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PROLOGO

El interés de la investigacién surge como consecuencia natural de mis tareas en

investigacion.

A partir del 2003 tuve la satisfaccion de acercarme atin més a la biblioteca de la
Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales de la Universidad Nacional de San
Juan por el hecho de dirigir el proyecto, “Mediciéon de la Biblioteca de Facultad de

Ciencias Exactas Fisicas y Naturales — UNSJ”.

La importancia de este trabajo de investigacion radicé en la necesidad de
compartir y explicitar con una mirada profesional el abordaje que se debe dar en un
establecimiento cuando se quiere realizar una mejora de su imagen y demostrar que su
actividad estd sustentada en un proyecto pensado por y para la satisfaccién de sus
usuarios. Asi mismo, se trat6 de mostrar como manejar la informacién para que sea la
via que le permita a la gestién establecer planes estratégicos a corto mediano y largo

plazo, en la dificil tarea de decir y generar politicas coherentes.

Es mi deseo en este momento agradecer a quienes colaboraron en este trabajo. El
orden no es mis que simple aleatoriedad, ya que mis agradecimientos en estos

momentos se distribuyen uniformemente.

e A los docentes y a todo el cuerpo de colaboradores de la Maestria en Logistica.
Principalmente al Dr. Raymundo Forradellas, y al Mag. Ricardo Palma por sus
atenciones y desinterés al momento de compartir sus conocimientos.

e A las autoridades de la Universidad Nacional de San Juan por facilitar mi
perfeccionamiento.

* A mi Asesora de tesis, la Sra. Mag. Lic. Alejandra Otazi, Ale, por su capacidad,
voluntad, ayuda y conviccién que podia realizar esta investigacion.

e A las licenciadas Norma Simé de Mattar y Adriana Dumandzick por su

disposicién y claridad al momento de precisar conceptos sicolégicos.
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* A mis compaiieros y amigos, Ing. Raudl Klenzi, Mag. Alejandra Malberti, Lic.
Laura Gutierrez, Lic. Silvina Migani y Prog. Luis Olguin, del proyecto de
investigacion “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” y del curso “Proceso de Bibliomining. Extraccion de
conocimiento de una Base de Datos de Biblioteca”, por sus aportes y
acompafamiento.

e Agradezco especialmente al personal de la biblioteca y en representaciéon de
ésta, a su directora Lic. Nora Marotto por su colaboracién desinteresada y por su
predisposicion a las sugerencias que se le indicaban.

* A mis compaifieros de la sexta cohorte de la Maestria en Logistica.

* A mis hijos que colaboraron y facilitaron mis tareas para poderme dedicar de
lleno a este trabajo.

® A mis padres.

A todos ellos muchas gracias.
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RESUMEN

Las bibliotecas, y en particular las bibliotecas universitarias, inmersas en la
complejidad y dinamismo del mundo de hoy, necesitan de herramientas que les
permitan, de la manera mds adecuada, gestionar, mejorar, optimizar y controlar todos

los recursos que en ellas se movilizan.

Las normas internacionales ISO 11620: 1998(E) Information and documentation
— Library performance indicators e ISO 11620: 1998/Amd. 1:2003. Additional
performance indicators for libraries, entre otras, aportan algunos elementos importantes
para hacer frente a esta necesidad, proporcionando definiciones y cdlculo de varios
indicadores. Estos indicadores resultan imprescindibles a la hora de realizar estudios
acerca de la evolucién de una biblioteca y tener, ademds, un conocimiento interno

integral de ésta.

La Argentina, como uno de los tantos paises latinoamericanos, viene
sobrellevando transformaciones sociales, econdémicas y culturales que repercuten
notablemente en sus instituciones. El sistema educativo, en particular las universidades,
no ha quedado fuera de estos cambios intentando ser un receptor proactivo ante estos
estimulos.

De acuerdo con los lineamientos formulados por la Comisién Nacional de
Evaluacién y Acreditacion Universitaria (CONEAU), los servicios de biblioteca

cumplen un rol central en el quehacer universitario y lo afirma cuando dice:

“Efectivamente, para poder llevar a cabo las tareas de investigacion y
docencia 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 posible un
adecuado uso y distribucion del conocimiento. El acceso a la informacion
bibliogrdfica debe satisfacer, fundamentalmente, las necesidades de las funciones

de docencia de grado, posgrado y de investigacion de los miembros de la

Graciela Elida Begueri 12
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institucion. La comunidad wuniversitaria debe tener acceso a servicios y

herramientas informdticas para satisfacer las funciones previstas”.

El presente trabajo de tesis, presenta la elaboracién y validaciéon de una
herramienta para medir la imagen de una biblioteca universitaria. También muestra
c6mo a partir del andlisis de resultados se obtienen indicadores de satisfaccion de los
estudiantes universitarios, usuarios fundamentales de este tipo de institucién, y se
concluye con la construccién de un prototipo de modelo de gestion.

Para lograr el objetivo planteado se realizé una investigacion de tipo tedrica y
experimental, la cual se llevé a cabo mediante diversas etapas; entre las que se destacan:
estudio del grado de avance de las bibliotecas en el 4mbito internacional, nacional y
regional; andlisis de las exigencias que deben cumplir las bibliotecas, en particular las
universitarias; determinacion de los factores que conforman la imagen de una biblioteca
en los estudiantes universitarios y la obtencidén de una medida sobre la satisfacciéon de

éstos.

La herramienta que se presenta para medir la imagen de una biblioteca
universitaria es un cuestionario formado por 18 atributos, en el que se emplea una escala
de tipo Likert y se aplica un andlisis factorial para obtener los factores e inductores de la
satisfaccion. Estos factores, permiten identificar dreas de mejora tanto a nivel de
estrategias, procesos, personas y tecnologia.

Como consecuencia del andlisis, se propone un prototipo de modelo de gestion
logistica que centraliza los principales objetivos estratégicos del modelo para futuras

tomas de decisiones.

Cabe mencionar, que parte de esta investigacion se encuentra enmarcada en
proyectos institucionales aprobados por el CICITCA, “Medicién 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”, de los cuales uno fue dirigido

por la autora de esta tesis.

Graciela Elida Begueri 13



Maestria en logistica La logistica como garantia de satisfaccidn al usuario

ORGANIZACION DE LA TESIS

Este trabajo de investigacion, estd estructurado en cinco capitulos. A
continuacidn se detalla una breve sintesis de cada uno de ellos.

En el Capitulo 1 se plantean los objetivos, propdsito y justificacion del trabajo.
También se mencionan los alcances y limitaciones del mismo.

En el Capitulo 2 se presenta el marco tedrico. En dicha seccidén se revisa la
literatura relacionada con la logistica, definiciones y funciones. Se presenta el concepto
de biblioteca y las normas internacionales que se relacionan en forma directa. Por
dltimo, se explica el modelo de andlisis estadistico multivariante utilizado en la
investigacion.

En el Capitulo 3 se desarrollan las caracteristicas generales de la investigacion,
detallando la metodologia aplicada y se presenta el andlisis estadistico realizado.

El Capitulo 4 describe la biblioteca universitaria participante del estudio y
apunta al planteamiento de estrategias acorde con los resultados obtenidos.

Finalmente, el capitulo 5 incluye las conclusiones y posibles ampliaciones para

estudios futuros.
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CAPITULO 1 - INTRODUCCION

“Una empresa orientada hacia la Gestion del
Tiempo, esta polarizada hacia el mercado, busca su
razon de ser en el servicio al cliente, y como
consecuencia garantiza su futuro, consciente de que
es el mercado el que consentird o no la existencia de
la empresa’.

Dr. Ing. Raymundo Forradellas

1.1 PROBLEMATICA ABORDADA

Los origenes de la logistica se remontan a la década de los treinta,
fundamentalmente en el campo militar y se relaciona con la adquisicién y suministro de
materiales requeridos para cumplir una mision.

La logistica ha llegado a ser un importante concepto en la provisién de
materiales, produccidn, servicios y particularmente en lo relativo a transportes. Su
popularidad comienza a mediados de la década de los 60 hasta convertirse en un
concepto esgrimido en diversos dmbitos, tales como salud, economia, politica y en los
servicios en general.

La logistica se la entiende como el arte y la ciencia del gerenciamiento,
ingenieria y actividades técnicas concernientes con los requerimientos, disefio,
suministro y mantenimiento de recursos para apoyo de objetivos, planes y operaciones.
Sin embargo, la aparicion del concepto como tal es reciente, ain mds, actualmente es

discutido y no siempre bien utilizado.

La presente investigacion se enfoca en la construccién de una herramienta que
permita medir, en una biblioteca universitaria, la satisfacciéon de los estudiantes
universitarios para luego generar un prototipo de modelo de gestién. Para ello, se toma

en cuenta la dimensién imagen y a su vez, se analizan los inductores de la satisfaccion
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que surgen de la realidad. Estos inductores permiten identificar las dreas de mejora tanto

a nivel de estrategia, como de procesos, personas y tecnologia.

Es importante y por lo tanto necesario, realizar un estudio que relacione la
gestién en una biblioteca universitaria con la identificacion de aquellos factores que
influyen en la satisfaccion de los usuarios, tema que es de sumo interés, pero poco
estudiado actualmente. Asimismo, se pretende que este trabajo de tesis pueda ser de
gran utilidad como referencia y guia para otras bibliotecas, unidades académicas

universitarias o centros de estudios.

1.2 PROPOSITO DEL ESTUDIO

Se pretende construir una herramienta, cefiida a una metodologia estdndar, que
permita medir la imagen de una biblioteca universitaria en el estamento alumno, y

desarrollar un modelo de gestién que incluya un plan de accién acorde a los resultados.

1.3 JUSTIFICACION

A nivel mundial, algunas bibliotecas universitarias estin en la etapa de
elaboracién y formulacion de planes estratégicos. Otras, como en Argentina, han sido o
estan por ser evaluadas por CONEAU. Esto hace que sea necesario enmarcar los planes
estratégicos en una gestion universitaria integral y acordes a sus realidades. A su vez, se

hace ineludible contar con una herramienta fiable que contribuya con estos propdsitos.

Lo presentado, ayuda a explicar la motivacién que ha llevado a la tesista a elegir
este tema. Concretamente, se describen como razones fundamentales: el haber percibido
la posibilidad de construir un instrumento fiable para la resolucién de una problematica
actual como lo es la satisfaccion del usuario de una biblioteca universitaria, medida que
es tomada también, como un indicador de calidad. Otra razén totalmente ligada a la

anterior, es la preferencia de la autora de este trabajo por la rama estadistica, ciencia con
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la que sigue desarrolldindose desde hace mds de veinte afios. Por dltimo y no por ello
menos importante, el objetivo de relacionar en su tesis herramientas estadisticas con la
logistica dentro de un entorno académico universitario que posibilite a la institucién

alcanzar las metas propuestas.

Muchas bibliotecas llevan a cabo estudios sobre satisfacciéon de usuarios
empleando como herramienta encuestas, pero éstas no estdn lo suficientemente
adaptadas a necesidades especificas y no llegan a estimar de modo global un valor como
medida de satisfaccién, ya sea cualitativo o cuantitativo. También se observa que las
encuestas no son usadas para establecer planes de accién concretos que respondan a un
plan estratégico institucional. Tampoco han sido utilizadas para evaluar si determinadas
caracteristicas del sistema bibliotecario pueden afectar fuertemente a actitudes del
usuario. Esto es, no tratan de descubrir aquellos factores que conforman la imagen. Por
ende, existe la necesidad de construir una herramienta fiable que permita medir la
satisfaccion del usuario a partir de sus propias concepciones y revelar las distintas
prioridades de usuarios de modo de establecer acciones pertinentes. Esto se ve
fortalecido en lo expresado por Rachel Applegate, “la satisfaccion tiene un triple
proposito: uno descriptivo, determinar el rendimiento de la biblioteca, segundo como
diagnostico de su propia actividad y tercero, de la actitud frente al usuario.

Los tres demandan, de forma casi inexcusable, la elaboracion de instrumentos
método logicamente correctos y fiables que ayuden a determinarla, y que favorezcan su

difusion y su relevancia en la gestion de los centros” [AR 95].

Es oportuno destacar la estrecha relacion que existe entre gestién logistica y
satisfaccion “Un sistema eficaz de gestion logistica asegura que los procesos cumplen
con los requisitos logisticos del cliente y es importante para alcanzar los objetivos de la
calidad del producto o prestacion del servicio, asi como la consecucion de los

resultados esperados” (Mufiuzuri Sanz, Jesus y otros, 2006).

Dado que la logistica simboliza principalmente la palabra “anticipacién”, accidén

encaminada a la mejor gestién del tiempo, se puede considerar a la gestién logistica
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como una gestién oportuna también en bibliotecas universitarias. Mediante una gestién

logistica se obtendra una gestion relevante.

Las bibliotecas universitarias y la educacién en general, han quedado relegadas
de este concepto. Por este motivo, se ha prestado poca atencion a la gestion logistica en
el ambito de la educacioén. Algunas de las razones substanciales que explican el no uso
del concepto de logistica en el &mbito de las bibliotecas universitarias son: la ausencia
de profesionales que guien, implanten y controlen la gestion logistica, se considera que
la funcién principal de las bibliotecas universitarias es ser s6lo un soporte en el

quehacer universitario y no se percibe la importancia que éstas tienen.

En sintesis, las principales utilidades del concepto de logistica en las bibliotecas
universitarias es el que concierne a mejorar la planificacién educativa, desarrollar
modelos especificos de evaluacién, incrementar la participacién de todos los estamentos
en los procesos y decisiones considerando fundamentalmente la satisfaccién del usuario

como objetivo primordial.

Por lo expuesto, la propuesta de una herramienta para medir la satisfaccién de
los usuarios, asi como un sistema de gestién logistica en una biblioteca universitaria
resulta de gran utilidad ya que facilitard la promocioén de cambios para una adaptacion
répida de los factores tanto internos como externos comprometidos, y el desarrollo de
un plan de certificacidon de normas internacionales especificas a mediano y largo plazo.

Finalmente, se pretende que esta investigacién promueva el desarrollo de
estudios en este campo y que la contribucién teérica y metodoldgica se utilice en otras

bibliotecas, unidades académicas universitarias o centros de estudios.

1.4 OBJETIVO PRINCIPAL

Desarrollar y validar una herramienta que permita medir la satisfaccién de los

estudiantes universitarios con respecto a bibliotecas universitarias.
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1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer y analizar la forma en que los estudiantes describen la dimensién
imagen de la biblioteca.

e Identificar los atributos que conforman la imagen de la biblioteca.

e Determinar los factores que influyen en la percepcion de los usuarios.

e Establecer, para una biblioteca universitaria, los componentes bdsicos que

estipulen una planificacién estratégica, en un marco de gestion logistica.

1.6 ALCANCE

Este trabajo trata de encontrar aquellos factores que integran la imagen de una
biblioteca desde el punto de vista de los estudiantes universitarios. Sin embargo, al
fundamentarse en un juicio de valor de determinados usuarios, la conformacién de la
imagen pasa por descubrir qué elementos toman en consideracion estos usuarios a la
hora de apreciarla y asi, esta tesista, poder dilucidar que aspectos de la biblioteca
influyen en los usuarios y aventurar un posible paralelismo con orientaciones
psicoldgicas.

También, con esta investigacion, se pretende contribuir al conocimiento de los
factores que influyen en la percepcién de los estudiantes y al de la practica en
planificacién estratégica en las bibliotecas universitarias argentinas.

Finalmente, se intenta develar la importancia de la gestién logistica como
filosofia organizacional, lo que implica integracién e integralidad de cada una de las
actividades de la organizacion con el fin de generar “tension creativa” (Senge, 1998),
teniendo en cuenta que para el usuario la gestién interna es independiente de la
organizacién que la realice, dindole importancia sélo a sus requerimientos.

Esta investigacidon no pretende realizar juicios de valor sobre el desempefio de
las autoridades universitarias en relacién a la gestion bibliotecaria.

En cuanto a planificacién estratégica, no se intenta desarrollar “EL. MODELO”
de gestiéon especifico para bibliotecas universitarias, siendo la aproximacién a la

planificacion descriptiva y no normativa.
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En definitiva, la tesista no tiene como objetivo principal dar modelos especificos
de gestion bibliotecaria, ni tampoco pretende dar un modelo de planificacién estratégica

alternativo a los existentes.

1.7 LIMITACIONES

Se estudia la satisfaccion desde la perspectiva del alumno universitario, por lo
que no se deberia realizar una generalizacién al resto de los usuarios de la biblioteca.

El estudio alcanza, dentro de la gestién logistica y especificamente dentro de la
planificacién, a las actividades de direccion y estudio de la satisfaccidon del usuario,
actividades que son fundamentales en el sistema bibliotecario.

Se trabaja con una muestra de estudiantes de todas las carreras que se imparten
en la Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales de la Universidad Nacional de

San Juan.
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CAPITULO 2 - MARCO TEORICO

“Las mujeres y hombres de negocios de hoy
no pueden seguir aproximaciones ya pasadas en las
que los  consumidores eran  considerados
homogéneos y caracterizados por un niimero
pequerio de variables demogrdficas. En su lugar,
deben desarrollar estrategias que atraigan a
numerosos segmentos de clientes con caracteristicas
demogrdficas y psicogrdficas diversas en un
mercado con multiples restricciones (legales,
econdomicas, competitivas, tecnologicas, etc). Solo a
través del andlisis multivariante las relaciones
multiples de este tipo podran ser examinadas
adecuadamente para obtener un entendimiento mas
completo y real del entorno que permita tomar las
decisiones mds adecuadas.”

Hair et al. (1999)

2.1 ANTECEDENTES Y ESTADO ACTUAL DE LA TEMATICA

Las expresiones “satisfaccion del cliente” y “satisfaccion del usuario” adquieren

efectivo énfasis y apogeo, tanto en el &mbito empresarial como en la biblioteconomia,

con el surgimiento de las normas de calidad. En lo que respecta a satisfaccién de

usuarios, se pueden encontrar diversas interpretaciones. Poll y Boekhorst (1996)

expresa que es una medida que refleja si una biblioteca cumple y ofrece servicios de

calidad que satisfagan a sus usuarios.

Otra opinién se encuentra en el articulo “Planning a user study the process

defined” cuyo autor Meredith Berther, indica que mediante los estudios de usuarios se

debe intentar descubrir patrones de uso y niveles conscientes de los usuarios hacia los

servicios de la biblioteca y asi determinar el éxito o el fracaso de los servicios para

reconocer qué ajustes son necesarios en la estrategia de los servicios.
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Carina Rey Martin, en su articulo “La Satisfacciéon del Usuario: Un concepto en
Alza”, realiza una resefia lo suficientemente completa de los estudios mas significativos
sobre satisfaccion de usuarios de bibliotecas. Destaca en este articulo, la ausencia de
elementos que determinen la satisfaccion asi como de instrumentos fiables que ayuden a

determinarla y que a su vez contribuyan a la gestién.

Realizada una revision exhaustiva sobre la literatura en esta temadtica, se
encuentra que en la mayoria de los estudios efectuados sobre satisfaccién de usuarios, se
obtienen sélo estadisticas descriptivas; como ser porcentajes de uso o porcentajes
relativos a variables demograficas. En estos trabajos no se contempla un andlisis de
posibles relaciones entre las variables involucradas o relaciones entre los resultados

obtenidos y el proceso de planeamiento.

