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RESUMEN

Las bibliotecas de las instituciones de educacién universitaria y en especial de los
Colegios Universitarios Oficiales, resultan fundamentales en los procesos de ensefianza

aprendizaje ademas de formar parte de los servicios que éstas primeras deben ofrecer.

De la calidad que brinden a sus usuarios las bibliotecas de los Colegios Universitarios
Oficiales, depende el cumplimiento de los objetivos por los cuales fueron creadas.

En Venezuela, actualmente, son escasos los estudios sobre las funciones que se deben
llevar a cabo en las bibliotecas de los Colegios Universitarios Oficiales, de ahi la
novedad de la investigacion realizada.

El estudio realizado abarca las bibliotecas de los Colegios Universitarios Oficiales
ubicados en Caracas Y, el andlisis de los instrumentos aplicados, permitid identificar las
insatisfacciones en cuanto a la funcibn medular de las bibliotecas y por ende

recomendar las posibles medidas de mejora.

Palabras claves:
Calidad, satisfaccion de los usuarios, servicio, bibliotecas,

colegios universitarios.
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CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LAS BIBLIOTECAS DE LOS COLEGIOS
UNIVERSITARIOS OFICIALES EN EL DISTRITO CAPITAL

INTRODUCCION

Las bibliotecas, en su concepcion basica, tienen una gran historia; han tenido que
evolucionar y adaptarse a los cambios que el entorno ha presentado, y han tenido que
formar parte de otras estructuras administrativas como por ejemplo de las

universidades.

Las bibliotecas de las instituciones de educacién universitaria, son clave en el proceso
de ensefianza aprendizaje y forman parte primordial de los servicios que las
universidades ofrecen; la calidad y la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas
universitarias son criterios fundamentales para evidenciar si la gestion de las bibliotecas

universitarias, en concordancia con sus procesos medulares, es eficaz.

Por ello, el Ministerio del Poder Popular para la Educacion Universitaria (MPPEU), a
través de la Direccién General de Recursos para la Formacion (DGRFIA), considera la
labor de las bibliotecas como parte fundamental de las instituciones de educacion
universitaria, y reconoce su caracter relevante en los procesos sustantivos de las

mismas (docencia, investigacion y extension).

En este contexto, es necesario que las bibliotecas universitarias brinden un servicio de
calidad y que represente para los usuarios, un lugar de ensefianza y busqueda de
informacion valiosa, que suponga un espacio que ofrezca ventajas en el cumplimiento

del proceso de ensefianza aprendizaje.

Los usuarios (estudiantes, docentes y personal administrativo de las universidades),
como principales beneficiarios del servicio, son los que establecen los requerimientos a
las bibliotecas. Sin embargo, en la actualidad poco se conoce en Venezuela sobre las

funciones que se llevan a cabo en estos espacios y si realmente se cumplen.
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La DGRFIA trabaja al respecto, sin embargo, debido a la gran cantidad de bibliotecas
existentes y la cantidad de instituciones universitarias, su esfuerzo se ha limitado a
dotar a éstas de material bibliografico y determinar cudles realmente estan en

funcionamiento.

Para ello, entre los afios 2011 y 2012 esta Direccién, ha venido elaborando, un “Censo
a las Unidades de Informacién”, el cual arroj6 informacion sobre la cantidad total de
bibliotecas universitarias y mas especificamente la cantidad de bibliotecas por
institucion. A pesar de este gran esfuerzo, poca es la data sobre calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios que estas ofrecen, pero conoce de la existencia de criterios
desfavorables sobre la calidad del servicio de éstas; por lo cual, el problema de

investigacion que se plantea en este trabajo es el siguiente:

Formulacién del problema de investigacion.

¢, Como lograr elevar la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas universitarias?

La cantidad de bibliotecas universitarias existentes en Venezuela hace impracticable,
en el tiempo que se dispuso, una investigacién que las abarque a todas, por ello se
seleccioné como objeto practico de investigacion aquellas pertenecientes a los Colegios
Universitarios enclavados en el Distrito Capital, toda vez que estas instituciones son
especialmente atendidas por el MPPEU pues desarrollan Programas Nacionales de
Formacién y se encuentran en franco proceso de conversibn a Universidades

Politécnicas, de ahi su importancia.
Por ello, para abordar el problema identificado, los objetivos de investigacion son:
Objetivo General:

Determinar las vias de mejoramiento de la calidad del servicio, y por ende de la

satisfaccion de los usuarios, de las bibliotecas de los Colegios Universitarios Oficiales.
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Objetivos Especificos:

1. Valorar los diferentes enfoques de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios en las bibliotecas.

2. Diagnosticar la calidad percibida del servicio en las bibliotecas de los colegios
universitarios oficiales.

3. Medir la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas de los Colegios
Universitarios Oficiales.

4. Identificar las areas de mejora de la calidad en el servicio de las bibliotecas de

los colegios universitarios oficiales.

Para dar cumplimiento a estos objetivos y analizar las variables calidad y servicio a los
usuarios, se realiz6 una investigacion de campo, mediante el uso de diferentes
instrumentos y técnicas para poder obtener resultados que permitieran, en primer lugar,

determinar las debilidades y, en segundo lugar, disefiar vias para su erradicacion.

Estos instrumentos fueron: la observacién participante de la autora (avalada por tres
afos de trabajo en esta actividad), el cuestionario (para medir el grado de satisfaccion
de los usuarios y la percepcién sobre ello del personal de bibliotecas) y el andlisis de
documentos (que permitié conocer lo reglamentado en cuanto al funcionamiento de las

bibliotecas, asi como los principales resultados del trabajo de estas).

Asimismo, para el procesamiento de la informacion obtenida se utiliz6 el programa

Excel del paquete Microsoft Office.

Siendo esta investigacion eminentemente cualitativa, el tipo de estudio es descriptivo-
exploratorio, debido a que asocia dos variables (calidad y satisfaccién) y su utilidad

primordial es establecer las causas de la una sobre la otra.

El presente informe de investigacion, ademas de su introduccién, conclusiones y

recomendaciones, estd compuesto por tres capitulos:
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e Capitulo I: donde se realiza una valoraciébn de la bibliografia de diferentes
autores para darle soporte a la tesis. Basicamente se enfocé en cuatro aspectos
a definir: La calidad y la satisfaccion, las dimensiones de éstas, los indicadores y

la aplicacién a las bibliotecas.

e Capitulo II: donde se realiza la medicion de la satisfaccion de los usuarios de las
mismas, lo que permite inferir la calidad del servicio que prestan las bibliotecas

de los Colegios Universitarios Oficiales.

+ Capitulo Ill: donde se establece la correspondencia entre las variables calidad y
satisfaccion, lo que proporciona relacion explicativa de las causas que provocan
la insatisfaccion y, con ello, la identificacion de las areas de mejora para

proponer vias de cambio.

A lo largo del proceso de investigacion, las limitaciones que se presentaron estuvieron

asociadas a:

1. Falta de informacién de la cantidad de usuarios de las bibliotecas de los colegios
universitarios oficiales, lo que no permitio determinar el tamafio de muestra
representativo de la poblacion.

2. No se dispuso de personal encuestador para la aplicacion de los cuestionarios, lo
gue implicé depender de los coordinadores, quienes compartieron su labor con el
apoyo a esta investigacion.

3. No existencia de un documento rector que norme el funcionamiento y

subordinaciéon de cada una de las bibliotecas.
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CAPITULO |

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN
LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

La teoria existente sobre bibliotecas, involucra tanto a las que no forman parte de
ninguna institucion como a las que si. Ambas, estan destinadas a brindar a los usuarios
un servicio de consulta de fuentes de informacion. Precisamente, a la luz de quienes
han elaborado reflexiones sobre el tema, se valoraran los diferentes enfoques de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios y su aplicacion en las bibliotecas

universitarias.

l.1. LA BIBLIOTECA: EVOLUCION Y FUNCION EN LA SOCIEDAD.

A partir de la invencion de la escritura, el hombre se ha preocupado por el resguardo,
mantenimiento y permanencia, a través del tiempo, de la informacion escrita. Los

lugares destinados para ello son las denominadas bibliotecas.

La palabra biblioteca proviene de dos vocablos. El primero, de origen griego: biblio., que
significa libro o documento; esta relacionada con Biblos una ciudad fenicia, hoy llamada
Jubayl, que queda cerca de Beirut en Libano. El segundo, también del griego, teké, que
quiere decir caja; por lo que, literalmente, significa "caja de libros", De ahi que por su
etimologia, la palabra biblioteca significa "guardia, custodia y almacenamiento de

libros".

La mayoria de las bibliotecas entre los siglos V y IX, quedaron destruidas total o

parcialmente debido a las guerras que en ese tiempo se desataron.

Con la aparicién de los primeros escritores cristianos surgido una nueva concepcion de
biblioteca, debido a que las primeras comunidades monasticas descubrieron que los

libros eran un elemento esencial para su vida espiritual. En esas bibliotecas, se
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guardaban tanto los escritos cristianos como los de otras religiones y también los

pertenecientes a literatura clasica.

Hasta la invencion de la imprenta, en el siglo XV, la cultura universal permanecié en
este tipo de bibliotecas que, para aquel momento, eran denominadas armarium o
armariolum, las cuales tenian su ubicacion fisica estaba en monasterios. En esta misma
época surgieron los scriptores, copistas an6énimos que con suma paciencia
transcribian los textos y los ilustraban con dibujos de vivos colores. De esta
manera, se conservaron y atesoraron los escritos clasicos que surgieron con mayor

esplendor y brillo durante el Renacimiento.

El Renacimiento, tiempo de esplendor intelectual, se desarroll6 en la edad media,
marcado por la invenciébn de la imprenta, que vio nacer, gracias a los ideales
humanistas, una biblioteca que dej6é de ser el objeto sagrado de los monasterios, para

convertirse en valor publico para eruditos y estudiosos.

Este momento historico, favorecio el establecimiento de las grandes bibliotecas reales
en Francia, ltalia y Alemania. Los reyes mostraron gran interés por elevar el nivel
cultural del pueblo mediante la fundacién de bibliotecas. Su decoracién consistia en
murales sobre la ciencia, el arte, la mitologia y la religion y tenia como fin crear un
ambiente que elevara el espiritu, proporcionara paz y tranquilidad, y propiciara el
estudio y la actividad intelectual. Con los materiales impresos de las colecciones reales
y privadas y con el desarrollo de las universidades, se erigieron después las bibliotecas

nacionales y publicas.

Gradualmente, la biblioteca fue ampliando su alcance mas alla de la custodia de los
libros que le dio origen y se fue consolidando como una idea clara para los seres
humanos, los cuales tienen derecho al libre acceso a la informacion, razon por la cual
se ve la necesidad de definir el término biblioteca que, de acuerdo a las definiciones de
la norma UNE 50113-1:1992 (Citado por Alcivar Vélez, (2010)), que trata sobre los
conceptos basicos de informacion y documentacion, se define en dos sentidos:
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1. “Cualquier coleccién organizada de libros y publicaciones en serie, impresos u
otros tipos de documentos graficos o audiovisuales disponibles para el préstamo
0 consulta”.

2. “Organismo, o parte de él, cuya principal funcion consiste en construir
bibliotecas, mantenerlas, actualizarlas y facilitar el uso de los documentos que
precisen los usuarios para satisfacer sus necesidades de informacion,
investigaciéon, educativas o de esparcimiento, contando para ello con un personal

especializado”. (p.10)

Las bibliotecas en Venezuela, estan vinculadas con la historia politica del pais (Morles,
2003) por lo que las mismas son un claro reflejo de las tres grandes etapas del devenir

politico nacional:

1. La etapa de conquista y colonizacién (1498-1810): Tres siglos
durante los cuales se fue conformando una sociedad multiétnica y

multicultural en un largo proceso de contradicciones y guerras.

2. La etapa de construccién de la republica (1811-1958): Epoca
caudillesca, de rebeliones y guerras civiles incontables, pero de
consolidacion nacional.

3. La etapa de la democracia en sus dos fases: Representativa o
formal, entre 1958-1999; y la Participativa, que nace con la
promulgacion de la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela, el 20 de diciembre de 1999.

El periodo colonial, sefialado anteriormente, se inicié con la llegada del libro a América
en el equipaje de los colonizadores espafioles. Estos trajeron libros de caballeria, de
aventuras y también misales (libros de caracter religioso), para darles a los indigenas la

fe cristiana y ensefarles el espafiol.

Durante la segunda mitad del siglo XIX, la universidad venezolana vivié un cierto
esplendor, pero predominé la decadencia debido a la inestabilidad politica, las crisis

financieras y al intervencionismo oficial que eliminé su autonomia. Fueron largos afios
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de luchas caudillistas por el control del poder politico de la nacion, lo cual afecto la

evolucién del sistema educativo.

En estos tiempos donde los valores evolucionan rapidamente y los recursos se vuelven
escasos, la biblioteca se convierte en un servicio publico, que el Estado esta obligado a

facilitar a los ciudadanos.

En la actualidad, Venezuela se encuentra inmersa en constantes Yy acelerados
procesos de cambio, afectando esto a todos los 6rdenes econdmicos, sociales y
politicos y, por ende, también afectan el contexto educativo. Todos estos cambios se
ven reflejados en el quehacer de las bibliotecas de las instituciones de educacion
universitaria, las cuales, en gran medida y dandole el uso adecuado, aseguran el
acceso de la poblacion universitaria a la informacién cientifico técnica actualizada para

mejorar la capacitacion profesional y cultural.

Teniendo en consideracion que el servicio bibliotecario debe proveerlo el Estado, el
Reglamento Organico del Ministerio del Poder Popular para la Educacion Universitaria
(MPPEU) establecido por el Decreto N° 6.076 de 2008, publicado en la Gaceta Oficial
de la Republica Bolivariana de Venezuela, nimero 39.032 del 7 de octubre de
2008, expresa que la Direccion General de Recursos para la Formacion y el
Intercambio Académico (DGRFIA), adscrita al Despacho del Viceministro o Viceministra
de Desarrollo Académico “tendra por objeto la coordinacién de los planes, programas,
proyectos y otras acciones dirigidas a garantizar el acceso a la informacion e
intercambio académico, la promocion de publicaciones y el uso de tecnologias de

informacion y comunicacion y otros medios en apoyo a la educacién superior” .

Las bibliotecas universitarias, cumplen un papel fundamental dentro de las instituciones
de educacion universitaria. La necesidad formativa de los estudiantes y de la
comunidad universitaria, se ve reflejada en querer acercarse a fuentes documentales de

modo que con ellas puedan realizar sus estudios e investigaciones.

La American Library Association (ALA) (citado en Navarrete, 2010) considera a “la

biblioteca universitaria como una combinacion organica de personal, colecciones o
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instalaciones cuyo propésito es ayudar a sus usuarios en el proceso de transformar la

informacion en conocimiento” (p.1).

Asimismo, Morris A. Gelfand, en su manual University libraries for developing countries
(citado por Martin Gavilan, 2008) afirma que “el papel principal de la biblioteca
universitaria es el educativo, pero no como un mero depésito de libros unido a una sala

de lectura, sino como un instrumento dindmico de educacion” (p.3).

Ambas definiciones tocan aspectos importantes relacionados con el apoyo basado en
un servicio al proceso de formacién y aprendizaje y, con ellos, a los procesos
sustantivos que se desarrollan en las instituciones de educacion universitaria,
denominados en Venezuela formacion docente, vinculacion social y creacion intelectual.
De esta manera, las bibliotecas deben lograr posicionarse dentro de las IEU no sélo
como una sala de estudio para los estudiantes y docentes, sino como contribucién a la

construccion del conocimiento que se desarrolla en ellas.

Por la razén anterior, las bibliotecas universitarias deben ser consideradas como un
servicio periférico obligatorio. J Navarrete (2010) reporta que estas bibliotecas tienen
funciones relacionadas con el desarrollo de colecciones utiles y de calidad, tratamiento,
organizacion y conservacion de dicha coleccion, difusion de la informacion que ella
posee a través de préstamo y consulta, formacién de usuarios en el uso de los servicios
de la biblioteca, garantizar el acceso a la informacion de la comunidad universitaria,
realizacion de actividades, mantenimiento de la misma y de los sistemas

automatizados, entre otras.

Todas estas funciones, y otras que aunque no estén reflejadas aqui se llevan a cabo,
deben corresponder al cumplimiento de los objetivos y metas fundamentales de las
bibliotecas universitarias. J. Navarrete (2010) menciona que los objetivos deben estar

relacionados con lo siguiente:

1. Reunir una amplia coleccion donde tanto ciencia como humanidades
se encuentren arménicamente repartidas y adaptadas al tipo de
titulaciones impartidas.
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Un serio, profesional y sistematizado tratamiento de dicha coleccion.
3. Ayuda al estudiante mediante la consulta y el didlogo.
4. Organizar y desarrollar todos los medios que hagan facilitar y estimular

al estudiante hacia la investigacion, lectura y estudio.

Partiendo de estos objetivos, se logra entender que tanto la definicion como las
funciones y las metas van entrelazadas, y el todo conforma las bibliotecas para

estudiantes, docentes y personal administrativo de las instituciones universitarias.

Una vez esclarecido que las bibliotecas universitarias van mas all4 del simple espacio
fisico y que tiene claras funciones representadas en el cumplimiento de sus objetivos,
es importante precisar la valoracién en cuanto a la calidad del servicio de las bibliotecas
de las IEU.

