitud, disposicion de informacion,

cortesia de empleados.

Empatia: atencion personalizada.

Estas dimensiones de la calidad de los servicios identificadas en
el modelo SERVQUAL, son medidas en una escala que consta de dos sec-
ciones: una de veintidés (22) puntos que registra las expectativas de los
clientes de empresas excelentes en la industria de los servicios, y otra, tam-
bién de veintidos (22) puntos que mide las percepciones de los consumido-

res de una empresa dada.

El esquema que resume este modelo es:

DIMENSIONES DE CALIDAD FEHTAREE
—Fiabilidad CALIDAD DE SERVICIO
—Capacidad de respuesta
—Seguridad

PERCEPCIONES

Fig. 2.4. Modelo de Percepcion clientes/usuarios — SERVQUAL
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Cronin y Taylor (1992) proponen el modelo alternativo SERV-
PERF basado en el desempefio, midiendo solamente las percepciones que
tienen los consumidores acerca del rendimiento del servicio.

Este modelo emplea los veintidos (22) puntos identificados por el
modelo SERVQUAL, simplificando el método de medicion de la calidad del

servicio.

2.2.5.1.3. Modelos de Gestion de la Calidad

2.2.5.1.3.1. La familia de normas ISO elaboradas para asistir a las organi-
zaciones de todo tipo y tamafio en la implantacion y operacion de Sistemas
de Gestion de la Calidad eficaces se basan en ocho principios que pueden
ser utilizados por la Alta Direccién con la finalidad de conducir a la organiza-
cion hacia la mejora del desempeno. Estos principios son: (ISO-9000:2000):
Enfoque al cliente, Liderazgo, Participacion del personal, Enfoque basado en
procesos, Enfoque de Sistema para la gestion, Mejora continua, Toma de
decisiones basado en hechos, y Relaciones mutuamente beneficiosas con el

proveedor.

La ISO 11620: 1998 Informacion y Documentacion - Indicadores
de desempefio para bibliotecas. Esta relacionada con la evaluacion de todo
tipo de bibliotecas y proporciona tanto la terminologia estandar concerniente
al sistema bibliotecario como las definiciones de los indicadores de desem-
pefio que reconoce. También contiene objetivos, alcances y métodos para
los indicadores que define. No tiene como finalidad excluir el uso de otros in-

dicadores ni forzar al empleo de todos los que menciona.

En la literatura se encuentran también otras normas internacio-

nales para evaluacion de Bibliotecas algunas de ellas son:

e Las ACRL American Collage y Research Libraries auspiciadas
por la Asociacion Americana de Bibliotecarios ALA que nos brinda pautas
sobre bibliotecas universitarias para un medio anglosajon cuya realidad es

distinta a la nuestra.
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e Los indicadores propuestos por la Direccion General Xlll de la

Comisién Europea.

e Las normas elaboradas por la Reunién de Bibliotecas Univer-
sitarias Espanolas (REBIUN).

e Los Estandares de las Bibliotecas Chilenas elaborados por la

Comision de Bibliotecas y Documentacion (CABID).

Las normas REBIUN y CABID se acercan mas a la realidad de
las Biblioteca Universitarias Argentinas y por lo tanto este trabajo se basara

en ellas.

2.2.5.1.3.2. Normas REBIUN

REBIUN surge en 1996 y tiene como objetivo basico ser un or-
ganismo estable en el que estén representadas todas las bibliotecas univer-

sitarias espafnolas, para conseguir:
e Elevar el nivel de los servicios y de la infraestructura bibliote-
caria mediante la cooperacion.

e Llevar a cabo las acciones cooperativas que supongan un be-

neficio para los usuarios de las bibliotecas universitarias Espafiolas.
¢ Representacion ante organismos publicos y privados.

¢ Intercambio y formacion del personal.

2.2.5.1.3.3. Normas CABID

CABID es una de las 10 comisiones permanentes de trabajo en
las que se organiza el Consejo de Rectores de las Universidades Chilenas
(CRUCH). Esta compuesta por los directores de bibliotecas de las 25 univer-
sidades que conforman el Consejo, y sus actividades prioritarias son: el ac-
ceso a la informacion, la racionalizacién de los recursos y la disponibilidad

de documentos.
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La CABID ha redactado y desarrollado los Estandares para Bi-
bliotecas Universitarias Chilenas, publicados por primera vez en 1993. El ob-
jetivo de los estandares ha sido "apoyar el proceso de disefio de nuevas bi-
bliotecas universitarias, asi como la evaluacion de las existentes". Los
estandares chilenos son de caracter cualitativo y cuantitativo, y se resalta
especialmente la necesidad de considerar las diferencias de mision, proyec-
to educativo, vision, valores, historia, recursos y tipos de usuarios que dife-
rencian y distinguen las instituciones, y que deben tenerse en cuenta al apli-

carlos.

Las normas ofrecen orientaciones generales en materia de co-
lecciones, servicios, infraestructuras, financiacion y personal. Las normas,
ademas de constituir en si mismas una ayuda estimable como resultados de
expertos, poseen un plus de autoridad moral por el hecho de emanar de or-

ganismos reconocidos.

La biblioteca debera seleccionar muy bien con que vara se mide.
Si escoge estandares internacionales de grandes bibliotecas y asociaciones,
tendra que competir en estas ligas. Si es una biblioteca pequefa, este tipo
de estandares sera demasiado para la institucion. Es por ello la importancia
de determinar cuales son los estandares apropiados que tendran como obje-

tivo garantizar la evaluacion.

2.2.6. INDICADORES LOGISTICOS

Los indicadores son relaciones entre variables destinadas a mostrar, a
través de un valor numeérico, aspectos importantes de una organizacion.

Todo se puede medir y por tanto todo se puede controlar, no podemos
olvidar: "lo que no se mide, no se puede administrar”. El adecuado uso y
aplicaciéon de lo indicadores en los procesos logisticos de las empresas,

seran una base de generacién de ventajas competitivas sostenibles.
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La seleccidn de los indicadores es variada, depende de la empresa en
cuestion.

Deben ser cuantificables, comparables con el tiempo y faciles de es-
tablecer y utilizar. No deben dar lugar a interpretaciones diferentes.

Los indicadores son los censores encargados de vigilar la marcha or-
ganizacional, brindando en tiempo y forma las mediciones para contar con

un adecuado diagnéstico de la performance.

Una vez definido el indicador tenemos que tener alguna referencia.
Una persona de 1,75m de estatura, 4 es alta o baja? ;Nadar 100 metros esti-

lo mariposa en 55 segundos, es nadar rapido?

Lo ideal en los indicadores es:

— registrar los valores histéricos, es obvio que cuanto mas extenso
sea el historial mejor se vera la tendencia que se viene reflejando.

— comparar con una meta, para lo cual también tiene una gran impor-
tancia la historia, la tendencia y los valores actuales.

— comparar con el valor que surge de las "mejores practicas" (bench-

marking)

La presentacion de la informacion de los indicadores podra ser en ta-
blas, graficos: histogramas, de sectores, curvas, o en texto. Lo ideal es que

permita una lectura e interpretacion rapida del tema.