El documento “Evaluacién de satisfaccion del cliente ;por qué, para qué y
c6mo?” escrito por la empresa consultora Improven Consultores, revela la importancia
de integrar el andlisis de satisfaccion de los clientes en una estrategia de gestién para
una correcta toma de decisiones. A su vez puntualiza los errores que se cometen en un
estudio de satisfaccién de clientes y por qué se cometen. Finalmente concluye con la

frase:

“Si no se tiene metodologia, experiencia y conocimientos en esta drea, se
tendra una evaluacion del cliente que en lugar de ayudarnos a mejorar, hara que
empeoremos nuestra gestion debido a la inexactitud de la informacion para la

correcta toma de decisiones”.

2.2 REVISION LITERARIA
La revision bibliografica se divide en tres grandes apartados. En el primero se

analiza las definiciones y funciones de la logistica, en el segundo se suministra una

perspectiva general sobre bibliotecas, en particular bibliotecas universitarias, y normas
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internacionales. Finalmente, en el udltimo apartado, se expone sobre el método

estadistico abordado.

2.3 GESTION LOGISTICA

La logistica se define como el proceso de planificar, implementar y controlar el
flujo y almacenamiento de materias primas, productos semielaborados o terminados y
de manejar la informacion relacionada con ese proceso, desde el lugar de origen hasta el
lugar de consumo, con el propésito de satisfacer en forma adecuada los requerimientos
de los clientes. (Council of Logistics Management).

Tener una buena gestién logistica se ha transformado en un verdadero activo
empresarial, sinénimo de eficiencia y excelencia en el servicio, lo cual se traduce en
generar mayor valor.

La logistica se ha convertido en una herramienta indispensable para que las
empresas sean competitivas y eficientes en el entorno actual cargado de avances
tecnoldgicos, alta competencia y mayor necesidad de satisfaccion al cliente.

Esta comprobado que la logistica puede ayudar a disminuir costos y a diferenciar
a una empresa de sus competidoras. También existe una amplia gama de oportunidades
para usar la logistica como herramienta, de modo que las 4reas funcionales de una
organizacion trabajen mejor.

En la medida en que esto ocurra, la credibilidad interna y el interés por la

logistica sin duda se acelerar4.

2.3.1 EVOLUCION HISTORICA DE LA LOGISTICA

A pesar de que la logistica es una parte esencial en cualquier actividad, ha sido
ignorada por mucho tiempo por la direccién empresarial. Sin embargo, en las tltimas

dos décadas se ha percibido un fuerte interés por el progreso de la misma, al punto que
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un nimero creciente de empresas la estin adoptando como herramienta gerencial por los
resultados positivos que provee su aplicacion.

Los origenes de la logistica se encuentran en el campo militar, relacionado con
la adquisicién y suministro de materiales requeridos para cumplir una misién, y se
remontan a la década de los treinta. En 1837, el general Barén Antoine Henri Jomini,
publicé un ensayo de estrategia militar en el que descomponia el “Arte” de la guerra en
seis funciones, la cuarta de las cuales era la logistica o “Arte practico de mover los
ejércitos”.

Durante la Segunda Guerra Mundial, logistica signific6 el tratamiento de los
transportes, estacionamientos, evacuacion y conservacion de los efectivos y del material
en forma global.

Una vez concluida la Segunda Guerra Mundial, la demanda crecié en los paises
industrializados y la capacidad de distribucion era inferior a la de venta y produccion.

Con la proliferacién de productos, en los departamentos de mercadeo, optaron
por vender cualquier articulo en cualquier lugar posible; y los canales de distribucién
comenzaron a ser obsoletos. La alta gerencia, consciente de que la distribucién fisica
tenia que ser eficiente y representar rentabilidad en lugar de gastos, comenzo a probar
modificaciones sustanciales en los sistemas de distribucién y ésta comenzd a tener
identidad propia dentro de la estructura de la organizacién. Asi se dan los origenes de la
logistica en los que el departamento de distribucién controlaba el almacenamiento, el

transporte, y en parte el manejo de pedidos.

A mediados de los sesenta, los empresarios comenzaron a comprender que la
reduccién de inventarios y cuentas por cobrar aumentaba el flujo de caja y vieron que la
rentabilidad podia mejorar si se planeaban correctamente las operaciones de
distribucién.

A finales de esta misma década, aparece el concepto de gestion de materiales,

con el fin de proporcionar un determinado nivel de servicio con un costo social minimo.

A partir de 1980 se consolida la logistica, pero a pesar de todo atin hoy existen

organizaciones que no asumen la necesidad de contar con una gerencia logistica.
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La logistica es tal vez el proceso que mds estd utilizando los adelantos
tecnoldgicos y ha simplificado la administracién de la cadena de abastecimiento
mediante el uso del intercambio electrénico de documentos (EDI), para transacciones y
contabilidad; el c6digo de barras, para identificar productos y servicios; y sistemas de
transporte de materiales, para reducir tiempos de entrega y manipulacion.

La presion ejercida recientemente por la necesidad de un servicio eficaz ha
cerrado el circuito anterior, afladiendo la “Planificacién de Produccion” a las funciones
logisticas. La red de comunicaciones e informacién, que se precisa para gestionar la

funcidn logistica, ha hecho confiar la informadtica al departamento de logistica.

Por lo anterior, se podria afirmar que la logistica fue el proceso a seguir por
aquellas empresas que deseaban estar a la vanguardia en la administracion de la cadena

de abastecimiento.

2.3.2 LA IMPORTANCIA DE LA LOGISTICA EN LOS NEGOCIOS

Paralelo a la evolucién empresarial, la logistica ha tenido su propio desarrollo,

James L. Heskett, observa las siguientes etapas:

1. En la época de la Revolucién Industrial, la logistica fue un subproducto que

posibilitaba minimizar los costos de posesion de inventarios.

2. Surgié luego, la era de la administracion de los transportes en la que la mayor

preocupacion fue la de disminuir los costos en esta drea.

3. Por la década del 60, el campo de la logistica se ampli6 con la era administrativa
de la distribucién fisica, en la que se retinen el manejo de los costos de

fabricacion, de inventarios y de transporte.

4. Mas tarde, aparece la era de la administracion del material, en la que mediante la

logistica se hace el abastecimiento de las materias primas.
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5. Por dltimo, aparece la era del Servicio al Cliente, en la que el proceso logistico
abarca una variada gama de funciones; desde el suministro de materias primas,
su transformacién hasta la disposicion, distribucién y entrega del producto
terminado a quien lo demanda. En esta etapa predomina la optimizacién de los

beneficios de la logistica, con la introduccién de un nuevo criterio calificativo.

2.3.3 DEFINICIONES DE LOGIiSTICA

Si bien existen varias definiciones sobre logistica, parece procedente s6lo extraer

las siguientes:

e “Logistica es el proceso de planificacién, implementacion y control del flujo y
almacenamiento de materias primas, productos semielaborados o terminados y
de manejar la informacién relacionada con ese proceso, desde el lugar de origen
hasta el lugar de consumo, con el propdsito de satisfacer en forma adecuada los

requerimientos de los usuarios”. (Council of Logistics Management).

e “Logistica es el arte y la ciencia del gerenciamiento, ingenieria y actividades
técnicas concernientes con los requerimientos, disefio, suministro y
mantenimiento de recursos para apoyo de objetivos, planes y operaciones”.

Traduccién de la definicién establecida por la Society of Logistics Engineers.

e “La logistica es una funcién cuya finalidad es la satisfaccion de las necesidades
expresadas o latentes, a las mejores condiciones econémicas para la empresa y
para un nivel de servicio determinado”. Definicion oficial dada en norma

AFNOR X50-600.
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2.3.4 DEFINICIONES DE LOGIiSTICA EMPRESARIAL

La organizaciéon de empresarios de distribucién fundada en 1962, National
Council of Physical Distribution Management (NCPDM), asienta en el acta de la

reunion anual de 1979, la siguiente definicion:

“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, servicio al
cliente, prevision de la demanda, control de inventarios, servicios de reparacion,
manejo de mercancias, procesamiento de pedidos, seleccion de la ubicacion
geogrdfica de fabrica y almacenes, compras, empaquetado de productos,
tratamiento de mercancias devueltas, recuperacion y tratamiento de desperdicios,

distribucion y transporte, y almacenamiento”.

Un especialista de los EE.UU., hace referencia a la relacién entre la logistica y
los componentes que hacen a una empresa en todo su ciclo de vida, y lo expresa en los

siguientes términos:

“La logistica se relaciona con el soporte de un sistema e incluye entre sus
elementos a los equipos de control y apoyo, el abastecimiento, el personal y su
entrenamiento, el transporte y manejo de materiales, instalaciones especiales,
informacion; etc., necesarios para ejecutar las funciones inherentes al flujo
material y la distribucion, asi como el soporte de mantenimiento sustentador del

ciclo de vida del sistema a lo largo de su periodo de uso” (Blanchard, 1981: 2-6).

2.3.5 DEFINICION DEL CONCEPTO LOGISTICO

A los efectos de un mejor entendimiento del concepto logistico, se presenta el

consignado por Alfonso A. Gambino Tramuta.
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“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 necesarios 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”. [GA 03].

2.3.6 ALCANCES DE LA LOGISTICA

Como para definir el alcance de la logistica se debe enunciar las funciones y
actividades inherentes, y sobre esta base fijar los limites de la logistica en el contexto

dado, se puede decir que:

“La logistica organizacional es aquella que propone un alineamiento total
de todos los recursos de la empresa que estin comprometidas con el ducto
proveedor - cliente, con el objeto de diferenciar al producto con valor logistico

agregado” [GA 03].

2.3.7 ACTIVIDADES LOGIiSTICAS BASICAS

La definiciéon y alcance de logistica lleva a formular como funciones o

actividades basicas inherentes a ésta a:

Planificar: prever lo necesario para alcanzar el objetivo logistico. Esta actividad
implica establecer objetivos y politicas; puede incluir desde la realizaci6én del
diagnéstico integral de la situacidn, hasta la determinacion de estrategias y herramientas

que permitan especificar:
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®  Qué debe hacerse.

e (Como debe hacerse, de modo que satisfaga o supere las necesidades y
expectativas de los clientes. Aqui también deben considerarse la infraestructura

y los insumos requeridos.

® Cudndo debe hacerse, sincronia con las necesidades de los clientes internos y

externos.

e Por qué y para qué debe hacerse, cubrir las necesidades y expectativas de los

clientes y definir ventajas ante la competencia.
® Quién lo debe hacer, roles de cada miembro del equipo,
® Donde debe hacerse, identificar proceso, unidad o producto.

e Cudnto puede ser, cantidades a producir y costos.

Cada accion a desarrollar, asi como el responsable y el tiempo considerado se
debe plasmar en un “Plan de Implementacién”. Este, constituye una de las herramientas
fundamentales de esta etapa ya que serd la base para las restantes.

Se debe tener presente que los atributos son las caracteristicas del producto o
servicio que mas valora el usuario y se determinan en base a sus necesidades y
expectativas. Los atributos de un servicio pueden ser: efectividad, que se cumpla el
objetivo del servicio; trato de quienes dan el servicio; tiempo en que se proporciona,

entre otros.

Dirigir: convertir en realidad lo planificado. Esto es, poner en marcha la
ejecucion del plan. Esta actividad, debe asegurar que las cosas se hagan de acuerdo con
el plan de implementacién y con los atributos determinados previamente. Se debe
establecer un sistema de comunicacion efectivo que permita la retroalimentacion de la

informacion en sus distintos niveles.
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Controlar: asegurar el logro de los objetivos logisticos en el marco de lo
planificado. Consiste en supervisar las actividades y resultados, compardndolos con los
objetivos y metas propuestas. De ser necesario, se deben tomar las acciones correctivas

pertinentes.

2.3.8 EL VALOR DE LA LOGISTICA

Se estd reconociendo que la logistica tiene una funcién muy importante en la
satisfaccion de los clientes y la calidad. En la actualidad se necesitan servicios de valor
agregado para diferenciar las empresas.

El valor agregado en servicios puede ayudar a mantener a un cliente, a
propagarse con clientes existentes o lograr nuevos clientes.

Ante los permanentes cambios, los requisitos de los clientes son mayores y se
tiene que aumentar el nivel de servicio para mantenerse en el mercado.

Se puede percibir que la logistica es una pieza fundamental para la obtencion de
ventajas competitivas. Ventajas que se traducen en reduccién de costos y tiempo.

Las empresas con mayor éxito son las capaces de entregar el maximo valor, al

minimo costo y en el menor tiempo.

2.3.9 MODELO DE GESTION LOGISTICA

El modelo de gestion logistica es similar a otros modelos de gestién, aunque mas

integrador. Su esquema se presenta por medio de la figura 1.
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Figura 1. Esquema, Modelo de Gestion Logistica [BO 07].

2.3.10 PLANIFICACION ESTRATEGICA

Como ya se menciond, las actividades de la logistica constituyen actividades que
intrinsecamente agregan valor a un producto o servicio. Entre éstas, se destaca la de
planificar.

Cada organizacién es un ente que se vincula internamente y con el entorno. La
planificacién estratégica es una manera ordenada en que la organizacién planifica su
vinculacién con el medio ambiente.

La definicién de la organizacion es el primer paso a seguir a la hora de comenzar
un proceso de planeamiento estratégico. Es un punto de partida que significa conocer a
la organizacion, los procesos existentes y su interaccién. Esta es una actividad de
investigacion interna, de conocimiento metddico que alude a la misién o propdsito de

ser de una organizacion.
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Otro componente importante es definir hacia donde avanzar y conocer los
medios que facilitardn alcanzar esa meta, esto es, el concepto de visién y valores de la

organizacion.

Quien integra los anteriores conceptos es Peter Senge, expresando que:

“Las organizaciones solo aprenden a través de individuos que aprenden.
El aprendizaje individual no garantiza el aprendizaje organizacional, pero no hay
aprendizaje organizacional sin aprendizaje individual. ... Cuando el dominio
personal se transforma en disciplina — una actividad que integramos a nuestra
vida —, encarna dos movimientos subyacentes. El primero consiste en clarificar
continuamente lo que es importante para nosotros... El segundo consiste en
aprender continuamente a ver con mayor claridad la realidad actual. ... La
yuxtaposicion entre vision (lo que deseamos) y una clara imagen de la realidad
actual (donde estamos en relacion con donde deseamos estar) genera lo que
denominamos ‘‘tension creativa”: una fuerza para unir ambos puntos,.. Una
vision real no se puede comprender al margen de la idea de proposito.
Propésito es similar a direccion, a un encabezamiento general. La vision es un

destino especifico, la imagen de un futuro deseado” [SP 98].

En el caso particular de una biblioteca universitaria se debe, como primera
accion, plantear sus objetivos y metas acorde al medio donde se encuentra inserta. Para
ello es necesario una declaraciéon de su propdsito o razén de ser, mision, y lo que
pretende alcanzar a largo plazo, visidn; conjuntamente con los valores que constituyen

el soporte para la misién y visién.

2.3.10.1 Mision o Proposito

Es lo que se propone la organizacién. Misién proviene de la palabra latina

mittere, que significa arrojar, soltar o enviar; y propdsito deriva del latin proponere, que
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significa declarar. Hace referencia a la razén fundamental para la existencia de la

organizacion.

2.3.10.2 Vision

Es la imagen que se desea alcanzar en el futuro. Una visién es una imagen del
futuro que se desea crear. Corresponde ser descrita en tiempo presente. Una visién debe
mostrar a donde se quiere ir. Vision deriva del latin videre, ver. Resulta mas persuasiva,
cuanto mds detallada y visual sea la imagen. Una visién debe impulsar forma y rumbo

al futuro de la organizacién y servir de ayuda a la gente.

2.3.10.3 Valores

Es cémo se espera viajar a donde se desea ir. La palabra valor deriva del latin
valere, ser fuerte, vigoroso o potente. Con el transcurrir del tiempo ha adquirido sus
actuales asociaciones con valentia y con aquello que es digno de mérito o respeto. En
este contexto los valores describen el modo en que la organizacién se propone operar
dia a dia, mientras persigue la vision.

Un conjunto de valores rectores puede incluir: limites que se impone, pautas de
conducta reciproca y apreciacion por la clientela, comunidad y concesionarios.

Cuando los valores se elaboran pero se ignoran, se anula una parte fundamental
de la visiéon compartida. En cambio, cuando constituyen una parte central del proyecto y
se exponen a la vista de todos, se convierte en un simbolo que guia la conducta que
ayudard a la gente a desplazarse hacia esa vision.

El proceso de generar y formular tanto la misién como la visién de la
organizacion es en si, una parte del proceso de planificacidn estratégica. Si se toma en
consideracion las definiciones presentadas, el dio mision-vision significa el conocer

qué se propone hacer, dénde se quiere ir, y con qué valores se cuenta.
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2.3.11 FACTORES CLAVE DE EXITO

Una vez acordada la misién y visién, es primordial que el establecimiento
determine cuales son las necesidades para dar cumplimiento a éstas. Debe estipularse

qué objetivos espera cumplir y hacia quienes estdn orientados.

Se debe conocer qué valora el usuario, qué no valora y los porqué de éstas.

Conocidos los factores claves de éxito, el establecimiento podrad dirigir su
accionar hacia los mismos, lo que le facilitard alcanzar la satisfaccién de los usuarios y

con ello las caracteristicas distintivas.

El punto de partida para identificar los factores criticos es realizar un Anélisis de
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA). Este ayudard a descubrir
los vacios y carencias existentes. También servird como argumento para cambios,

mejoras de acciones, y a superar las expectativas de los miembros de la institucién.

2.3.12 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

El camino a seguir para pasar del estado actual al estado deseado, esto es, de la
misién a la visidn; es estipular los objetivos estratégicos por cada factor de éxito

especificado.

Los objetivos constituyen un condicionante para el accionar de los miembros de
la organizacién y, en particular, para los directivos. Implican un compromiso formal de
propositos a obtener.

Es recomendable que los objetivos estratégicos sean formulados siguiendo una
escala ascendente y ejecutados de forma global. Esto es, de mds simples a mas
complejos, pero sin descuidar dreas o procesos del establecimiento y sin perder de vista

la propia situacién interna y del entorno.
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La evolucién de toda organizacién depende tanto de las oportunidades y

amenazas como de las fortalezas y debilidades que posee.

2.3.13 EL PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Segtin Lazzati [SF 03], el proceso de planificacién estratégica es un proceso de
toma de decisiones que consiste en “elegir un curso de accion determinado entre varios
cursos de accion alternativos” 'y se lo puede dividir en las siguientes etapas: examen de
la problematica, desarrollo de cursos de accién e implementacion.

El examen de la problemdtica incluye la identificacion del objetivo inicial y el
diagnéstico de la situacién, en tanto que el desarrollo de cursos de accién comprende la

concepcion, evaluacion y eleccion de éstos.

Es conveniente adoptar como metodologia de planificacioén estratégica aquella
que tiene en cuenta al andlisis estratégico, la formulacién estratégica y la

implementacién de la estrategia.

2.3.13.1 Analisis Estratégico

El andlisis estratégico constituye, dentro del proceso de planificacién estratégica,
la etapa divergente. En ésta, luego de identificar el objetivo inicial del trabajo, se inicia
un proceso de diagndstico metddico del sistema organizacional y del macro-sistema.
Esta etapa es la que mas tiempo lleva a aquellos que emprenden procesos de
planificacion estratégica. En ella se puede utilizar un enfoque de anélisis tradicional,

como el analisis FODA.