.2. LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS.

El concepto de calidad a lo largo de los afios ha sufrido modificaciones o variaciones de
acuerdo a los avances en los diferentes ambitos (tecnologia, ciencia, entre otros) hasta
que en la actualidad es consenso que estad asociada al valor obtenido, deseado o

percibido por el cliente.

Para entender cuando se habla de calidad bibliotecaria, se pueden analizar los

diferentes conceptos de calidad propuestos por los autores que manejan este tema.

Uno de las principales referencias en cuanto al concepto de calidad es la que ofrece las
Normas ISO (IFLA/ISO, 2009). Segun estas normas, calidad “es el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que satisfacen las necesidades
de un cliente”. Las Normas ISO, conocidas por su prestigio, afirman que para que
haya calidad debe existir el cliente, cuya percepcidn sobre el producto es la que

permitira valorar la calidad del mismo.

Philip B. Crosby, W. Edwards Deming, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa,
forman parte de los autores que han dedicado sus estudios a la investigacion de calidad

y proponen las siguientes definiciones:

10
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Philip B. Crosby (citado en Teg Solutions (s/f), define la calidad como una “conformidad
con requerimientos”. De esta definicidbn se entiende que la aprobacion del producto o
servicio y a las caracteristicas que lo definen como bueno debe estar asociada a la
percepcion del cliente, toda vez que esos requerimientos los establece el usuario del

producto o del servicio.

La definicion de calidad segun Deming (citado por R.W. Hoyer y Brooke B.Y. Hoyer (s/f)
esta basada principalmente en dos premisas: “la calidad tiene que estar definida en
términos de satisfaccion del cliente” y “la calidad es multidimensional. Es virtualmente
imposible definir calidad de un producto o servicio en términos de una simple

caracteristica o agente”.

Una de las definiciones mas extensas y explicativas de la calidad, fue dada por el
fildsofo Armand V. Feigenbaum (citado por R.W. Hoyer y Brooke B.Y. Hoyer (s/f) en su

libro “Control total de la calidad”, quien menciona lo siguiente:

“La calidad es una determinacion del cliente, no una determinacion del
ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente General. Estd basada en la
experiencia actual del cliente con los productos o servicios, comparado
con sus requerimientos, establecidos o no establecidos, conscientes o
inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente subjetivos. Y
siempre representando un blanco movil en un mercado competitivo. La
calidad del producto y servicio puede ser definida como: Todas las
caracteristicas del producto y servicio provenientes de Mercadeo,
Ingenieria, Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas
directamente con las necesidades del cliente.”

Por ultimo, pero no menos importante, se encuentra la definicion que ofrece Kauru
Ishikawa (1993, p.40) “calidad que cumpla con los requisitos de los consumidores (...)
producir articulos que satisfagan los requisitos de los consumidores. No se trata solo de
cumplir una serie de normas o especificaciones nacionales. Esto sencillamente no
basta’. Ishikawa hace su énfasis en los requerimientos de los clientes, es decir, que
todo producto o servicio debe estar enfocado, en términos practicos, para cubrir las

necesidades de los clientes.

11
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En términos generales, se podria decir que el hallazgo fundamental entre las
definiciones analizadas, a pesar que cada uno de los autores enfoca calidad desde
perspectivas diferentes, es que todos llegan a la conclusion de que la calidad de

servicios o productos se derivan del beneficio esperado o sentido por el cliente.

Ahora bien, las bibliotecas universitarias son servicios, por tanto se impone, para definir
calidad de este tipo de servicio, explorar algunos de los autores que han estudiado el

vinculo entre el servicio y la calidad.

La palabra Servicio tiene su origen en el término latino servitium; definiéndose como
accion y efecto de servir (haciendo lo que alguien quiere o dispone). Thompsom (2006),
en su articulo “Definicién de servicios”, incorpora varias de las definiciones que autores

importantes en investigaciones de calidad han realizado.

Para Stanton, Etzel y Walker (Citado por Thompson, 2006) el concepto de servicios no
es otra cosa que “actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada, para brindar a los clientes satisfaccion del deseo o las
necesidades”. En este concepto los autores se centran en entender como servicio todo
aguello que se realice para lograr que el cliente satisfaga la necesidad que en ese

momento sienta hacia cierto tipo de actividad inmaterial.

El concepto de calidad referido por Lovelock (2009, p.15) indica que son "Actividades
econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales generalmente utilizan
desempeiios basados en el tiempo para obtener los resultados deseados en los propios

receptores, en objetos o en otro bienes de los que los compradores son responsables”.

J.B Quinn y C.E Gagnon (Citado por Larrea, 1991) definen los servicios como “todas
aquellas actividades econdmicas en las que la produccion primaria no es ni un producto
ni una obra construida” (p.45). En este concepto se puede notar que el autor define

claramente su posicion acerca de que el servicio no responde a un bien fisico.

Para Lamb, Hair y McDaniel (s/f, p. 362) “un servicio es el resultado de la aplicacion de
esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un

hecho o un desempefo que no es posible poseer fisicamente”.

12
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Pedro Larrea (1991, p. 44), en su escrito sobre “Calidad de Servicio”, ofrece varias
clasificaciones segun las consideraciones de varios expertos. Larrea, hace un primer
andlisis de caracter formal y tautoldgico donde se define servicio como “actividades
econdémicas que las autoridades estadisticas clasifican como tales”. Se entiende esta

altima definicion con un corte mas de tipo gubernamental.

Haciendo un andlisis de lo planteado por los diferentes autores es preciso mencionar
que todos identifican servicio como un bien intangible, es decir, que no se ve
materializado con la adquisicién de un bien fisico, sino que el servicio es percibido
como tal cuando brinda un valor real para la persona (el cliente o usuario) que lo recibe,
lo que no implica que para la prestacion del servicio no se deba disponer de una serie

de bienes materiales que permiten la prestacion del mismo.

Entonces, comparados los conceptos que presentan los diferentes autores y estando de
acuerdo con las definiciones que ellos sefialan, entre las cuales no existen diferencias
sustanciales, se puede afirmar que las bibliotecas, a todos los niveles, prestan un
servicio que permite a sus usuarios la oportunidad de acercarse a las fuentes
documentales y al conocimiento que estas contienen, para lo cual dispone de un
conjunto de soportes materiales como son las colecciones, las instalaciones y el
equipamiento requerido para la prestacion del servicio (mobiliario, equipos tecnoldgicos,

etc.) .

Siendo la biblioteca un servicio, es preciso concretar, entonces, una definicibn que
servira de guia para entender este servicio desde la Optica de las bibliotecas
universitarias y que en lo sucesivo sera el concepto operacional usado a lo largo de la

investigacion.

Para efectos de este trabajo de investigacion, se entiende como servicios bibliotecarios
universitarios, el conjunto de procesos llevados a cabo en la biblioteca universitaria que,
en conjunto, brindan a los usuarios los beneficios asociados a la obtencién de

informacion.

13
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Analizados los conceptos de calidad y de servicios, se impone precisar que la calidad
de servicio en las bibliotecas de las instituciones de educacion universitaria esta dada
por el cumplimiento eficaz y eficiente de cada una de sus funciones. La calidad, como
cualidad debe cubrir las necesidades del beneficiario, procurando que sus valoraciones

positivas del servicio ofrecido por la biblioteca prevalezcan sobre las negativas.

Segun el articulo de Berrio Gracia (2007), afirma “que hay calidad cuando se cumplen
las expectativas clientes/usuarios sin despilfarro econémico y con 6ptimo rendimiento”

(p.55). Al respecto, Berrio propone que la calidad debe gestionarse a través de:

“e Orientacion al cliente interno y externo

* Liderazgo

* Planificacion por objetivos

* La gestion por procesos

* Control por indicadores

» Medicién y evaluacion de resultados

» Fomento de una cultura de mejora continGia

* Persona (aislada o en grupo) es la clave de la organizacién

* Imagen modelo”. (p.77)

Sin embargo, como de lo que se trata en esta investigacion es de la medicion de la
calidad mediante la satisfaccion de los usuarios, resulta de mayor utilidad apoyarse en
el enfoque de Parasuraman, Zeithmal y Berry en relacion a las dimensiones que
conforman la calidad, ya que ellas identifican las fuentes de percepcion de calidad en

los usuarios y permiten su medicion y gestion.

En 1988, Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado en Set6 Pamies, 2004) reportaron un
estudio de tipo exploratorio, en el cual determinan las posibles dimensiones que deben
ser consideradas en cualquier tipo investigacion sobre calidad. Estas dimensiones, de

igual forma, pueden ser aplicadas a cualquier tipo de servicio.
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Estos mismos autores redujeron y agruparon las principales dimensiones desarrolladas
para obtener cinco, que son utilizadas universalmente para el estudio de la calidad de

los servicios y que, aplicadas al servicio de las bibliotecas universitarias, serian:

1.- Tangibilidad: Relacionado con las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion que emplean las bibliotecas universitarias de modo tal que

estas se puedan percibir por los usuarios de forma palpable.

2.- Fiabilidad: Indica la habilidad que la biblioteca universitaria posea para prestar el

servicio prometido de forma cuidadosa y fiable.

3.- Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los empleados de la biblioteca

universitaria para ayudar a los usuarios y ofrecerles un servicio rapido.

4.- Seguridad: Demostrada por los conocimientos y atencién mostrados por el personal

de contacto y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al usuario.

5.- Empatia: Viene dada por la atencién individualizada que el bibliotecario (proveedor

del servicio) ofrece a los usuarios.

En la figura N°1 se refleja de manera grafica, como las dimensiones citadas
anteriormente, responden al tipo de analisis que se realizard en cuanto a la calidad del
servicio de las bibliotecas de las IEU. Cada una de ellas debe ofrecer respuestas en

cuanto al servicio que el usuario desea recibir y el que, finalmente, recibe.
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Figura 1. Dimensiones de la calidad del servicio.
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EMPATIA > | SERVICIO PERCIBIDO SATISFACCION DEL
USUARIO

Fuente: Modificado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado en Set6 Pamies, 2004)

La comunicacion, las necesidades y la experiencia juegan un papel preponderante en el
servicio esperado y que luego sera percibido por los usuarios en dependencia de las
dimensiones presentes en la prestacion del servicio, y es a partir de estos elementos
gue se pueden generar brechas en la calidad del servicio.

Lo que se expresa en la figura como una relacién dialéctica entre la calidad del servicio
percibido y la satisfacciéon del usuario est4 dado por el entendido de que la calidad y la
satisfaccion de los usuarios van relacionadas una con la otra, aunque puede percibirse
satisfaccion aun cuando la calidad no sea Optima (técnicamente hablando, por ejemplo

en términos de la actualidad de la coleccion) y viceversa.

Para poder confirmar la calidad del servicio y la satisfaccion derivada de éste, es
necesario medir ambas percepciones, por ello la medicion de la calidad de los servicios
qgue presta la biblioteca universitaria debe tener presente, ademas de las dimensiones,
un grupo de indicadores a tomar en cuenta para medir si ciertamente, el servicio de las

bibliotecas universitarias corresponde a un servicio de calidad.

Segun Gabaldén (2008, p 119) “los indicadores son una dimension definida y
mensurable de la calidad, o de la idoneidad de un aspecto del servicio”. El mismo autor,

se refiere al término indicador segun su aplicacién en diferentes areas de estudio; sin
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embargo, en el aspecto al que va referida esta investigacion, los indicadores deben ser
las herramientas que permitirdn realizar el estudio y analisis de la calidad de los
servicios en las bibliotecas de las IEU de manera precisa.

Los indicadores a utilizar en esta investigacion, basicamente responden a los
generados por instituciones de calidad reconocidas a nivel mundial. En primer lugar los
indicadores presentados por las “Directrices IFLA/UNESCO para el desarrollo del
servicio de bibliotecas publicas”, y en segundo lugar la “Norma ISO 9004-2009”

Segun la Directrices IFLA/Unesco (2001, p 65), “la existencia de informaciones fiables
sobre el rendimiento de la biblioteca es un instrumento necesario para evaluar y mejorar
la eficiencia, la eficacia y la calidad del servicio”. A pesar que este documento se orienta
hacia el servicio de bibliotecas publicas, ofrece indicadores, que son pertinentes para el

andlisis de la calidad del servicio en bibliotecas universitarias.

En la Tabla No. 1 se presenta una lista, que ha elaborado la autora, de aquellos
criterios que permitirian elaborar esos indicadores para medir la calidad del servicio en
las bibliotecas, que se ha ajustado del documento antes referenciado que, para efectos
del desarrollo y estudio de las bibliotecas universitarias, son considerados necesarios:

Tabla 1. Criterios a considerar en la medicién de la calidad del servicio.

Criterios Elementos

1. Relativos al uso v Préstamos.

v" Visitas a la biblioteca.

2. Relativos a los recursos v’ Infraestructura

v Presupuesto

v’ Total de fondos.

v" Terminales/computadoras.

v’ conexiones a los servicios electrénicos y

consultas de otros materiales no

impresos.
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3. Relativos a los recursos

Cantidad de personal administrativo.

humanos Cantidad de bibliotecologos.

4. Relativos a la gestion

Satisfacciéon de los usuarios

v
v
v
5. Relativos a la prestacion del | vv Caracterizacion de usuarios
v
v
v

servicio Procesos
Tipos de servicios
Diferenciacién de servicio por tipo de
usuarios

v' Horarios

v" Subordinacién

Fuente: Elaboracién propia a partir de Directrices IFLA/UNESCO 2001 (p.65-66)

Es importante destacar, que la propuesta de IFLA/UNESCO se modificO en tres

aspectos:

a)

b)

Utilizar lo que IFLA denomina “indicadores”, con un enfoque mas general de
“criterios”, toda vez que para este estudio aun no existen condiciones para medir
resultados sino se trata de una aproximacién a un fenémeno no estudiado, del
cual existe escasa informacién estadistica y por tanto se trata de la exploracion y

explicacion cualitativa del fendmeno estudiado.

Incluir la “prestacion del servicio” propiamente, como criterio de calidad,
partiendo de la teoria clasica de servicios que incluye elementos, personas y

procesos.

Brindar un tratamiento diferente a “calidad del servicio” como criterio y a su
medida, la “satisfaccion”, ya que en opinibn de esta autora deben ser
diferenciados dado que la calidad es la expresion integrada del conjunto de tipos
de criterios antes referidos (uso, recursos y recursos humanos) Yy la satisfaccion
resulta otra medida que no es exactamente equivalente a la calidad, sino su
efecto, razén por la cual en esta investigacion se ha considerado variable

dependiente de la calidad.
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Este conjunto de criterios que se incluyen en la Tabla No. 1 son consistentes con las
dimensiones de los servicios propuestas por Parasuraman, Zeithmal y Berry, y antes
explicadas, para el estudio de la calidad de los servicios.

En el mismo orden de ideas, Directrices IFLA/Unesco (2001) sefiala, que “para alcanzar
sus objetivos, la biblioteca publica ha de ser accesible a todos los usuarios potenciales”
(p.25) y para ello propone elementos imprescindibles para la prestacion eficaz de los
servicios de biblioteca:

» “Identificar a los posibles usuarios

* Analizar las necesidades de los usuarios
« Crear servicios para grupos y personas
» Elaborar politicas de atencion al cliente

e Promover la educaciéon de los usuarios

» Cooperar y compartir los recursos

» Crear redes electrbnicas

e Garantizar el acceso a los servicios

* Proporcionar edificios” (p.26)

Cada uno de los elementos anteriormente relacionados, pueden ser utilizados como
guia en la investigacion para formular las vias de mejoramiento de la calidad que,
conjuntamente con los criterios descritos anteriormente, mejor se adecuen al estudio de

la calidad del servicio en las bibliotecas universitarias.

Es importante reiterar que, a pesar que estos elementos han sido formulados para
bibliotecas publicas, son similares a la realidad de las bibliotecas universitarias; cuya

diferencia basica es el tipo de usuario a que se dirige.

Las Normas ISO 9004-2009 por su parte, facilitan unos indicadores clave de
desemperio, que bien pueden ser aplicados a cualquier institucion, gubernamental o no,
que preste cualquier tipo de servicio. La ISO (2009, p 13) sefala que los “indicadores

deberian ser cuantificables y deberian permitir a la organizacién establecer objetivos
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medibles, identificar, realizar el seguimiento y predecir tendencias y tomar acciones

correctivas, preventivas y de mejora cuando sea necesario”.

Partiendo de estas aclaraciones de la ISO en cuanto a como deben ser los indicadores,
se considera pertinente sefialar que para realizar un estudio de percepcion de la calidad
del servicio de las bibliotecas universitarias los indicadores deben ajustarse al tipo de

funciones y procesos que son propios de las bibliotecas universitarias.

La medicion de estos indicadores debe permitir proponer acciones correctivas para
lograr la eficiencia, efectividad y eficacia del servicio, lo que se ve reflejado en la
calidad. Segun I1SO (2009, p.13) se deben tomar en consideracion los siguientes

criterios:

a. Las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas,

b. La importancia de los productos individuales para la organizacion, tanto en

el momento actual como en el futuro,

La eficacia y eficiencia de los procesos,

El uso eficaz y eficiente de los recursos,

La rentabilidad y el rendimiento financiero, y

-~ ® o o

Los requisitos legales y reglamentarios, cuando sean aplicables.