La eleccion del indicador adecuado para evaluar cada actividad o ser-

vicio de una biblioteca es una tarea de suma importancia.
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CAPITULO 3. CASO DE ESTUDIO: BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS EXACTAS, FiSICAS Y NATURALES DE LA
U.N.S.J.

Estoy convencido de mis pro-
pias limitaciones, esta convic-

cién es mi fortaleza.

Gandhi

3.1. GENERALIDADES

La investigacién realizada para la presente tesis se llevo a cabo en va-
rias etapas.

Cabe mencionar que se busca establecer un prototipo de modelo de au-
toevaluacién para la biblioteca universitaria como asi también proponer un

sistema de indicadores que reflejen el estado de ésta.

El objetivo de la primera etapa es identificar cual de los modelos exis-
tentes es el mas adecuado o qué parte de ellos pueden conformar EI Modelo
para el caso de estudio. Asi, el modelo de autoevaluacion propuesto en este
trabajo es, en parte, una combinacion de algunos modelos revisados de la li-

teratura y presentados en el capitulo 2.

La idea de la segunda etapa es poder combinar modelos de gestion de
calidad con modelos de satisfaccion de usuarios.

Dentro de los modelos de gestién de calidad se seleccionaron las nor-
mas REBIUN y CABID que son las que mas se acercan a la realidad de las
bibliotecas universitarias argentinas. Los criterios cuantitativos y los indica-
dores de la norma CABID son aplicables en las universidades argentinas
porque la realidad de las universidades chilenas es similar en cuanto a tec-

nologia, cantidad de alumnos, infraestructura y recursos humanos.
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La seleccién de las normas REBIUN se fundamenta en que las normas
CABID se basan en ellas y ademas debido al liderazgo que ejerce Espafia

en Ibero América en diversos campos de actividad.

De los modelos de satisfaccion al usuario se confecciona una encuesta

en base a determinados criterios de calidad que éstos consideran.

Por ultimo y como tercera etapa se selecciona el sistema de indicadores
relacionados con las dos areas que se escogieron de la biblioteca: usuarios
y servicios. Dentro del area de servicios se considera la infraestructura, la

coleccion y el personal.

3.2. PROCEDIMIENTO

Como punto de partida se analizan cada uno de los modelos de evalua-
cion mas relevantes existentes en la bibliografia, presentados en el capitulo
Il.

Se reconocieron los siguientes:

— Modelos de Calidad Total o Modelos de Excelencia.

— Modelos para determinar la percepcion de cliente/usuario sobre la
calidad de los servicios.

— Modelos de Gestion de la Calidad.

El modelo de evaluaciéon propuesto consiste en un prototipo formado por

una combinacion de modelos de gestion de calidad con modelos de satisfac-

cion de usuarios.
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3.2.1. MODELOS PARA DETERMINAR LA PERCEPCION DE LOS
CLIENTES/USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Los Modelos para determinar la percepcion de los clientes, usuarios
sobre la calidad de los servicios, proponen investigar los parametros de per-
cepcion de éstos acerca del servicio mas que centrarse en elementos tangi-
bles que solo son parte del servicio recibido. Desde esta perspectiva existen
varios modelos que posibilitan precisar los niveles de calidad de la atencion
recibida, no obstante, han tenido mayor aceptacion aquellos que hacen una
comparacién de las expectativas del usuario y las cualidades del servicio.

Entre ellos los tres modelos de mayor reconocimiento, presentados en

el capitulo 2 son:

Modelo de Gronross

Los tres factores que propone este modelo para determinar la calidad
del servicio: Calidad Técnica, Calidad Funcional e Imagen de la Empresa

son tenidos en cuenta en la elaboracion de la encuesta.

Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff

Como este modelo se basa en la hipotesis de que el usuario traduce
sus expectativas en atributos ligados tanto al servicio base como asi también
a los periféricos, es por ello que en la encuesta se consideran varios servi-

cios que son de importancia para evaluar la satisfaccion del usuario.

Modelo SERVQUAL propuesto por Parasumaran. Zeithaml y Be-
rry.

Las dimensiones de la calidad utilizadas en este modelo son:
Tangibilidad: aspecto de instalaciones, mobiliario, equipos, medios de

comunicacion, apariencia del personal.

Fiabilidad o confianza: capacidad de cumplir con el servicio prometido

con seriedad y precision.
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Capacidad de respuesta: capacidad de ayudar a los usuarios y prove-
er una pronta respuesta en un problema.
Seguridad: conocimiento, aptitud, disposicion de informacién, cortesia

de empleados.
Empatia: atencion personalizada.

Todas estas dimensiones estan consideradas en la encuesta dirigida a
alumnos de los distintos afios y de las diferentes carreras que se cursan en

la facultad.

La encuesta se basa, mas que en el modelo SERVQUAL, en el
SERVPERF ya que considera el desempefio, midiendo solamente las per-

cepciones que tienen los usuarios acerca del rendimiento del servicio.

En sintesis, en toda gestion de calidad es central captar las exigencias
del usuario y analizar la forma de darle soluciones, es decir, se necesita sa-
ber cual es la calidad del servicio que brinda la biblioteca a sus usuarios. Pa-

ra ello se aplican encuestas basadas en los modelos antes mencionados.

3.2.2. MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Entre las normas internacionales para bibliotecas existentes en la lite-
ratura que se encuentran dentro de los modelos de gestion de la calidad y

que se presentan en el capitulo 2, se consideraron las siguientes:

— Las normas elaboradas por la Reunion de Bibliotecas Universitarias
Espanolas (REBIUN).
— Los Estandares de las Bibliotecas Chilenas elaborados por la Comi-

sion de Bibliotecas y Documentacion (CABID).
Las normas REBIUN y CABID son las seleccionadas para este trabajo

ya que son las que mas se acercan a la realidad de las universidades argen-

tinas.
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Se escogieron algunos indicadores de dichas normas, teniendo en
cuenta la biblioteca en estudio con los servicios que presta y sus estadisti-

cas.

3.3. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

3.3.1. CARACTERIZACION DE LA BIBLIOTECA DE LAFCEF Y N

La Biblioteca de la Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales
de la Universidad Nacional de San Juan “Doctor Emiliano Pedro Aparicio”
comienza a funcionar al mismo tiempo que la Facultad que la alberga en
1978. Sus primeros volumenes provienen de la coleccion de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Nacional de San Juan, que para el afio 1974 se
habia emancipado de la actual Universidad Nacional de Cuyo.

Su coleccién fue creciendo gracias a sucesivas compras y donacio-
nes. En 1983 recibe una importante donacion, proveniente del Dr. Emiliano

Pedro Aparicio, por lo cual la biblioteca asume su nombre.

En sus comienzos, la Facultad de Ciencias Exactas Fisicas y Natura-
les so6lo contaba con las carreras Licenciatura en Geofisica, Licenciatura en
Geologia y el Doctorado en Ciencias Geoldgicas.