FODA:

La sigla FODA resume los conceptos de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas. Este enfoque distingue dos aspectos del ambiente interno: fortalezas y

debilidades y dos aspectos del ambiente externo: oportunidades y amenazas.
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Toda organizacién posee dos grandes conjuntos de caracteristicas claves: sus

recursos, capacidades y su estructura organizacional y sus sistemas. Esto es, un conjunto

que abarca los aspectos blandos de la organizacién y otro que se refiere a los temas

considerados mas duros.

2.3.13.2 Formulacion de la estrategia

En etapa corresponde desarrollar los cursos de accién de acuerdo con los

diagndsticos del ambiente interno, externo y a los trabajos realizados en torno a la

misioén, visién y valores. Comprende tres pasos:

1.

Concepcion de cursos de accion posibles. Es el paso que demanda mayor

creatividad.

Evaluacion de los cursos de accion concebidos. Aqui se requiere la proyeccién
de los efectos de cada curso de accién y la ponderacién en funcién de los
criterios pertinentes. Estos criterios pueden comprender: restricciones y otras
pautas en cuanto al empleo de recursos; principios, politicas y otras normas que
deban cumplirse; atributos o estdndares que tiene que satisfacer el producto o
servicio provisto y; otros objetivos que corresponda considerar. La proyeccién
de los efectos debe incluir el examen anticipado de los problemas de

implementacién que puedan afectar la decision.

Eleccion del curso de accion a seguir. En el item anterior hay un punto de
inflexiéon que representa el pase de la evaluacidén a la eleccidén. Durante la
evaluacion es conveniente adoptar una posicién ecudnime, tratando de ponderar
adecuadamente las ventajas y desventajas de cada alternativa. En este orden,
suele ocurrir que una alternativa sea preferible, siempre y cuando se den ciertas
condiciones favorables. La conclusién debe ser categdrica, aunque puede tener
condicionamientos, mas s6lo en términos de medidas concretas que tiendan a

reforzar el curso de accién elegido.
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2.3.13.3 Implementacion de la estrategia

En esta udltima parte hay que concentrarse en una parte fundamental de la
planificaciéon estratégica: la implementaciéon, y en particular, su relacién con la

planificacién operativa.

“Un plan estratégico completo guia cada una de las dreas en la direccion que la
organizacion desea seguir y les permite desarrollar objetivos y programas
adecuados a las metas. La relacion entre la planificacion estratégica y la de
operaciones es parte importante de las tareas de gerencia. ... Cuando la
planificacion se efectua adecuadamente, los resultados muestran un disefio
claramente definido para las actividades de la gerencia en todos los niveles de la
organizacion. La figura que sigue muestra la jerarquia de objetivos y estrategias,

. asi mismo, en la figura aparecen los demds objetivos relacionados con los
distintos niveles de la organizacion... . Conforme nos movemos de los niveles
altos de la empresa hacia los mds bajos (en funcion de quién elabora la
planificacion), aumentamos los detalles y especificaciones de los objetivos y
disminuimos el lapso de tiempo. Aunque el alcance, el lapso de tiempo y los temas
confrontados por el plan de operaciones difieren, todos ellos se derivan del plan

estratégico ”. [SF 03]

De esta manera se logra materializar en pautas de accién concretas que

coadyuvan a la obtencién de la estrategia.

2.4 HISTORIA DE LAS BIBLIOTECAS
Las bibliotecas en su calidad de almacenes de informacion escrita, surgieron a la

par de la escritura aproximadamente entre los afios 3000 y 2000 a.C., en el Oriente

Préximo.
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Las primeras bibliotecas recogian informacién acerca de asuntos comerciales y
legales. La primer biblioteca egipcia, custodi6 alrededor de 20000 papiros. La biblioteca
mads importante del mundo antiguo fue la biblioteca de Alejandria que llegé a ser el
principal centro del conocimiento del mundo helenistico. Estaba compuesta por un
museo y salas para traducir y copiar textos a numerosas lenguas. Hacia el siglo I a.C.,
los romanos acaudalados empezaron a crear bibliotecas privadas con obras griegas y
latinas. La creciente demanda de libros origind negocios paralelos de copistas y
librerias, asi como la aparicién de bibliotecas publicas, surgidas en el siglo II d.C. en
Roma.

Muchos textos de cardcter cientifico fueron copiados y conservados por los
musulmanes y los cristianos desde los siglos VIII y IX. Los 4rabes habian adoptado los
métodos chinos de fabricacion del papel, lo que abaraté el costo de los libros y permitié
la difusion de éstos por todos los territorios que se encontraban bajo influencia islamica.
En el siglo X, en al-Andalus, la Biblioteca de Cérdoba contaba con 400.000 libros.

En Europa occidental resulté fundamental la actividad realizada por las
bibliotecas de los monasterios para preservar la literatura, como las de San Milldn de la
Cogolla y la de Ripoll en la peninsula Ibérica. Cada una de estas bibliotecas incluia una
sala llamada scriptorium en la que los monjes realizaban copias manuscritas de obras
clasicas y de temitica religiosa. Estas se vieron enriquecidas con la llegada de obras
desconocidas hasta entonces y que formaron parte del botin capturado en los siglos XI 'y
XII durante las primeras Cruzadas. El auge de las universidades italianas, como la de
Salerno y Bolonia en el siglo XI, potencié también la creacién de colecciones
bibliogréficas destinadas a alumnos y estudiosos. Durante el siglo XIII, en la peninsula
Ibérica, la escuela de traductores de Toledo realizé una importante labor cientifica y
cultural que permitié traducir y rescatar para Europa medieval textos clasicos
fundamentales. El siglo XIV, supuso un periodo importante para el establecimiento de
bibliotecas en Europa, al margen de episodios catastréficos como la guerra de los Cien
Afios y la expansién de la peste negra. En Francia, Carlos V reunié una coleccién que
constituyd la base de la primera biblioteca real francesa.

Durante el siglo XV, Richard de Bury obispo de Durham, en Inglaterra,
describi6 en su obra Philobiblon (1473) un método para coleccionar y clasificar libros

considerado como uno de los primeros tratados de bibliofilia.
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Con la invencién de la imprenta en el siglo XV y una economia en expansion,
los libros se hicieron mds asequibles y la lectura aumentd. Durante este periodo se
ampli6 la Biblioteca Vaticana de Roma, el bibliéfilo Jean Grolier reunié una importante
coleccién privada y se fund6 en Florencia la Biblioteca Laurenciana, para albergar la
coleccion de la familia Medici.

Durante los siglos XVII y XVIII empezaron a crearse bibliotecas nacionales en
toda Europa. La biblioteca Bodleyana de la Universidad de Oxford, establecida por el
estudioso y diplomatico inglés sir Thomas Bodley, albergd en ella ejemplares de todos
los libros publicados en Inglaterra. Diversas sociedades culturales, como por ejemplo la
Royal Society, constituyeron colecciones especializadas para apoyar la investigacion.
En 1712, Felipe V fund6 la Biblioteca Piblica de Palacio, a partir de la cual naceria la
actual Biblioteca Nacional de Espaia, llamada asi desde 1836, afo en que dejé de ser
propiedad de la Corona y pasé a depender del Ministerio de Gobernacién. Surgid
ademds una nueva modalidad de biblioteca, la biblioteca itinerante de literatura popular,
gestionada por los libreros con fines lucrativos. Este tipo de biblioteca gozé de gran
aceptaciéon por parte del publico. La primera biblioteca publica, financiada por el
gobierno y disefiada para la formacién de la poblacién, abrié sus puertas hacia el afio
1850 en Manchester, Gran Bretafia. Aunque siempre se ha criticado el insuficiente
nimero de bibliotecas y la escasez de sus dotaciones, tanto en Espafia como en los
paises de Latinoamérica, a lo largo del siglo XIX empezaron a fundarse bibliotecas
publicas y nacionales en todos ellos. Distintos movimientos educativos, pedagdgicos y
filoséficos han apoyado, en Espafia y en Latinoamérica, la multiplicacién, el cuidado y

las dotaciones de las bibliotecas nacionales y de las bibliotecas populares.

2.4.1 TIPOS DE BIBLIOTECAS

Los tipos de colecciones bibliograficas son tan variados como pueden serlo sus
fines y su publico. La mayoria de los paises desarrollados disponen de una amplia
tipologia de bibliotecas. En general, se pueden citar las bibliotecas nacionales,

académicas, publicas, escolares y las especializadas.
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2.4.1.1 Bibliotecas Nacionales

Las llamadas bibliotecas nacionales estin financiadas con fondos publicos y
cumplen una doble finalidad: proporcionar material bibliografico de investigacién para
cualquier disciplina, y conservar y difundir el patrimonio cultural de cada pais. En
general, cada Estado tiene una biblioteca que es considerada “nacional” y cuyos
objetivos son los antes resefiados. Por sélo citar algunos casos paradigmadticos, sirvan
como ejemplos la Biblioteca del Congreso de Estados Unidos, la Biblioteca Britdnica, la
Biblioteca Nacional de Espafia, 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.

2.4.1.2 Bibliotecas Académicas

Son las bibliotecas de las facultades, escuelas y demés unidades académicas de
las universidades y centros de enseflanza superior que estin al servicio de sus
estudiantes y tienen que apoyar los programas educativos y de investigacién de las
instituciones en que se encuentran constituidas. Obtienen su financiacion de estas

instituciones, por regla general.

2.4.1.3 Bibliotecas Publicas

Las bibliotecas publicas pretenden responder a la amplia gama de necesidades
que pueden demandar sus usuarios. Ademds de obras literarias clasicas, sus fondos
pueden estar integrados por textos que proporcionan informacién sobre servicios
sociales, obras de referencia, discos, peliculas y libros recreativos. Muchas de ellas
patrocinan y organizan actos culturales complementarios, tales como, conferencias;
debates; representaciones teatrales; conciertos musicales; proyecciones

cinematograficas y exposiciones artisticas. En este sentido, deben ser mencionados los
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servicios infantiles, seccion caracteristica de las bibliotecas publicas que promueve
sesiones literarias, procura la existencia de una pequefia biblioteca infantil y, en
ocasiones, hasta dispone de dependencias con juguetes. El objetivo de las bibliotecas
publicas es satisfacer las necesidades del mayor niimero posible de ciudadanos, por lo
que suelen contar con equipos de lectura, audicién y libros impresos en formatos

especiales. La financiacion de estas bibliotecas procede de los poderes ptiblicos locales.

2.4.1.4 Bibliotecas Escolares

Las bibliotecas escolares 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 distintos medios audiovisuales y electrénicos.

Su financiacién procede de las instituciones escolares en las que estan integradas.

2.4.1.5 Bibliotecas Especializadas

Las bibliotecas especializadas estin planteadas para satisfacer necesidades
profesionales concretas. Por ello, suelen depender de empresas, sociedades,
organizaciones o instituciones especificas que proporcionan a sus empleados y clientes
estos servicios durante su trabajo. La formacion del personal de una biblioteca
especializada incluye conocimientos tanto de la materia que cubren sus fondos como de

biblioteconomia.

2.4.2 SERVICIOS BIBLIOTECARIOS EN LA ACTUALIDAD

Generalmente, las bibliotecas dividen sus actividades en dos categorias: las
relativas a procedimientos de tipo interno como los servicios técnicos, que suponen la

adquisicion, catalogacion, clasificacion, organizacién y tratamiento fisico del material
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bibliotecario y las referentes al trato directo con los usuarios, en las que se encuentran

los servicios publicos.

2.4.3 LA BIBLIOTECONOMIA . PROFESION DE BIBLIOTECARIO

El primer programa educativo para la formacion de bibliotecarios fue
establecido en 1887, en la universidad de Columbia por el estadounidense Melvil
Dewey. Su ejemplo fue seguido en el instituto Pratt (1890) y en la universidad Drexel
(1892). Algunas bibliotecas estadounidenses, como la biblioteca publica Enoch Pratt de
Baltimore y la biblioteca publica de Nueva York, patrocinaron igualmente programas
formativos a titulo individual.

Posteriormente, los bibliotecarios fundaron diversas organizaciones
profesionales, tanto a escala regional como nacional e internacional. Algunas de sus
principales inquietudes han sido mantener un firme compromiso con el principio de
libertad intelectual y promover el acceso de todas las fuentes de informacién posibles al

mayor nimero de publico.

2.4.4 ROL DEL BIBLIOTECARIO EN LA ARGENTINA

La actividad de un bibliotecario se relaciona con la realidad cultural, social,
econdémica y tecnoldgica y ademds de dar respuestas especializadas a determinadas
necesidades, debe mediar entre la informacion y el usuario. Por esto ha generado terreno

propio para el intercambio de conocimientos y avances profesionales.

En junio de 2001 la Asociacién de Bibliotecarios Graduados de la Repiblica
Argentina (ABGRA) presenta el proyecto de ley: “Estatuto del Profesional en
Bibliotecologia y Documentacion” en el cual se definen las funciones y obligaciones de
los bibliotecarios. Si bien existen en él modificaciones sustanciales en algunos puntos,
por lo cual ain no se cuenta con una ley al respecto, deja en manifiesto y reconoce

como funciones el ejercicio profesional la docencia, investigacién, planificacion,
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direccién, administracién, evaluacidn, asesoramiento y auditoria sobre temas de su
incumbencia, asi como la ejecucién de cualquier otro tipo de tareas que se relacionen
con los conocimientos y aptitudes requeridas para las acciones enunciadas

anteriormente.

Este anteproyecto, establece las funciones del profesional de acuerdo al titulo;
que para el caso del Licenciado en Bibliotecologia y Documentacién, o su equivalente,

dispone:

“Ademas de las funciones mencionadas en el inciso a), podrd desemperiiar las

siguientes.

1) Planificar, organizar, conducir y evaluar sistemas de bibliotecas e informacion

nacionales, regionales y especializadas.

2) Asesorar en la formulacion de politicas de servicios de bibliotecas e

informacion.

3) Organizar servicios y recursos de informacion para facilitar los procesos de

toma de decision y para el apoyo de la docencia e investigacion.

4) Planificar, asesorar, dirigir, ejecutar y evaluar proyectos de investigacion en el

area de la bibliotecologia y documentacion.

5) Planificar, coordinar y evaluar la preservacion y conservacion del acervo

cultural.
6) Asesorar en la tasacion de colecciones bibliogrdficas /documentales.

7) Realizar peritajes referidos a la autenticidad, antigiiedad, procedencia y estado

de materiales impresos, de interés bibliofilicos.
8) Asesorar en el diseiio del planeamiento urbano en el aspecto bibliotecario.
9) Ejercer la docencia en las disciplinas de la especialidad.

10) Desempeiiar cualquier otra actividad en forma individual o integrando equipos
interdisciplinarios de trabajo o investigacion en los que se requieran

conocimientos y aptitudes inherentes a la bibliotecologia y documentacion”.
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2.4.5 NORMAS INTERNACIONALES ESENCIALES

ISO 11620: 1998 (E) Informacién y Documentaciéon - Indicadores de
desempefio para bibliotecas. Esta norma internacional estd relacionada con la
evaluacién de todo tipo de bibliotecas y proporciona tanto la terminologia estdndar
concerniente al sistema bibliotecario como las definiciones de los indicadores de
desempefio que reconoce. También contiene objetivos, alcances y métodos para los
indicadores que define. No tiene como finalidad excluir el uso de otros indicadores ni
forzar al empleo de todos los que menciona.

Como la calidad de los servicios de una biblioteca estd relacionada con la
administracion y el aseguramiento de la calidad, esta norma internacional se adecua a la
ISO 9004-2.

La norma se revisa continuamente por un grupo de trabajo que analiza los
nuevos desarrollos y decide sobre la incorporacién de indicadores adicionales, a medida
que éstos son probados y validados.

Los indicadores de desempeifio referenciados en esta norma estdn agrupados de

acuerdo con las actividades o aspectos a medir. En general, los puntos que observa son:

[u——

Percepcidn del usuario.
2. Servicios Publicos.
3. Servicios Técnicos.
4. Promocién de servicios.

5. Disponibilidad y uso de recursos humanos.

2.4.6 NORMAS INTERNACIONALES BASICAS

ISO 9000:2000 —Fundamentos y Vocabulario. Describe los fundamentos de los
sistemas de gestion de la calidad (SGC) y especifica la terminologia para estos sistemas

de gestion.
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IS0 9001:2000 — SGC, Requisitos. Especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los

reglamentarios que le sean de aplicacion.

ISO 9004:2000 — Directrices para el mejoramiento del desempefio. Proporciona
directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de

la calidad.

2.4.7 NORMAS INTERNACIONALES COMPLEMENTARIAS

ISO 9000/1 Of. 1995 — Normas de gestion de calidad y de aseguramiento de

calidad. Parte 1: guia para la seleccién y uso.

ISO 9004/2 Of. 1996 — Gestién de calidad y elementos del sistema de calidad.

Parte 2: guia para los servicios.

ISO 9004/4 Of. 1996 — Gestion de calidad y elementos del sistema de calidad.

Parte 4: guia para el mejoramiento de la calidad.

UNE-CR 13908: 2002. Indicadores de Gestion Logistica. Requisitos y Métodos
de Medicién. Esta norma internacional define un conjunto de indicadores de gestién
logistica, requisitos y métodos de medicion, relativos a la eficacia, eficiencia y factores
asociados en las dreas de direccion de la logistica, sistemas y equipamiento. Los
indicadores de gestiéon descritos en este documento son ejemplos de las mejores
practicas generalmente aceptadas en logistica que, ademds, pueden incorporarse a los
contratos con proveedores para asegurar que queda bajo control la gestion integral de la

cadena de aprovisionamiento.

UNE 66175: 2003. Guia para la implantacién de sistemas de indicadores. Esta

norma solo pretende ser una guia de referencia y aclarar dudas sobre indicadores. Los
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indicadores que comenta la norma son los que las empresas usan para seguimiento y
medicién de procesos. En la norma se muestran ejemplos relacionados con objetivos
estratégicos para clarificar dudas, aunque lo légico es que cada empresa analice sus
procesos y establezca indicadores para mantener bajo control aquellos procesos elegidos

0 que considera criticos.

2.4.8 PRINCIPIOS DE LA SERIE ISO 9000:2000

La serie ISO 9000:2000 esta compuesta por ocho principios de gestion de la
calidad que constituyen la base conceptual de la serie de normas y que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora

continua en el desempefio.

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben
comprender sus necesidades actuales y futuras; satisfacer los requisitos y esforzarse en

exceder las expectativas de ellos.

2. Liderazgo: los lideres son quienes deben establecer los propésitos y orientacién de la

organizacion.

3. Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion. Su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como procesos.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y a la eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: 1a mejora continua del desempefio global de la organizacién debe

ser un objetivo permanente de ésta.
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7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizaciéon y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

2.4.9 SELECCION Y USO DE NORMAS

Las normas ISO 9001 e ISO 9004, en su edicién 2000, han sido elaboradas como
un par coherente de normas para los SGC. Fueron disefiadas para complementarse entre
si, pero también para ser utilizadas de manera independiente.

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un SGC. Estos pueden ser
utilizados por las organizaciones para su aplicacion interna, certificacion o con fines
contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente. Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a
través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua
del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los

reglamentarios aplicables.