Teniendo en cuenta que éstos abarcan, de manera agrupada por esferas de influencia,
los indicadores y elementos propuestos por IFLA/UNESCO antes descritos, se ha
considerado util emplearlas para abordar las vias de mejoramiento para las diferentes
areas a tomar en consideracién en cuanto al proceso de analisis de la calidad del

servicio de las bibliotecas universitarias, que se abordaran en el capitulo 3.

1.3. SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS
UNIVERSITARIAS.

Los elementos arrojados por el estudio de las dimensiones y los indicadores se utilizara

para analizar el usuario, lo cual indicard si hay o no satisfaccion en los mismos.
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Segun Gabaldén (2008, p 42), la satisfaccion del cliente “es la condicion que
experimentan los clientes, cuando sienten que un producto o servicio satisface sus
expectativas”. Todo cliente o usuario, en el caso de las bibliotecas universitarias,
percibe satisfacciones al obtener un beneficio por recibir algo que desean. En términos
de servicios la satisfaccion llega cuando la necesidad esta cubierta y lo recibido es

proporcional o superior a lo esperado.

Este término usado por Gabaldon (2008, p. 42) seréa el que se tomara para efectos de
esta investigacion, sin embargo el término cliente sera sustituido por el de usuario. Por
lo tanto el concepto que se usara sera el siguiente: Condicién o emocion experimentada

por los usuarios, cuando sienten que el servicio bibliotecario satisface sus expectativas.

El propio Gabalddn plantea que la satisfaccion del usuario, puede ser analizada desde
tres enfoques diferentes:

1.- El enfoque de calidad psicoldgico, que tiene que ver con la calidad psicologica es
aguella que esté referida al valor que este le da al servicio recibido, sobre la base de la

impresion que le genera.

2.- El enfoque de calidad basado en el proceso, tiene que ver con la produccion del
servicio, es decir, con la percepcion de cada uno de los pasos que se realizan para la
obtencion del producto o paquete de valor final y los esfuerzos asociados al transito por

ellos.

3.- El enfoque de calidad basado en el producto y el servicio, tiene que ver con el
paquete final, es decir, la percepcion, por el usuario, del servicio recibido en su
totalidad.

Partiendo de estos enfoques, Lovelock (2009) explica las respuestas de los clientes en
dependencia de tres componentes del estado que presente el usuario o cliente:

a. Cognitivos: creencias, experiencias, clasificacion y significado simbalico.
b. Emocionales: Sentimientos, estados de animo y actitudes.

c. Psicolégicos: Dolor, comodidad, movimiento y adaptacion fisica.
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Como quiera que el estudio que se realizd es exploratorio, no abundara en el
comportamiento de los usuarios, sino solo en su percepcion a los estimulos provocados
por los servicios prestados, de ahi que se utilizard para el desarrollo de esta
investigacion el “enfoque de calidad basado en el producto y el servicio”, sobre la base
del componente cognitivo de Lovelock.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LAS BIBLIOTECAS DE LOS
COLEGIOS UNIVERSITARIOS OFICIALES

Una vez obtenida la informacion que da el basamento tedrico conceptual para iniciar
esta investigacion, se continué con el diagnostico de la situacion actual de las
bibliotecas de los Colegios Universitarios. De ahi que el objetivo general del capitulo es:
Realizar un diagnostico de la calidad del servicio percibido en las bibliotecas de los

colegios universitarios y medir la satisfaccion de sus usuarios.

I.1. DESCRIPCION GENERAL DE LAS BIBLIOTECAS DE LOS
COLEGIOS UNIVERSITARIOS OFICIALES.

El Ministerio de Educacion Superior de Venezuela, hoy Ministerio del Poder Popular
para la Educacion Universitaria, se crea en el afio 2002; sin embargo, ya se ejercian
sus funciones en un Despacho del Viceministro perteneciente al Ministerio de
Educacion, Cultura y Deporte al igual que en la Oficina de Planificacion del Sector
Universitario (OPSU). Esta ultima, contribuy6 al resguardo de todos los documentos
referentes a educacion superior de Venezuela creando el centro de documentacion e

informacion del sector universitario (CENIDES).

El 14 de Mayo de 2008, y por Decreto N° 6.076 publicado en Gaceta Oficial Numero
39.032 del 7 de octubre del mismo afio, se dicta el Reglamento Organico del Ministerio
del Poder Popular para la Educacion Superior, mediante el cual se crea la Direccion
General de Recursos para la Formacion y el Intercambio Académico (DGRFIA) para dar
respuestas a las necesidades presentes en las IEU, especificamente a las bibliotecas
de las mismas, en cuanto a recursos para la formacién. En el mencionado decreto, se
incluyen tres articulos que describen, en primer lugar, la mision de la direccion, y en
segundo lugar, las funciones que le corresponde a la misma llevar a cabo, como

Direccidon que rige y supervisa el funcionamiento de las bibliotecas. (Ver anexo N°1).
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Con la creacion de la DGRFIA, el CENIDES pasa a formar parte de ella en funciones
(no estructuralmente, dado que sigue siendo parte de OPSU) asi como también se crea
la Biblioteca del Ministerio del Poder Popular para la Educacién Universitaria (Biblioteca
Ignacio Martin-Bard). A partir de su creacion, se justifico la necesidad de contar con
bibliotecas que prestaran servicios de calidad y en las cuales los usuarios cubrieran sus
necesidades de acceso al conocimiento en las instituciones de educacion universitaria
(IEU). A pesar de que estas bibliotecas ya eran parte de los servicios que ofrecian las
IEU, a través de la DGRFIA se busca potencializar sus funciones.

Las IEU en Venezuela pueden ser oficiales y privadas, dividiéndose cada una en los
siguientes tipos: Universidades (experimentales, autbnomas y politécnicas), Institutos
Universitarios de Tecnologia y por ultimo los Colegios Universitarios que son todos de
caracter oficial.

Los Colegios Universitarios, son instituciones de educacion universitaria que se crearon
bajo principios establecidos en las diferentes leyes de diversificacion, democratizacion y
regionalizacion que contemplan a la Educacion Universitaria y, que en el caso de esta
investigacion, son los que se tomaron en cuenta para estudiar las bibliotecas que

forman parte de ellos.

Tal como lo explica el Dr. Henry Tovar (2004, pag. 38), los colegios universitarios
“conforme a sus finalidades iniciales, abarcan las ciencias sociales, ciencias de la
educacion y ciencias de la salud”. Es importante mencionar, que siendo los Colegios
Universitarios Instituciones de Educacion Universitaria, dependen del ente rector
(MPPEU) y deben ajustarse al basamento legal existente en estricto orden de jerarquia:
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), Ley Organica de
Educacién (1980), Ley de Universidades (1970) y Reglamento de los Institutos y
Colegios Universitarios (1995). Este tipo de instituciones posee ademas reglamentos

internos que regulan el desarrollo de las actividades propias de cada uno de ellos.

En la actualidad los Colegios Universitarios estan en proceso de transformacion a
Universidades Politécnicas segun indicaciones del Ejecutivo Nacional. Esta
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transformacion sera progresiva, y a pesar de que los servicios que ellos prestan deben

mantenerse, su estructura organizativa y funciones basicas sufriran modificaciones.

Los Colegios Universitarios oficiales preparan fundamentalmente a estudiantes para
cursar estudios de tercer nivel, con una formacion orientada a proveer personal
calificado al sector terciario de la economia. En la actualidad, forman parte de este
grupo siete instituciones: Colegio Universitario de Caracas (CUC), Colegio Universitario
de los Teques Cecilio Acosta (CULTCA), Colegio Universitario Francisco de Miranda
(CUFM), Colegio Universitario Profesor José Lorenzo Pérez Rodriguez (CUJLPR),
Colegio Universitario de Rehabilitacion May Hamilton, Colegio Universitario de
Enfermeria del Distrito Federal y Colegio Universitario “Hotel Escuela de los Andes

Venezolanos”.

Sin embargo, para efectos de esta investigacion, Unicamente se trabajara con los
primeros cuatro mencionados debido a que se encuentran ubicados en el Distrito
Capital y son los que desarrollan Programas Nacionales de Formacion, rigiendo éstos
altimos las lineas politicas educativas primordiales en materia universitaria en

Venezuela enmarcadas en la municipalizacién de la educacion universitaria.

Es preciso mencionar que las bibliotecas objeto de estudio, no cuentan con un
documento rector que exprese su funcion primordial, sus objetivos, mision, visién y

valores.
I1.2. DISENO DE LA INVESTIGACION.

La investigacion realizada es predominantemente cualitativa que, tal y como lo define
Sampieri (2010, pag. 364), “se enfoca en comprender y profundizar los fendbmenos,
explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en
relacion con el contexto”. Su alcance es de tipo exploratorio-explicativo debido a que el
tema de investigacion ha sido poco estudiado en el grupo especifico de colegios
universitarios, a la vez que es explicativo porgue su fin es establecer causas del

fendmeno que se esté estudiando.

25



CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LAS BIBLIOTECAS DE LOS COLEGIOS

UNIVERSITARIOS OFICIALES EN EL DISTRITO CAPITAL

Las dos variables de estudio para esta investigacion son la calidad del servicio de las

bibliotecas y la satisfaccion de los usuarios de las mismas. Entre ambas variables existe

una relacion dialéctica (explicada en el capitulo | de esta memoria escrita). Por lo cual,

se pretende valorar como lograr que la calidad del servicio de las bibliotecas, incida

favorablemente en la satisfaccion de los usuarios.

La poblacion estudiada son las bibliotecas de los siguientes colegios universitarios:

Colegio Universitario de Caracas, Colegio Universitario de los Teques “Cecilio Acosta”,

Colegio Universitario Francisco de Miranda y Colegio Universitario “Profesor José

Lorenzo Pérez”, debido a que sélo éstas, son las instituciones que dictan Programas

Nacionales de Formacion (PNF) (Ver tabla N°2).

Tabla 2. Poblacién objeto de estudio.

“Profesor José Lorenzo

Pérez”

Colegio Universitario de 2 1. Unidad de Biblioteca Sede
Caracas Los Cedros (Estado
Distrito Capital).
2. Unidad de Biblioteca Sede
Sucre (Estado Miranda).
Colegio Universitario de los 4 1. Biblioteca Maria Cristina
Teques “Cecilio Acosta” Torres.
2. Biblioteca Central Angel
Gomez Castro.
3. Biblioteca Jaime Pastor
Blanco.
4. Biblioteca Mario Milanca.
Colegio Universitario 1 1. Biblioteca Rafael
Francisco de Miranda Fernandez Heres
Colegio Universitario 1 1. Biblioteca Dr. Gustavo

Sanchez Romero.

Fuente: Elaboracion propia.
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Para realizar la investigacion de terreno, se adoptd un muestreo intencional (Tamayo y
Tamayo, 1998) para encuestar a los usuarios de estas bibliotecas. Se confrontd la
dificultad de que no existen estadisticas sobre los usuarios de las mismas, por lo cual la

poblacién es “técnicamente” desconocida.

Para solventar el mencionado aspecto se asumié como poblacion, la matricula total de
los colegios universitarios. Los dos software consultados para el calculo del tamafio de
la muestra fueron CGE-Consultoria Especializada y Calcule su muestra gratis; ambos
coinciden en que, entre 199 y 262 es una muestra representativa para poblaciones
conocidas, con un error maximo del 3% y 6% respectivamente y un grado de confianza

de 95% para ambas.

No obstante, esta autora aplicé el programa “Calculadora de tamafio de muestras-
Variables Categoricas” (CGE, Consultoria Especializada) y el resultado obtenido fue de
200 usuarios para un error muestral del 3% y un grado de confianza de 95%. Esta
muestra se distribuyd proporcionalmente entre los colegios, atendiendo a la matricula

de cada uno, tal y como se muestra en la Tabla N° 3:

Tabla 3. Distribucién de la muestra de usuarios a encuestar.

CULTCA 5100 38% 76
CucC 3450 26% 52
CUFM 1782 13% 26
CUJLPR 3000 23% 46
13.332 100% 200

Fuente: Elaboracion propia.
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Este tamafio de muestra fue aplicado en cada colegio universitario en diferentes
horarios de atencién de las bibliotecas, para encuestar a usuarios (estudiantes,
docentes y/o personal administrativo) (Ver anexo N°2). Este cuestionario, se distribuy6
al azar entre los usuarios de las diferentes bibliotecas.

Cada una de las bibliotecas cuenta con un coordinador, quien es el encargado de
gerenciar la biblioteca que le corresponde. Por lo tanto, atendiendo al nimero de estos,
se aplicé un cuestionario (Ver anexo N°3) a los cinco coordinadores de las bibliotecas
universitarias, que equivale al 100% de los mismos. La razon por la cual no
corresponde el numero de coordinadores con la cantidad de bibliotecas es porque el
coordinador del Colegio Universitario de Los Teques Cecilio Acosta, es el mismo para

las cuatro bibliotecas.

El total de encuestados se desglosan tal como aparece en la Tabla N° 4:

Tabla 4. Tamario de la muestra.

Coordinadores
bibliotecas
Usuarios (Estudiantes) 179 CULTCA: Educ. Preescolar.
Fisioterapia.

Terapia Ocupacional.
Entrenamiento
Deportivo.
Enfermeria.

PNF Administracion.

CUC: PNF Administracion.
PNF Hoteleria y Turismo.
Educ. Preescolar.

CUFM: PNF Informatica.
PNF Administracion.
Ing. en sistemas.

CUJLP: PNF Administracion.

PNF Turismo.
Educ. Especial.

Usuarios (Personal 21
docente y administrativo)
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Fuente: Elaboracién propia.

También se empledé como método de investigacion el analisis de documentos, que se
realizd sobre dos informes clave: el “Censo de Unidades de Informacion 2012” (Ver
anexo N°4) vy el “Instrumento de recoleccion de informacién de las unidades de

informacion 2011” (Ver anexo N°5).

Estos documentos, fueron elaborados por la DGRFIA con la informacion brindada por
los coordinadores de las diferentes unidades de informaciéon (bibliotecas, centros de
documentacion e informacién, salas de lectura, entre otros) para obtener informacién
gue permitiera el desarrollo de sus lineamientos y politicas. Estos documentos brindan

informacion valiosa para el diagndstico de las variables de estudio.

La observacion participante fue otro de los instrumentos empleado para la realizacion
de este trabajo de investigacion, la cual se sustenta por el trabajo-desplegado por la
investigadora durante tres afios en el campo de la actividad bibliotecaria a nivel de

instituciones de educacioén universitaria (Ver anexo N°6).
11.3. ANALISIS DE LA INFORMACION RECOGIDA.

Para el andlisis de toda la informacion recopilada mediante los instrumentos antes
mencionados, se agruparon los criterios de analisis en los cinco grandes grupos
presentados en la Tabla No. 1 y se cruzo la informacion de los cinco instrumentos
aplicados, para comprobar que esos instrumentos satisfacian las necesidades de
informacion de la investigacion y que permitian cruzarla para comprobar su

confiabilidad, tal como aparece en la tabla N°5:
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Tabla 5. Relacién criterios - instrumentos.

Criterios Elementos Analisis de Analisis de Encuetaa Encuestaalos Observaciona
documentosI documentos los coordinadores las bibliotecas
II usuarios de los CU
1. Relativos al uso v Préstamos. 1 1-2-3-13

Visitas a la biblioteca.

Infraestructura 5-6 2 5-8-12- 3-4-5-9-10 1-3
Presupuesto 13
Total de fondos.

2, Relativos a los recursos

Terminales/computadoras.

A N

conexiones a los servicios
electrénicos y consultas
de otros materiales no

impresos.

3. Relativos a los recursos v Cantidad de personal 9-10-13 1-6-8 2
humanos administrativo.
v Cantidad de

bibliotecdlogos.

4. Relativos a la gestién v Satisfaccion de los 7 1

usuarios
5. Relativos a la prestacién v Caracterizacion de 3-4-2 4-6-7 2-7 4
del servicio usuarios

Procesos

Tipos de servicios

v Diferenciacién de servicio
por tipo de usuarios
Horarios

Subordinacion

Fuente: Elaboracion propia.

Tomando en consideracion la tabla anteriormente presentada, la presentacion del
analisis se realizara abordando los cinco criterios utilizados. Asimismo, se debe declarar
qgue a pesar que el cuestionario de usuarios ofrecia, en algunos casos, la posibilidad de
describir aspectos detallados de las respuestas cerradas, en mas del 90% de los casos
no lo completaron y en las pocas descripciones hechas se repetian las respuestas que

habian sido brindadas en las preguntas cerradas.

Il. 3.1. Relativos al uso.

Este criterio presenta dos elementos (ver tabla 5), y cinco preguntas de dos
instrumentos estan relacionadas con él. Segun lo representado en el grafico #1, el
mayor porcentaje de la poblacion asiste a la biblioteca una vez por semana. Sin

embargo, la diferencia con relacion a los demas porcentajes no varia en muchos
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puntos, por lo que se puede aseverar que la poblacion estudiantil, docente y
administrativa maneja tiempos de uso diferentes, que pueden verse afectados por la
heterogeneidad de preferencias en cuanto a la razén por la que asisten a la biblioteca,

pero en general, esta es baja.

A pesar que la baja asistencia a la biblioteca por parte de los usuarios es una condicion
existente e identificada en la aplicacion en los instrumentos, se puede evidenciar a
través de los resultados arrojados en las preguntas que se analizaran en lo sucesivo,
que no es una causa de la calidad del servicio, sino mas bien resulta un efecto de la

percepcion que los usuarios tienen de la utilidad de ésta.