En el ano 1985, con la creacion de la carrera Licenciatura en Informa-
tica, que a su vez facilitaba un titulo intermedio de Programador, la biblioteca
amplié sus objetivos y asentd sus esfuerzos en la incorporacion de biblio-
grafia necesaria para que sus alumnos, docentes e investigadores puedan

llevar a cabo sus tareas académicas e investigativas.

Su estructura organizacional, actualmente en revisién, esta conforma-
da por tres divisiones: Hemeroteca — Procesos técnicos — Préstamo y Circu-
lacidn, todas a un mismo nivel jerarquico, las que dependen de la Direccion
de Biblioteca. La Fig. 3.1. contiene el organigrama de la biblioteca, segun or-
denanza N°2/89- CD- FCEFN.
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A SECRETARIA ACADEMICA

SUSTANTIVO

|
|
_Ir

DIRECCION DE
BIBLIOTECA

APOYO

DIVISION
HEMEROTECA
DIVISION
PROCESQS
TECNICOS
DIVISION
PRESTAMOS Y
CIRCULACION

APOYO

L

{Corresponde a Ordenanza N° 2 /89-CD-FCEFN)

Fig. 3.1. Estructura organizacional Biblioteca de la FCEF y N

Actualmente la biblioteca no tiene estadistica de cuantos libros hay
por carrera ni por catedras.

El trabajo con cédigo de barras en libros, CD y mapas hace muy agil
los préstamos y devoluciones de los mismos.

El horario de atencién de la biblioteca es de corrido entre las 7:30 a
las 20:30 hs. de lunes a viernes. Esto se realiza con el propdésito de promo-
ver la utilizacién de todos los servicios que la Biblioteca brinda, como ser el
préstamo a domicilio, la consulta en la sala de lectura entre otros, y es cons-

tantemente apreciado por los usuarios.
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3.3.2. FINES DE LA BIBLIOTECA

El Consejo Superior de la UNSJ, con fecha 17 de marzo de 1989,
sanciona la Ordenanza 03/89-CS a través de la cual se aprueba la estructura
organica-funcional de la Universidad.

En el capitulo 2 de esta ordenanza se estipula como una de las fun-
ciones inherentes a Secretaria Académica, la de “entender en las activida-

des relacionadas con los servicios bibliotecarios y documentarios”.

En lo concerniente a la Direccion de Biblioteca, establece:

3.3.2.1. Misién

Entender en las actividades relacionadas con los servicios biblioteca-
rios y documentarios, a fin de atender los requerimientos de informacion de
los miembros de la comunidad universitaria y especialmente los generados

por las Unidades de ensefanza e investigacion de la Facultad.

3.3.2.2. Funciones

1. Entender en la incorporacion, identificacion, catalogacién y clasi-
ficacion del material bibliografico y documentario, como asi tam-
bién, los procesos de puesta en uso.

2. Entender en el funcionamiento de las salas de lectura, como asi-
mismo, en el movimiento del material bibliografico, documentario
y equipos, asesorando a los usuarios en el correcto manejo de
los catalogos y de las diferentes fuentes de informacion y de con-
sulta.

3. Entender en los servicios de canje y donacion de publicaciones
cientificas y de interés general que edite la Facultad.

4. Entender en la organizacion y confeccion de Registros de
Préstamo, asimismo fiscalizar su funcionamiento y aplicar las pe-
nalidades que las reglamentaciones establezcan.

5. Participar en la seleccion y adquisicion del material bibliografico y

documentario.
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6. Entender en la guarda, custodia y conservacién del material bi-
bliografico y documentario.

7. Promover el desarrollo y consolidacién de convenios de coopera-
cion bibliotecaria y documentaria en los ambitos regionales, na-
cionales e internacionales, asesorando sobre ello a la autoridad

universitaria.

3.3.3. ANALISIS DEL AMBIENTE INTERNO DE LA BIBLIOTECA

Una de las herramientas que puede aplicarse es el analisis FODA, si-
gla que resume los conceptos de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas. Este enfoque distingue dos aspectos del ambiente interno: Forta-
lezas y Debilidades y dos aspectos del ambiente externo: Oportunidades y
Amenazas. Dado el alcance de este trabajo solo se realizara el analisis del

aspecto interno de la Biblioteca.

Fortalezas Debilidades
Tangibles
¢ Buen tamaiio de la coleccion. o Regular tamafio de biblioteca.
¢ Buena ubicacion de estanterias. » Mala sefalizacion en el edificio y falta de indica-

« Buen nivel de recursos tecnoldgicos. ciones en las salas de lecturas

o Ausencia de equipos generadores de energia y

¢ Personal cordial y dispuesto al cambio. ! :
detectores para incendio.

e Buena cantidad de empleados para la

cantidad de usuarios o Carencias ambientales en algunas zonas de traba-

. . jo interno
e Personal con interés y voluntad para

adaptarse a la cultura del trabajo en equi- | * Pocos puestos de lectura para la cantidad de

usuarios activos.

po.
« Servicios de informacion muy bien valora- | * Pocas P(? con acceso a Internet para la cantidad
dos de usuarios.

e Falta de una politica formal de adquisicion, selec-
cion y expurgo.

* Problemas de coordinacion entre Biblioteca y uni-
dades académicas para la actualizacién de las bi-
bliografias.

e Horario satisfactorio.

¢ Existencia de sistemas informaticos de al-
to nivel, para distintos procesos criticos y
relevantes.

o Desconocimiento de equilibrio entre las distintas
areas tematicas.

* Bajo nivel de uso del préstamo interbibliotecario.
o Depreciacion del uso de los servicios de biblioteca.
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Intangibles

e Buena disposicion y satisfaccion del usua- | ¢ Poca comunicacion entre autoridades de la facul-

rio con el personal de la Biblioteca. tad y personal de la biblioteca.

¢ Habilidad y capacidad de los empleados e Sin procesos escritos, los que se repiten sdélo por
alcanzada por la experiencia lograda a la experiencia y capacidad de los empleados.
través de muchos afios de trabajo en la

av o Plan estratégico no presentado formalmente, sélo
biblioteca. en la mente de los directivos.
¢ Aprecio y respeto de los empleados hacia

: ! e Falta de mecanismos formales para conocer el ni-
el director y autoridades.

vel de satisfaccion del personal y de los usuarios.

e Presencia permanente del director en la
unidad, lo que permite consulta permanen-
te y solucion de problemas de inmediato,
dando flexibilidad a la toma de decisiones.

e Pocas posibilidades de promocion del personal.

e Satisfaccion del usuario con la normativa
de préstamo.

o Asesoramiento y apoyo permanente por
parte de la unidad académica: “Instituto de
Informatica”.

Fig. 3.2. Fortalezas y debilidades Biblioteca de la FCEFy N

3.4. FACTORES QUE JUSTIFICAN UN MODELO DE AUTOEVALUACION
DE LA BIBLIOTECA

Del analisis bibliografico realizado sobre evaluacion de bibliotecas y la
imperativa necesidad de dar respuestas tanto a las autoridades de la Facul-
tad como al personal de la Biblioteca, que estan expectantes por automedir-
se y conocerse mejor, surge la necesidad de un modelo de autoevaluacion
que contenga un sistema de indicadores acorde a las normativas internacio-
nales existentes y a cambios que operan en el entorno universitario.