La norma ISO 9004 proporciona orientacidon sobre un rango mds amplio de
objetivos de un SGC que la norma ISO 9001. Especialmente para la mejora continua del
desempeiio, eficiencia y eficacia de la organizacién. No tiene como intencién ser
utilizada con fines contractuales o de certificacion. Proporciona directrices que van mas

alla de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001, como ser:

® Jos objetivos relativos a la satisfaccién del cliente y a la calidad del producto se
extienden para incluir la satisfaccion de las partes interesadas y el desempefio de

la organizacion;
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e ¢s aplicable a los procesos de la organizacién y por lo tanto se pueden difundir

en la organizacion los principios de gestion de la calidad en los que estd basada;

e ¢l objetivo es la consecuciéon de la mejora continua, medida a través de la

satisfaccion del cliente y de las demads partes interesadas.

Esta norma destaca que para dirigir y operar una organizacion con éxito es
indispensable gestionarla de manera sistemdtica y visible, implementando y
manteniendo un sistema de gestion disefiado para mejorar continuamente la eficacia y la
eficiencia del desempefio de la organizacién, mediante la consideracion de las

necesidades de las partes interesadas.

2.5 ANALISIS ESTADISTICO - INTRODUCCION

Los métodos de andlisis multivariante de datos, métodos factoriales y de
clasificacion, han probado su eficacia en el estudio de grandes masas de informacién

compleja.

Los métodos factoriales, muy utilizados en Data Mining (mineria de datos),
permiten confrontar informaciones diversas, lo que hace que sea mds rico que los
andlisis separados. Las herramientas que trabajan con estos métodos, ofrecen
representaciones graficas de la informacion contenida en grandes bases de datos y una
reducciéon de la dimensionalidad. También permiten extraer las tendencias mas
destacadas, jerarquizarlas y eliminar los efectos marginales o puntuales que perturban la
percepcién global de lo observado. Los métodos de clasificacién resultan ser un
complemento necesario de los métodos factoriales ya que facilitan la construccién de
tipologias de individuos segun las variables en estudios.

Estos métodos se aplican en multiples dominios cientificos como la sociologia,
la epidemiologia, la ecologia, la lingiiistica, la psicometria, el anélisis de mercados, la
arqueologia, entre otros. También se utilizan en la banca y los seguros donde deben

analizarse grandes bases de datos.
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2.6 ANALISIS MULTIVARIANTE

En Estadistica, el andlisis multivariante comprende un conjunto de métodos cuya
finalidad es analizar simultineamente conjuntos de datos correspondientes a varias
variables medidas en cada individuo u objeto estudiado.

A diferencia de otros métodos, su aplicacién conlleva a un mejor entendimiento
del fendmeno objeto de estudio.

Cualquier andlisis simultdneo de mas de dos variables puede ser considerado
aproximadamente como un andlisis multivariante. Muchas técnicas multivariantes son
extensiones del andlisis univariante y del andlisis bivariante. Otras técnicas
multivariantes, sin embargo, estdn disefiadas exclusivamente para tratar con problemas
multivariantes. Tal es el caso del andlisis factorial, que sirve para identificar la
estructura subyacente de un conjunto de variables.

Para algunos investigadores, multivariante significa simplemente examinar
relaciones entre més de dos variables. Otros usan el término sélo para problemas en los
que se supone que todas las variables multiples tienen una distribucién normal
multivariante. Sin embargo, para ser considerado verdaderamente multivariante, todas
las variables deben ser aleatorias y estar interrelacionadas de tal forma que sus

diferentes efectos no puedan ser interpretados separadamente con algtin sentido.

2.6.1 OBJETIVOS DEL ANALISIS MULTIVARIANTE

Los objetivos del andlisis multivariante, pueden sintetizarse en:

¢ Proporcionar métodos para el estudio de un conjunto de datos multidimensional
para el cual el, andlisis estadistico unidimensional y bidimensional es incapaz de

conseguir.
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e Ayudar a la toma de decisiones 6ptimas, teniendo en cuenta la informacién

disponible en el conjunto de datos analizado.

2.6.2 CONCEPTOS BASICOS DEL ANALISIS MULTIVARIANTE

Aunque el andlisis multivariante tiene sus raices en la estadistica univariante y
bivariante, la extensién al dominio multivariante introduce conceptos y cuestiones
adicionales. Estos conceptos van desde la necesidad de un entendimiento conceptual del
elemento basico del anélisis multivariante, valor tedrico, a cuestiones especificas como

ser tipo de escala utilizada y resultados estadisticos.

2.6.3 ESCALAS DE MEDIDA

Existen dos tipos bdsicos de datos: no métricos o cualitativos y métricos o
cuantitativos. Los datos no métricos son atributos, caracteristicas o propiedades

categodricas que identifican o describen a un sujeto.

Las medidas no métricas pueden tener escalas nominales u ordinales. La medida
con una escala nominal asigna nimeros que se usan para etiquetar o identificar sujetos u
objetos. Las escalas ordinales representan un nivel superior de precisiéon de la medida.
Las variables pueden ser ordenadas o clasificadas con escalas ordinales en relacién a la
cantidad del atributo poseido. Cada subclase puede ser comparada con otra en términos
de una relacién de “mayor que” o “menor que”. Puede ilustrarse en una escala ordinal
los diferentes niveles de satisfaccion del consumidor individual, con diferentes

productos.
Las medidas de datos métricos estdn constituidas de tal forma que los sujetos

pueden ser identificados por diferencias entre grado o cantidad. Las variables medidas

métricamente reflejan cantidades relativas o grado. Las medidas métricas son las mds
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apropiadas para casos que involucran cantidad o magnitud, tales como el nivel de
satisfaccion o la demanda de trabajo.

Las medidas métricas pueden tener escalas de intervalos o de razén. Estas
escalas, ambas métricas, proporcionan el nivel mdis alto de medida de precision
permitiendo realizar casi todas las operaciones matematicas.

Es importante identificar la escala de medida de cada variable empleada, de tal
forma que no se estén utilizando datos no métricos como si fueran métricos, ya que la
escala de medida es crucial para determinar qué técnica multivariante es la mas

indicada.

2.6.4 ESCALA DE LIKERT

Algunos autores, asumen a las variables del tipo “escalas de Likert” como
variables de intervalo ordinales, en las que los intervalos entre categorias son iguales.
Con este tipo de variables se recoge de forma cuantitativa valores de variables que en

principio requeririan tratamiento cualitativo.

Estas variables son propiamente cuantitativas, ya que permiten realizar
comparaciones de intervalos y operaciones matematicas tales como suma, diferencia o

distancia.

Para este tipo de variables es licito obtener estadigrafos de posicion y de

dispersion como lo son medias, varianzas, entre otros.

La limitacién més importante para este tipo de variables es que no se puede
establecer relaciones de proporcién ya que carecen de un cero natural.

Generalmente suelen variar entre 1 a 5, siendo 1 en el caso mds desfavorable,
negativo o totalmente en desacuerdo, y 5 el mds favorable, positivo o totalmente de

acuerdo; aunque las hay otras que varian por ejemplo de 1 a7 o de -3 a +3.
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2.6.5 TECNICAS MULTIVARIANTES

Se pueden clasificar en tres grandes grupos: de dependencia, interdependencia y

estructurales.

2.6.5.1 Métodos de Dependencia

Los métodos de dependencia suponen que las variables analizadas estian
divididas en dos grupos: variables dependientes y variables independientes. El objetivo
de los métodos de dependencia consiste en determinar si el conjunto de variables

independientes afecta al conjunto de variables dependientes y de qué forma.

2.6.5.2 Métodos de Interdependencia

Estos métodos no distinguen entre variables dependientes e independientes y su

objetivo consiste en identificar qué variables estdn relacionadas, cémo lo estdn y por

7z

qué.

2.6.5.3 Métodos estructurales

Suponen que las variables estdn divididas en dos grupos, variables dependientes
y variables independientes. El objetivo de estos métodos es analizar cémo las variables
independientes afectan a las variables dependientes y cémo estin relacionadas las

variables de los dos grupos entre si.

2.6.6 ETAPAS DE UN ANALISIS MULTIVARIANTE

Los pasos a seguir en un andlisis multivariante, pueden sintetizarse en:
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1. Objetivos del andlisis.

Se define el problema especificando los objetivos y las técnicas multivariantes que
se van a emplear.

El investigador debe establecer el problema en términos conceptuales definiendo los
conceptos y las relaciones fundamentales que se van a investigar. Se deben
establecer si dichas relaciones van a ser relaciones de dependencia o de

interdependencia y se determinan las variables a observar.

2. Disefio del analisis.

Se determina el tamafio muestral y las técnicas de estimacién a emplear. De
proceder, se especifican las ecuaciones a estimar y las distancias a calcular. Luego

se efectda la observacion de los datos.

3. Hipdtesis del andlisis.

Se evaldan las hipdtesis subyacentes a la técnica multivariante. Dichas hip6tesis
pueden ser de normalidad, linealidad, independencia, homocedasticidad, etc.

También se debe decidir qué hacer con los datos erréneos o faltantes.

4. Realizacién del analisis.

Se estima el modelo y se evalia el ajuste a los datos. En este paso pueden aparecer
observaciones atipicas, outliers, o influyentes cuya hegemonia sobre las

estimaciones y la bondad de ajuste se debe analizar.

5. Interpretacion de los resultados.

Si las interpretaciones llevan a realizar especificaciones adicionales de las variables
o del modelo, volver a los pasos 3) y 4).

6. Validacion del anélisis.

Consiste en establecer la validez de los resultados obtenidos y si se pueden

generalizar a la poblacién de la que procede.
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2.7 ANALISIS FACTORIAL

El andlisis factorial es un tipo de andlisis de interdependencia. Se utiliza para
analizar las interrelaciones existentes entre una serie de variables.

Los antecedentes del andlisis factorial se encuentran en las técnicas de regresion
lineal, iniciadas por Galton. K. Pearson (1901) quien presentd la primer propuesta del
“método de componentes principales”; primer paso para el cdlculo del anélisis factorial.

El origen del andlisis factorial suele atribuirse a Spearman (1904), por su
investigacion sobre inteligencia.

La falta de concordancia entre consideraciones tedricas expuestas por diversos
autores, junto con la variedad de las bases mateméticas, son a menudo causa de
diversidad en las denominaciones.

El andlisis factorial, orientado a la deduccion de capacidades y cualidades
generales, se basa en la correlacién de caracteristicas del grupo de personas
investigadas.

Los factores que se obtienen se fundamentan en la semejanza “funcional” entre
personas y constituyen las tipologias.

El siguiente parrafo, extraido del glosario técnico de Brefiilla, Maria Elena y

otros (2002), resume la tematica tratada:

“El andlisis factorial intenta explicar las intercorrelaciones en términos
de algunos “‘factores” subyacentes, cuyo niimero es de preferencia menor que el
de las variables originales, y revela qué proporcion de la variacion observada en
cada una de las medidas originales se debe a, o se asocia con, cada uno de los
factores hipotéticos. El andlisis factorial ha contribuido a una mejor comprension
de la organizacion de los componentes de la inteligencia, aptitudes y
personalidad: también marco el camino hacia la elaboracion de pruebas mas
“puras” de los diferentes componentes....estudia datos empiricos y correlaciones
entre datos aislando factores que intervienen en ellos. El material empirico debe
ser de la misma clase o proceder de un drea comun (por ej., resultados de
pruebas de inteligencia)... Algunos investigadores, basdndose en determinadas

premisas matemdticas, efectiian una construccion geométrica de dos ejes
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cruzados perpendicularmente en los que pueden representarse optimamente todos
los valores hallados en el cdlculo. Los ejes (factores) de este sistema no se
conciben, por lo general, unicamente como un medio descriptivo, sino que se les
atribuye una cierta realidad. Qué capacidades o cualidades generales resulten
del andlisis factorial depende de los procedimientos matemadticos utilizados y de

’

los tests y las muestras que han servido para el estudio”.

2.7.1 ETAPAS EN EL ANALISIS FACTORIAL

Elegida esta técnica multivariante, se debe proceder a determinar el tamafio
muestral. Para algunos autores el andlisis factorial se puede llevar a cabo con un minimo
de 40 personas. Segiin otros, cuando el nimero de atributos no es muy grande lo ideal
es diez personas por atributo o variable. Para validar el instrumento alcanza una muestra

igual al producto del nimero de atributos por el nimero de opciones de la escala.

Las etapas que se suelen seguir son:

1. Calculo de la matriz de correlaciones entre todas las variables, conocida

habitualmente como matriz R.
2. Extraccién de factores necesarios para la representacion de los datos.

3. Rotacién de los factores, con objeto de facilitar su interpretacion.

En realidad sélo los dos primeros pasos son indispensables, el tercero es un

complemento.

Una vez que se dispone de la matriz de correlaciones, se la debe examinar para
comprobar si sus caracteristicas son adecuadas para realizar un andlisis factorial. Uno de
los requisitos que se debe cumplir para que el andlisis factorial tenga sentido es que las

variables estén altamente correlacionadas.
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Para comprobar el grado de asociacion entre las variables puede utilizarse, entre

otros métodos, lo siguiente:

Cdlculo del determinante de la matriz de correlaciones. Cuando el determinante
es muy bajo, indicard altas intercorrelaciones entre las variables. No debe ser
cero, pues indicard que algunas de las variables son linealmente dependientes y

no se podrdn realizar ciertos cdlculos necesarios en el andlisis factorial.

Prueba de esfericidad de Bartlett. Comprueba si las variables estan
intercorrelacionadas; de no ser asi, no tiene mucho sentido llevar a cabo un
andlisis factorial. De aceptarse la hipdtesis nula (p>0.05) significa que las
variables no estdn intercorrelacionadas. Es muy util cuando el tamafio muestral
es pequeio.

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Es una medida de adecuacién muestral
global. Si el valor del indice KMO es bajo, se desaconseja la utilizaciéon del
andlisis factorial. Kaiser (1960), considera que este indice puede ser

interpretados como:

09 < KMO £ 1  Muy bueno
0.8 < KMO < 0.9 meritorio
0.7 £ KMO < 0.8 mediano
0.6 < KMO < 0.7 mediocre
KMO < 0.5 inaceptabl e

Figura 2. Medida de adecuacién muestral global. indice KMO.

Correlacidon Anti-imagen. Entre los coeficientes de esta matriz, tiene que haber
pocos coeficientes altos, los de la diagonal, para que sea razonable aplicar el

analisis factorial.

Medida MSA de adecuacion individual (Measure of Sampling Adequacy). Para

valores bajos de este indice, no se aconseja aplicar andlisis factorial.
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A partir de la matriz de correlaciones, el andlisis factorial extrae otra matriz que
la reproduce de forma mas sencilla. Esta nueva matriz se denomina matriz factorial y
estd compuesta por indices de correlacion entre los factores y las variables. Estos
coeficientes reciben el nombre de pesos, cargas, ponderaciones o saturaciones
factoriales. Los pesos factoriales indican el peso de cada variable en cada factor. Lo

ideal es que cada variable cargue alto solo en un factor.

2.7.1.1 Analisis de Fiabilidad

La fiabilidad es el grado de consistencia entre las multiples medidas de una
variable. La medida mds utilizada para este proposito es el indice alfa de Cronbach. El
acuerdo general sobre el limite inferior para este indice es de 0.70, aunque en

investigaciones exploratorias puede descender a 0.60.

2.7.1.2 Valores Propios o Eigenvalues

El cuadrado de una carga factorial indica la proporcion de la varianza explicada

por un factor en una variable particular.

La suma de los cuadrados de los pesos de cualquier columna de la matriz
factorial es lo que se denomina valor propio o eigenvalue, e indica la cantidad total de

varianza que explica ese factor para las variables consideradas en su grupo.
Si se divide el valor propio entre el nimero de variables. El resultado indica la

proporcién, tanto por ciento si multiplicamos por 100, de la varianza que explica el

factor.
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2.7.1.3 Comunalidades

Se denomina comunalidad a la proporcién de la varianza explicada por los
factores comunes en una variable.
La comunalidad es la suma de los pesos factoriales al cuadrado en cada una de

las filas.

2.7.1.4 Factores a Conservar

Puede ocurrir que la matriz factorial presente un nimero de factores superior al
necesario para explicar la estructura de los datos. Generalmente hay un conjunto
reducido de factores, los primeros, que son los que explican la mayor parte de la
variabilidad total. Los otros factores suelen contribuir relativamente poco. Una forma
para determinar el nimero de factores a conservar, es cumplir el principio de
parsimonia, esto es, contar con un nimero reducido de factores.

Existen diversos criterios para determinar el nimero de factores a conservar.
Uno de los més conocidos y utilizados se debe a Kaiser (1960), el cual indica que se
debe conservar solamente aquellos factores cuyos valores propios sean mayores a la

unidad. Este criterio es el que suelen utilizar los programas estadisticos por defecto.

2.7.1.5 Rotaciones Factoriales

Muchas veces la matriz factorial resulta de dificil interpretacion, pues no queda
claro en qué factor satura cada variable. Para facilitar la interpretacion se realiza lo que
se denomina rotacién factorial. Esta consiste en hacer girar los ejes de coordenadas, que
representan a los factores, hasta conseguir que se aproxime al maximo a las variables en
que estan saturados.

La saturacion de factores transforma la matriz factorial inicial en otra

denominada matriz factorial rotada, de mas facil interpretacion. La matriz factorial
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rotada es una combinacidn lineal de la primera y explica la misma cantidad de varianza
inicial.
Segin Thurstone (1935), la matriz factorial debe reunir las siguientes

caracteristicas:

1. Cada factor debe tener unos pocos pesos altos y los otros proximos a cero.
2. Cada variable no debe estar saturada en mas de un factor.

3. No deben existir factores con la misma distribucion, es decir, los distintos

factores deben presentar distintas distribuciones de cargas altas y bajas.

Estos requisitos en la practica no suelen conseguirse, pero se debe tratar de
alcanzar una solucién lo més proxima posible a ella. Se recomienda la rotacién
ortogonal, aunque de existir razones para pensar que los factores estidn correlacionados

se deberia utilizar una rotacion oblicua.

La rotacién ortogonal mds utilizada es la conocida como “Rotacién Varimax”,

mientras que entre las oblicuas lo es la “Rotacién Oblimin”.

La rotacién varimax o criterio varimax, hace énfasis en la simplificacion de las
columnas con el fin de una interpretacion sencilla. Por su parte, la rotacién oblicua lo

hace en las filas.

2.7.1.6 Interpretacion de Factores

En esta fase de interpretacion, se sugiere dos pasos:

1. Analizar la composicion de las saturaciones factoriales significativas de cada

factor.

2. Interpretar los factores y asignarles nombres. Este debe estar de acuerdo con la

estructura de su contenido.
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Aquellas variables que saturan altamente en mds de un factor se las denominan
variables complejas y no deben ser empleadas para proporcionar nombres a los factores.
Aquellos factores en los que algunas variables tienen cargas positivas y otras

tienen cargas negativas se denominan factores bipolares.
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CAPITULO 3 - ELABORACION Y VALIDACION DE LA
HERRAMIENTA

Las cosas no son como parecen, ése, quizds , sea el
descubrimiento mds grande que hizo la humanidad
en toda su historia.

Lic. Leonardo Moledo

En este capitulo se presenta el detalle de la técnica estadistica empleada y una

descripcién de los resultados obtenidos.

3.1 GENERALIDADES

Con esta investigacién se busca tanto que los estudiantes universitarios
establezcan su propio criterio sobre los elementos que conforman la imagen de la
biblioteca y medir su satisfaccién al respecto, como dar respuesta a los indicadores de
desempeiio establecidos en la norma ISO 11620. El objetivo de la primera etapa es, por
lo tanto, identificar los diferentes componentes que conforman la imagen de la
biblioteca en los individuos participantes. El objetivo de la segunda etapa consiste en
elaborar una herramienta por medio de la cual determinar los factores que conforman la

dimension imagen e interpretar sus significados.