Siendo esta la pregunta base del cuestionario de usuarios, las deméas ayudaran a
entender este resultado parcial y ofrecer mayor detalle en cuanto a los criterios relativos

al uso.

Gréfico 1. Frecuencia con la que asisten a la biblioteca.

1. éCual es la frecuencia con la que asiste a la biblioteca?

w4 c) Una vez ala semana
& d) Entre dos y cinco veces por semana
& e) No sabe/ No contesta
-
233%

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

& a) Una vez al semestre

= b) Una vez al mes

Se debe sefialar primeramente, que para la pregunta 2 los totales que se presentan en
la tabla, corresponden al niumero de respuestas otorgadas por los usuarios y no al
namero de usuarios, dado que esta pregunta permitia considerar multiples respuestas.
Para el analisis de la misma, se consider6 cudl es el servicio mas y menos utilizado; tal
como se puede observar a excepcion de los items (a) Consulta en sala y (b) Préstamo
de libros, los otros ocho aspectos a evaluar fueron ponderados por los usuarios con el
namero 1 que corresponde a los servicios “no utilizados”. Sin embargo, resulta

importante tomar en consideracion el item (e) Referencias electronicas que, a pesar de
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no obtener una calificacion global de excelencia es el tercer rango mejor puntuado

dentro de la calificacion de 5 puntos.

Relacionando las dos primeras preguntas, puede inferirse que, en general, hay un alto
porcentaje de los usuarios que van a la biblioteca una vez a la semana, la utilizan para
consultar libros, bien en sala como para solicitarlos en préstamo. Esto se corrobora con
la pregunta 3, cuyo resultado aparece en la Tabla 7; del mismo modo, debe aclararse
gue tal como sucedi6 en el caso de la pregunta #2, el nUmero de respuestas otorgadas
fue multiple.

Tabla 6. Servicio mas utilizado.

2.-Cal na ponderacion del 1 al llos senici . . . . .
unﬁlﬁ‘l",esi"eniﬁoaieeﬁnoasduennzzdg'fi'Z"Qﬁﬁfﬂﬁﬁ PRV iy | a2 | s | it | aits | e
a) Constlta en sala 5 3 2 9 il
b) Préstamo de libros coleccion general 40 19 24 3 ity
¢) Préstamo de libros coleccion resena 67 19 17 12 1n
d) Constltas de revistas 89 19 9 4 1
e) Referencia electrénica 5 9 10 7 i)
f) Senicios referencia 63 24 7 7 1
g) Obtencion libros otras bibliotecas IC] 16 6 5 6
i) Charlas de formacidn de usuarios 86 i 2 6 3
i) Audiovisuales 69 16 16 7 7
K) Salas de estudio grupal 61 2 19 10 2
Totales| 637 i 151 18 A7 9

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.
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Tabla 7. Razoén por la que acude a la biblioteca.

3.- ¢ Cudl es la principal razén por la que acude a
biblioteca? (puede marcar mas de una opcion)
a) Para hacer uso de la sala de lectura 113
b) En busca de alguna publicaciéon para
consulta o préstamo 123
c) Conocer nuevas adquisiciones 26
d) Pedir colaboracién del bibliotecélogo (a) en
algun senvcio especifico 22
e) Otros 13
f) No Sabe/No Contesta 6
Totales 303
Respuestas Totales
1 sola respuesta 113
2 respuesta 73
3 respuesta 12
4 respuesta 2
5 respuesta 0
6 respuesta 0
Totales 200

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.

La pregunta 13 del cuestionario de usuarios, que aparece reflejada en el Gréafico # 1
aborda varios aspectos relacionados con el criterio de prestacién de servicios, Yy al
cruzarla con la pregunta 2 confirma la informacioén que ésta arrojo. En las respuestas de
esa pregunta el “horario” no formaba parte de los servicios a considerar, sin embargo,
en esta Ultima si y resulté obtener el mayor porcentaje en cuanto al aspecto valorado
como mas positivo, de lo cual se infiere que éste no es un aspecto que limita las visitas

a la biblioteca.
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Grafico 2. Aspectos positivos de las bibliotecas.
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Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.

Los datos obtenidos en estas preguntas del cuestionario a los usuarios, muestran
relacion con lo que arroj6 el analisis de documentos “Censo de unidades de informacion
2012”, en el cual los coordinadores o representantes de las bibliotecas describen que la
“consulta en sala” es uno de los principales servicios que ofrece. Es importante
mencionar, que, en general, en las bibliotecas en estudio los servicios basicos son las
gue imperan (resguardo y consulta de bibliografia) a pesar que las bibliotecas, en la

actualidad, brindan muchos otros servicios que la enriquecen y favorecen al usuario.
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[l. 3.2. Relativos a los recursos.

La insuficiente cantidad de titulos, seguido del item correspondiente a la insuficiente
bibliografia de la preferencia del usuario, son los mas elevados, tal como se puede

observar en la tabla N° 8.

Estos resultados podrian explicar la poca afluencia de usuarios a las bibliotecas que

refleja la pregunta #2.

Tabla 8. Valoracion del fondo bibliogréfico.

5. - Indique su valoracion sobre el Fondo Bibliografico.| Totales
a) Insuficiente bibliografia de su preferencia 64
b) Insuficiente cantidad de titulos 66
c) Insuficiente cantidad de copias 39
d) Obsolescencia de la coleccion 42
e) No Sabe/No Contesta 42
Totales 253
Respuestas Totales

1 sola respuesta 162
2 respuesta 20
3 respuesta 9
4 respuesta 5
No hubo respuesta a4
Totales 200

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.

La autora por su parte, conoce que las bibliotecas de los Colegios Universitarios no
cuentan con un amplio fondo editorial para cubrir las necesidades de los usuarios. Esto
es evidenciado por la cantidad de solicitudes que semestralmente llegan a la Direccion
General de Recursos para la Formacion y el Intercambio Académico y, a pesar que,
desde esta Direccion, se hacen las gestiones para realizar estas actualizaciones
bibliograficas dependiendo de los PNF y carreras que se dictan, las que mayormente se
aseguran son las necesidades de material bibliografico sociopolitico y no con

informacion cientifica y de carécter curricular.

Sin embargo, al revisar los cuestionarios aplicados a los coordinadores, el 100% de
ellos coincide en calificar rangos entre el 60% y 80% a la satisfacciéon de los usuarios

con relacion al fondo bibliografico, lo que supone una gran contradiccion.
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Por otra parte, nétese que los resultados de la pregunta #8 (ver grafico #3) resultan
positivos en cuanto al material bibliografico consultado para realizar investigaciones.
Una observacion adicional a este aspecto recae en que un elevado porcentaje de la
muestra no sabe 0 no contesto; sin embargo, la justificacion de esto puede atribuirse a

gue la mayor cantidad de usuarios son estudiantes que no realizan investigaciones.

Grafico 3. Valoracion del fondo bibliogréfico para realizar investigaciones.

8. Si usted realiza investigaciones ¢ Estima adecuado el fondo bibliografico
y los servicios de acceso y suministro a la informacién de la Biblioteca
para apoyar esta actividad?

M a)Si
H b) No
i c) No Sabe/No Contesta

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.

En cuanto al equipamiento para la prestacion del servicio, las ponderaciones de mayor
repitencia en la pregunta #12 (tabla N°9 y gréfico #4) indican que entre el 50,5% al
47,5% de la poblacion de usuarios que contestaron el cuestionario consideran como

pésimo el equipamiento tecnolégico.
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Tabla 9. Valoracién del equipamiento tecnoldgico.

12. Coloque una ponderacion del 1a 5 para evaluar el

equipan?iento tecpnolégico, (5 0ptimo ypl pésimo) Pond 1 {Pond 2Pond 3 |Pon4 Pond 3 NSNC
a) Cantidad computadores p/busqueda inform 101 3% 1 1 1

b) Cantidad de computadores para préstamo/devolucion 1000 40 10 1 7

¢) Cantidad de computadores c/Internet B FH 18 1 7

d) Canticlad de equipos para audiovisuales g1 3 13 3 8

¢) No Sabe/No Contesta P

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.

Gréfico 4. Valoracion (moda) equipamiento tecnolégico.
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Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.

Al relacionar estos resultados con los de la pregunta #13 (grafico #2) items (a), (b) y (c)
se evidencia que los aspectos relacionados con computadoras y conexiones para
servicios electronicos y de conexién a Internet no son lo suficientemente adecuados,

segun las necesidades de los usuarios y los procesos que exige la biblioteca actual.

37



CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LAS BIBLIOTECAS DE LOS COLEGIOS
UNIVERSITARIOS OFICIALES EN EL DISTRITO CAPITAL

El andlisis del documento: “Censo de Unidades de Informacion 2012” (Ver anexo #4) en
su apartado N° 5 refleja que sé6lo en el caso del CULTCA las bibliotecas no tienen
dotacién tecnoldgica, lo cual no es asi en la realidad. Es importante mencionar que a
pesar que la mayor matricula encuestada fue la del CULTCA, los resultados expresan

que, a nivel general, todas las bibliotecas tienen escasez en lo relativo a este recurso.

En el caso del andlisis del documento “Instrumento de recoleccién de informacion de las
unidades de informacion 2011” (Ver anexo #5), la situacion no varia pues cinco de las
bibliotecas no registraron informacion y esto obliga a considerar los resultados
arrojados por las encuestas de los usuarios como confiable; las otras tres bibliotecas
reportan en su totalidad la falta de equipos que conduzcan a una dotacion tecnoldgica

para uso de materiales electrénicos y conexiones basicas.

Los cuestionarios aplicados a los cinco coordinadores de bibliotecas y lo descrito por la
autora mediante la técnica de la observacion, coinciden perfectamente con los
resultados obtenidos en los otros instrumentos. Los coordinadores hacen mencion a
gue se requieren equipos tecnoldgicos, dispositivos inalambricos y de accesibilidad
especial, lectores de libros digitales, puntos de acceso entre otros. Asimismo, en visitas
realizadas a las diferentes bibliotecas se constatd que los servicios tecnoldgicos,
ligados a la biblioteca tiene un bajo nivel de funcionabilidad asi como alta

desactualizacion.

En relacién con la ubicacion, los resultados obtenidos arrojan basicamente que todas
las bibliotecas se encuentran ubicadas geograficamente en el Area Metropolitana de
Caracas (a pesar que sean Estados diferentes). Si se relaciona este dato con el item (d)
de la pregunta #12, en el que solo el 11,5% considera como positivo el préstamo inter
bibliotecario, se puede concluir que por la cercania y semejanza entre los PNF y
carreras dictadas, este servicio deberia ser referencial lo que mejoraria la dotacion de

recursos sin mayor inversion.

En el caso de la infraestructura, las respuestas estuvieron equilibradas. Cuatro de ellas
fueron consideradas por los coordinadores como apropiadas, mientras que las otras

cuatro fueron calificadas como infraestructura inapropiada. Sin embargo, en la
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observacion realizada por la autora se verifico que la totalidad de los espacios de las
bibliotecas en estudio deben realizar arreglos para que la infraestructura sea adecuada.
En algunos casos las condiciones de iluminacion, ventilacion y humedad son
inadecuadas; en otros casos la instalacion se encuentra en espacios como el comedor
del colegio universitario, lo que no es el area idénea para que su ubicacién. Del mismo
modo, no existen las condiciones de accesibilidad para usuarios con discapacidad en
ninguna de las ocho bibliotecas en estudio.

En cuanto al mobiliario, la mayor parte de las respuestas tienden a ubicarse en el rango
de regular, describiéndolos como poco ergondémicos, obsoletos y no adecuados para

personas con discapacidad.

Todas las situaciones descritas pueden estar generadas por un aspecto claramente
identificado como negativo por los coordinadores de las bibliotecas: la insuficiencia
presupuestaria. Todos coinciden en que no tienen disponibilidad presupuestaria para
realizar las mejoras y adecuar los servicios. Asimismo, mencionan desconocer la
totalidad de lo que se lo otorga a la biblioteca porque esa cifra queda en manos de otras
instancias y no son los coordinadores de bibliotecas quienes manejan el presupuesto
anual de la institucion, por lo cual no saben cuanto se les otorgé ni para cuales

proyectos de mejora fueron destinados.

Il. 3.3. Relativos a los recursos humanos.

Uno de los aspectos primordiales en cualquier servicio es el recurso humano, su
desempefio y sus relaciones. A pesar de que la mayoria de los usuarios consideraron
que los bibliotecélogos responden a sus necesidades, un grupo considerable (so6lo 5

personas de diferencia) considera que solo lo hace parcialmente. (Véase gréfico #6).
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Gréfico 5. Valoracion de los bibliotecologos.

9. Los(as) profesionales bibliotecdlogo(as) de su biblioteca?

d) No Sabe/No Contesta NS/NC = NO mSi

) No se encuentran en sala F
61

b) Responden parcialmente a sus necesidades de >3
informacion 110

a) Responden a todas sus necesidades de informacion 30
115

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.

Es importante destacar que, aunque para la pregunta #9 sélo se podia marcar una
Unica opcidn, los usuarios colocaron incluso tres opciones de respuestas para describir
su percepcion acerca del desempeiio de los bibliotecélogos de las bibliotecas, tal como

se presenta en la tabla #10:

Tabla 10. Cantidad de respuestas por persona-Pregunta #9.

Respuestas Totales
1 sola respuesta 79
2 respuesta 13
3 respuesta 89
No Sabe/No Contesta 19
Totales 200

Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta.

A pesar, de la forma en que los usuarios contestaron a la pregunta #9, la respuesta
ofrecida por ellos, que presenta so6lo un 0,5% de diferencia, con relacién al porcentaje
de mayor repitencia para el caso de la valoracion del profesional de la biblioteca,
justifica la respuesta anterior; el 29,5% de los usuarios consideran que resulta positivo
el trato que reciben por parte del personal profesional que estd en la bibliotecas.
Asimismo, en general resultaron ponderados todos los items por encima del valor
medio, lo que sugiere el agrado que poseen los usuarios del trabajo que realiza el

personal profesional a cargo de la biblioteca (Ver tabla N° 11 y grafico #7).
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Tabla 11. Valoracién del personal.

10 and reaedo ithcelabd iae yo
B Obwhmdﬂfm@mymwmy Rodl1| Rrdl2| Rt Rdl4| Rodl5| NNC
3 Ryiczenlaaation(gacbcedramisno) 0 1 H 4 A4
b) Tretopersorel (Achiliced) n 4 4B/ 3F 5
0 Grodnariocklacdenddn g 14 3 3 3
d Gyedcdessar necs savidasyofuatesceirfam 16 4 4 3K 1
€ Gyedckdpradiantar yguoyer lostrabgos ceinestigpan e A 3 3 A
) No SN Qrteda P
Tatdes &3 B 22 199 18 24

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Gréfico 6. Porcentajes obtenidos en la valoracién del personal.

a) Rapidez enla ) Trato personal ¢) Conocimiento de o) Capacidad &) Capacidad para ) No Sabeo
atencion (orado de  (Afabilidad) lacoleccion  ensefiar nuevos oriertar y apoyar los Contesta
dinamizma) Servicios yio trabajos de
fuentes de inform  investigacion

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.

No obstante estos resultados que, cuantitativamente parecen resultar aceptables, en la
practica indican algun problema que no saben identificar los usuarios, pues la moda en
cada item responde a una cantidad relativamente pequefia de los 200 encuestados,
mientras que el resto de las puntuaciones se distribuye entre las otras calificaciones lo
que, cualitativamente, indica brechas en la percepciéon del calidad del servicio

entregado, aunque no se declare abiertamente.

Otro elemento que refuerza los resultados de esta pregunta, es el gréfico #2, donde se
puede observar que el segundo porcentaje mas alto obtenido de aspectos positivos es

el relacionado con la orientacion y/o asistencia en la busqueda y uso de la informacion.
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Se verificé también, a través del cuestionario a los coordinadores, que la experiencia
gue poseen los coordinadores actuales de las bibliotecas en estudio, que, como media,
resultoé de 12 afios.

La informacién referida a si hay o no bibliotecologos trabajando en las bibliotecas,
obtuvo respuestas afirmativas. Sin embargo, todos sugieren al menos tener de entre
dos y tres bibliotecdlogos, catalogadores y clasificadores, conservadores y asistentes,
para que el trabajo no se retrase y puedan ayudar a tener actualizada tanto la coleccion
como los catdlogos. Esto se constatd en las visitas realizadas a las bibliotecas

(observacion realizada por la autora).

De ello se concluye que, aunque existen problemas de percepcion de la calidad del
servicio, existe un recurso humano calificado que podria asegurar las medidas de

mejoramiento que se disefen.

Il. 3.4. Relativos a la gestion.

Este criterio fue tomado en cuenta para reflejar las insatisfacciones declaradas por los

coordinadores en los analisis de documentos.

El 80% de las bibliotecas en estudio no reportaron insatisfacciones en el “Censo de
Unidades de Informacion 2012”. Sin embargo, la biblioteca que representa el 20%
restante describe que una de las insatisfacciones mas claras en cuanto a su biblioteca
(Biblioteca Mario Milanca-CULTCA), es que el lugar se encuentra en un segundo piso y
a los usuarios con discapacidad motora y visual se les hace muy complicado llegar
hasta ella.