Hasta la fecha la biblioteca de la FCEF y N no ha sido evaluada de
acuerdo a estandares aplicados a bibliotecas universitarias y por tal motivo
aun no se conoce si esta cumpliendo con los requisitos minimos que cual-
quier biblioteca universitaria deberia cumplir.

Ademas la biblioteca en estudio carece de una Comisién de Biblioteca
en la que estén representadas todas las unidades académicas y los sectores
involucrados como son docentes, alumnos, investigadores, graduados y no
docentes lo que evidencia una falta de coordinacion entre la biblioteca y la

gestiéon académica.
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La autoevaluacion, como parte de la gestion logistica, es una herra-
mienta fundamental para la superacion de distintas problematicas y desarro-

llar estrategias orientadas a la mejora continua.

3.5. FORMULACION DEL MODELO DE EVALUACION DE LA BIBLIOTE-
CADELAFCEFYN

3.5.1. ELEMENTOS QUE CONFORMAN EL MODELO PROPUESTO

Dado que la logistica simboliza principalmente la palabra “anticipa-
cion”, accién encaminada a la mejor gestion del tiempo, se puede considerar
a la gestion logistica como una gestion oportuna también en bibliotecas uni-
versitarias. Toda biblioteca debera garantizar los objetivos generales para lo
que fue creada y en su proceso de gestion debera asirse a los procesos
basicos de la logistica, pues la biblioteca debera funcionar como una empre-

sa. Mediante una gestion logistica se obtendra servicios de calidad.

En general hay dos maneras de entender la calidad: como acuerdo
con especificaciones previamente definidas, es decir, las normas internacio-
nales para bibliotecas, o como respuesta de los usuarios a las expectativas
que se tengan sobre el servicio. Para lograr una gestion de calidad es nece-

sario que conjuguen estos dos niveles.

El prototipo de modelo de autoevaluacion propuesto consiste en com-
binar modelos de gestion de calidad con modelos de satisfaccion del usua-
rio, los dos niveles anteriormente mencionados. Por este motivo el modelo
propuesto fluye en términos de calidad y su objetivo es satisfacer al usuario.
Un usuario satisfecho tiene como consecuencia un compromiso afectivo y

continuo hacia la institucion.

El modelo planteado sigue las fases que a continuacion se mencionan

y que se representa esquematicamente mediante la Fig. 3.3.
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|. Seleccién de indicadores logisticos.
Il. Recopilacién y procesamiento de los datos con fines estadisticos.
lIl. Analisis de los resultados.

V. Toma de decisiones.

Los pasos |, Il y lll forman parte de los modelos de gestion de la calidad
y de los modelos de satisfaccion al usuario y el paso IV forma parte de toda
evaluacion ya que la misma no tiene ningun sentido si no se toman decisio-

nes para la mejora de los servicios.

n de indicadores

l

Recopilacion y
Procesamiento de datos

Anadlisis de los resultad

Toma de deci

Fig. 3.3. Fases a seguir en el modelo de autoevaluacién propuesto

Se desarrollan en este capitulo las fases | y Il ya que las fases lll y IV se

presentan en el capitulo IV.

3.5.1.1. Seleccion de Indicadores logisticos.

En este paso se debe seleccionar un sistema de indicadores logisti-
cos en posiciones estratégicas que reflejen un resultado 6ptimo en el media-
no y largo plazo, adecuados a la biblioteca en estudio, tal como se presen-

tan en la Fig. 3.4.
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Indicadores Formula Objetivo
Tamario de la colec- | Numero de titulos x numero de | Mostrar la cantidad de libros
cion. ejemplares. con los que cuenta la Biblio-
c teca.
o
§ Cantidad de volume- | Ejemplares/usuarios activos. | Conocer cuantos libros hay
g nes por usuario. por usuario activo.
Tasa de Incremento | Volimenes adquiri- Conocer cuanto crecio la
de la coleccion por | dos/usuarios activos. coleccion segun la cantidad
afio y por usuario ac- de usuarios activos.
tivo.
Superficie por usua- | Superficie/usuarios activos. Mostrar el espacio fisico por
rio activo. cada usuario activo.
- Puestos de lectura Puestos de lectura/usuarios Conocer cuantos puestos
S . . . .
3 por usuario activo. activos. de lectura hay por usuario.
o
=
‘§ Ordenadores por Ordenadores/ Puestos de lec- | Conocer cuantas PC hay
S puestos de lectura. tura. por puestos de lectura.
[=
Conocer cuantos PC hay
Ordenadores por Personal/ordenadores. por cada personal.
personal.
Usuarios por perso- | Usuarios potenciales/personal. | Proporcionar la cantidad de
it nal. usuarios potenciales que
2 deberia atender cada biblio-
S tecario.
Tasa de crecimiento | (Usuarios activos afio actual — | Conocer cuanto crece o de-
de usuarios. usuarios activos afio ante- crece por afio la cantidad de
rior)/(usuarios activos afio an- | usuarios.
terior).100%
Usuarios
Nivel de penetracion | (Usuarios activos / usuarios Mostrar el porcentaje de la
en el mercado. potenciales).100% poblacién que hace uso de
la biblioteca.

Fig. 3.4. Indicadores para cada item a evaluar con su férmula y objetivo

El objetivo en comun de todos los indicadores mencionados en la Fi-

gura 3.4. es el de satisfacer las expectativas del usuario mediante la optimi-

zacion del servicio prestado.
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3.5.1.2. Recopilaciéon y Procesamiento de los datos

Esta fase contempla la obtencion de aquellos datos que permiten
medir la actividad de la biblioteca, esta destinado a obtener informacioén so-
bre los recursos y servicios de la Biblioteca. Nos situamos, por tanto, en un
nivel de evaluaciéon meramente descriptivo, destinado a obtener informacion

sobre las distintas variables que conforman la biblioteca.

Los items de la biblioteca que se analizaran son:

3.5.1.2.1. Coleccion

Para el analisis de la coleccion se deben especificar los distintos
items que la constituye y prever que éstos pueden incrementar en el futuro.
Entre los items a considerar pueden figurar los titulos, libros, publicaciones
periodicas, videos, CD, revistas, entre otros.

La biblioteca caso de estudio tiene una coleccion muy variada ya
que en la facultad se cursan carreras de distintas ciencias: Geologia, Geofi-
sica, Biologia, Astronomia, Lic. en Ciencias de la Computacion, Lic. en Sis-
temas de Informacion y Doctorados en Ciencias Geoldgicas, Geofisica y As-

tronomia.

La coleccion esta conformada, aproximadamente de la siguiente

manera:

e Libros: 8750 titulos de libros y aproximadamente 12000 volume-
nes.

e Titulos de Revistas: 130

e C.D.:1000

e Material Cartografico: 1300

e Tesis: 740
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3.5.1.2.2. Infraestructura

En lineas generales, al analizar lo concerniente a la infraestructura,
se debe contemplar puntos como: ubicacion en el edificio, disefo, salas de
lectura, areas silenciosas y para estudio grupal; y las condiciones ambienta-
les existentes. En este punto también deben ser tenidos en cuenta al equi-
pamiento, el mobiliario, soportes para los equipos de informacién: videos,
diapositivas, el equipamiento informatico. En lo que respecta a la ubicacion
del edificio de biblioteca, debe ser equidistante de otras unidades, de tal for-
ma que los usuarios converjan en forma natural hacia él.