La investigacion se realiz6 durante el afio 2005, en el dmbito de la Facultad de
Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales (FCEFN) y mas especificamente con los alumnos,
de ambos géneros, que se encontraban cursando al menos una asignatura del afio
intermedio o central de los distintos planes de estudio correspondientes a las carreras de
esta facultad. En ese entonces, se hallaban implementadas cuatro licenciaturas: Ciencias
de la Informacién, Geofisica, Geologia, Astronomia y Biologia. Cada una con una

duracién de cinco afios y en las que se tomd como referencia a los alumnos que
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cursaban asignaturas correspondientes al tercer afio. También se trabaj6 con la carrera
de pregrado, Programador Universitario, con tres afos en su plan de estudio. En esta
ultima se tomdé como referencia a los alumnos que cursaban asignaturas
correspondientes al segundo afio.

El método empleado para el reparto de la muestra fue el “estratificado con
fijaciéon proporcional” por carreras, que segin Festinger y Katz (1979), es un
procedimiento mediante el cual se divide la poblacién en subpoblaciones, estratos, y

luego se selecciona una muestra de cada una de ellas.

3.2 PROCEDIMIENTO

Como punto de partida se obtuvo un listado que proporcionaba, para cada una de
las carreras, el nimero de alumnos inscriptos en las asignaturas impartidas en el
segundo semestre. Posteriormente, se analizaron los estratos naturales establecidos por
la facultad, carreras, y se identificaron los subgrupos, asignaturas, de los que se
seleccionaron aleatoriamente el conjunto de ellos. Finalmente, se procurd que las
proporciones de individuos seleccionados por carrera sean proporcionales respecto al
nimero total de inscriptos en ellas. Cabe mencionar que se trabajé con todos los

estudiantes que estaban presentes en cada uno de los distintos cursos entrevistados.

Como ya se menciond, uno de los objetivos era identificar los diversos factores
que integran la dimensién imagen de la biblioteca en los alumnos universitarios y en
qué medida éstos influyen en crear una actitud favorable, fomentan el uso de los
servicios y la concurrencia a esta unidad.

Se dialog6 con los alumnos sobre el objetivo de la investigacion y la importancia
de sus aportes. Se reflexiond sobre las posibles causas que pueden afectar a su

concurrencia y uso de la biblioteca.
Para la identificacion de posibles factores y posterior comparaciéon con los

resultados de la encuesta se tuvo en cuenta que la variedad, calidad y cantidad, del

material, describe a la biblioteca y asegura el cumplimiento de su principal funcién. La
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variedad constituye un factor esencial de la misién del establecimiento, de la imagen y
de las preferencias de los usuarios. La variedad implica un equilibrio entre calidad y
cantidad de la coleccién. Los elementos que determinan la variedad, en realidad, son
multiples. En particular cabe mencionar la capacidad y gestiéon de los directivos,
demanda de la comunidad, afluencia de distintas categorias de usuarios con necesidades
y habitos propios, superficie del establecimiento y capital que se dispone. Una
biblioteca también puede elevar su imagen con una buena politica de “servicios” y un
nimero adecuado de personal idoneo, atento, amable y diligente. La promocién e
informacion que debe brindar la biblioteca, es una herramienta bdsica para atraer a los

usuarios y estimular la usanza del material y servicios que posee; conocido o no.

Si bien los elementos mencionados son decisivos, también debe tenerse en
cuenta los aspectos relacionados con la “comodidad” y con el disefio externo e interno
del establecimiento. Se trata de factores categdricos en la eleccién del lugar de estudio.
La comodidad incluye componentes relacionados con la localizacién del
establecimiento, el horario y el acervo de la coleccién, ayuda en la busqueda de la
informacién y al menos un ejemplar disponible. También implica la reduccién de los

tiempos en concretar los requerimientos.

La tecnologia, concepto muy amplio y que con sus nuevos impulsos tales como:
servicios on line, cdigos de barra, automatizacién de catdlogos, es un medio que asiste
a la gestion y ayuda ademds a acelerar los procesos de consulta, préstamos, entre otros.

También las estanterias abiertas pueden favorecer.

El disefio externo e interno, asi como el ambiente, influyen para atraer a los
usuarios. El disefio externo hace referencia, entre otros, a las caracteristicas de la
fachada, carteles sobre la mision, nombre del establecimiento e informacidén sobre
diversos tdpicos tales como, horario y novedades. El disefio interno y el ambiente
afectan a la afluencia y permanencia de los usuarios. Algunos elementos que definen el
disefio interior segiin Masson y Wellhoff (1984) son: mobiliarios (estanterias, mesas,
sillas) y equipamiento; iluminacién; disposicién y nimero de salas; espacios de estudio

y trabajo tranquilos; ambientacién sonora y adecuada decoracién; peculiaridades del
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personal (en cuanto a su apariencia, cordialidad, cortesia y amabilidad); material de
orientacion (carteles indicativos, flechas) y de informacidon (requisitos para la obtencién
de carnet, nimero de dias de préstamos, material de consulta en sala, multas, cuidados,

utilizacidn y consejos).

En cuanto al “servicio”, en esta investigacion, se lo define como el capaz de
integrar al sistema global de satisfaccién del usuario. Se trata de servicios que, al
proporcionar también conveniencia y comodidad, influyen en la imagen proyectada por
los directivos de la institucidn universitaria y de la biblioteca. En particular se menciona
al servicio de préstamo (en sala y a domicilio); servicio de Internet; servicios
complementarios en el momento de buisqueda de material (consulta en la Web de la
universidad o en el catdlogo automatizado); servicio de reserva de material; informe

sobre recepcion de nuevas adquisiciones y mantenimiento de la coleccidn.

Con la intencién de que los alumnos expresen sus puntos de vista, se llevaron a
cabo conversaciones en las que pudieron formular lo que les gustaria que la biblioteca
posea, sea y pueda mejorar. De esta manera se pudo conocer una variedad de
expresiones, conceptos, variables e inquietudes que empleaban para referirse a los

diferentes atributos que intervendrian en la conformacién de la dimensién imagen.

La informacién se analizd, clasific6 y se determinaron qué atributos
conformarian la encuesta. Los atributos se compararon con los expuestos en la norma
ISO11620 y otros andlogos usados en estudios sobre satisfaccién de usuarios. Se
redactaron los atributos mediante enunciados sencillos del tipo: “horario de Ia

EEENT3

biblioteca”, “ndmero de salas de lecturas”.

La encuesta final incluyé preguntas sobre “frecuencia” de concurrencia
(periodicidad), lugar de estudio, hdbito de visitar otros establecimientos y motivo de
concurrencia.

Se establecié una escala de actitud para valorar cada uno de los atributos y otra
para las variables de clasificacion de los usuarios: carrera, afio, sexo y afio de ingreso a

la carrera.
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Se llevaron a cabo entrevistas y reuniones con la direccién y personal de

biblioteca y se acordd sobre la escala de actitud propuesta e incorporada a la encuesta,

ver figura 3.

Codigo | Atributos

Muy
Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy
Malo

Horario en que se encuentra abierta la

Al Biblioteca

A.2 | Dimensién de la biblioteca, en general

A.3 |Dimensiones de las salas de lecturas
Numero de salas de lecturas (box de

A4 .
estudio)

A.5 | Ubicacion de la biblioteca, en el edificio
Ambiente de estudio dentro de la

A.6 -
Biblioteca

A.7 |Idoneidad del personal

A.8 |Cordialidad del personal

A9 Tiempo empleado en completar tus

' requerimientos
A.10 |Cantidad de personal
A1l Informacién brindada por la biblioteca
) en carteleras u otros medios

A.12 | Cantidad de material que posee

A.13 |Calidad del material que posee

A.14 | Equipamiento tecnoldgico que posee

A.15 | Servicio de reserva de material
Servicio de ayuda en la bisqueda de

A.16 .
material

A.17 |Servicio de préstamo en sala

A.18 |Servicio de préstamo a domicilio

Figura 3. Escala de actitud para el anilisis de imagen de una biblioteca

Se realizaron pruebas pilotos con el fin de comprobar la no existencia de

dificultades a la hora de su llenado y estimar el tiempo requerido.

Dado que las caracteristicas de la coleccidn, los factores que influyen a la

concurrencia y permanencia en el establecimiento y los servicios, aunque son
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primordiales, no proporcionan referencias exactas sobre las motivaciones del usuario
para solicitar material de la biblioteca ni sobre la forma en que estas razones inciden
sobre la imagen y eleccion del lugar, se tratd de comprender el comportamiento de los

usuarios en términos de sus actitudes y hébitos hacia la adquisicién de conocimientos.

Se examind cuatro tipologias del usuario:

1. Los que asisten con la intencién de profundizar contenidos.
2. Para complementar el estudio.
3. Estudiar temas no dados.

4. Ejercitar temas practicos.

Finalmente, al cabo de unas semanas y ya validada la encuesta piloto y
seleccionados los cursos, se entregaron a los estudiantes las encuestas. Con la
autorizacién de los docentes a cargo de los cursos correspondientes, se esperd hasta su

entrega.

Se impartieron més encuestas de las necesarias. Estas, como ya se indico, se
repartieron en los afios intermedios de cada una de las carreras, durante el cursado de la
asignatura con mayor nimero de inscriptos, de tal forma que de haber invalidas, debido
a omisiones en algunos campos por distinta indole o no deseo de llenado, no afecten al
estudio. La encuesta se presenta en el anexo L.

Se obtuvo un total de 117 respuestas vélidas de las encuestas realizadas a los

usuarios potenciales de la biblioteca.

Los resultados obtenidos permitieron determinar perfiles de percepcion e imagen
de la biblioteca.

En una primer instancia y con el propdsito de un mejor entendimiento, se realizé
una conversioén de los valores de la escala y se asignaron los valores 1 a Muy Bueno;

0.75 a Bueno; 0.50 a Regular; 0.25 a Malo y 0 a Muy Malo.
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En término medio se obtuvo que la valoracién de los atributos considerados es

mads positiva de acuerdo a la antigiiedad de la carrera, ver figura 4 y al menor nimero de

alumnos que posee, figura 5. Graficamente, lo muestra la figura 6.

Carrera Programador I Cs. de l?, Geofisica | Geologia | Astronomia | Biologia
nformacion

Afios de 21 21 23 29 11 10

vigencia

Valoracion | ) 5, 0.74 072 | 067 0.66 0.64

Promedio

Figura 4. Nimero de afios de vigencia de las carreras (hasta 2005).

Primero | Segundo Tercero Cuarto Quinto | TOTAL
Programador 260 130 40 - - 430
Cs. dela 136 78 32 18 32 296
Informacion
Geofisica 10 4 3 2 1 20
Geologia 91 41 20 21 15 188
Biologia 160 72 44 23 11 310
Astronomia 19 7 4 8 2 40

Figura 5. Nimero de alumnos por carrera y afio. Ciclo Lectivo 2005
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Figura 6. Imagen proyectada por los usuarios

Puede advertirse que un resultado no estaria del todo de acuerdo con la
afirmacién: “es mds positiva de acuerdo a la antigiiedad de la carrera y al menor niimero
de alumnos que posee”. Tal es el caso en la carrera de Programador Universitario, que si
bien es la que cuenta con el mayor nimero de alumnos, hecho que provoca una
disminucién en la valoracién de la biblioteca, tiene una antigiiedad igual que la carrera
Ciencias de la Informacién, en donde se encuentra la mayor valoracién. Con el fin de
tratar de dilucidar el porqué de este hecho se analizan, para la carrera en cuestién, los

atributos menos valorados y se los presenta en la figura 7.
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Atributos Valoracion Promedio
Nimero de salas de lecturas 0.27
Equipamiento tecnoldgico 0.30
Dimensiones de las salas de lecturas 0.38
Servicio de reserva de material 0.43
Servicio de Ayuda en la bisqueda de material 0.45
Cantidad de material 0.47

Figura 7. Valoracion promedio de los atributos menos valorados por los alumnos
de la carrera Programador Universitario.

Estos atributos pueden verse afectados por ser Programador Universitario una
carrera de corta duracién, con una rdpida salida laboral, que posee un mayor porcentaje
de alumnos con escasos recursos econdmicos y cuyos domicilios particulares se
encuentran a mayor distancia que los del resto del alumnado. Se destaca que esta carrera
es una de las dos que mas valoran al atributo “Ambiente de estudio dentro de la

biblioteca”, que por el resto de las carreras es poco valorado.

3.3 ANALISIS FACTORIAL EN UNA SUBMUESTRA

Utilizando la escala de actitud, transformada entre O y 1, se realiz6 el tratamiento
de la informacion para las carreras Ciencias de la Informacion y Biologia.

Se empled el andlisis factorial, que en la mayoria de los tratamientos en
computador es denominado como “Anélisis de Componentes Principales con Rotacién
Varimax”. Cabe aclarar que con esta técnica se elimina la informacion redundante y se
detecta la estructura del usuario respecto a su percepcién de la biblioteca.

Se destaca que se llevaron a cabo diversas aplicaciones de la técnica de andlisis

factorial para el conjunto de encuestas realizadas en todas las carreras.
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Como aprendizaje, se realiza el tratamiento de las respuestas de la muestra
tomada y constituidas por las carreras Ciencias de la Informacién y Biologia. Por medio
del anélisis factorial, y cumplimentadas las suposiciones que este andlisis presupone, se
pone de manifiesto la existencia de 6 (seis) factores significativos que resumen los 18
(dieciocho) atributos iniciales.

Los coeficientes de la matriz factorial se especifican en el figura 8.

. Factores
Atributo 1 ) 3 4 5 6
Al ,130 ,163 -,057 ,835 ,082 ,073
A2 - 118 ,548 ,397 AT77 -,094 ,056
A3 -,261 , 788 ,138 ,335 ,098 -,174
A4 - 117 ,808 ,135 ,020 -,047 ,073
A5 ,129 ,071 -,012 ,262 ,195 ,709
A6 ,106 ,065 -,013 -,276 -,462 ,704
A7 518 ,348 -,324 ,060 -,255 -,042
A8 ,662 -,018 -,038 ,282 -,040 ,017
A9 ,5987 ,030 ,486 ,188 -,265 ,017
A10 518 ,324 -,072 ,225 ,093 ,290
All -,077 ,051 ,855 -,107 ,172 -,083
Al2 ,086 ,563 ,294 ,384 ,238 ,019
Al3 ,318 , 752 -,084 -,180 ,233 ,167
Al4 -,049 ,196 ,057 ,080 ,900 ,047
Al5 ,116 ,185 ,620 ,052 -,050 ,058
Al6 ,650 ,187 ,017 -,403 -,265 ,028
Al7 ,749 -,137 ,002 -,006 ,209 ,033
Al8 ,695 -,238 ,164 -,160 -,094 ,146

Figura 8. Matriz de factores, luego de rotacion varimax.
De acuerdo con el andlisis expuesto y a los efectos de interpretar los factores, se

puede inferir que:

El factor 1 representa aspectos relacionados con la politica del personal, en
cuanto al trato con los usuarios. Una biblioteca cuyo personal es amable, cordial,
idéneo, solicito (que ayuda a una rdpida localizaciéon del material buscado o necesario)
incentiva la afluencia. Incluso, una buena politica de personal reduce la espera. Este

factor se interpreta como “tratamiento y servicio del personal”.

Graciela Elida Begueri 71



Maestria en logistica La logistica como garantia de satisfaccidn al usuario

El factor 2, se relaciona con el tamafio de la biblioteca y salas de estudio. Esto
tiene que ver con una mayor comodidad de los usuarios en el momento de demandar
informacion y conocimientos. Este factor se interpreta como “percepcion del disefio

interno”.

El factor 3 se interpreta como “comunicacion”. Los atributos que intervienen en

éste, son componentes que facilitan el acceso a novedades y servicios no habituales.

Los factores 4 y 5 contemplan tunicamente “horario” y ‘“equipamiento

tecnoldégico” respectivamente.

Finalmente el factor 6 engloba aspectos de “accesibilidad y permanencia”.

La relacién entre cada factor y los atributos iniciales se refleja en la figura 9.

Si bien los supuestos que se requieren en un andlisis del tipo factorial son
satisfechos, examinando la matriz factorial, figura 8, se observa que existen atributos
que tienen una carga considerable en mds de un factor, lo cual no es deseable (A2, A6y
A9). Este hecho también provoca que haya factores formados por un tnico atributo, por
lo que corresponderia realizar un nuevo analisis y obtener los factores predeterminando
su nimero. Lo expuesto ha sido publicado en las XXV Jornadas IRAM Universidades -

XII FORO UNILAB Octubre 2006.

Graciela Elida Begueri 72



Maestria en logistica La logistica como garantia de satisfaccidn al usuario

NOMBRE DEL ENUNCIADO DE LOS
FACTOR | ATRIBUTOS FACTOR ATRIBUTOS
Idoneidad, Cordialidad,
. - Tiempo empleado y cantidad
7-8-9-10-16- | tratamiento y servicio del .
1 de personal. Servicio de ayuda
17-18 personal P <
en la busqueda, de préstamo en
sala y a domicilio.
Dimensién de la biblioteca, de
PR percepcion del diseiio las salas y nimero de salas.
2 2-3-4-12-13 interno Cantidad y Calidad del
material.
Informacién brindada por la
3 11-15 comunicacion biblioteca. Servicio de reserva
de material.
4 | horario Horario en que se encuentra
abierta la Biblioteca.
5 14 equipamiento tecnologico Equipamiento tecnolGgico que
posee.
6 5.6 accesibilidad y Ubicacién y Ambiente de
permanencia estudio de la biblioteca.

Figura 9. Interpretacion de los factores acorde con los atributos que intervienen.

3.4 ANALISIS FACTORIAL EN LA MUESTRA

Dado que con el tratamiento total de los datos se obtienen 5 factores
comparables con el desarrollo expuesto y que el procedimiento para la submuestra es
viable, ademds de proporcionar resultados interpretables, se continda con el tratamiento
total de los datos.

Estos datos provienen de la muestra de 117 encuestas vdlidas a usuarios
potenciales de la biblioteca. Se trabajé con un nivel de confianza del 95 por ciento y un
error menor al 5 por ciento.

Las respuestas de los 18 atributos, valorados segiin una escala Likert de 5
estados, al igual que la norma ISO 11620, se sometieron a un andlisis estadistico
descriptivo.

En base a estos estadisticos descriptivos, ver figura 10, se puede sefialar que el

atributo mayor valorado es Al: “Horario en que se encuentra abierta la biblioteca”,
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también se destaca A18: “Servicio de préstamo a domicilio”. Del mismo modo, se

puede observar que el atributo menos valorado es A4: “Numero de salas de lectura”.

Atributos | Minimo | Maximo | Media | Desv. estandar
Al 2,00 5,00 [4,3162 ,65191
A2 1,00 5,00 |[3,2906 1,00052
A3 1,00 5,00 (29145 , 97885
A4 1,00 4,00 [2,5726 ,79129
A5 1,00 5,00 |[3,9316 ,86828
A6 1,00 5,00 |3,3590 ,94195
A7 1,00 5,00 |[3,8803 ,88242
A8 1,00 5,00 13,6068 ,90931
A9 2,00 5,00 |[3,7521 ,606832
Al10 1,00 5,00 13,4359 ,79204
All 1,00 5,00 [3,2393 ,95276
Al2 1,00 5,00 |3,1966 ,86343
Al3 1,00 5,00 |3,4615 ,94265
Al4 1,00 5,00 |[3,0171 1,05849
Al5 1,00 5,00 |[3,3162 ,91585
Al6 1,00 5,00 |[3,3846 ,86946
Al7 1,00 5,00 |[3,7521 ,83981
Al8 1,00 5,00 |[3,9573 ,83453

Figura 10. Estadisticos descriptivos de los atributos considerados.