En el “Instrumento de recoleccion de informacion de las unidades de informacion 2011”,
hubo mas respuestas referidas a este aspecto; basicamente todas relacionadas con lo
relativo a la poca o0 nula autonomia que tiene la biblioteca, ligado al tema
presupuestario, politicas de adquisicion de recursos y poco personal para asesorar y
atender a personas con discapacidad, lo cual refuerza hallazgos encontrados en los

acapites anteriormente abordados, indicando brechas de calidad en lo referente a las
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posibilidades con que cuentan las bibliotecas para tomar decisiones relacionadas con la

mejora de algunos de los problemas detectados.

[1.3.5. Relativos a la prestacién del servicio.

En relacion con la prestacion del servicio varios son los aspectos a ser valorados; uno
de ellos, ya habia sido mencionado en el analisis relativo al grafico #2: El Horario. Dos
de las preguntas en las que se evalla el tema del horario han evidenciado que, para la

mayor parte de la poblacion de usuarios, el horario de las bibliotecas es el adecuado.

Sin embargo, resultd interesante analizar en detalle la respuesta dada por los usuarios
en la pregunta #4, donde un 8% considera inadecuado el horario. Pudiera inferirse que
puede responder esto al grupo de docentes y/o administrativos que hacen vida en esas
casas de estudio y que, de tener horarios completos de clases, pudieran no verse

beneficiados por este servicio.

Por otra parte, en el andlisis del documento “Censo de Unidades de Informacién 2012", se
observa que solo una de las bibliotecas (CUFM) tiene horario de trabajo los fines de semana; el

resto tienen horario de funcionamiento igual que el horario del Colegio Universitario.

Grafico 7. Valoracion del horario.

4. El horario de atencion de la biblioteca es:

M a) Adecuado
H b) Inadecuado

ki c) No Sabe/No Contesta

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.
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En relacion con la informacion requerida para preparar la atenciéon a los usuarios, las
encuestas aplicadas a los docentes brindaron los resultados que se observan en el

gréfico #8:
Gréfico 8. Conocimiento del Formulario.

6. Si es usted docente, indique si envia al coordinador de la biblioteca un
formulario con la bibliografia minima obligatoria de su asignatura

iy

& a) Siempre
E b) Algunas veces

& c) Nunca

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.

Este resultado se confirma si se compara con los resultados de la encuesta a los
coordinadores, quienes reportan que solo les entregan ese material “algunas veces”,

dato en el que coinciden el 100% de los coordinadores encuestados.

Esto resulta coherente con el hecho que la pregunta relacionada con la actualizacion
del fondo bibliografico, haya sido valorado entre un 60 y 80 por ciento, ya que si los
docentes no envian trimestral, semestral 0 anualmente este requerimiento, de acuerdo
a la duracién de las unidades curriculares o asignaturas, crea la posibilidad de que la
bibliografia pueda estar desactualizada y ello de como resultado la poca disposicion del
usuario a hacer uso de las bibliotecas. Asimismo, para el afio 2012, en el “Censo de
Unidades de Informacién”, los coordinadores no respondieran a la pregunta relacionada

con la ampliacion del servicio documental.

Sin embargo, resulta interesante para el andlisis que en la pregunta #7 del cuestionario
de usuarios (Véase grafico #9) se compartan opiniones entre que reciben el formulario
de requerimiento algunas veces, respuestas por lo cual resultarian inequivocas las
opiniones emitidas en relacion con la utilizacion de ese instrumento y el hecho por otro

lado, opiniones de docentes que dicen que no es su responsabilidad, sino que es

44



CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LAS BIBLIOTECAS DE LOS COLEGIOS
UNIVERSITARIOS OFICIALES EN EL DISTRITO CAPITAL

expresamente responsabilidad de quienes coordinan la biblioteca generar las nuevas
listas de colecciones a ser adquiridas para la actualizacibn de los materiales
bibliograficos que alli se resguardan.

Las respuestas dadas en este item resultaron equilibradamente polarizadas, puesto que
tanto los mayores como los menores resultados, poseen porcentajes iguales. La
poblacién encuestada casi a partes iguales, dividen opiniones en cuanto al uso y
entrega de los formularios de solicitud de bibliografia.

Este hecho es especialmente importante para el andlisis del proceso de prestacion del
servicio pues el manejo de la bibliografia basica para cada unidad curricular o
asignatura, debe ser sugerida por el docente de la misma, lo cual desencadena, como
insumo, el proceso de prestacion del servicio en relacion con la conformacién de la
coleccion para prestarlo. De no conocer o informar las nuevas actualizaciones, queda
en manos de los bibliotecologos esta importante decision, para la que no siempre
pueden estar debidamente preparados, aunque sea valido el apoyo en estos para
poder obtener informacion sobre nuevas colecciones, textos y cualquier otro material

bibliogréfico que beneficie su estudio.

Gréfico 9. Uso del formulario.

7.- Sirespondié “Nunca” o "Algunas veces" en la pregunta anterior, se debe a:

H a) No ha recibido el formulario o sélo algunas veces

H b) No tiene tiempo para responderlo

i c) Cree usted que es responsabilidad de la biblioteca
identificar la bibliografia

® d) Desconoce el formulario

M e) No respondio

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.
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Por otro lado, uno de los servicios que deben tener las bibliotecas en la actualidad es el
de catalogos automatizados. Sin embargo, solo dos de las bibliotecas reportaron el uso
de catalogos automatizados.

El uso de estos catalogos automatizados beneficia en gran medida a toda la poblacion
qgue hace uso de la biblioteca y resulta muy Util este servicio debido a que, segun lo
descrito por los coordinadores, a estas bibliotecas no sélo asisten estudiantes sino
docentes, administrativos y comunidad en general. Esto facilita la agilizacién de los

procesos que alli se llevan a cabo y evita retrasos en la prestacién del servicio.

Una de las poblaciones que visitan las bibliotecas de las instituciones de educacion
universitaria y en el caso que compete a esta investigacion, las bibliotecas de los
Colegios Universitarios, son las personas con discapacidad. Lamentablemente, las
instalaciones de las bibliotecas de los Colegios Universitarios, en general, no son
accesibles, tal como fue descrito en el caso de la infraestructura de la biblioteca del
CULTCA, asi como también los servicios que se prestan no cubren con todas las
necesidades de esta poblacion de usuarios. Uno de los ejemplos mas palpables, es no
tener libros en Braille para el caso de usuarios con discapacidad visual.

Todos los elementos anteriormente analizados, sin dudas, se reflejan en una baja
afluencia de los usuarios a las bibliotecas de los Colegios Universitarios y por ende su
uso como apoyo imprescindible del proceso docente educativo, lo cual responde a las
principales dificultades por cada criterio de diagnostico empleado, lo cual se resume en
la Tabla 12.

Tabla 12. Principales Dificultades.

Criterios Elementos Principales dificultades
1. Relativos al v' Préstamos. 1. Escaso uso de los servicios, que se
uso v Visitas a la biblioteca. limitan, en lo fundamental a los bésicos.
2. Relativos a v’ Infraestructura 2. Insuficiente material bibliogréfico.
los recursos v' Presupuesto 3. Coleccion desactualizada.
v Total de fondos. 4. Escaso y deficiente equipamiento
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v/ Terminales/computadoras. tecnoldgico.

v/ conexiones a los servicios 5. Infraestructura inapropiada.
electrénicos y consultas de otros 6. Mobiliario obsoleto y poco ergonémico.
materiales no impresos. 7. Insuficiencia presupuestaria.

3. Relativos a v/ Cantidad de personal 8. La calificacion del personal bibliotecario,

los recursos administrativo. no se expresa en la total satisfaccion de

humanos v Cantidad de bibliotecélogos. los usuarios

4. Relativos ala v Satisfaccion de los usuarios 9. Poca autonomia para la toma de

gestion decisiones, por parte del personal que
coordina.

5. Relativos a la v Caracterizacion de usuarios 10. Limitada oferta del servicio los fines de

prestacion del v Procesos semana.

servicio v' Tipos de servicios 11. Procesos no definidos.

v Diferenciacion de servicio por tipo 12. Responsabilidades confusas.
de usuarios 13. Baja accesibilidad para personas con

v Horarios discapacidad.

v" Subordinacion

Fuente: elaboracion propia

Puede decirse entonces, partiendo del analisis de la informacion recogida, que el
criterio que mas esta afectando la calidad del servicio, y por tanto la satisfaccion del

usuario, es el criterio relativo a los recursos.

Este criterio considera elementos basicos que aseguran las funciones medulares de las
bibliotecas de los Colegios Universitarios, como son la coleccion y los demas recursos
tecnolégicos que aseguran el servicio, de lo cual se puede inferir que no se estan
cubriendo las necesidades de los usuarios. Por tanto, se estan afectando las
dimensiones de calidad del servicio (descritas en el capitulo anterior) y, en

consecuencia, el servicio percibido.

No obstante las vias de mejora que se identificaran en el capitulo 1ll, deben incluir todos
los criterios, de manera que pueda aumentar la satisfaccion del usuario y que la

valoracion del indice de calidad percibida sea alta.
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CAPITULO 1l

MEDIDAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LAS BIBLIOTECAS DE LOS
COLEGIOS UNIVERSITARIOS OFICIALES

Los elementos evidenciados como principales dificultades en el capitulo anterior, se
corresponden con las percepciones relacionadas con el servicio esperado de los
usuarios, de ahi que las recomendaciones que en este capitulo se plantean son

consistentes con esa realidad.

Lo que se enuncia como recomendaciones de vias de mejora de la calidad del servicio
de las bibliotecas de los Colegios Universitarios, parte de la consideracién de que
deben ser lo suficientemente factibles como para poderlas poner en préactica.

Il1.1. INSUFICIENCIAS DEL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DE LOS
COLEGIOS UNIVERSITARIOS.

Modificar algunos aspectos y poner en practica vias de mejoramiento, debe iniciarse
por la verificacion de cuéles son las causas que originan el problema principal. Por lo
cual es preciso describirlas lo mas objetivamente posible para que las recomendaciones
a proponer, una vez aplicadas, actlen sobre las causas y sirvan para mejorar las

dificultades encontradas.

Las bibliotecas de los Colegios Universitarios, de acuerdo a lo arrojado por los
instrumentos utilizados para el diagnéstico, han venido experimentando dificultades

para brindar un servicio que sea percibido por los usuarios tal y como lo esperaban.

Los recursos, tantos humanos como tecnolégicos, de infraestructura y de uso deben
satisfacer las necesidades de los usuarios que visitan las bibliotecas de los Colegios
Universitarios a la que pertenecen, asi como también promover acciones que

contribuyan al buen uso de los servicios que éstas ofrecen, tal como la consulta de
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fuentes documentales y la investigacion continua.

Para poder sistematizar la informacion sobre el diagndstico realizado en el capitulo Il de
este informe, que permita estructurar las causas identificadas y, en consecuencia,
encontrar las vias de mejoramiento para brindar un servicio de mayor calidad en las
bibliotecas de los Colegios Universitarios y por ende generar la satisfaccion de los

usuarios, se utilizara la técnica de de “Diagrama Causa-Efecto (espina de pescado)”.

El problema puede ser identificado como “Insatisfaccion de los usuarios del servicio de
las bibliotecas de los Colegios Universitarios Oficiales”, lo que expresa la existencia de

problemas de calidad en la oferta del mismo.

Por su parte, las causas pueden ser asociadas a los factores analizados en el capitulo
II: relativos al uso, relativos a los recursos, relativos a las personas, relativos a la

gestion, relativos a la prestacion del servicio.

El resumen de todo lo anterior se refleja en la figura 2:
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Figura 2. Diagrama Causa-Efecto.
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- Insuficiente material
- Escaso uso de los grafico

servicios, que se limitan, en - Coleccidn desactualizada

lo fundamental a los basicos. - Escaso v deficiente

equipamiento tecnoldgico
- Infraestructura inapropiada
- Mohiliario obhsoleto y poco
ergonomico
- Insuficiencia presupuestaria.

Fuente: Elaboracion propia a partir de espina de pescado Kaouru Ishikawa.
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Teniendo en cuenta esas causas, como se muestra en la tabla 13, se evalu6 cuales son

las instancias que tienen mayor posibilidad de generar y poner en préactica las

soluciones que pueden modificar o resolver las causas que provocan el problema

principal y que ayudaran a que los que se derivan de él puedan verse solucionados.

Criterios

1. Relativos al
uso

2. Relativos a
los recursos

3. Relativos a
los recursos
humanos

4. Relativos a
la gestion

Tabla 13. Instancias competentes para resolucion de problemas.

Causas

1. Escaso uso de los
servicios, que se limitan, en
lo fundamental a las
funciones medulares.

14. Insuficiente material
bibliogréafico.

15. Coleccién
desactualizada.

16. Escaso y deficiente
equipamiento tecnolégico.

17. Infraestructura
inapropiada.

18. Mobiliario obsoleto y
poco ergonémico.

19. Insuficiencia
presupuestaria.

20. La calificacion del
personal bibliotecario, no se
expresa en la total
satisfaccion de los usuarios

21. Poca autonomia para la
toma de decisiones, por
parte del personal que
coordina.

MPPEU C.U. Biblioteca Instituciones Personal

del Estado docente
X X
X X X X
X X X X
X X X
X X X
X X X
X X
X X
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5. Relativos a 22. Limitada oferta del X
la prestacion servicio los fines de
del servicio semana.
X
23. Procesos no definidos. X X
24. Responsabilidades X X X X X

confusas.

25. Baja accesibilidad para
personas con discapacidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Para poder ofrecer soluciones a estos problemas, se sefialan, en la tabla anterior; las
instancias a las que se debe recurrir. Estas instancias deben orientar, brindar apoyo
tanto financiero como de guia de tareas y actividades, canalizar las acciones a llevar a
cabo, entre otras, para convertir cada una de esas debilidades (causas) en fortalezas

(calidad del servicio en positivo).

Se identific6 como instancia primordial en el desarrollo de las lineas para las vias de
mejoras al Ministerio del Poder Popular para la Educacion Universitaria, teniendo en
cuenta que es a partir de este érgano rector que se generan las politicas que deben
garantizar la calidad de la educacién universitario y de los servicio que ésta debe
garantizar a lo interno de cada institucion de educacion universitaria, asi como también
es la instancia que regula la cantidad de recursos financieros solicitados por los

Colegios Universitarios.

A pesar de haber identificado las instancias de decisién anteriormente descritas, no se
debe obviar que son los Colegios Universitarios son los que poseen, en Ultima
instancia, la maxima responsabilidad en relacion con la calidad del servicio que presta
la universidad, incluido el de las bibliotecas, por cuanto sus autoridades son quienes
proponen y ejecutan el presupuesto y las politica de adquisicion, guian y dirigen a sus
profesores para que eleven la calidad de la docencia mediante una mayor activacion del

proceso de aprendizaje, lo cual incluye el trabajo independiente en biblioteca.
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[11.2. ACCIONES DE MEJORA PARA EL AUMENTO DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE BIBLIOTECAS DE LOS COLEGIOS UNIVERSITARIOS

lograr las mejoras.

en este capitulo.

Tabla 14. Criterios IFLA/UNESCO vs. Causas identificadas.

CRITERIOS

ELEMENTOS
IFLAIUNESCO

ldertificar a los pozibles ususrios

Analizar las necesidades de los
LELAras

Crear zervicios para grupos v
persongs

Elaborar polticas de atencion al
cliente

Fromover la educacion de los
LEUaras

Cooperar y compartic (03 recursos
Creat redes electronicas
Garantizar el aoceso a loz 2ervicios

Proporcionat edificios

Fuente: Elaboracion propia.

CRITERIO 1
Relatnvos al
Uso

CRITERIO 2
Relativos
alos
Recursos

CRITERIO 3
Relativos
alos
Recursos
Humanos

CRITERIO 4
Relativos ala
Gestidn

CRITERIO &
Relativos
ala
Prestacion
del servicio

b4

k4

Los elementos imprescindibles para la prestacion eficaz del servicio bibliotecario estan
recogidos en las Directrices IFLA/UNESCO, explicadas en el capitulo | y se encuentran
inmersas en cada uno de los criterios tomados en consideracion para el analisis

realizado que, articuladamente posibilitan la visualizacién de los pasos a seguir para

La tabla 14, muestra la ubicacion de los elementos IFLA/UNESCO en cada uno de los
criterios utilizados para realizar el diagnostico, lo que sustenta metodolégicamente su

utilizacién para la formulacion de las vias de mejora que se presentaran mas adelante
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Las oportunidades y posibilidades de mejoras al problema pueden darse de diversas
formas y, tal como se describi6 en la tabla #13, existen diversas instancias para poder
remediar la problematica que afecta a las bibliotecas en cuanto a la calidad del servicio

y también satisfacer las necesidades de los usuarios de las mismas.

Una vez identificadas las causas y las instancias que pueden ayudar a generar mejoras
en la prestacion del servicio de las bibliotecas de los Colegios Universitarios Oficiales,
se presenta la tabla 15 con el grupo de mejoras por cada uno de los criterios, tomados
en consideracion para el analisis de los resultados del diagnostico.

Las vias de mejoramiento que se presentan y que fueron identificadas en el estudio no
son exhaustivas debido a que éstas sélo forman parte de una propuesta, las cuales
pueden ser enriquecidas por los mismos Colegios Universitarios, préximos

investigadores, usuarios, entre otros.