Dado el rol social de la biblioteca universitaria, ésta debe propor-
cionar espacios para estudio, en horario amplio, cubriendo las necesidades
de aquellos estudiantes que no tienen condiciones adecuadas en sus domi-
cilios.

Interiormente debe primar la funcionalidad, la organizacion y los
espacios abiertos para que de esta manera resulte atractivo y acogedor a
sus usuarios y pueda permitir redisefios en el futuro.

Es muy importante tener presente la conexion interior-exterior en
situaciones de emergencia. En este sentido, se deben incorporar e indicar

las vias de escape de los distintos sectores de mayor afluencia de usuarios.

En el caso de estudio, Biblioteca Dr. Emiliano Pedro Aparicio, tiene
destinado 300 m? del subsuelo del edificio de la Facultad, repartidos en sala
de servicios y lectura y area de depdsitos y gestion.

La sala de servicios y lectura tiene 112,5 m? y esta compuesta por
una sala grande con 9 mesas para 5 personas y 1 mesa para 10 personas
aproximadamente, una sala de lectura silenciosa como para 15 personas y
el sector de atencion al usuario.

La superficie disponible para depdsitos y gestion es de187,5 m?,

Posee 3 computadoras con conexién a internet para consulta de
los usuarios, una computadora para que los usuarios consulten el catalogo y
seis computadoras para uso exclusivo del personal de la biblioteca donde

realizan el registro de préstamos y elaboran bases propias.
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Desde hace unos afos, gran parte de las estanterias son corredi-

zas para aprovechar mejor el espacio disponible.

3.5.1.2.3. Personal

El personal es de vital importancia para la eficacia de una bibliote-
ca. Por lo tanto, la evaluacion del mismo es un factor clave en la evaluacién
de la biblioteca.

Es sumamente importante contar con personal adecuado en
numero y diversidad para poder desarrollar, organizar y mantener las colec-
ciones y proporcionar los servicios de informacion y consulta que satisfagan
los requerimientos de los distintos estamentos de la facultad y sociedad en

general.

Se debe realizar un listado sobre el personal de la Biblioteca, de
acuerdo a las funciones, cargo, horario y cantidad, tal como se muestra en la
Fig. 3.5.

La Biblioteca en estudio cuenta en la actualidad con 11 colabora-
dores: el director y 10 personas que dependen de él. Dos de ellos se dedi-
can solamente a la encuadernacion y el resto a otras actividades que se rea-
lizan en la biblioteca.

Tanto el director como cinco de los miembros del personal de la

biblioteca tienen titulo de Bibliotecario Nacional.

Cantidad Cargo Titulo Funcién Horario
1 Director Bibliotecario Nacional Dirigir 9hs-16hs
2 Auxiliar Secundario (2) Encuadernacion 7°°hs-14hs

Bibliot io Naci (3
5 Auxiliar D10 ecarlo acional (3) Tareas varias 7% hs-14hs
Secundario (2)

Bibliotecario Nacional (2)
Secundario (1)

3 Auxiliar Tareas varias 14hs-20%hs

Fig. 3.5. Listado del personal de la biblioteca segun el cargo, funcién y horario
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3.5.1.2.4. Servicios

En este punto se deben listar los servicios ofrecidos y previstos por
la biblioteca.

Los servicios que ofrece la Biblioteca son:

= Lectura en sala

= Préstamo automatizado a domicilio.

= Catalogo de consulta automatizado.

= Consulta de Internet y correo electrénico

= Préstamos interbibliotecarios.

= Servicio de documentacion: busqueda de informacion en otras biblio-
tecas del pais.

= Recuperacion en base de datos de articulos de publicaciones periddi-
cas que posee la biblioteca.

= Préstamo en sala a miembros de la sociedad en general.

= Busqueda especializada automatizada sobre algun tema.

= Reserva de bibliografia

= Uso de PC para trabajos en general.

3.5.1.2.5. Confeccion de la encuesta

De acuerdo con la norma AFNOR X50-600 es imprescindible reali-
zar un analisis de la satisfaccion del usuario.

Para ello, se puede elaborar una encuesta sencilla (ver Anexo 2),
dirigida a alumnos, usuarios fundamentales de una biblioteca universitaria,
con el objetivo de valorar el grado de satisfaccién de éstos en relacién a los
servicios bibliotecarios. Por otra parte la norma ISO 11620 también propone
una encuesta para valorar el grado en el que se satisface al usuario con res-

pecto a los servicios bibliotecarios.
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Considerando los resultados en cuanto a porcentajes para cada item,
del total de alumnos encuestados, se tiene la siguiente tabla y el grafico co-

rrespondiente:

Muy (Bueno |Regular|Malo| Muy | NOC |TOTAL

ITEM Bueno Malo

Hprario en que se encuentra abierta la bi- 4839 | 4839 | 323 |000| 000 0,00 | 100,00
blioteca

Dimensién de la biblioteca, en general 3,23 | 3226 | 5484 | 968 | 0,00 0,00 |100,00
Dimensiones de las salas de lecturas 0,00 | 19,35 | 64,52 {12,90| 0,00 3,23 100,00
gil;;nero de salas de lecturas (box de estu- 000 | 2903 | 5161 |16.13| 323 0,00 | 100,00
Ubicacion de la biblioteca en el edificio 19,35 | 58,06 | 12,90 | 6,45 | 0,00 3,23 100,00
Ambiente de estudio dentro de la biblioteca | 16,13 | 38,71 | 3548 | 6,45 | 3,23 0,00 |100,00
Idoneidad del personal 2581 | 58,06 | 16,13 | 0,00 | 0,00 0,00 |100,00
Cordialidad del personal 2581 | 4516 | 22,58 | 6,45 | 0,00 0,00 |100,00
Tigmpo empleado en completar tus requeri- 2258 | 61.29 | 12,90 | 0,00 | 0,00 323 | 100,00
mientos

Cantidad de personal 16,13 | 48,39 | 32,26 | 3,23 | 0,00 0,00 |100,00

Informacion brindada por la biblioteca en

! 9,68 | 3548 | 48,39 | 6,45 | 0,00 0,00 |100,00
carteleras u otros medios

Cantidad de material que posee 6,45 | 51,61 | 2581 |1290| 0,00 | 3,23 |100,00
Calidad del material que posee 9,68 | 58,06 | 29,03 | 3,23 | 0,00 0,00 |{100,00
Equipamiento tecnoldgico que posee 9,68 | 19,35 | 54,84 | 968 | 6,45 0,00 |{100,00
Servicio de reserva de material 968 | 4516 | 3548 | 968 | 0,00 0,00 |100,00
S:lrvmo de ayuda en la busqueda de mate- 2258 | 3871 | 3226 | 323 | 0,00 323 | 100,00
Servicio de préstamo en sala 2581 | 61,29 | 12,90 | 0,00 | 0,00 | 0,00 100,00
Servicio de préstamo a domicilio 32,26 | 3548 | 22,58 | 3,23 | 3,23 | 3,23 |100,00
Servicio de préstamo interbibliotecario 968 | 54,84 | 1935 | 645 | 6,45 3,23 100,00

Fig. 3.6. Resultados de la Encuesta dirigida a los alumnos.
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Fig. 3.7. Gréfico de barras de Resultados de la Encuesta dirigida a los alumnos.
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CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS, PROPUESTAS Y CONCLU-
SIONES

Aunque este universo poseo, nada poseo,
pues no puedo conocer lo desconocido

si me aferro a lo conocido.