Con el fin de analizar las posibles interrelaciones entre los atributos y asi
identificar los diversos factores que subyacen a la dimensién imagen de la biblioteca
universitaria, se efectda un andlisis factorial exploratorio.

Los indices de ajuste, prueba de Bartlett significativa e indice KMO superior a
0.8, evidencian la aptitud de los factores encontrados.

Por medio del estudio realizado, se comprueba una estructura compuesta por
cinco factores, ver figura 14.

De acuerdo a lo expresado en el capitulo 2, en lo referente a pasos a seguir en un
andlisis factorial, se presentan los resultados que comprueban el grado de asociacién
entre las variables involucradas: valor del determinante de la matriz de correlaciones,

prueba de esfericidad de Bartlett, indice KMO; como asi también el coeficiente de
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fiabilidad Alfa de Cronbach. Ver figura 11. La matriz de correlaciones obtenida, se

muestra en la figura 13.

Es importante destacar que los valores obtenidos cumplen ampliamente con los

requerimientos del anélisis propuesto.

Determinante de la matriz de correlaciones = 0,001
Prueba de esfericidad de Bartlett X 2 (153) = 825,461 (p = 0,000)
Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,831
Alfa de Cronbach (18 atributos) = 0,882

Figura 11. Valores que comprueban la aptitud del analisis factorial.

Con el mismo sentido, la figura 12 muestra los valores de adecuacién muestral

individual.

Atributo MSA Atributo MSA
Al 0,90090004 A10 |0,87749246
A2 0,85262907 All  ]0,89482818
A3 0,84122114 Al12  ]0,82594408
A4 0,88091991 Al13  |0,83972191
A5 0,82562447 Al4 0,9004902
A6 0,69339322 Al15 |0,85409891
A7 0,7593837 Al16 |0,89249068
A8 0,65860386 Al17  ]0,73847399
A9 0,85820094 A18 |0,77198183

Figura 12. Medidas de adecuacion muestral individual de las variables

Graciela Elida Begueri 75



Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 All Al2 Al13  Al4 | AI5S | Al6 Al7 AIS8

Al | 1,000  ,307 | ,205 231 | ,297 ,122 | 336 ,270 221 265 ,238 ,195 251 367 | ,293 362 ,333 | 421
A2 | ,307 1,000 ,703 & ,583 410 ,282 | 323 ,I155 315 241 451 482 359 | 435 435 297 | ,179 @ ,263
A3 | ,205 ,703 | 1,000 ,631 277 @ ,174 317 ,107 244 182 383 387 351 376 377 | 252 226 238
A4 | 231 583  ,631 1,000 ,196 ,196 | 272 ,184 336 272 411 439 440 | 297 462 329 | 280 @ ,233
AS | 297 410 277  ,196 1,000 ,389 | ,158 ,129 ,208 207 228 ,340 334 | 442 266 241 | 272 @ 258
A6 | 122 282 | ,174 ,196 | ,389 | 1,000 ,073 ,025 ,170 ,147 153 167 ,152 132 247 | -,002 ,037 ,053
A7 | 336 323 | 317 272 | ,(158 | ,073 1,000 ,618 271 310 321 212 233 270 ,303 | 252 ,239 297
A8 | ,270 ,155 | ,107 ,184 ,129 | ,025 ,618 1,000| ,363 324 378 242 133 ,195 | ,192 226 233 | ,194
A9 [ 221 315 244 336 ,208 ,170 | ,271 ,363 1,000 ,352 324 414 252 | 201 481 225 | ,135 275
Al10| ,265 241 | ,182 272 | ,207 | ,147 @ /310 .,324 352 1,000 ,295 378 317 .,248 | 224 205  ,203 | ,211
All| ,238 451 | ,383 411 228 | ,153 321 ,378 | ,324 295 1,000 ,330 365 .,381 ,406 ,273 ,193 ,197
Al12| ,195  ,482 | 387 ,439  ,340 | ,167 212 242 | 414 378 330 1,000 ,640 ,392 564 289 163 275
Al3] ,251 | 359 ,351 @ ,440 @ 334 ,152 233 133 | 252 317 365 ,640 1,000 ,476 | ,518 /318 @ 222 | ,244
Al4] ,367 | 435 376 297 | 442 132 270 ,195 @ ,201 ,248 381 1,392 476 | 1,000 ,368 414 | 267 | ,245
Al5| ,293 435 | 377 462 266 | 247 303 ,192 | 481 224 406 564 518 | ,368 | 1,000 ,441 @ ,349 | ,492
Al6] ,362 | 297 252 | ,329 | 241 -002  ,252 226 @ ,225 205 273 289 318 | /414 | 441 1,000 ,474 | ,391
Al7] ,333 | ,179 226 @ ,280 @ ,272 037 @ ,239 233  ,135 ,203 ,193 ,163 222 | 267 | ,349 474 | 1,000  ,661
Al18| ,421 263 | ,238 233 258 | ,053 ,297 ,194 | 275 211 ,197 275 244 245 492 391 ,661 1,000

Figura 13. Matriz de correlaciones.
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La figura 14 presenta la matriz factorial, ordenada segin sus cargas.

Factores
1 2 3 4 5
Al5S , 729 -,032 -,126 - 111 -,311
A2 J712 -,377 -,020 -,104 ,336
Al2 ,684 -,271 ,053 -,036 -,444
A4 ,672 -,286 ,022 -,361 ,131
Al3 ,654 -,228 -,091 -,040 -,384
A3 ,640 -,363 -,044 -,327 ,391
Al4 ,633 -,065 -,167 ,127 ,072
All ,613 -,088 275 -,096 ,112
Al6 578 ,316 -,285 -,168 -,046
Al8 ,564 ,483 -,365 -,034 -,058
A9 ,550 ,012 ,337 ,056 -,324
A7 541 ,336 457 -,007 ,297
Al ,533 ,346 -,119 227 ,196
A10 ,498 ,098 ,339 213 -,244
Al7 511 ,524 - 417 -,060 ,061
A8 ,449 ,430 ,615 ,088 ,100
A6 ,299 -,371 -,045 ,627 ,137
A5 ,526 -, 151 -,260 574 ,128

Figura 14. Matriz Factorial.

3.4.1 VALORES PROPIOS

La figura 15 contiene la informacion relativa a los cinco posibles factores y su
poder explicativo relativo, expresado por sus valores propios. Esta figura también
expone la cantidad total de varianza que explica cada factor para las variables

consideradas en su grupo.
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Valores Propios iniciales

Sumas de las saturaciones al

cuadrado de la extraccion

% de la % % de la %
Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 6,180 34,332 34,332 6,180 34,332 34,332
2 1,689 9,384 43,717 1,689 9,384 43,717
3 1,423 7,903 51,619 1,423 7,903 51,619
4 1,152 6,399 58,018 1,152 6,399 58,018
5 1,087 6,040 64,059 1,087 6,040 64,059
6 971 5,397 69,456
7 , 739 4,108 73,564
8 ,675 3,750 77,314
9 ,604 3,689 81,002
10 ,615 3,415 84,418
11 ,579 3,216 87,634
12 ,465 2,582 90,215
13 ,424 2,356 92,571
14 ,364 2,020 94,591
15 ,284 1,580 96,172
16 ,253 1,406 97,578
17 ,232 1,289 98,867
18 ,204 1,133 100,000
Figura 15. Valores propios y varianza total explicada.
3.4.2 COMUNALIDADES
La figura 16, detalla las comunalidades obtenidas.
Comunalidades Comunalidades
Inicial Extraccién Inicial | Extraccion

Al 1,000 ,508 Al10 1,000 478

A2 1,000 J773 All 1,000 ,481

A3 1,000 ,803 Al12 1,000 , 743

A4 1,000 ,682 Al3 1,000 ,638

A5 1,000 J712 Al4d 1,000 ,455

A6 1,000 ,641 AlS5 1,000 ,657

A7 1,000 , 703 Al6 1,000 ,545

A8 1,000 , 783 Al7 1,000 J717

A9 1,000 ,524 Al8 1,000 ,689
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Figura 16. Comunalidades

3.4.3 ROTACION FACTORIAL

Luego de efectuar una rotacién ortogonal varimax, se obtiene la matriz de

componentes rotados. Figura 17.

. Factores
Atributo | ) 3 4 5
Al ,109 541 ,020 ,326 ,310
A2 ,780 ,126 ,199 ,127 ,306
A3 ,870 ,132 ,118 ,065 ,105
A4 , 733 ,151 ,334 ,106 -,007
A5 ,146 ,270 ,165 ,033 , 768
A6 ,108 - 111 ,113 ,033 ,776
A7 ,274 ,223 ,013 ,760 ,028
A8 ,032 ,133 ,114 ,867 -,018
A9 ,089 ,055 ,582 411 ,069
A10 -,014 ,078 ,465 472 ,180
All ,467 ,085 ,287 ,406 ,093
Al2 ,282 ,102 , 792 ,075 ,140
Al3 ,280 ,203 , 702 -,018 ,156
Al4 ,345 ,351 ,270 ,104 ,359
Al5 ,297 ,394 ,634 ,071 ,079
Al6 ,214 ,657 ,242 ,090 -,030
Al7 ,084 ,835 ,051 ,092 ,029
Al8 ,058 197 ,190 114 ,044

Figura 17. Matriz de factores luego de rotacion varimax.

Finalmente, ordenando las cargas se pueden examinar los componentes de cada

factor. Ver figura 18.
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Atributo Enunciado Factor | Factor | Factor | Factor | Factor
1 2 3 4 5
A3 Dimensiones de las salas de 870
lecturas
A2 Dimensién de la biblioteca, en 780
general
Numero de salas de lecturas
Ad (box de estudio) 733
Informacién brindada por la
All biblioteca en carteleras u otros ,467
medios
A17 | Servicio de préstamo en sala ,835
Al8 Serv.lc.lq de préstamo a 797
domicilio
Servicio de ayuda en la
Al6 busqueda de material 657
Horario en que se encuentra
Al abierta la Biblioteca 41
Al12 | Cantidad de material que posee ,792
A13 | Calidad del material que posee ,702
Al5 Servicio de reserva de material ,634
A9 Tiempo erpp}eado en completar 582
tus requerimientos
A8 Cordialidad del personal ,867
A7 Idoneidad del personal ,760
A10 Cantidad de personal 472
A6 Amt?lepte de estudio dentro de 776
la Biblioteca
A5 Ublcgglgn de la biblioteca, en 768
el edificio
Ald Equipamiento tecnolégico que 359

posee

Figura 18. Factores encontrados a partir de los atributos.

El coeficiente correspondiente al atributo A14 podria considerarse bajo, respecto

a los otros obtenidos, con lo cual podria pensarse que no aporta tanta contribucién como

los otros. Teniendo en cuenta que si se lo elimina contindan existiendo 5 factores, los

que permiten explicar un 65,577% de la varianza contenida en las variables iniciales,

pero el coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach para los 17 atributos restantes es
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0,8741 (con 18 atributos se obtiene 0,8822) y su valor de adecuacién muestral
individual es muy bueno, se resuelve no excluirlo. Otro motivo por el cual se decide
mantenerlo es que si se lo excluye quedan factores compuestos por menos de tres
atributos, lo cual no es recomendable.

La figura 15 registra, también, que los cinco factores obtenidos permiten

explicar un 64,059% de la varianza contenida en los atributos iniciales.

3.4.4 INTERPRETACION DE FACTORES

Con el propdsito de interpretar los factores extraidos, se observa que:

El factor 1 comprende los atributos relacionados con elementos tangibles
relacionados con la infraestructura interna (A2, A3, A4 y All). Se utiliza el término

“percepcion del diseiio interno” para su interpretacion.

El factor 2 incluye los atributos Al, A16, A17 y A18 relacionados todos con los
distintos servicios prestados por la biblioteca y el horario en que éstos pueden llevarse a

cabo, por lo que se lo interpreta como “servicios ofrecidos por el personal”.

El factor 3 contiene los atributos afines a las necesidades concretas relacionadas
con la coleccién y el tiempo requerido para obtener el material buscado (A9, A12, A13

y A15), por lo que se lo interpreta como “calidad funcional”.

El factor 4 integrado por A7, A8 y A10 retine los atributos correspondientes a la
cantidad del personal y el tratamiento que éstos tienen con sus usuarios, se lo interpreta

como “tratamiento del personal”.

Por ultimo, el factor 5 agrupa los atributos A5, A6 y Al4 afines con las
circunstancias que acompaiian al estado de una persona para resolver su asistencia y
permanencia en el establecimiento, por lo que se lo interpreta como “accesibilidad y

permanencia’.
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El interés principal en esta investigaciéon no es mostrar un riguroso estudio
estadistico, sino generar una mayor evidencia sobre los componentes latentes que
conforman la dimensién imagen de la biblioteca y la percepcidn que tienen los usuarios
alumnos, para poder asi encontrar un valor que represente el grado de satisfaccion de los
mismos. También, se pretende proporcionar a los directivos informacién para un mejor
entendimiento sobre el comportamiento de los usuarios potenciales y facilitar la
elaboraciéon y cumplimiento de estrategias que garanticen una mejor imagen Yy

desempeiio.

REFLEXION

No se puede desconocer la importancia de los servicios bibliotecarios en la
educacion. Su influencia es importante y crece dia a dia, ya que los usuarios se tornan

mas exigentes.

La satisfaccién de los usuarios es el requisito y determina la necesidad de mayor

prioridad ante cualquier ente evaluador externo.
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CAPITULO 4 — CASO DE ESTUDIO

Nuestro cuerpo es como una embarcacion a vela y
nosotros somos el capitdan. Si queremos navegar
el proximo afio con éxito, debemos reflexionar
sobre lo recorrido este aito y planificar lo que
queremos alcanzar el proximo. Solo de esta forma
podremos ajustar nuestra velas a los vientos que
nos lleven a nuestro destino”.

David Fischman / El Espejo del Lider.

Este capitulo se iniciard con la caracterizacién de la biblioteca y con un andlisis

estadistico descriptivo complementario, lo que dard indicios a la propuesta estratégica.

4.1 CARACTERIZACION DE LA BILIOTECA

La biblioteca “Doctor Emiliano Pedro Aparicio” comienza a funcionar al mismo
tiempo que la Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales de la Universidad
Nacional de San Juan, que la alberga desde 1978. Sus primeros volimenes provienen de
la coleccién 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.

En sus comienzos, la FCEFN sdlo contaba con las Licenciaturas en Geofisica,
Geologia y el Doctorado en Ciencias Geolégicas. Estas funcionaban en los predios de la
Facultad de Ingenieria.

En el afio 1985, con la creacién de la carrera Licenciatura en Informatica, la que
a su vez facilitaba un titulo intermedio de Programador Universitario, la biblioteca
amplié sus objetivos y asentd sus esfuerzos a la incorporacién de la bibliografia
necesaria para que alumnos, docentes e investigadores lleven a cabo sus tareas
académicas. Su coleccion fue creciendo gracias a sucesivas compras y donaciones.

En 1989, recibe una importante donacién en nombre del Dr. Emiliano Pedro

Aparicio, por lo cual la biblioteca asume su nombre.
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Esta unidad ha mantenido durante su trayectoria de casi 30 afios, una politica de
puertas abiertas a la comunidad, y es sostenida por fondos propios de la Universidad.

En ella se puede consultar mas de 10.000 volimenes, 1000 CD y 700 tesis.
Posee una hemeroteca con aproximadamente 130 titulos en soporte papel y su material
cartografico, que supera los 1300, constituye su reconocida mapoteca.

La biblioteca no participa en redes de cooperacién bibliotecaria.

Su estructura organizacional, actualmente en revision, estd conformada por tres
divisiones: Hemeroteca — Procesos técnicos — Préstamo y Circulacion, todas a un

mismo nivel jerdrquico, las que dependen de la Direccidn de Biblioteca. Ver figura 19

A SECRETARIA ACADEMICA

SUSTANTIVO

]
|
+

DIRECCION DE
BIBLIOTECA

APOYO

DIVISION
HEMEROTECA
DIVISION
PROCESOS
TECNICOS
DIVISION
PRESTAMOS Y
CIRCULACION

APOYO

A

L

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

Figura 19. Estructura Organica funcional de la biblioteca.
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4.1.1 FUNCIONES QUE REALIZA LA BIBLIOTECA

El Consejo Superior de la Universidad Nacional de San Juan, con fecha 17 de
marzo de 1989, sanciona la Ordenanza 03/89-CS- a través de la cual aprueba la
estructura organica-funcional de la Universidad. El capitulo 2 de esta ordenanza estipula
como una de las funciones inherentes a Secretaria Académica, la de “entender en las
actividades relacionadas con los servicios bibliotecarios y documentarios”.

En lo concerniente a la Direccion de Biblioteca, establece:

MISION:
“Entender en las actividades relacionadas con los servicios bibliotecarios
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 ensefianza e investigacion de la facultad”.

FUNCIONES:

1. Entender en la incorporacién, identificacidn, catalogacién y clasificacién del
material bibliografico y documentario, como asi también, los procesos de puesta

€n uso.

2. Entender en el funcionamiento de las salas de lectura, como asimismo, en el
movimiento del material bibliografico, documentario y equipos, asesorando a los
usuarios en el correcto manejo de los catdlogos y de las diferentes fuentes de

informacién y de consulta.

3. Entender en los servicios de canje y donacion de publicaciones cientificas y de

interés general que edite la facultad.

4. Entender en la organizacién y confeccién de Registros de Préstamo, asimismo
fiscalizar su funcionamiento y aplicar las penalidades que las reglamentaciones

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

documentario.

6. Entender en la guarda, custodia y conservacion del material bibliogrifico y

documentario.

7. Promover el desarrollo y consolidacion de convenios de cooperacién
bibliotecaria y documentaria en los 4mbitos regionales, nacionales e

internacionales, asesorando sobre ello a la autoridad universitaria.

En la actualidad no existe reglamento o documento normativo que establezca

vision, metas, principios basicos y objetivos del Sistema de Biblioteca en la UNSIJ.

La ausencia de una comision de biblioteca en la que estén representadas todas
las unidades académicas, departamentos e institutos, y los sectores involucrados
(docentes, no docentes, investigadores, graduados y alumnos), evidencia una falta de

coordinacién entre la biblioteca y la gestién académica.

Existe, también, desconocimiento de los recursos, servicios y posibilidades que
ofrece la biblioteca, y la falta de una coordinacién adecuada resulta en que las politicas
de servicios y adquisicién de material en la biblioteca responda parcialmente a las

necesidades de las dreas académicas, lo que puede llamarse "demanda contenida".

Hasta ahora la biblioteca no ha tenido un dmbito propicio para negociar recursos
frente a otros sectores, y como tal, son autogestoras de sus propios cambios y mejoras,
con mayor o menor apoyo institucional, dependiendo de las eventuales autoridades de la
facultad. En resumen, se carece de una politica bibliotecaria en la FCEEN, clara y
explicita, y en muchos casos esto produce un distanciamiento entre la biblioteca y sus
potenciales usuarios.