De ser implementadas estas vias de mejoramiento, puede elevar la calidad del servicio
Y, en consecuencia, la percepcion de los usuarios, sobre todo teniendo en cuenta que
hay tantos matices diferentes como comunes, lo cual obligaria a disefiar e implementar
un plan mas especifico para cada Colegio Universitario, que no sélo se limiten a estas
tareas, a pesar que deben ser ajustadas en el disefio, incluso precisando nombre del
coordinador, del bibliotecologo, del profesor o del jefe de PNF y/o carrera

correspondiente, asi como también las fechas exactas de cada actividad y/o tarea.

Las causas que surjan de estudios con otro nivel de profundidad afiadirian otros
elementos al estudio que, en esta ocasion se limité Unicamente a la percepcién, como

base para explorar los problemas de calidad.
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Criterios

1. Relativos al uso

2. Relativos a los
FeCcUrsos

Tabla 15. Vias de Mejora.

Causas

1, BEacaso wso de los servicios, gue = limitan,
en o fundarmental a las funciones medulares,

1. Insuficiente rmaterial bibliografico,

2. Coleccidn desactualizada,

3. Escaso vy deficiente equipamiento tecroldgico.

Vias de Mejora

+ (aenerar actividades de acercamiento a la lectura.

+ Actyalizar ficheros y catalogos digitales.

+ Actualizar la coleccion.

+Realizar visitas dirigidas a la biblioteca con los estudiantes de primer afio,
+ Publicar en carteleras los servicios que ofrece la biblioteca.

+ Brindar apoyo en el uso de atras herrarmientas gue se brindan enla
biblioteca.

+ Brindar charlas reflexivas acerca del uso e importancia de la biblioteca
del Colegio Ukiversitario,

vDesarrollar por parte de los profesores de cada asignatura o unidad

curricular, actividades gue prormuevan el uso de la biblioteca par parte de
los estudiantes v mejorar el rendimiento de &stos,

+ Desarrollar planes de adguisicidn o canje para colocar mas titulos a

disposicion de los  usuarios.
wiaererar estadisticas de uso para establecer cartidad de rmaterial

hibliografico dernandado, de aouerdo a la cantidad de usuarios,

« Artualizar v completar la coleocidn,

vSolicitar a expertos de las unidades curriculares o carreras gue s
recorniencen libros actualizados,

+Compatibiizar |os inventarios de las bibliotecas con las exigercias gue
establecen los planes de estudio para identificar las brechas.

+Inclusion en los Planes Operativos Anuales, el ajuste presupuestario para
achualiz acion temoldgica,



Criterios

2. Relativos alos
Fecursos

3. Relativos a los
recursos humanos

Causas

4, Infraestruchura inapropiada,

5, Mchiliario obsoleto y pooo ergonEmmico.,

A, Insuficiercia presupuestaria,

1. La calificacion del personal bibliotecario, no s=
expresa en la otal satisfaccidn de los usuarios

Vias de Mejora

+ Solicitar al MPPEL! la werificacian, a través de la Direccidn de Plarta
Fizica, de |3 infraestructura,

+ Estudiar la posibilidad de corwenios con instituciones del Estado para
modificacidn y reestructuracion de la infraestructura,

+ Considerar los arreglos de planta fisica en el PO& del Colegio
niversitario, segun las partidas aprobadas.

+ Solicitar a las instancias correspondientes ante el MPPELHOPSL, |a
dotacidn de maobiliario.

+" Planificar en el Plan Operativo de cada afio, la compra par fases, de
rmiokiliario para ir actualizando los bienes,

+ Cortratar servicios o personal capacitado para darle mantenimiento al
rmobiliario actual,

+ Erwiar informes de gestidn, en los lapsos establecidos por el MPPBEL, para
gue se realicen las consideraciones presupLiestarias antes gue la Oficina de
Planificacion imponga las partidas v que el MPPEL regule la solicitud
presupuestaria.

+" Planificar cursos de formacion para atencion al usuario, actualizacion de
conocimientos bibliotecarios, uso de las techologias, atencidn a personas
con discapacidad, entre ofros gue ssan vitales para el dessmpefio
+Realizar un estudio de mctivacion y clima organiz acional, gue permita
idertificar otras causas gue puedan estar presentes en la calidad del
servicio,



Criterios
4. Relativos a la

gestion

5. Relativos a la
prestacion del
servicio

Fuente: Elaboracion propia.

Causas

1. Poca aubonomia para la toma de decisiones, por
parte del personal gue ooordina,

1. Lirmitada oferta del servicio los fines de semana.

2, Procesos no definicos,

3. Responsabilidades confusas.

4, Baja accesibilidad para personas con discapacidad.

Vias de Mejora

Elaborar manuales de  procedimisntos gue estableacan las
competentias con cada uno de los responsables v canales regulares.,
Establecer planes de trabajo gue puedan ser aprobadaos trimestral o
sernestralments , o que permitird tener tareas claras v definidas en
ese petioda,

Planificar actividades periddicas durante los fines de sernana, que
petrmitan la apertura de |a biblioteca durante esos dias,

Terer la figura de becas-trabajo para estudiantes gue puedan
prestar sus servicios los fines de ssmana.

Solicitar ante el MPPEL |a asignacidn presupuestaria para la
contratacion de personal.

Elaborar manuales de  procedimisntos gue estableacan las
competencias con cada uno de los responsables y canales regulares,

Acuirir material  bibliografico en braille v audio.

Adquirr equipos tifltecnoldgicos (por las partidas del Colegio
Lniversitario, a través de corwenios o wolicitudes al MPPEU u atros
entes estadales),

Solicitar ante el MPPEL el estudio de la planta fisica para hacerla
accesible,

Sefalizacion de la biblioteca con caracteres en braille y visuales,
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Para elaborar estas vias de mejora, también se tomaron en consideracion los criterios

gue segun ISO (2009) y enunciados en el capitulo | de este documento, deben tenerse

en cuenta para lograr que el servicio mejore eficaz y eficientemente. La tabla 16 permite

visualizar dos entradas de datos; una ajustada a la correspondencia de las vias con los

criterios 1ISO y otra con los plazos en los que pueden desarrollarse cada una de las

propuestas de mejora.

Tabla 16. Plazos para desarrollar las vias de mejora.

LEYENDA

Criterios

Criterios IS0

Relativos al Lso,

Relativos a los recursos,

Relativos a los recursos humanos.
Relativos a la gastidn,

Relativos a la prestacion del servicio,

L &

A, Las necesidades v expectativas de los cliertes v de
tras partes interesadas,

B. La importancia oz los prodoctos individuales para la
arganizacidn, tanto en el mormento acual cormo
en el futuro,

C. La eficacia v efidencia de los procesos,

D. Bl uso eficaz y efidents de los recursos,

E. La rertabiidad y el rendimiento financier, y

F. Los requisitos legales v reglamentarios, cuando szan

aplicables,

Criterios

Criterios 1ISO

Vias de mejora

Plazos para ser
desarrollados

Largo

Medio

Corto

A-B-F

+~Generar actividades de acercamiento a la
lectura.

» Actualizar ficheros y catalogos digitales.
« Actualizar la coleccion.

vRealizar visitas dirigidas a la biblioteca con los
estudiantes de primer afio.

» Publicar en carteleras los servicios que ofrece
la biblioteca.

» Brindar apoyo en el uso de otras herramientas
gue se brindan en la biblioteca.

» Brindar charlas reflexivas acerca del uso e
importancia de la biblioteca del Colegio
Universitario.

vDesarrollar por parte de los profesores de cada
asignatura o unidad curricular, actividades que
promuevan el uso de la biblioteca por parte de

los estudiantes y mejorar el rendimiento de éstos.

X

D-E-F

» Desarrollar planes de adquisicién o canje para
colocar mas titulos a disposicion de los
usuarios.

+Generar estadisticas de uso para establecer
cantidad de material bibliografico demandado, de
acuerdo a la cantidad de usuarios.
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vActualizar y completar la coleccion.

+Solicitar a expertos de las unidades curriculares
o carreras que se recomienden libros
actualizados.

+~Compatibilizar los inventarios de las bibliotecas
con las exigencias que establecen los planes de
estudio para identificar las brechas.

X

vInclusién en los Planes Operativos Anuales, el
ajuste presupuestario para actualizacion
tecnoldgica.

» Solicitar al MPPEU la verificacion, a través de
la Direccion de Planta Fisica, de la
infraestructura.

» Estudiar la posibilidad de convenios con
instituciones del Estado para modificacion y
reestructuracion de la infraestructura.

~ Considerar los arreglos de planta fisica en el
POA del Colegio Universitario, segun las partidas
aprobadas.

+Solicitar a las instancias correspondientes ante
el MPPEU-OPSU, la dotacién de mobiliario.

» Planificar en el Plan Operativo de cada afio, la
compra por fases, de mobiliario para ir
actualizando los bienes.

» Contratar servicios o personal capacitado para
darle mantenimiento al mobiliario actual.

» Enviar informes de gestion, en los lapsos
establecidos por el MPPEU, para que se realicen
las consideraciones presupuestarias antes que la
Oficina de Planificacion imponga las partidas y
gue el MPPEU regule la solicitud presupuestaria.

A-B-F

+ Planificar cursos de formacion para atencion al
usuario, actualizacién de conocimientos
bibliotecarios, uso de las tecnologias, atencion a
personas con discapacidad, entre otros que sean
vitales para el desempefio

vRealizar un estudio de motivacion y clima
organizacional, que permita identificar otras
causas que puedan estar presentes en la calidad
del servicio.

C-E-F

vElaborar manuales de procedimientos que
establezcan las competencias con cada uno de
los responsables y canales regulares.

vEstablecer planes de trabajo que puedan ser

aprobados trimestral o semestralmente, lo que
permitira tener tareas claras y definidas en ese
periodo.

C-F

+Planificar actividades periddicas durante los
fines de semana, que permitan la apertura de la
biblioteca durante esos dias.

v Tener la figura de becas-trabajo para
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estudiantes que puedan prestar sus servicios los
fines de semana.

» Solicitar ante el MPPEU la asignacion
presupuestaria para la contratacion de personal. X

vElaborar manuales de procedimientos que
establezcan las competencias con cada uno de
los responsables y canales regulares. X

~Adquirir material bibliogréafico en braille y audio. X
+ Adquirir equipos tifltecnolodgicos (por las
partidas del Colegio Universitario, a través de
convenios o solicitudes al MPPEU u otros entes
estadales). X

+Solicitar ante el MPPEU el estudio de la planta
fisica para hacerla accesible. X

+Sefalizacion de la biblioteca con caracteres en
braille y visuales. X

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez identificados los plazos para poder llevar a cabo cada una de las vias de
mejora propuestas, se puede evidenciar que la mayor parte de ellas pueden ser
resueltas en el corto y mediano plazos, de manera tal que su consideracion permitirian,
en un breve lapso, un aumento de la calidad del servicio y, por ende, que las
percepciones que los usuarios manifiestan del servicio de las bibliotecas universitarias

sea valoradas como positivas.

A continuacion, la tabla 17, muestra el Plan de accion para la mejora de los servicios
bibliotecarios de los Colegios Universitarios Oficiales. Por razones de espacio, esta
tabla Unicamente desarrolla aquellas vias de mejora que pueden ser acometidas en el
corto plazo y que no requieren de movilizacion de recursos, lo que asegura que puedan
ser concretadas o logradas en un breve lapso y brindar un impacto inmediato en la

calidad y satisfaccion por el servicio.
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Tabla 17. Plan de accién para la mejora.

Tarea Tiempo

Responsable

Otros
participantes

v" Generar actividades de acercamientoa la
lectura.

v’ Realizar visitas dirigidas a la bibliotecacon los
estudiantes de primer afio.

v'Publicar en carteleras los servicios que ofrecela
biblioteca.

. Planificar talleres en los Inicio de cada curso
cuales el alumno deba
localizar libros en la
biblioteca que lo obliguen,
en principio, a visitar la
bibliotecay dar
cumplimiento al objetivo del
taller.

Planificar actividades
complementarias, al menos
3 04 vecesen el semestre
en el cual se solicite al
alumno que elija un libro
ubicado en la biblioteca,
para comentarlo durante un
tiempo establecido en clase.

. Planificar, un dia de

actividad referidaa la
consulta y valoracién del
material bibliografico
existente de los diferentes
PNF y/o carreras que se
dictan en el Colegio
Universitario.

Incluir en el plan de Inicio de cada curso
recibimiento al Colegio

Universitario, una visita a

la biblioteca para mostrar

sus potencialidades, los

servicios que ofrecey

explicar como se accede a

ellos.

Realizar reuniones Inicio de cada curso
logisticas para identificar

los servicios que se

brindaran cada semestre

en las biblictecas.

Profesores que dictan

las unidades
curriculares o
asignaturas

Director del Colegio
Universitario.

Coordinadores de las
bibliotecas.

Coordinadores de las
bibliotecas

Profesores,
coordinadores de las
bibliotecasy
bibliotecélogos.

Bibliotecdlogos

61



CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LAS BIBLIOTECAS DE LOS COLEGIOS
UNIVERSITARIOS OFICIALES EN EL DISTRITO CAPITAL

Vias de Mejora Tarea Tiempo Responsable Otros
participantes
¥ Brindar apoyo en el uso de otras herramientas Organizar talleres parausc 1. Dos (02) veces por Bibliotecdlogos Coordinadores de
que se brindan en la biblicteca. de catalogos, tanto fisicos semestre. bibliotecas, personal
como en linea. administrativo de la
2. Ofrecerinduccionesa 2 Permanentemente. bibliotecay
usuarios que asistan por responsablesde
primera vez a la biblioteca, informatica del Colegio
aprovechamiento del
servicio.
v'Brindar charlas reflexivas acerca deluso e 1. Planificar charlas con 1. Dos(02)vecesal Coordinadores de las Bibliotecologos,
importancia de la biblioteca del Colegio Universitario. expertos en bibliotecas, que semestre. bibliotecas. profesoresy
generen en los usuarios estudiantes.
valor por el uso del servicio
bibliotecario.

2. Ofrecermicro charlas que
de manera rapida incentiven
el uso de la biblioteca para
realizar labores escolares,
investigacionesy cualquier
actividad que pueda darse
en el espaciodela
biblioteca.

3. Planificar actividades extra
curriculares en las cuales
los alumnos que son
usuarios regulares de las
bibliotecas, presentena sus
compafieros los beneficios
del uso de los servicios de
la biblioteca universitaria.

Una (01) vez por
mes.

Dos (02) vecesal
semestre.
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v Solicitar a expertos de las unidades curriculares 1.
ylo carreras que se recomienden libros
actualizados.
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Tarea Tiempo Responsable Otros
participantes
Elaborar lista de librostanto Al término de cada Coordinador de PNF Profesores de cada
de bibliografiabésica como  curso. ylo carrera. unidad curricular y/o
complementaria para cada asignatura.
unidad curricular y/o
asignatura.

v Establecerplanes de trabajo que puedan ser
aprobados trimestral o semestralmente , lo que
permitira tener tareas claras y definidas en ese
periodo.

Coordinadores de las
bibliotecas.

Al término de cada
curso.

Planificar las actividades
que se llevaran a cabo
desde la biblioteca
universitaria.

Disefiar mecanismos para
seguimientoy control del
funcionamiento de la
biblioteca universitaria.
Establecerplanes para el
funcionamiento de redes
interbibliotecarias.

Incluir en las reuniones de
la Direcciondel CU el
chequeode las tareas
correspondientes delplan
de mejora para la calidad
del servicio de las
bibliotecas, de acuerdo a la
periodicidad establecida en
él

Bibliotecélogos.
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Vias de Mejora Tarea Tiempo Responsable Otros
participantes
v’ Sefializacion de la biblioteca con caracteres en Elaborara los textos Al'inicio del curso. Coordinadores de las Bibliotecdlogos,
braille y visuales. necesarios. bibliotecas. expertos en braille,
2. Elaborar un plan de disefiadores,
sefialética. estudiantes con
3. Disefiar, realizar y ubicar la discapacidady sin
sefalética. discapacidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tal como se ha venido describiendo a lo largo de este informe de investigacion, es
obligacion de las instituciones de educacion universitaria y en este particular de los
Colegios Universitarios brindar servicios de calidad a través del desarrollo de planes,
proyectos o acciones que generen en los usuarios de las bibliotecas, satisfaccion en los

mismaos.

Aplicando como ejemplo la propuesta presentada para aquellas vias de mejora que se
encontraban en el &mbito de menor tiempo y menos presupuesto para su aplicacion, se debe
elaborar el Plan para todas las medidas identificadas, de manera que desde la Direccién del
Colegio Universitario en conjunto con los Coordinadores de biblioteca se disponga de una

herramienta para el mejoramiento de la calidad del servicio bibliotecario.
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CONCLUSIONES

Las bibliotecas de los Colegios Universitarios Oficiales son un servicio periférico
qgue no se limitan a un espacio fisico, sino que cumple un papel fundamental en
el servicio de educacion superior que brindan en relacidon con el suministro de
informacion cientifico técnica que estudiantes, profesores, personal

administrativo y comunidad en general necesita.

La calidad del servicio en las bibliotecas de los Colegios Universitarios Oficiales
provienen no solo del cumplimiento eficaz y eficiente de sus funciones sino

también, y en gran medida, del beneficio que los usuarios reciben de ellas.