(El caballero de la armadura oxidada). Robert Fisher

4.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Luego del analisis detallado realizado a los valores obtenidos en el capi-
tulo 3, en este capitulo se extraen como conclusiones los aspectos mas des-

tacados. Para ello se sigue el esquema utilizado en el trabajo.

4.1.1. LA BIBLIOTECA SEGUN NORMAS INTERNACIONALES

En este bloque se detallan las caracteristicas de las areas evaluadas,
mediante la comparacion de la realidad de la biblioteca de la FCEFyN con
las normas internacionales CABID y REBIUN como se puede observar en el
Anexo 1.

Dichas normas internacionales sobre bibliotecas universitarias presen-
tan una serie de caracteristicas y recomendaciones que en muchos casos la

biblioteca en estudio no cumple.

e La biblioteca de la Facultad debe ser considera como una biblio-
teca especializada, dado que posee una coleccion especifica para las carre-

ras que en ella se cursan.

e La coleccién basica supera lo minimo requerido por las normas en
un 140%.

e La cantidad de volumenes por usuario activo llega a un 76%,

aproximadamente, del minimo requerido.

e Las compras no alcanzan el minimo propuesto por las normas, ya

que representan el 23 % aproximadamente del valor estipulado.
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e En cuanto a la superficie por usuario, la biblioteca solo logra al-

canzar un 29% respecto al minimo propuesto por las normas.

e Los puestos de lectura por usuario sélo llegan al 33% del total re-

querido.

e En algunos casos, cantidad de PC superan ampliamente lo reque-
rido por las normas, tal es el caso con respecto al personal, pero si se la
considera en relacion con los puestos de lecturas, alcanza al 43% de lo es-

tablecido en las normas citadas

e La cantidad de usuarios por personal se halla proxima a lo reque-

rido, a tan solo un 27% del ideal.

e Se puede observar, en el Anexo 1, que en los ultimos cuatro afos,
el indicador de tasa de crecimiento promedio va disminuyendo a una veloci-

dad promedio anual de casi un 2,5 %.

e Con respecto al indicador nivel de penetracion en el mercado, en
el anexo 1 se detalla afio a afio desde el 2000 y se observa lo alejado que

esta del 100% ideal sugerido.

4.1.2. LA BIBLIOTECA SEGUN ENCUESTA REALIZADA

Mediante un analisis estadistico, a las repuestas obtenidas de la en-

cuesta realizada, se observa:

— Los items “Horario en que se encuentra abierta la Biblioteca” y
“Servicio de préstamo a domicilio” son los mayormente valorados.

— Los items que tienen que ver con la infraestructura muestran una
gran insatisfaccion, ya que entre un 60% a 80% de los encuestados respon-
dio regular y malo.

— EI'60% a 70% de los estudiantes contestaron muy bueno y bueno a
los items que tienen que ver con el personal como son “ldoneidad del perso-

nal”, “Cordialidad del personal”’ y “Cantidad de personal’.
— Con respecto a la coleccién, el 60% de los estudiantes la considera

entre buena y muy buena.
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Segun las normas internacionales y la encuesta hay coincidencia en
que los problemas mas graves tienen que ver con la infraestructura de la bi-

blioteca.

4.2. PROPUESTAS

Los elementos presentados permiten configurar una primera aproxima-
cion a lo que seria un sistema de medicién normalizado para aplicar a una
evaluacion basada en datos cuantitativos de las bibliotecas universitarias.

En principio, el procedimiento es util de por si, para realizar la evalua-
cion interna que se menciona al principio de este trabajo. Esto es, obtener un
diagndstico de la Biblioteca, ver de qué manera esta desarrollando su activi-
dad, y detectar a partir de los datos e indicadores obtenidos, fortalezas y de-

bilidades en las tareas que se realizan.

La propuesta de este trabajo se divide en dos partes, por un lado reco-
mendar las mejoras necesarias para que la biblioteca se ubique dentro de
los estandares internacionales y por otro proponer un sistema de indicadores

para realizar auto evaluaciones periodicas.

4.2.1. PROPUESTA DE MEJORAS

Entre algunas propuestas de mejora a corto plazo, se pueden citar:

* Crear una comision de biblioteca en la que estén representados to-
das las unidades académicas y los sectores involucrados como son docen-
tes, alumnos, investigadores, graduados y no docentes con clara designa-
cion de sus miembros y funciones que rija la gestidn logistica.

* |mplementar el plan estratégico formulado por la Mg. Prof. Graciela
Begueri, en donde se utilizd la gestion logistica como una herramienta fun-
damental para la superacién de distintas problematicas y el desarrollo de es-

trategias orientadas a la mejora continua.
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* Promover la cooperacion con las otras bibliotecas universitarias. La
biblioteca debe facilitar el acceso a otras fuentes, a otras bibliotecas, para lo
cual debe establecer acuerdos, formales o informales, con otras institucio-
nes.

* |[ncrementar la coleccion. En este aspecto la biblioteca debe evaluar
su politica de adquisiciones y priorizar las bibliografias basicas y especiali-
zadas de cada una de las asignaturas creando mecanismos para garantizar
que todas las asignaturas cuenten con los recursos de informacién y mate-
riales recomendados por el profesor.

* Modificar la pagina web por un sitio dinamico.

* |mplementar el libre acceso a los libros. Excepto los libros antiguos,
raros o con valor histérico, la biblioteca debe disponer las colecciones bi-
bliograficas de tal manera que los usuarios puedan acceder libremente a
ellas para su consulta cuando lo deseen.

* Sefalizar correctamente los espacios. La sefalizacidon correcta faci-
litara que el usuario sea autosuficiente. La organizaciéon de las colecciones
solamente tiene sentido si son para que el usuario se oriente y las encuentre
rapidamente.

* Abrir la biblioteca los dias sabados y domingos.

Entre las mejoras a mediano y largo plazo que pueden llevarse a

cabo se destacan:

* Concretar el proyecto de una biblioteca central basica con las biblio-
tecas especializadas de cada una de las facultades del CUIM con edificio
nuevo y asi solucionar los problemas de infraestructura actuales. De esta
manera se mejoraran los indicadores, acercandose a lo recomendado por
las normas internacionales.