La biblioteca tiene un reglamento interno de préstamos de material, aprobado
por Res. 44/2000-CD-FCEEFEN, el cual modifica y reemplaza a su anterior aprobado por
Res. 81/89-CD-FCEFN.
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La Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales cuenta actualmente con:

¢ Una biblioteca central: “Dr. Emiliano Pedro Aparicio” y,

¢ Una biblioteca inserta en el Observatorio Astrondmico Félix Aguilar.

4.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

4.2.1 ANALISIS DE ATRIBUTOS CRIiTICOS

Con el fin de realizar un analisis de los atributos mas criticos, se efectia el
recuento de las tres dltimas columnas de la encuesta y se obtiene el porcentaje de
alumnos que consideran de regular a muy malo cada uno de los atributos presentados.

En la figura 20 se exponen los atributos que practicamente el 50% o mas de los

alumnos los consideran de regular a muy malo. Ver también figura 21.

Numero de salas de lecturas 0,92086331
Dimensiones de las salas de lecturas 0,65467626
Ambiente de estudio 0,5971223

Servicio de Ayuda en la busqueda de material 0,57553957
Cantidad de material 0,57553957
Equipamiento tecnoldgico 0,55395683
Informacién brindada por la biblioteca en carteleras u otros medios/0,54676259
Cantidad de personal 0,48201439

Figura 20. Porcentajes correspondientes a los atributos mas criticos, entre todas
las carreras.
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Figura 21. Atributos mas criticos encontrados en el estudio.

De lo anterior, se desprenden algunas de las modificaciones que deben llevarse a
cabo en la biblioteca mediante formulacién y desarrollo de estrategias. También se
debera considerar no solo las conclusiones alcanzadas sino también otras que surjan del
andlisis del ambiente interno y que estén acordes con las motivaciones de los usuarios.
Teniendo en cuenta esto, se propone un avance de planificacién estratégica en el

contexto de gestion logistica, como marco de referencia.

4.2.2 ANALISIS DEL AMBIENTE INTERNO

La biblioteca objeto de estudio, carece de una planificacidn en la cual apoyarse
para su desarrollo. La facultad que la alberga se encuentra en un proceso de
autoevaluacion institucional y una inminente evaluacion externa por parte de CONEAU.
Ante este hecho, la biblioteca debe responder y presentar cambios para una adaptacion
répida de los factores tanto internos como externos comprometidos.

De lo anterior surge la necesidad de enfocar un estudio que de pautas para un
cambio estratégico que hoy se demanda para atemperar el reto que presupone su

sostenibilidad.
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Como toda organizacién, la biblioteca contiene dos grandes conjuntos de
caracteristicas claves. Un conjunto abarca los aspectos blandos de la organizacién, sus
recursos y capacidades, y el otro se refiere a los temas considerados mds duros: su

estructura organizacional y sistemas. Esquemdticamente se detalla en la figura 22.
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Figura 22. Andlisis del ambiente interno.

Andlisis del
ambiente interno

Fortalezas

Debilidades

Recursos y
capacidades

Tangibles

Buena administracién interna de fondos.
Layaut adecuado.

Nivel de recursos tecnolégicos apropiado.
Personal joven y dispuesto al cambio.

Servicios de informacién muy bien valorados
(OPAC, BBDD, Internet).

Horario satisfactorio.

Buena disposicion y satisfaccion del usuario con
la coleccién de la biblioteca.

Uso intensivo del servicio de préstamos.

Alto nivel de uso y de satisfaccion con el OPAC.

Mala ubicacién en el edificio.

Pasillos de escasas dimensiones y alta dificultad para la circulacién.

Seguridad insuficiente, ausencia de equipos generadores de energia y detectores para incendio.
Mala sefializacién en el edificio con falta de indicaciones en las salas de lecturas.

Carencias ambientales en algunas zonas de trabajo interno (climatizacién, ruido, iluminacién).
Falta de métodos de control para una rapida localizacién y seguimiento de los documentos .
Pocas posibilidades de promocién del personal.

Presupuesto no especifico para las actividades de formacion.

Carencia de Plan General de Formacion.

Falta de metodologia para realizar evaluaciones periddicas de la coleccién de revistas.

Falta de mecanismos formales para conocer el nivel de satisfaccion del personal y de los usuarios.
Falta de una politica formal de adquisicién, seleccién y expurgo.

Problemas de coordinacién entre Biblioteca y unidades académicas para la actualizacion de las
bibliograffas.

Desconocimiento de equilibrio entre las distintas dreas tematicas.

Bajo nivel de uso en préstamo interbibliotecario y acceso a bases de datos en linea.
Participacion escasa en redes de cooperacion bibliotecarias.




Andlisis del
ambiente interno

Fortalezas

Debilidades

Intangibles

e  Buenareputacién de los usuarios sobre todo los
pertenecientes a la instituciéon. También con buena
reputacion de la comunidad en general, ofreciendo
sus servicios sin restricciones.

e  Habilidad y capacidad de los empleados
alcanzada por experiencia.

e Aprecio y respeto de los empleados hacia el
director y autoridades.

e  Presencia permanente del director en la unidad.

e  Satisfaccion del usuario con la normativa de
préstamo.

e  Existe algtin descontento por cuanto a veces no son tenidos en consideracion en la distribucién de
las partidas que se manejan.

e Algunos miembros de la comunidad universitaria no estdn de acuerdo con que las obras
adquiridas a través de ciertos recursos (proyectos) se deban donar o dejar en el seno de la biblioteca.

e  No existe rotacion entre los empleados de las distintas bibliotecas de la universidad.

e Poca comunicacion entre autoridades de la facultad y personal de la biblioteca.

Estructura
organizacional y
sistemas

e  Existencia de organigrama.

e Asesoramiento y apoyo permanente, en temas
tecnoldgicos, por parte de la unidad académica:
“Instituto de Informatica”.

e  Existencia de sistemas informdticos de alto
nivel, para distintos procesos criticos y relevantes.

e  Estructura poco flexible para una adaptacion rapida al cambio.
e  Sin procesos escritos, los que se repiten s6lo por la experiencia y capacidad de los empleados.

e  Planes estratégicos no presentados formalmente, sélo en la mente de los directivos.

e  Carece de un sistema integrado de informacion

Figura 22. Analisis del ambiente interno.
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4.2.3 ANALISIS DEL CONTEXTO EXTERNO

En la actualidad algunas bibliotecas se encuentran viviendo momentos de
inestabilidad, desorientacidon e incertidumbre ante la inminente evaluacién a las que
serdn sometidas.

Los aspectos de mayor influencia en el desempefio de la biblioteca son las
variables sociales, culturales, la disponibilidad y uso de los recursos financieros, las
politicas tecnoldgicas y ambientales, y las tendencias nacionales en cuanto a la
acreditaciéon de carreras universitarias, y los paradigmas emergentes, nacionales e

internacionales, en las bibliotecas.

Se puede citar, por ejemplo:

e ey de Educacién Superior: como consecuencia de ésta se crea CONEAU,
dando lugar a la auto-evaluacién y evaluacién institucional y que ha provocado
por un lado preocupacién y por otro un desarrollo de las potencialidades de las
instituciones universitarias. Esto constituye tanto una amenaza como un camino

a fortalecer los roles.

e Desarrollo Institucional: Las diferentes carreras, departamentos e institutos
creados generaron la construccidon de diferentes instalaciones e infraestructuras
de apoyo, lo que unido a los cambios de uso realizados para dar respuesta al
desarrollo tecnolégico, han provocado una disminucién de la superficie de que

dispone la biblioteca, por usuario potencial y por material.

4.3 FACTORES CLAVES DE EXITO

Como en todo tipo de organizacidn, existen factores claves que determinan la

habilidad para prosperar.
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Los factores claves en la biblioteca objeto de estudio, se presentan

esquemadticamente en la figura 23.

AUTORIDADES

CONOCIMIENTO ESTRUCTURA NORMATIVAS

SISTEMA DE
GESTION
RECURSOS
ESTRATEGIA

O Factores internos

O Factores externos

Figura 23. Factores claves en una biblioteca.

44 FACTORES QUE JUSTIFICAN LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Del diagnéstico efectuado y del estudio realizado a usuarios, surge la necesidad
de que la biblioteca precisa una planificacion estratégica que atienda basicamente a los

siguientes factores y problemadtica:

e Estructura organizacional acorde con las funciones y actividades a realizar.
e (Capacitacion del personal
e Recursos materiales insuficientes para enfrentar las distintas demandas.

¢ Diferenciar y delimitar las distintas funciones de la biblioteca.
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e Implementar un sistema de planificacién, seguimiento y evaluaciéon en la
biblioteca acorde a normas internacionales y a cambios que se operan en el

entorno universitario.

4.5 FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE LA BIBLIOTECA

4.5.1 ELEMENTOS QUE CONFORMAN EL MODELO PROPUESTO

4.5.1.1 Objetivos para establecer la mision

Lo que se persigue al definir la misidn, puede resumirse en:

e Compartir una identidad con los trabajadores, usuarios, proveedores y un

entendimiento con las demas unidades.

e Desarrollar valores positivos entre los miembros de la organizacién de modo de

producir sinergia.
® Prevenir cambios profundos que afecten la naturaleza del establecimiento.

e Generar una via para proyectar numerosas opciones estratégicas.

4.5.1.2 Procedimiento para establecer la mision

Los pasos que se aconseja seguir en el establecimiento de la misién son:

1. Formar los Recursos Humanos en su significacion: Entender qué es, para qué y
porqué es necesaria la formulacién de la misién, facilitard en gran parte la tarea.
Es conveniente hacer en este paso una revision de algunos ejemplos practicos y

€Xitosos.
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2. Invitar y comprometer a participantes de otros niveles de direcciéon y
colaboradores. Es recomendable la participaciéon de otros miembros para

compartir y delimitar funciones y actividades.

3. Practicar “Brainstorming” (técnica de torbellino de ideas) o trabajar con un
desarrollo secuencial de las acciones necesarias. También se puede recurrir al
método de “Diagrama de Afinidad” u otros que se consideren oportunos.
Observar algunos pensamientos, puede alentar a los involucrados a presentar
propuestas que mds adelante sean discutidas por el conjunto. De acuerdo a la
técnica empleada y a las caracteristicas de los participantes, pueden formarse

grupos de trabajo.
4. Elaborar un primer esbozo de mision.
5. Revisar y enriquecer el escrito.

6. Aprobar la misién y comprometerse con ella.

4.5.1.3 Pautas a tener en cuenta aprobada la mision

Una vez aprobada la misién, es conveniente:

e Colocarla en un lugar visible, de modo que se convierta en una filosofia de

trabajo.

e Usarla como guia de accidn, en cuestiones de estructura, estrategias, decisiones

y en todo lo que se la involucre.

e Revisarla anualmente.
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4.5.1.4 Mision

Nuestra misién es ser la médula en el quehacer académico y un centro abierto a
la sociedad de asistencia a la informacion. Nos encargamos de conservar la memoria del
conocimiento local nacional e internacional. Proporcionamos un servicio eficiente y
seguro de acceso a los medios de informacién bibliografica cumpliendo siempre con las
leyes y normativas vigentes, de modo de satisfacer fundamentalmente las necesidades
presentes y futuras de las funciones de docencia, investigaciéon y extensiéon de los

miembros de la institucion.

4.5.1.5 Objetivos para establecer la vision

La instauracion de la vision favorece a:

® Animar y fortalecer a los miembros y directivos del establecimiento.

¢ Inquirir vias para alcanzar los objetivos propuestos.

e Disfrutar de la energia disipada.

4.5.1.6 Procedimiento para establecer la vision

En forma similar a lo expuesto en lo referente a la misién, se propone para este

caso:
1. Formar Recursos Humanos en su significacion; este punto trata sobre la

participaciéon de los miembros para aunar esfuerzos y anticipar los cambios

necesarios para conseguir el fin.
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2. Realizar una revisién sobre visiones implantadas en establecimientos

semejantes.

3. Efectuar un analisis concerniente a avances en la tematica de modo de discernir
los objetivos que se pretenden alcanzar. Como sugerencia, indagar leyes o

normativas.
4. Confeccionar un listado con los propdsitos consensuados.
5. Percibir como se diferenciard el establecimiento al alcanzar esos propdsitos.
6. Confeccionar un primer bosquejo de mision.
7. Revisar y mejorar el escrito.

8. Enunciar y aprobar la vision.

4.5.1.7 Pautas a tener en cuenta una vez acordada la vision

Una vez consensuada la vision, es recomendable:

e Disponer de ella continuamente, de forma de no desviarse de la meta

establecida.
¢ Encontrar caminos alternativos, a partir de ella, que faciliten su alcance.

® Analizar su formulacién periédicamente.

4.5.1.8 Vision

Nuestra vision es ser un centro de asistencia a la informacién de excelencia en
nuestro d4mbito de actuacién, brindando a los miembros de la sociedad las respuestas
necesarias para su desarrollo intelectual y social, asi como servicios eficientes e

innovadores que faciliten su avance y evolucién.
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4.5.1.9 Objetivos para establecer los valores compartidos

La formulacién de los valores compartidos favorecen a:

¢ Brindar un punto de referencia para elevar el desempefio general de la unidad y de la

organizacion.
e Integrar la mision, vision, objetivos y estrategias con el aprendizaje.

¢ Favorecer a la cohesion y al sentido de pertenencia de los miembros al trabajar en, por

y para el establecimiento.

e Contribuir a elevar la motivacion de los miembros del establecimiento al obtener el

logro de los objetivos propuestos.

e Disminuir las debilidades y potenciar las fortalezas de los miembros del

establecimiento.

4.5.1.10 Procedimiento para establecer los valores compartidos

En este punto se sugiere:

e Realizar un diagndstico de los valores y creencias bésicas del establecimiento.

e Determinar la escala de valores necesarios para lograr la visién establecida.

4.5.1.11 Pautas a tener en cuenta

Una vez acordados los valores, se propone:

Graciela Elida Begueri 98



Maestria en logistica La logistica como garantia de satisfaccidn al usuario

Tener presente permanentemente, los valores establecidos.

Emplear dichos valores para que los usuarios aprecien el compromiso asumido.

4.5.1.12 Valores compartidos

Los valores primordiales que orientan el funcionamiento y direccién de nuestra

unidad son:

Enfoque al usuario: procuramos orientar todo lo que hacemos, hacia la

satisfaccién de nuestros usuarios.

Integridad: honestidad, responsabilidad y profesionalismo, son los ejes de cada
accionar en nuestra unidad. Mantenemos una comunicacion abierta y directa en

nuestras relaciones.
Respeto: respetamos los valores culturales y puntos de vista de cada persona.

Calidad: realizamos nuestras funciones y servicios con la calidad que merecen

nuestros usuarios y con un personal altamente comprometido con ésta.

Innovacion: procuramos innovar continuamente en cada uno de los aspectos de
nuestro trabajo, buscando siempre incrementar nuestra eficiencia y seguridad en

nuestro accionar.

Trabajo en equipo: en nuestro trabajo, los objetivos comunes son perseguidos a
través de una comunicacién permanente con el fin de beneficiar a los usuarios, a

nuestra institucién y a la comunidad.

Mejora continua: mejorar continuamente es un objetivo en nuestra unidad,
tratamos de satisfacer a los usuarios mediante servicios &giles, fiables y

oportunos.
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4.5.1.13 Lema

“Saber lo que se hizo, te ayudard a realizar nuevos aportes a la sociedad”.

El conocimiento es la senda hacia un porvenir exitoso.

4.6 PLANTEAMIENTO GENERAL

Las areas basicas que constituirdn el cimiento y los pilares en los que se apoya el

programa de medidas que se propone para la biblioteca son:

e Vision Integral: como objetivo principal para no descuidar sectores y procesos.

En la préctica debe significar la integracién con las otras partes de la institucion.

e (alidad: como compromiso de seguridad y mejora en todos los servicios

bibliotecarios.

e Satisfaccion: como objetivo explicito respecto a la satisfacciéon de las

necesidades de todos los agentes del sistema bibliotecario.

Junto a estos pilares, la participacién y anuencia de los agentes son los
principales motivadores para disefiar las medidas que se proponen.
Las medidas que propone el plan estratégico, deberdn conducir a Ila

modernizacidn de la biblioteca y a una mejora significativa de su eficiencia.
Este planteamiento general debe traducirse en la practica en al menos ocho

lineas estratégicas de actuacién, las que resultan del diagnéstico estratégico y del

estudio de usuarios, y a partir de las cuales estructurar los proyectos del plan estratégico.

Graciela Elida Begueri 100



Maestria en logistica La logistica como garantia de satisfaccidn al usuario

e Mejoras ambientales

¢ Implantacién de nuevas Tecnologias
¢ Infraestructura y expansién

® Formacion de los recursos humanos
e Acciones en el &mbito socio-laboral
¢ Ordenacién y normativas

e Estructura organizacional

e Imagen

A continuacién, se presentan las lineas estratégicas de actuacidén agrupadas en
dos grandes grupos en funcién de la prioridad que los agentes involucrados, usuarios y
personal de la biblioteca, otorgaron a cada una de ellas y a las posibilidades reales de

cumplimentarlas. Ver figura 24.

ACCIONES PRIORITARIAS ACCIONES A MEDIANO PLAZO
Mejoras ambientales Imagen
Implantacién de nuevas Tecnologias Ordenacién y normativas
Formacioén de los recursos humanos Infraestructura y expansion
Acciones en el dmbito socio-laboral Estructura organizacional

Figura 24. Lineas estratégicas.

Brevemente, se comenta el contenido conceptual de cada una de las lineas

estratégicas de actuacion.
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Mejoras ambientales: los costos indirectos generados por un ambiente poco
propicio en el dmbito de la biblioteca, pueden ser altos a la hora de establecer un

sistema de medicion o evaluacidn.

Implantacion de nuevas Tecnologias: el control informdtico de los materiales
que posee la biblioteca repercute directamente en la consecucion de mejores politicas de
aprovisionamiento y layaut. Ademas es un determinante en su futuro, ya que interviene

especialmente en la facilidad de brindar informacién.

Formacion de los recursos humanos: la capacitacién y formacién del personal,
cobra cada vez més importancia en las organizaciones, puesto que de ello depende en

gran medida la satisfaccion del usuario.

Imagen: la imagen social de la biblioteca y de su personal son elementos claves

en la presentacidn de ésta, por el rol central que cumple en el quehacer universitario.

Ordenacion y normativas: es importante establecer transparencia Yy
corresponsabilidad a las actividades que se llevan a cabo en el sistema bibliotecario. La

implantacién de normas internacionales puede resultar de gran ayuda.

Infraestructura y expansion: son de vital importancia para dar respuestas a las
demandas de los usuarios. La mejora en el tamafo, ubicacién y disposicién permitird
realizar las inversiones necesarias para atender una demanda de mayor eficiencia y
calidad en funcién de los usuarios. Los avances de Internet y el desarrollo de servicios

interbibliotecarios son elementos fundamentales para el avance del sistema.
Estructura organizacional: la conformacién y flexibilidad en la estructura
organizacional son requeridas para un mejor desempefo. Esto proporcionard una

prestacion integral del servicio.

Acciones en el ambito socio-laboral: el personal de la biblioteca se caracteriza

por una situacién muy particular desde el punto laboral, ya que si bien son profesionales
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y deben ejercer determinadas funciones y responsabilidades, pertenecen al estamento no
docente regido por el Escalaféon del Personal No Docente de Las Universidades

Nacionales.

4.7 PROGRAMA DE MEDIDAS

A partir del planteamiento general y con base en el diagndstico se debe elaborar
el programa de medidas que contenga diferentes proyectos, los cuales deberan estar
formados por varias medidas concretas.