El enfoque de Parasuraman, Zeihmal y Berry en cuanto al servicio percibido por
los usuarios constituye el de mayor utilidad en esta investigacion; las
dimensiones utilizadas en sus estudios de calidad del servicio (Tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) se tomaron en

consideraciéon en este estudio.

Ademaés de ellas, Para la medicion de la calidad de este servicio, se utilizé cémo
base tedrica las Directrices de IFLA/UNESCO, las cuales se ajustaron para
realizar la propuesta de vias de mejora de la calidad del servicio en bibliotecas
de los Colegios Universitarios Oficiales; éstas quedaron enunciadas como las
relacionados al uso, a los recursos, a los recursos humanos, a la gestiony a la

prestacion del servicio.

Segun los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos, la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas de los Colegios
Universitarios Oficiales en Venezuela estd severamente comprometida,
presentando debilidades, en gran medida, en el criterio relativo a los recursos;
éste considera elementos claves en relacién con las funciones medulares de las

bibliotecas de los colegios universitarios.

Los resultados obtenidos también indican que los otros cuatro criterios (relativos
al uso, los recursos humanos, la gestion y la prestacion del servicio) presentan

dificultades tales como: actualizar la coleccién, ficheros y catalogos, planificar
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cursos de formacion, realizar un estudio de motivacion, elaborar manuales de
procedimientos, adquirir material en braille, audio y equipos tiflotecnoldgicos; las
cuales deben ser tomadas en cuenta para aplicar vias de mejora y aumentar la

satisfaccion del usuario, ya que en general es baja.

La investigacion que se realizé permitio, de acuerdo a lo arrojado por los
instrumentos aplicados, identificar que las bibliotecas de los Colegios
Universitarios Oficiales presentan brechas que impiden brindar a los usuarios un
servicio de calidad, de acuerdo a lo que ellos esperan, lo que se traduce en

insatisfaccion de los mismos.

Las vias de mejora fundamentales para dar respuesta al objetivo general y que
se presentan como plan de acciones para la mejora, se centra aquellas que
pueden llevarse a cabo en el corto plazo; las mismas tienen que ver con generar
actividades de acercamiento a la lectura, realizar visitas dirigidas a las
bibliotecas, publicar los servicios que ofrece la biblioteca, brindar apoyo en el uso
de herramientas utilizadas en las bibliotecas, ofrecer charlas acerca de su uso e
importancia, solicitar a los expertos curriculares la recomendacion de libros
actualizados, establecer planes de trabajo y sefalizacion de las bibliotecas para
personas con Yy sin discapacidad.

Las vias de mejoramiento desarrolladas responden Unicamente a una propuesta
elaborada como guia para el disefio formal de las vias de mejora, las cuales
pueden ser ampliadas y enriquecidas por los Colegios Universitarios, usuarios,

investigadores, entre otros.
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RECOMENDACIONES

Someter el presente informe a consideracion de la Direccion General de
Recursos para la Formacion (DGRFIA), del MPPEU.

Divulgar el estudio entre las autoridades de los Colegios Universitarios para

sensibilizarlos sobre esta problematica.

Replicar este estudio en todas las bibliotecas de las instituciones de educacion
universitaria, de manera que se pueda mejorar el cumplimiento de las funciones

de las bibliotecas universitarias.

Proponer al Comité de Modernizacion y Transformacién de los Colegios
Universitarios que realice un andlisis de los requerimientos presupuestarios para
el servicio bibliotecario, de manera que se apruebe la cantidad necesaria para

realizar mejoras anualmente que incrementen la calidad del servicio prestado.

Disefiar el plan de accidon para aquellas acciones que corresponden a un

mediano y largo plazos.

Complementar esta investigacion con un estudio de comportamiento de los
usuarios, que pueda determinar cudles son los aspectos mas importantes para
gue las bibliotecas universitarias deben tener para ser valoradas con excelente

calidad del servicio.
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ANEXOS
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ANEXO 1.

Gaceta Oficial: Atribuciones de la Direccion General de Recursos para la Formacion vy el
Intercambio Académico.

GACETA OFICIAL

DE LA REPUBLICA B {IANA DE VENEZUELA

ANO CXXXV —MES XII

s £

.

Caracas, martds Niimero 39.032

loctubry de 2008

SUMARIO

Asamblea Nacional 4

Acuerdo en salutacion al pueblo y gobierno de la Republica del

Ecuador por la aprobacion del nuevo Texto Conslitucional.

dela R .
Decreto N° 6.076, ;\cdianle el cual se dicta el Reglamento Organi-

co, del Ministerio del Poder Popular para la Educacion Superior.

Decreto N° 6.457, mediante_el cual se acuerda un Crédito Adicio-
nal, al Presupuesto de Gastos 2008, del Ministerio del Poder
Popular para Economia y Finanzas.,

Decreto N° 6.458, mediante el cual se acuerda un Crédito Adicio-
nal, al Presupuesto de Gaslos vigente del Ministerio del Poder
Popular para las Industrias Basicas y Mineria.

Cecreto N°6.459, mediants el cual se acuerda un Crédito Adicional, al Presu-
puesto de Gastos, del Minislerio del Poder Popular para la E 3N,

Decreto N° 6.460, mediante el cual se acuerda un Crédito Adicio-
nal, al Presupuesto de Gastos Rara el ejercicio fiscal 2008, de
los Ministerios que en él se senalan,

Decreto N° 6,461, mediante el cual se acuerda un Traspaso de
Créditos Presupuestarios, al Presupuesto de Gastos vigente,
del Ministerio del Poder F‘ﬂpulal para Relaciones Exteriores.

Decreto N® 6.462, mediante el cual se acuerda un Traspaso de
Creditos Presupuestarios, al Presupuesto de Gastos vigente,
del Ministerio del Poder P'upu!ar para la Educacion Superior,

Decreto N° 6.463, mediante el cual se acuerda un Traspaso de
Créditos Presupuestarios, al Presupuesto de Gaslos vigente,
del Ministerio del Poder Popular para la Educacion Superior.

Decreto N° 6,464, mediante el cual se acuerda un Traspaso de
Créditos l'rgzs?ueslanos. al Presupuesto de Gastos vigente,
del Ministerio del Poder Popular para la Infraestruciura.

Decreto N° 6.465, mediante el cual se acuerda un Traspaso de Crédi-
tos Presupuestarios, al Presupuesto de Gastos, del Ministerio del
Poder Popular para la Cultura-Fundacion Villa del Cine.

Ministerio del Poder Popular para Relaciones
Interiores y Justicia
Resoluciones por las cuales se confiere la Condecoracion Orden
del Libertador, en el Grado de «Comendador» (Tercera Clase),
a los ciudadanos que en ellas se sefalan.

Ministerio del Poder Popular para Economia y Finanzas
Resolucién por la cual se designa los Miembros Principales y
Suplente del Directorio Ejecutivo de BANDES, a los ciudadanos
que en ella se sefialan.

. ) FOGADE. o
Providencia mediante el cual se constituye la Comision P -
te de Contrataciones del Fondo de Garantia de Depdsitos y Pro-
teccion Bancaria (FOGADE), integrada por los ciudadanos que
en ella se mencionan, en los términos que en ella se indican.

Ministerio del Poder Pm'llllr?rD pEaRra la Agricultura y Tierras

Providencia por la cual se designa a la ciudadana Manica llija
Ojeda, como Gerente de Estudios y Proyectos.

Ministerio del Poder Popular para la Educacion Superior
Resoluciones mediante las cuales se crean los Programas Na-
cionales de Formacién que en ellas se mencionan, en los tér-
minos que en ellas se indican.

Resolucion me&iame la rl:ual se crea el _Pro%rama acional d% For-
macion en e;m ina _g! it doa ymar r?m esio-
nales de la salud, que recibiran el Titulo de Médicos Integral
Comunitarios y Mé n!gﬁrgles omunitarias, por parte de
las Institucionés de Educaci uperior que gestionaran y acre-
ditaran dicho programa, en los términos que en ella se indican.

{;  Ministerio del Poder Popular para la Salud

..., Resofficion por la cual se designa al ciudadano Jesus Maria Man-

pina Oliveros, como Presidente (E), de la Fundacién «Mision Ba-
trfo Adentrow, de manera Ad-honorem.
f *7‘ Ministerio del Poder Popular para el Trabajo
y Seguridad Social
Resolucion por la cual se designa al ciudadano Marlon Enrique
Vasquez Montoya, como Director General de Consultoria Juridica.

Ministerio del Poder Popular para la Vivienda y el Habitat
Fundacion Mision Habitat
Providencia por la cual se constituye la Comision de Contratacio-
nes de esta Fundacion.

Ministerio del Poder Popular para la Participacién
y Proteccion Social
Resoluciones por las cuales se otorga la Jubilacidn Especial, a los ciu-
dadanos que en ellas se mencionan,

ASAMBLEA NACIONAL

LA ASAMBLEA NACIONAL
DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

ACUERDQ EN SALUTACION AL PUEBLO ¥ GOBIERNO
. DELA
REPUBLICA DEL ECUADOR POR LA APROBACION DEL NUEVO

TEXTO CONSTITUCIONAL

Considerando

Que los vinculos con la Repiblica del Ecuador se afianzan en 1522,
cuande Antonio José de Sucre selld la independencia de esta nacidn, de
Espaiia, en la Batalla de Pichincha;

Considernndo

Que la vida republicana del Ecuador se inicia bajo la presidencia de un
venezolano: Juan José Flores, en 1830;

Considerando

Que Manuela Sienz Aispurs, patriola ecualonana, beroina de la Patria
Grande y compafiera del Libenador Simén Bolivar, & quicn le salvara la vida
en mas de una ocasion, por lo que se le conoceria luego como “la Libenadora
del Libertador™;

Considernndo

Que ¢l territorio ecuatoriano sirvid para el encuentro que sostuvieron jos
Generales José de San Martin y Simén Bolivar, conocida como la Entrevista
de Guayaquil, llevada a cabo los dias 26 y 27 de julio de 1822, 4eniendo como
lema principal la liberacién del Peni, principal baluane realista en América del
Sur, en donde San Martin le cede a Bolivar la iniciativa y conduccitn de la
campafia libenadora; :

Considerando

Cue el proceso constituyente iniciado el 15 de abril de 2007, medianic k
convocalonia a través del referendo a una Asamblea Nacional Constitayenic para
la refundacion de ba Repiblica del Ecuador, estuvo enmarcado dentr de un
cuadro politico de constante agresion por parte del imperialismo noreamericana
¥ sus aliados inlermos para evilar la consulta popular;
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procurando la conjugacién de esfuerzos entre distintas
instituciones  de  educacién  superior  nacionales e
internacionales.

2. Promover en las instituciones de educacién superior la
elaboracién y d lio de planes integrales de formacidn
del pre , en las iones sociales, politicas, éticas
y pedagdgicas implicadas en el cardcter formativo de la
educacién superior. .

3. Promover en las instituciones de educacidn superior el
fortalecimiento y aplicacion de postgrados académicos,
vinculados con |a investigacion, Ia innovacion y la interaccion
social, coordinando con la Ofidna de Cooperacion
Internacional.

4. Promover y apoyar la creacion y fortalecimiento de unidades
de investigacion vinculadas con los postgrados académicos.

5. Promover la integracion entre las actividades de formacion e
investigacion, con la produccién social de bienes y servicios,
el desarrollo enddgeno y el abordaje de problemas sociales
con la participacién de los actores involucrados.

6. Formular criterios y prioridades para el fomento de la
investigacion y la innovacion, para la accién conjunta entre
los Ministerios del Poder Popular para la Educacion Superior
y de Ciencia y Tecnologia.

7. Generar mecanismos de subvencidn para el fomento de la
investigacién, eventos académicos, cursos cortos, pasantias
y otras formas de movilicad académica nacional e
internacional.

8. Asesorar al Viceministro o Viceministra de Desarrollo
Académico en la formulacién y ejecucidn de las politicas en
el mbito de su competencia,

9. Rendir cuenta al Viceministro o Viceministra de Desarrollo
Académico en la ejecucion de las politicas en el dmbito de su
competencia.

10. Controlar y supervisar el personal y la ejecucion
presupuestaria de la Direccidn.

11. Someter a consideracién del Viceministro o Viceministra de
Desarrollo Académico el proyecto de Presupuesto de su
Direccién General y elaborar la memoria y cuenta de su
gestion.

12, Atender las consultas que le formulen en ausencia del
Viceministro o Viceministra del sector, en materia de su
competencia.

13. Las demds atribuciones que le sefialen las leyes, los
reglamentos y las resoluciones.

Articulo 62. La Direccion General de Formacién Docente,
Postgrado, Investigacidn e Innovacidn Tecnoldgica, tendrd las
dependencias que se establezcan en el Reglamento Interno del
Ministerio, de acuerdo con disposiciones del Ministerio del Poder
Popular para la Planificacién y Desarrollo.

De la Direccidn General de Recursos

para la Formacidn y el Intercambio Académico

Articulo 63. La Direccion General de Recursos para la Formacién

y el Intercambio Académico tendra por objeto la coordinacién de

los planes, pro-gramas, proyectos y otras acciones dirigidas a

garantizar el acceso a la in-formacion e intercambios académicos,

la promocién de publicaciones y el uso de tecnologias de

informacién y comunicacion y otros medios en apoyo a la
educacion superior,

Articulo 64, Corresponde a la Direccion General de Recursos
para la Formacion y el Intercambio Académico:

1. Promover la publicacion y distribucidn en todo el temitorio
nacional del libro universitario y otros iales educativos.

2. Desarrollar y mantener, con apoyo en las tecnologias de
informacidén y comunicacidn, sistemas de promocién a la
produccion, acopio, sistematizacidn y distribucion gratuita de
materiales educativos accesibles en todo el teritorio nacional
y en los paises de América Lating, el Caribe y Africa.

3. Promover, coordinar y supervisar el desarrolio de politicas
para la educacion virtual.

4, Promover la realizacidn de proyectos conjuntos de
generacion, evaluacidn y distribucion de materiales
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educativos, entre autores de distintas  instituciones
nacionales e internacionales.

5. Planificar, coordinar, supervisar y evaluar las acciones
dirigidas a la dotacion de materiales educativos de las
instituciones y espacios comunales de educacion superior.

6. Promover y mantener, en coordinacion con otros entes
gubernamentales, sistemas y recursos dirigidos a fadilitar el
intercambio  académico, el trabajo colaborativo y la
conformacion de comunidades de aprendizaje donde se
articulen estudiantes, profesores y comunidades.

7. Fomentar el uso de instalaciones y recursos industriales y de
ser-vicio, plblicos y privados, para fines educativos, con
base a un inventario nacional de los mismos.

8. Articular esfuerzos para generar un banco de oportunidades
para la realizacién de pasantias de pregrado y postgrado.

9. Asesprar al Viceministro o Viceministra de Desarrollo
Académico en la formulacién y ejecucién de las politicas en
el ambito de su competendia,

10. Rendir cuenta al Viceministro o Viceministra de Desarrolio
Académico en |a ejecucion de las politicas en el dmbito de su
competencia.

11. Controlar y supervisar el personal y la ejecucidn
presupuestaria de la Direccidn.

12. Someter a consideracion del Viceministro o Viceministra de
Desarrolle Académico el proyecto de presupuesto de su
Direccidn General y elaborar la memoria y cuenta de su
gestion.

13. Atender las consultas que le formulen en ausencia del
Viceministro o Viceministra del sector, en materia de su
competencia.

14. Las demds atribuciones que le sefialen las leyes, los
reglamentos y las resoluciones.

Articulo 65, La Direccién General de Recursos para la Formacidn
y el Intercambio Al:adémioo, tendrd las dependencias que se

an en el R Interno del Ministerio, de acuerdo
con  disposiciones del Ministerio del Poder Popular para la
Planificacién y Desarrolio.

De la Direccién General de Supervision
y Seguimiento de Instituciones de Educacion Superior
Articulo 66. La Direccion General de Supervisidn y Seguimiento
de Instituciones de Educacion Superior, planificard y coordinara
las actividades de supervision de las instituciones de educacién
superior privadas y el segquimiento de las instituciones de
educacién superior oficiales, incluyendo el seguimiento y
verificacion de las condiciones para el refrendo de los titulos
expedidos por las instituciones de educacién superior privadas.

Articulo 67. Corresponde a la Direccidén General de Supervisidn y
Seguimiento de Instituciones de Educacién Superior:

1. Dar seguimiento a los procesos de rendicidn de cuentas de
las instituciones de educacin superior, oficiales y privadas, y
mantener una relacion activa con ellas en funcién de su
transformacién y mejoramiento institucional,

2. Organizar y coordinar los procesos de supervision de las
instituciones de educacidn superior privadas para verificar las
condiciones éticas, académicas, legales e institucionales que
exigen la Constitucion y las leyes para su funcionamiento,

3. Formular politicas para el nivel de educacidn superior
privada, atendiendo a los requisitos éticos, académico,
cientificos, econdmicos de infraestructura y los demds
establecidos en la Ley, para fundar y sostener instituciones
privadas.

4. Dar seguimiento a los tramites de los proyectos de creacion
de programas e institudones de Educacion Superior,
conforme a las politicas definidas por el Ministro o Ministra y
los lineamientos establecidos por el Viceministro o
Viceministra de Desarrollo Académico.