* |mplementar y sostener una politica de formacion de usuarios y del
personal. El tiempo del estudiante y el profesor es muy valioso, el biblioteca-
rio debe facilitar con su atencion y formacion la busqueda de la informacion.
En las sesiones de formacién de usuarios se debera tener presente este ob-

jetivo. Y por lo tanto una parte de las sesiones de formacion debe basarse
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sobre la orientacion de los usuarios dentro de la biblioteca y ejercicios sobre
cdmo buscar y encontrar los libros. En sintesis, la oferta de formacion de
usuarios debe ir desde impartir cursos de iniciacion basica sobre la bibliote-
ca, como orientacion y funcionamiento de los servicios bibliotecarios basicos.

* Mejorar el mercado ampliando la cantidad de socios activos ya que
el indicador de penetracion en el mercado va disminuyendo afio a afio. Esto
puede deberse a diversos factores, como habitos, disponibilidad de los mate-
riales que los estudiantes desean, lo adecuado de la ubicacion de la bibliote-
ca y de sus instalaciones o la formacion de los propios usuarios.

* Mejorar y ampliar los sistemas actuales de recogida de datos. La
recogida regular y normalizada de datos, es decir, la elaboracién sistematica
de estadisticas, permite establecer los fundamentos sobre los que construir
un sistema de indicadores lo suficientemente sélido como para asegurar una
evaluacion objetiva y dinamica.

* Bregar por la designacion a la biblioteca de un presupuesto no me-
nor del 5% del presupuesto de la Facultad, como sugieren las normas inter-
nacionales, o que mejoraria los distintos servicios que ésta ofrece y por lo
tanto influiria satisfactoriamente en los usuarios.

* Actualizar las Tecnologias. El control informatico de los materiales
que posee la biblioteca repercute directamente en la consecucion de mejo-
res politicas de aprovisionamiento y layaut. Ademas es un determinante en
su futuro, ya que interviene especialmente en la facilidad de brindar informa-

cion.

4.2.2. PROPUESTA DE INDICADORES LOGISTICOS PARA LA AUTOE-
VALUACION DE BIBLIOTECAS

El proceso de evaluacion debe ser una tarea de fondo de todas las bi-
bliotecas universitarias, acorde con normas internacionales de modo de ve-
rificar el desempefio de la institucion.

No todas las Universidades tienen las mismas visiones y misiones ni
estan ensefnando lo mismo, ni lo ensefian de la misma manera. Cada univer-

sidad tiene una filosofia diferente, tiene métodos de educacion diferentes vy,
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por lo tanto, la biblioteca tiene que adaptarse a ellos. Cada biblioteca debe
ser evaluada de acuerdo con su entorno particular y seleccionar los estanda-
res apropiados, es decir, los que son mas cercanos Y factibles de implemen-

tar, acorde a su realidad.

Uno de los factores determinantes para que todo proceso se lleve a
cabo con éxito, es implementar un sistema adecuado de indicadores logisti-
cos en posiciones estratégicas que reflejen un resultado 6ptimo en el media-
no y largo plazo, mediante un buen sistema de informacién que permita me-
dir las diferentes etapas del proceso logistico.

Es muy importante disponer de un sistema de seguimiento continuo

de la gestion logistica a través del sistema de indicadores logisticos.

Los siguientes indicadores se consideran parte de un conjunto consis-
tente de indicadores logisticos dado que mediante éstos se tiene una idea
acabada de los aspectos importantes de la biblioteca y un diagndstico de su
perfomance, teniendo en cuente al usuario de una manera integral.

Se deja abierta la posibilidad a las bibliotecas de utilizar indicadores

similares o complementarios.

e Tasa de incremento porcentual anual de usuarios
¢ Nivel de penetracion en el mercado

e Usuarios por personal

e Superficie por usuario activo

e Puestos de lectura por usuario activo

e Computadoras por puestos de lectura

e Computadoras por personal

e Tamano de la coleccion

e Cantidad de volumenes por usuario

e Tasa de Incremento de la coleccion por aio y por usuario activo
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CONCLUSIONES

El trabajo de investigacion realizado permite extraer una serie de con-

clusiones que se presentan segun los objetivos especificos propuestos:

Del analisis bibliografico realizado sobre evaluaciéon se registraron va-
rios modelos agrupados en tres grandes conjuntos: Modelos de Calidad To-
tal o Modelos de Excelencia, Modelos para determinar la percepcion de
cliente/usuario sobre la calidad de los servicios y Modelos de Gestion de la
Calidad.

El prototipo de modelo de evaluacion propuesto consistié en combinar
modelos de gestion de calidad con modelos de satisfaccion del usuario, el
motivo de esta conjugacion se debio al hecho de que hay dos maneras de
entender la calidad: como acuerdo con especificaciones previamente defini-
das, es decir, las normas internacionales para bibliotecas, y como respuesta
de los usuarios al servicio recibido. Para lograr una gestion de calidad es ne-

cesario que se combinen estos dos niveles.

Con respecto a la situacion actual de la biblioteca caso de estudio, se
observo que segun las normas internacionales y la encuesta realizada hay
coincidencia en que los problemas mas graves tienen que ver con su infraes-
tructura. En contraparte, los servicios mas valorados son los relacionados
con el personal.

El indicador nivel de penetracién en el mercado, esta muy alejado del
100% ideal, esto puede deberse a diversos factores, incluye habitos, dispo-
nibilidad de los materiales que los estudiantes desean, lo adecuado de la
ubicacion de la biblioteca y de sus instalaciones, la formacion de los propios
usuarios, entre otros. Seria conveniente un analisis pormenorizado de estos

factores para mejorar este indicador.
La eleccion de los indicadores logisticos propuestos se debe, en pri-

mer lugar, a las areas seleccionadas para la autoevaluacion, y en segundo

lugar, que mediante éstos se tiene una idea acabada de los aspectos impor-
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tantes de la biblioteca, dejando abierta la posibilidad de cambiar o agregar
otros. Cada biblioteca debe ser capas de seleccionar aquellos estandares
que son mas cercanos Y factibles de implementar, acorde a la realidad de la
misma.

El objetivo de este sistema de indicadores es el de satisfacer las ex-

pectativas del usuario mediante la optimizacion del servicio prestado.

4.4, POSIBLES AMPLIACIONES

En la actualidad, el unico organismo que pone a disposicion de la insti-
tucién interesada en su autoevaluacion una ficha para completar con datos
de la biblioteca y bibliografia e informacion pertinente es, en el marco de la
evaluacion institucional de universidades, la CONEAU.

Este trabajo de investigacion se basé especificamente en algunas areas
estratégicas de la biblioteca: infraestructura, coleccion, personal y usuarios.
De la misma manera se sugiere trabajar con otras areas como son: presu-
puesto, procesos, proveedores e inventario, entre otras y ampliar la propues-
ta del sistema de indicadores logisticos para conformar una “Guia para la au-

toevaluacion de Bibliotecas Universitarias Argentinas”.

Es importante recordar que los usuarios encuestados en la presente in-
vestigacién, son estudiantes universitarios, por lo tanto para un estudio ge-
neral de usuarios potenciales ha de reflexionarse sobre las percepciones del
resto de los usuarios no considerados como por ejemplo docentes, investi-

gadores, graduados y no docentes.