Cada uno de los proyectos que se propongan, deben encontrarse dentro del
marco de las lineas estratégicas mencionadas. En la prictica y con una visién integral
del plan, se debe llegar a que las lineas de actuacién estén relacionadas y que los
proyectos estén directamente vinculados.

Asi, con esta vision integral, se tiene que la “Imagen” es el factor mas relevante

a la hora de:

¢ Implantacién de nuevas Tecnologias
® Mejoras ambientales
¢ Formacion de los recursos humanos
¢ Infraestructura y expansion
Parece sensato que es posible afrontar todas estas lineas de accion a partir de la
dimension imagen. A su vez, existe una vinculacién mds o menos directa entre ellas;

por ejemplo: formacién y nuevas tecnologias; mejoras ambientales e infraestructura;

nuevas tecnologias con expansion, etcétera.

Puede considerarse que las restantes lineas de accidon estdn directamente

vinculadas a la gestion. En definitiva, las acciones de ordenacién y normativa, pueden
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considerarse como base de las otras lineas de accidn: estructura organizacional y

acciones en el ambito socio-laboral

4.8 PROPUESTAS ESTRATEGICAS

Las propuestas estratégicas estan vinculadas directamente con los pilares basicos
sugeridos. Se presentan a continuaciéon las metas, objetivos y planes de accion

correspondiente.

4.8.1 METAS

1. Validar la utilizacién y calificacion del sistema de gestion logistica en la

Biblioteca Universitaria “Dr. Emiliano Pedro Aparicio”.

2. Ser un referente de las Bibliotecas Universitarias, tanto en su funcion principal

como en el ambito de calidad y gestion estratégica de la identidad corporativa.

3. Lograr permanentemente la satisfaccién y reconocimiento de los usuarios.

4.8.2 OBJETIVOS

1.1 Generar valor mediante la aplicacion de metodologias y herramientas propias de

la gestion logistica en los procesos y servicios.
1.2 Auditar el sistema de gestion.

1.3 Contar con la asistencia de capital humano capacitado en el area de logistica; en

particular en desarrollo organizacional y planificacion estratégica.

2.1 Calificar bajo la Norma ISO 9001.
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2.2 Implementar indicadores de desempefio tales como los indicados en las Normas

Internacionales IRAM-ISO 11620, UNE 66175 y UNR-CR 13908.

3.1 Pertenecer a redes de cooperacién bibliotecarias con reconocimiento nacional e

internacional.
3.2 Otorgar servicios con valor agregado.
3.3 Contar con un capital humano capacitado y especializado.

3.4 Evaluar la satisfaccién del usuario periédicamente.

4.8.3 PLAN DE ACCION

Se propone:

e Constituir una comisiéon AD hoc a la biblioteca que entienda, asesore y
determine las responsabilidades y el cronograma que rija la gestién logistica

bibliotecaria.

e Realizar un diagndstico sobre infraestructura y elaborar un plan de mejoramiento

adecuado.

e Generar una propuesta que contemple las necesidades de adecuacién de

herramientas y materiales tecnoldgicos.

e Emprender acciones concernientes a la participacion de la biblioteca en redes de
cooperacion bibliotecaria y la asistencia a otras universidades e instituciones a

nivel local, regional, nacional e internacional.

e Organizar talleres internos que observen un plan de perfeccionamiento gradual

del personal de biblioteca.
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e Participar activamente en comisiones que hacen a la politica a-partidista de la

universidad.

e Efectuar un diagndstico que fundamente cambios de la actual estructura organica

funcional.

¢ Disponer de indicadores que sefialen la evolucién de lo planificado.

e Escribir manuales de procedimientos, respetando estdndares establecidos.

e Elaborar manuales de organizacién y de puestos.

e Documentar las distintas politicas: de compra, seleccidén, expurgo, entre otras,

utilizando modelos especificos para tal fin.

e Mejorar los servicios existentes y determinar nuevos servicios con valor

agregado.

e Emprender la creaciéon de un sitio web que contenga y resguarde documentos

digitales y publicaciones de los miembros universitarios.

4.9 GESTION LOGISTICA EN BIBLIOTECAS
La gestion logistica es una herramienta fundamental para la superacién de
distintas probleméticas y desarrollar estrategias orientadas a la mejora continua. Los

beneficios de implementar un sistema de gestién logistica en un sistema bibliotecario

tienen relacién con: la actividad productiva, el usuario y la valoracién social de la tarea.

4.9.1 LA BIBLIOTECOLOGIA COMO ACTIVIDAD PRODUCTIVA

Trata sobre los beneficios relacionados con la gestion y administracion;

organizacion del trabajo, la objetivacién y transparencia de procedimientos, la
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generacion de procesos innovadores y creativos, y la definicion de deberes y
responsabilidades en los procesos de esta actividad. Como consecuencia se
profesionalizard la administracién, se empleardn adecuadamente las herramientas de
gestidén, se tendrd control sobre los procesos y argumentos en base a; resultados,
presupuesto,  solicitudes (recursos humanos, edilicias, perfeccionamiento, etc.) y

compras.

4.9.2 LA BIBLIOTECA Y LA RELACION CON EL USUARIO

El hecho de medir mediante los indicadores detallados en normas
internacionales, asegura que se cuenta con las competencias necesarias para producir
servicios acordes a los requerimientos de los usuarios y ademads, que se controlan todas
las variables que participan en este proceso. La estructura organizacional y el sistema de
gestion promueve la mejora continua y facilita la relacion con los usuarios. Lo que a su

vez redunda en eficacia, eficiencia y calidad de los servicios.

En conclusion, la relacién con el usuario ganard confianza, respeto,

entendimiento y se tendran en cuenta sus necesidades presentes y futuras.

4.9.3 LA VALORACION SOCIAL DE LA TAREA

Un know-how basado en la estrategia, consolida un conocimiento sistematico de
la realidad social, cultural, econémica y tecnolégica, Esto permite que la actividad del
bibliotecario sea vista como una actividad productiva que genera valor y fortalece su rol
en el contexto social y profesional.

La biblioteca ejerce una actividad social, aunque esencialmente es entendida
como proveedora de servicios. Puede crear valor para sus usuarios, a través de la

prestacion de servicios dirigidos a satisfacer sus necesidades.
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REFLEXION

En cuanto a la misién propuesta y con el objeto de mejorar su imagen, es

necesario que la biblioteca:

e Capte las necesidades de los usuarios reales y potenciales, para responder a ellas.
e Desarrolle las colecciones y servicios.

e Mantenga y preserve las colecciones y el acceso a las mismas para los futuros

usuarios.
e Asegure su presupuesto.

e Fomente buenas relaciones, participe en redes de cooperacion bibliotecaria y
asista a otras universidades e instituciones a nivel local, regional, nacional e

internacional.

¢ Optimice el potencial de la tecnologia en todas sus 4reas.

La efectividad de la logistica en la biblioteca dependerd en gran medida de

elementos externos que la apoyen, como ser:

e Una Infraestructura moderna y acorde a las necesidades de los usuarios.

e [eyes, reglamentos y normas que la apoyen.

® Autoridades que promuevan la excelencia.

e Agrupaciones o asociaciones fuertes que representen los intereses del sector.

e Un sistema de informacion excelso.
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CAPITULO 5 — ANALISIS DE RESULTADOS,
CONCLUSIONES Y AMPLIACIONES

Al someternos a una disciplina adecuada podemos

volvernos “casi tan grandes como los dngeles”.

Quien ha vencido al mundo de los sentidos, es un

guia para los demas. Contiene todas las virtudes y
ios mismo se manifiesta a través de él.

D taat de él

Mahatma Gandhi/ Reflexiones sobre la Verdad

Ante la necesidad de instrumentos correctos y fiables que ayuden a determinar la
satisfaccion del usuario y que favorezcan a la relevancia en la gestion de los centros.
Esta investigacion aporta un instrumento de medida, 16gicamente correcto y fiable, que
ayuda a determinar los factores que inciden en el usuario y determinan las politicas y

estrategias que colaboran a la gestién del cambio.

5.1 ANALISIS DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Se ha dividido las conclusiones en tres partes: relativas a la imagen de la
biblioteca, a la relacién entre planificacion y satisfaccidn, y a las caracteristicas de la

gestion logistica en una biblioteca universitaria.

5.1.1 IMAGEN DE LA BIBLIOTECA

Segtin los resultados de la investigacidon empirica, la imagen de una biblioteca en
instituciones de educacién superior puede valorarse a partir de cinco criterios, obtenidos

segln la importancia relativa de los grupos que intervinieron en el estudio.
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Dos de estos criterios, factor 1 y factor 3, son relativos a la capacidad que posee
la biblioteca en facilitar al alumno un acceso ventajoso a la bibliografia y a la

realizacion de una actividad de bisqueda de informacidn de notable consideracion.

Otros dos criterios, factores 2 y 4, son relativos a la capacidad de la biblioteca
para brindar servicios de calidad, comprendiendo en éstos, las caracteristicas de

idoneidad, amabilidad y diligencia que atafien a los recursos humanos.

El quinto criterio, factor 5, es el que comprende la capacidad de la biblioteca
para que el alumno concurra y permanezca en ella, brindandole un espacio viable y un

ambiente acogedor.

Realizando una comparacion entre los andlisis de los factores encontrados,
primero seis, con la submuestra, y posteriormente cinco, con la totalidad de la muestra,

se observa que los atributos pueden ser agrupados conforme a lo expuesto. Ver figura
25.

Factor 1 2 3 4 5 6
Atributos 9-12-13-
2-3-4-11 1-16-17-18 7-8-10 5-6-14
(muestra) 15
Atributos 7-8-9-10-
2-3-4-12-13 1 11-15 14 5-6
(sub-muestra) 16-17-18

Figura 25. Factores encontrados con la muestra total y la submuestra.

Llevada a cabo esta agrupacion, se llega a tres factores altamente explicativos,

figura 26.
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Teniendo en cuenta que el factor 1 involucra: dimensién de la biblioteca y de las
salas; nimero de salas de lecturas; informacion en carteleras u otros medios; cantidad y
calidad del material y servicio de reserva, se puede inferir que todas estas responden a
necesidades explicitas de los usuarios. También estos atributos estdn estrechamente

relacionadas con todo lo que hace al aspecto cognitivo de los estudiantes.

El factor 2 que abarca: horario; idoneidad; cordialidad y cantidad del personal;
servicios de ayuda, de préstamo en sala y a domicilio; revela necesidades implicitas de
los usuarios. Del mismo modo, éstos envuelven las caracteristicas referidas al aspecto

psicosocial, o tal vez afectivo de los estudiantes.

El factor 3 comprende: ubicacién de la biblioteca, ambiente de estudio y
equipamiento tecnoldgico. Estas caracteristicas, claramente hacen alusién a otras
necesidades, que en la actualidad estdn cada vez mds presente, como es la de espacios
de usos miiltiples y gratuitos, SUM. Ademds, son las que exponen la importancia del
aspecto ambiental. En la norma ISO 11620 (2003) se modifica la definiciéon de

biblioteca, quedando redactada de la siguiente forma:

“Organizacion o parte de una organizacion, cuyos principales objetivos son
crear y mantener una coleccion y facilitar el uso de estos recursos de informacion
y de las instalaciones cuando se requieran para satisfacer las necesidades de

informacion, de investigacion, educativas, culturales o de ocio de sus usuarios”

Factor Atributos Necesidades — Aspectos
1 2-3-4-9-11-12-13-15 Explicitas — cognoscitivo
2 1-7-8-9-10-16-17-18 Implicitas — social
3 5-6-14 Otras — SUM - ambiental

Figura 26. Comparacion entre los factores encontrados y los niveles de necesidad.
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Estas tres tipologias también podrian ser comparadas con las orientaciones en la
psicologia educacional: cognitiva, psicosocial y ecoldgica-ambiental. Por lo que se

podria hablar basicamente de tres tipologias de alumnos; aquellos que:

¢ Preponderan el aspecto cognitivo,
e Valoran més lo psicosocial, y

* A los que el componente ambiental les influye més que el resto de los aspectos.

De esta forma, se tiene que cada uno de los grupos con intereses en una
biblioteca universitaria valorara a ésta de diferente manera, dando mas importancia a un
criterio que a otro. Los estudiantes valorardn la organizacién por el nivel de desarrollo
académico o personal que puedan obtener. Por esta razdn, aunque es de esperar que la
naturaleza y las relaciones con los grupos de interés no sufrirdn variaciones
significativas en el futuro, la validez de los criterios obtenidos estd condicionada al
mantenimiento o mejoramiento del stafu quo. La incorporacién de otros grupos de
interés, usuarios no contemplados en esta investigacion, podrd conducir a afiadir nuevos

criterios.

Asi, se puede concluir que el procedimiento de andlisis factorial permite
identificar factores, indicadores, que son consistentes con la teorfa desarrollada sobre el

tema.

Con el fin de complementar el anélisis realizado, en el marco del proyecto [PD
06], se realiz6 el andlisis de los datos de la encuesta y mediante técnicas de data mining
se identificd el atributo “tiempo empleado en completar los requerimientos” como
inductor clave en la determinacion del valor de satisfaccion. A su vez, a través de reglas
de asociacion, se obtuvo que el inductor de una valoracién positiva lo conforma el
atributo “Dimensién de la biblioteca, en general” y el inductor de una valoracién

negativa es el atributo “Tiempo empleado en completar los requerimientos”.
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En resumen, el instrumento de medicion desarrollado en esta tesis, es de
suma importancia para un sistema bibliotecario y la metodologia seguida resulta
de gran utilidad como base y guia de muchas transformaciones que una biblioteca
y la institucion que la contiene; conciban para contemplar las necesidades y
expectativas de los usuarios.

Conocer los factores que intervienen en la satisfaccion de los alumnos es
vital, ya que éstos sin duda conllevan a generar actitudes positivas y al uso de los

servicios bibliotecarios que finalmente, redundaran en la calidad educativa.

5.1.2 RELACION ENTRE SATISFACCION Y PLANIFICACION

En cuanto a la relacién de la satisfaccidon con la planificacion estratégica, los
resultados de la investigacion confirman los obtenidos en investigaciones recientes

sobre la materia: la relacion entre planificacion y satisfaccion existe y es positiva.

Planificar en base a la satisfaccién mejora la imagen organizativa. Puede decirse
que la planificacién contribuye, en general, a la mejora de todos los criterios

observados.

5.1.3 CARACTERISTICAS DE LA GESTION LOGISTICA

La filosofia de la logistica aplicada al sistema bibliotecario, es la base para
centrarse en las exigencias del servicio al usuario mediante el contacto permanente con
éstos sobre sus expectativas y dando énfasis permanente al cumplimiento de sus

requerimientos.

Con la aplicacién de la gestion logistica se logra eficacia y eficiencia en la toma

de decisiones, basdndose en la facilidad que proveen los flujos de informacién.
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Es recomendable aplicar un sistema de gestion logistica ya que éste permitird
quitar importancia al objetivo de reduccién de costos y acentuard la importancia en el

factor tiempo.

Como conclusién final, la opinion del autor, basada en los resultados de la
investigacion, es que la planificacion estratégica en un marco de gestion logistica es
una herramienta 1til y necesaria para la gestién de las bibliotecas universitarias y de las
instituciones de educacion superior en general. Sin embargo, todavia queda camino por
recorrer, tanto en la aplicacion practica como en direccion estratégica. Por este motivo,
se propone continuar con determinadas lineas de investigacién, que el autor juzga

prometedoras para la mejora indicada.

5.2 LINEAS DE INVESTIGACION Y AMPLIACIONES

Los resultados de la investigacion, asi como el andlisis del estado de la cuestién
en el &mbito de las universidades, sugieren una serie de lineas de investigacion. El autor
cree que la obtencién de conocimientos en estas dreas seria de gran utilidad para la

gestion y la mejora de la ensefianza superior universitaria. Por ello plantea:

® Prolongar la investigacién a los procesos de gestion y planificacion institucional.

® Analizar la evolucién de las tecnologias y las capacidades de las instituciones de

educacién superior para afrontar estas transformaciones en el futuro.

e Investigar cémo las universidades analizan su entorno, estudio positivo, y
desarrollan modelos de anélisis sectorial para la educacién que tengan en cuenta

las diferentes interacciones, estudio normativo.

e Realizar un estudio de recursos y capacidades que dispone una institucién
superior de modo de aumentar la eficacia organizativa y que faciliten las

sinergias potenciales derivadas de la misma organizacién. Desarrollar y aplicar
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técnicas de planificacién estratégica basadas en recursos y capacidades,
orientadas a la satisfaccién de los usuarios, es una linea de investigacién a la que

no es dificil augurar resultados esperanzadores.

Es importante recordar que los sujetos participantes en la presente investigacion,
son estudiantes universitarios, por lo tanto para un estudio general de usuarios
potenciales ha de reflexionarse sobre las percepciones o factores del resto de los

usuarios no considerados. Por ello, las ampliaciones que propone son:

e Utilizar este instrumento de medicidon en otras bibliotecas universitarias.
e Enfatizar la relacién imagen-carreras de los usuarios.

e Investigar con mayor profusion la imagen percibida por los diferentes grupos de
usuarios, adicionando tanto variables sociodemograficas (edad, ocupacion

laboral, etc) como habitos y actitudes hacia la adquisicién de conocimientos.
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ANEXO1

ENCUESTA DE OPINION

Graciela Elida Begueri 117



Maestria en logistica

La logistica como garantia de satisfaccidn al usuario

Universidad Nacional de San Juan
Facultad de Ciencias Exactas, Fisicas y Naturales
PROYECTO de Investigacién — IDEI

ENCUESTA PARA ALUMNOS
MEDICION DE LA BIBLIOTECA “Dr. EMILIANO PEDRO APARICIO”

Como parte del proyecto: “Mediciéon de la Biblioteca de la Facultad de Ciencias
Exactas, Fisicas y Naturales”, se pretende averiguar tu opinién sobre distintos aspectos
que atafie a la Biblioteca. De esta forma se propiciardn mejoras que redundardn en tu

beneficio.

Gracias por tu colaboracion.

1. Datos Personales

Afio de tu ingreso

Carrera
que
cursas

Programador

Cs.dela
Informacion

Geofisica

Geologia

Biologia

Astronomia

Afos correspondientes de 1
las asignaturas que cursas

Sexo

Femenino

Masculino

2. Habitos

(Sueles

Todas
semanas

las

Una o dos
veces al mes

Rara vez

Nunca

visitar la biblioteca?

estudiar en la biblioteca?

visitar otras bibliotecas?

( Qué razones consideras al solicitar material de la Biblioteca?

Siempre

A veces

Rara vez

Nunca

Profundizar contenidos

Complementar el estudio

Estudiar temas no dados

Ejercitar temas précticos
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3. Horario - Recursos Humanos — Infraestructura

Tu opinién sobre:

Regular
Bueno Bueno Malo Malo

Horario en que se encuentra abierta la Biblioteca

Dimensién de la biblioteca, en general

Dimensiones de las salas de lecturas

Numero de salas de lecturas (box de estudio)

Ubicacién 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

Informacioén brindada por la biblioteca en
carteleras u otros medios

Cantidad de material que posee

Calidad del material que posee

Equipamiento tecnoldgico que posee

Servicio de reserva de material

Servicio de ayuda en la bisqueda de material

Servicio de préstamo en sala

Servicio de préstamo a domicilio

(Deseas afiadir algtin comentario?
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