4.5. REFLEXION

Este trabajo concluye con la siguiente reflexion:

La gestion de calidad y la satisfaccion del usuario son conceptos
que sin ser totalmente nuevos, se han puesto de moda en el ambito de

las bibliotecas universitarias.
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La gestion de calidad debe dejar de ser una moda y convertirse en
una realidad, en este mundo globalizado es necesario que las bibliote-
cas cuenten con servicios y procesos de calidad, que las ayuden a ob-
tener, en primer lugar una certificacion a nivel nacional y después una

certificacion internacional.
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ANEXO 1. LA BIBLIOTECA SEGUN NORMAS INTERNACIONALES

Indicador CABID REBIUN Biblioteca FCEFyN
Coleccion basica 50000 biblioteca central | 50000 biblioteca central [ 12000 (se considera a la
1000 biblioteca especiali- | 5000 biblioteca especiali- | Piblioteca especializada)
zada zada
Cantidad de volumenes | 15 por usuario activo No propone valor 11,43
por usuario

Tasa de Incremento de la | 1 volumen por alumnoy | 1 volumen por alumnoy |0,28

coleccion por afio y por | por afio por afio

usuario

Superficie por usuario 1 m2 por usuario activo | 1 m2 por usuario activo [ 0,29 m2

Puestos de lectura por 1 puesto de lectura cada 5 | 1 puesto de lectura cada 5 | 0,06

usuario usuarios activos (0,2) usuarios activos (0,2)

Ordenadores por puestos | 1 PC por cada 10 puestos | No propone valor 0,043

de lectura de lectura (0,1)

Ordenadores por perso- | 1 PC por cada biblioteca- | No propone valor 6 PC para 5 bibliotecarios

nal rio por turno

Usuarios por personal 500 usuarios por cada bi- | No propone valor 682
bliotecario

Tasa de crecimiento de | No propone valor No propone valor (tabla)

usuarios

Nivel de penetracion en | 100% (ideal) 100% ( tabla)

el mercado

e Las normas CABID y REBIUN exigen como coleccién basica 50000
volumenes para una biblioteca central, consideraremos a la biblioteca de la
Facultad especializada, para la cual las normas exigen una coleccion basica
de 1000 segun CABID y de 5000 segun REBIUN.

La Biblioteca en estudio supera estos minimos por que se situa en 12000

volumenes.

e El numero de usuarios potenciales hasta abril del afio 2007 es de 5450 y
el de usuarios activos de 1050.

Las normas CABID recomiendan 15 volumenes por usuario activo, es de-
cir, 15x1050= 15750 volumenes, por lo que no se alcanza a tener el minimo

exigido, llega a un 76% aproximadamente.
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e Las normas (CABID y REBIUN) recomiendan el incremento de 1 volumen
por alumno por afo, es decir, las compras del 2006 deberian haber sido de
1320 volumenes (usuarios activos del ano 2006), pero solo hubo un incre-

mento de 298 ejemplares que representa el 23 % aproximadamente.

e Superficie per capita (usuarios activos): 300/ 1050= 0,29 m? por usuario,
que no llega al minimo indicado por las normas de 1m? por usuario, solo al-

canza al 29 %.

e Puestos de lectura / usuario activo. Deberia haber, segun las normas
1050:5=210 puestos de lectura ya que exigen un puesto de lectura cada 5

usuarios. En la realidad hay 70 puestos de lectura lo que alcanza un 33%.

e Ordenadores por puestos de lectura con acceso a Internet. Segun las
normas deberia haber 1 PC por cada 10 puestos de lectura. Esto es tendrian
que haber 7 PC ya que hay 70 puestos de lectura y solo hay 3 lo que alcan-

za solo un 43% aproximadamente.

e Ordenadores disponibles por cada personal o bibliotecario. Las normas
indican 1 PC por cada bibliotecario. Como son 8 los miembros del personal
que trabajan con las computadoras pero lo hacen en distintos horarios, es
decir nunca hay mas de 5 bibliotecarios simultaneamente y cuentan con 6

PC por lo que satisfacen las normas.

e Usuarios por personal, las normas CABID recomiendan 500 usuarios por
cada personal, en la biblioteca se tienen 682 que no esta muy lejos de lo re-

querido.

e Tasa de crecimiento de usuarios

La tabla muestra afo a afio la cantidad de usuarios activos y el indicador

de crecimiento:
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Afo | Usuarios activos | Indicador
2000 1250

2001 1260 0,8 %
2002 920 -26,9 %
2003 1410 53 %
2004 1490 57 %
2005 1430 -4 %
2006 1320 1,7 %
2007 1050 -20 %

Como no esta clara la lectura de este indicador a lo largo de los afos,
se cambia por la media geométrica con la que se obtiene la tasa de incre-

mento porcentual anual de usuarios.

{ C
Media geométrica: Ipp= n-1 C—f -1
0

Segun los datos se tiene que Ipp= 7,/% -1=-0,025 esto quiere decir
que en el término de los ultimos 8 anos el porcentaje anual de usuarios fue
disminuyendo en promedio un 2,5 %.
¢ Nivel de penetracion en el mercado

La tabla muestra afno a ano la cantidad de usuarios activos, la de usuarios

potenciales y el indicador de penetracion en el mercado

Ano | Usuarios activos | Usuarios potenciales | Indicador
2000 1250 3640 34 %
2001 1260 3880 32 %
2002 920 4110 22 %
2003 1410 4320 32 %
2004 1490 4450 33 %
2005 1430 4760 30 %
2006 1320 5210 25 %
2007 1050 5460 20%
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ANEXO 2. ENCUESTA

Como parte de la tesis de la Prof. Victorina Marquez, se pretende averiguar
tu opinién sobre distintos aspectos que atafie a los servicios que ofrece la
Biblioteca. De esta forma se propiciaran mejoras que redundaran en tu bene-

ficio.

Para contestar debes sefialar con una cruz tu grado de acuerdo o desacuer-

do con lo que se indica en cada uno de los items.

Gracias por tu colaboracion.

Datos Personales

Carrera que L.S.I L.C.C. Geofisica Geologia Biologia Astronomia
cursas

Anos correspondientes de 1 2 3 4 5

las asignaturas que cursas

Marca con una x donde consideres que corresponda:

Muy
Bueno

Muy

Bueno | Regular | Malo Malo

Horario en que se encuentra abierta la Biblioteca

Dimension de la biblioteca, en general

Dimensiones de las salas de lecturas

Numero de salas de lecturas (box de estudio)

Ubicacion de la biblioteca, en el edificio

Ambiente de estudio dentro de la Biblioteca

Idoneidad del personal

Cordialidad del personal

Tiempo empleado en completar tus requerimientos

Cantidad de personal

Informacién brindada por la biblioteca en cartele-
ras u otros medios
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Cantidad de material que posee

Calidad del material que posee

Equipamiento tecnoldgico que posee

Servicio de reserva de material

Servicio de ayuda en la busqueda de material

Servicio de préstamo en sala

Servicio de préstamo a domicilio

Servicio de préstamo interbibliotecario

La encuesta fue dirigida a una muestra de alumnos, entre todos los usuarios,

ya que son los usuarios fundamentales de la biblioteca universitaria.
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