5. Tramitar ante el Ministro o Ministra el refrendo de los titulos
ex-pedidos por las instituciones de educacién superior
prwaclas y reconocimientos de titulos otorgados por los
paises fi de los ¢ i de cooperacién
internacional, una vez asegurado el cumplimiento de los
requ:ytos legales correspondientes,

6. al  WVic o Vicemi
Madénlmmlafwmubuonye}emqéndempolﬁxasen
el dmbito de su competencia,
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Cuestionario para los usuarios de la Biblioecas de los Colegios Universitarios.

Cuestionario para usuarios de las Bibliotecas de los Colegios Universitarios.
La encuesta que se le presenta a continuacion tiene como objetivo obtener su opinidn acerca de la satisfaccion que le brinda la calidad del
servicio de la Biblioteca del Colegio Universitario. La misma, se realiza con fines académicos, y serd utilizada como recurso para elaborar la
tesis de la maestria en Direccion de la investigadora, por lo que los datos que proporcione seran usados discrecionalmente por parte del
investigador. Por favor, marque con una equis (X) la respuesta que considere pertinente a las preguntas que se le presentan.

IDENTIFICACION:

Docente I:I Administrativo I:I

TURNO DE VISITA A LA BIBLIOTECA:

Maranal_] Vespertino [] Nocturno [ ]

Estudiante I:I

PNF que cursa:

1.- ¢(,Cudl es la frecuencia con la que asiste a biblioteca?
a) Una vez al semestre O
b) Una vez al mes [
c) Una vez a la semana [
d) Entre dos y cinco veces por semana []

2.- Coloque en el recuadro una ponderacién del 1 al 5, solamente aquellos

servicios que ha utilizado, del siguiente listado, siendo el 5 el mas utilizado y

1 el no utilizado (puede emplear un mismo namero para mas de una opcion).

a) Consulta en sala

b) Préstamo de libros coleccion general

c) Préstamo de libros coleccion reserva

d) Consultas de revistas

e) Referencia electrénica (internet y/o bases de datos)

f) Servicios referencia

g) Obtencion de libros de otras bibliotecas via préstamo
interbibliotecario

i) Charlas de formacion de usuarios

j) Audiovisuales

k) Salas de estudio grupal

000 O000o0on

5.- Indique su valoracién sobre el Fondo Bibliografico.
a) Insuficiente bibliografia de su preferencia

b) Insuficiente cantidad de titulos

c¢) Insuficiente cantidad de copias O

d) Obsolescencia de la coleccién [

6.- Si es usted docente, indique si envia al coordinador de la biblioteca un
formulario con la bibliografia minima obligatoria de su asignatura.

a) Siempre
b) Algunas veces (|
¢) Nunca (|
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7.- Sirespondié “Nunca” o "Algunas veces" en la pregunta anterior, se debe

a

a) No ha recibido el formulario o sélo algunas veces

b) No tiene tiempo para responderlo

c¢) Cree usted que es responsabilidad de la biblioteca identificar la
bibliografia

d)Desconoce el formulario

od od

8.- Si usted realiza investigaciones ¢ estima adecuado el fondo bibliografico
y los servicios de acceso y suministro a la informacion de la Biblioteca para
apoyar esta actividad?.

a) Si O
byNo O
POTQUE. ...ttt sttt ettt sttt ettt e ettt e s e et et e s et e e ssebebe e e e

9.- Los(as) profesionales bibliotec6logo(as) de su biblioteca?.

a) Responden a todas sus necesidades de informacion
b) Responden parcialmente a sus necesidades de informacion
¢) No se encuentran en sala

ooge
000Z

10.- Cologue en el recuadro una ponderacion de 1 a 5 al personal profesional
y/o personal administrativo de su biblioteca. (Siendo 5 lo éptimoy 1 lo
pésimo, si desconoce la informacién deje en blanco)

a) Rapidez en la atencion (grado de dinamismo)

b) Trato personal (Afabilidad)

e) Capacidad de ensefiar a usar nuevos servicios y/o fuentes de
informacion
f) Capacidad para orientar y apoyar los trabajos de investigacion

13.- ¢ Cuédl es el o0 los aspectos que usted valora como mas positivos en su

biblioteca? (Marque un méaximo de 3 alternativas).

a)Busqueda y recuperacion de la informacion en forma automatiza

(catalogos electronicos)

b) Control, automatizado de préstamo y devolucion

c) Acceso a Bases de Datos e Internet

d) Obtencion de libros de otras bibliotecas via préstamo
interbibliotecario

e) Obtencion de articulos de revistas y/o documentos que no estan en

biblioteca

f) Orientacion y/o asistencia en la blsqueda y uso de la informacion

g) Acceso a material audiovisual

h) Charlas de formacion de usuarios

i) Horario continuado de biblioteca

j) Salas de estudio grupal

Ooooog O ood

|
|
d) Conocimiento de la coleccion O
|
]
de

14.- Escriba un comentario o sugerencia que ayude a mejorar la calidad
servicios de la biblioteca del Colegio Universitario.

HA TERMINADO EL CUESTIONARIO. MUCHAS GRACIAS POR DARNOS SU OPINION
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ANEXO 3.

Cuestionario para los coordinadores, de las Bibliotecas de los Colegios Universitarios.

Cuestionario para los coordinadores, de las Bibliotecas de los Colegios Universitarios.
La encuesta que se presenta a continuacion tiene como objetivo obtener su opinién acerca de la biblioteca de su institucion. La
misma, se realiza con fines académicos, y sera utilizada como recurso para elaborar la tesis de la maestria en Direccion de la
investigadora, por lo que los datos que proporcione seran usados discrecionalmente por parte del investigador.
Por favor, responda y/o marque con una (X) la respuesta que considere pertinente a las preguntas que se le presentan.

Indique:

¢ Quiénes son los principales usuarios de la biblioteca?

a) Biblioteca(s) que coordina: 4. Estudiantes (I
5. Docentes (I
6. Personal administrativo [
b) Afios de experiencia de trabajo en bibliotecas: 7. Otros 1
c) Tiempo trabajando en la biblioteca del Colegio Universitario: ¢ Quiénes?
Usted considera que lugar donde se encuentra ubicada la Biblioteca de su El mobiliario de la biblioteca es en su opinion:
institucién es: a) Adecuado
a) Apropiado ] b) Regular (|

b) Inapropiado [
¢) ¢Por qué?

c¢) Inadecuado [
De ser “Regular” o “Inadecuado”, por qué.

¢En qué porcentaje considera usted que el fondo bibliogréafico de la biblioteca
satisfaga las necesidades de los usuarios?

¢Forman parte del personal de la biblioteca bibliotecologos?
1. NO L]

1. Entre 80% - 100% ] 2. Sli [
2. Entre 60% - 80% [ ¢, Cuantos?

3. Entre 40% - 60% [

4. Entre0 - 40% ]

Los docentes le envian un formulario con la bibliografia requerida en su unidad
curricular o asignatura, para que sea incorporada a la biblioteca.

a) Siempre

b) Algunas veces

¢) Nunca

d) No utilizan un formulario

oood

Mencione el personal que es necesario tener en la biblioteca.
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3.
4,
Por qué:

Considera que el presupuesto asignado a la biblioteca es:
Suficiente [
Insuficiente [

Menciones los requerimientos tecnolégicos que en la actualidad
son necesarios en la biblioteca.

HA TERMINADO EL CUESTIONARIO. MUCHAS GRACIAS POR DARNOS SU OPINION
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Analisis de documentos: “Censo de Unidades de Informacion 2012”.

Analisis de documentos: “Censo de Unidades de Informacién 2012”.

UNIDADES DE INFORMACION

CANTIDAD TOTAL

Ocho (8)

COLEGIOS Colegio Universitario de Colegio Universitario de los  |Colegio Universitario Francisco de  Colegio Universitario Prof. José
UNIVERSITARIOS Caracas Teques Cecilio Acosta Miranda Lorenzo Pérez Rodriguez
CANTIDAD DE U.I. 2 4 1 1

POR IEU
SERVICIOS QUE Biblioteca Sede Los Cedros:[1. Biblioteca Maria Cristina Biblioteca Rafael Fernandez Heres| Biblioteca Dr. Gustavo Sanchez R.
OFRECEN Consulta en sala. Torres: e Consulta en sala. e Consulta en sala.

e o e e o

Servicio de referencia.
Servicio a personas con
discapacidad.

Servicios de difusion.
Formacién de usuarios.
Biblioteca Sede Sucre:
Consulta en sala.
Servicio de referencia.
Servicio a personas con
discapacidad.

Servicio de difusion.
Formacién de usuarios.

Consulta en sala.
Servicio de referencia.
Servicio a personas con
discapacidad.

Servicios de difusion.

. Biblioteca Central Angel

Gbémez Castro.
Consulta en sala.
Servicio a personas con
discapacidad.

Servicio de difusion.

3. Biblioteca Jaime Pastor

e o ~ o

Blanco:

Consulta en sala.
Servicio de referencia.
Servicio a personas con
discapacidad.

Servicios de difusion.

. Biblioteca Mario Milanca:

Consulta en sala.
Servicio de difusion.

e Servicio de referencia.

Servicios de difusion.
Formacion de usuarios.
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HORARIOS DE

1. Sede Los Cedros:

1. Biblioteca Maria Cristina

De lunes a viernes:

De lunes a viernes:

SERVICIO De lunes a viernes: Torres: De 8:00 a.m. a 9:00 p.m. De 8:00a.m.
De 8:00a.m. De lunes a viernes: Sabado: A 9:00p.m.
A 9:00p.m. De 8:00a.m. De 8:00 a.m. a 4:00 p.m.
2. Sede Sucre: A 9:00p.m. Domingo:
De lunes a viernes: 2. Biblioteca Central Angel De 9:00a.m. a 1:00p.m.
De 7:00a.m. Gomez Castro:
A 9:00p.m. De lunes a viernes:
De 8:00a.m.
A 9:00p.m.
3. Biblioteca Jaime Pastor
Blanco:
De lunes a viernes:
De 8:00a.m.
A 9:00p.m.
4. Biblioteca Mario Milanca:
De lunes a viernes:
De 8:00a.m.
A 5:00p.m.
UNIDAD DE Subdirecciéon Académica en lasSubdireccién Académica en las |Divisibn Académica Biblioteca Dr. Gustavo Sanchez
ADSCRIPCION cuatro sedes. cuatro sedes. Rodriguez
CATALOGO Todas las Sedes: Todas las Sedes: Si Si
INFORMATIZADO No No
DOTACION Todas las Sedes: Todas las Sedes: Si Si
INFORMATICA PARA Si No
ACCEDER A REDES
UBICACION 1. Sede Los Cedros: Todas las Sedes: Caracas-Estado Distrito Capital- Caracas-Estado Miranda-Municipio

Caracas-Estado Distrito
Capital-Municipio Libertador-
Parroquia El Recreo.

2. Sede Sucre:
Caracas-Estado Miranda-
Municipio Chacao-Parroquia
Chacao.

Los Teques-Estado Miranda-
Municipio Guaicaipuro-Parroquia
Los Teques

Municipio Libertador-Parroquia
/Altagracia

Sucre-Parroquia Petare

INSATISFACCIONES Y]
QUEJAS REFERIDAS
POR EL PERSONAL
DE LA ULIL

No se indica para ninguna de las
Sedes.

1. Biblioteca Maria Cristina
Torres:
No se indica.
2. Biblioteca Central Angel
Gomez Castro:
No se indica.
3. Biblioteca Jaime Pastor
Blanco:
No se indica.

4. Biblioteca Mario Milanca: La

biblioteca, se encuentra en un

2do nivel donde imposibilita el

No se indica.

No se indica.
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ANEXO 5.

Analisis de documentos “Instrumento de recoleccidon de informacién de las unidades de informacién 2011”.

Analisis de documento “Instrumento de recoleccién de informacioéon
de las unidades de informacién 2011”".

UNIDADES DE INFORMACION

COLEGIOS
UNIVERSITARIOS

Colegio Universitario de Caracas

Colegio Universitario de los
Teques Cecilio Acosta

Colegio Universitario
Francisco de Miranda

Colegio Universitario Prof.
José Lorenzo Pérez Rodriguez

PRINCIPALES
INSATISFACCIONES
REFERIDAS POR EL

PERSONAL DE LA
U.lL

1. Sede Los Cedros:
No posee grado de autonomia
administrativa para generar y, en
algunos casos, negociar acuerdos,
convenios, recursos, entre otros.
No se involucra en programas y/o
proyectos de la IEU.
No dispone de recursos
financieros ordinarios.
No cuenta con fuentes de
financiamiento adicionales.
Requieren que el personal de la
biblioteca sea formado en:
atencion al publico generaly a
usuarios con discapacidad, en
técnicas de clasificacion de
material bibliografico y en gerencia
y planificacion.
No existe una politica clara para
adquisicion de recursos.

2. Sede Sucre:

No posee grado de autonomia
administrativa para generar y, en
algunos casos, negociar acuerdos,
convenios, recursos, entre otros.
No se involucra en programas y/o
proyectos de la IEU.

No cuenta con fuentes de
financiamiento adicionales.
Requieren que el personal de la
biblioteca sea formado en todas
las areas.

No existe una politica clara para
adquisicién de recursos.

1. Biblioteca

Maria Cristina Torres
No posee grado de autonomia
administrativa para generary,
en algunos casos, negociar
acuerdos, convenios,
recursos, entre otros.
No se involucra en programas
y/o proyectos de la IEU.
No poseen sistema de
seguimiento de proyectos.
No dispone de recursos
financieros ordinarios.
No cuenta con fuentes de
financiamiento adicionales.
Requieren que el personal de
la biblioteca sea formado en:
atencion al publico general y a
usuarios con discapacidad, en
técnicas de clasificacion,
catalogacion y
reestructuracion de material
bibliografico, en
administracién, gerencia y
planificacién y en area de
informatica.
No existe una politica clara
para adquisicion de recursos.

2.Biblioteca Central Angel
Goémez Castro.
No registré informacion

3.Biblioteca Jaime Pastor
Blanco.
No registré informacion

4.Biblioteca Mario Milanca.
No registré informaciéon

Biblioteca Rafael Fernandez
Heres

No registré informacién

Biblioteca Dr. Gustavo Sanchez
Romero

e Ausencia en el organigrama de la
IEU.

e No posee grado de autonomia

administrativa para generar y, en

algunos casos, negociar

acuerdos, convenios, recursos,

entre otros.

No dispone de recursos

financieros ordinarios (partida

presupuestaria).

e No cuenta con fuentes de
financiamiento adicionales.

e Requieren que el personal de la

biblioteca sea formado en:

atencion a usuarios con

discapacidad, en técnicas de

clasificacion de material

bibliografico, en gerenciay

planificacién e informatica.

No existe una politica clara para

adquisicion de recursos.
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DOTACION
INFORMATICAY
SISTEMAS DE RED

1. Sede Los Cedros:
No tienen servidores.
No poseen equipos de
comunicaciones (router, switch,
disco duro).

2. Sede Sucre:
No registré informacion.

1.

2.

3.

4.

Biblioteca
Maria Cristina Torres

e No tiene servidores.

e No posee red del area
local.

e No poseen equipos de
comunicaciones (router,
switch, disco duro).

Biblioteca Central
Angel Gémez Castro.
No registré informacion

Biblioteca Jaime Pastor
Blanco.
No registrd informacion

Biblioteca Mario Milanca.
No registré informacion

Biblioteca Rafael Fernandez
Heres
No registré informacion.

Biblioteca Dr. Gustavo Sanchez
Romero

¢ No tienen servidores.
¢ No poseen equipos de

comunicaciones (router, switch,
disco duro).

e No cuenta con red local.
e Baja conexién inalambrica.

Fuente: Informacién tomada del Instrumento aplicado a las U.1. Realizado por la Direccion General de Recursos para la Formacion

y el Intercambio Académico.
Elaboracion propia.
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ANEXO 6.

Observacion al servicio de Bibliotecas de los “Colegios Universitarios Oficiales en
Venezuela”.

OBSERVACION AL SERVICIO DE BIBLIOTECAS DE LOS
“COLEGOS UNIVERSITARIOS OFICIALES EN VENEZUELA”

Informacién basica.

Lugar de observacién: BIBLIOTECAS DE LOS COLEGIOS UNIVERSITARIOS OFICIALES.

Planta fisica: ubicacién, estado, iluminaciéon, mobiliario, equipamiento de apoyo.

En la mayoria de los casos son inapropiadas las instalaciones. Particularmente la biblioteca del CUFM
estd en buen estado y sus condiciones son 6ptimas; CUC Sucre también. Sin embargo el espacio es
pequefio y ubicado dentro del comedor.

Personal con que cuenta: cantidad, calificacién, vocacién de servicio.
En general es muy poco el personal capacitado con el que cuentan las bibliotecas. No son bibliotec6logos
las (0s) que la atienden.

Nivel de actualidad del material bibliogréfico.
Fondo editorial escaso. Las solicitudes que semestralmente llegan a la DGRFIA evidencia que tienen
poca cantidad de titulos y que los mismos no estan actualizados ni cubren las demandas de PNF y
carreras.

Accesibilidad para personas con discapacidad.
A pesar que en algunos casos funcionan centros de apoyo para personas con discapacidad visual, en
general la accesibilidad para personas con discapacidad no es adecuada; carecen de infraestructura
adecuada, de material braille, equipos especiales; en audio y/o con contraste. Asimismo, la atencién y
respuestas que se les brinda no cubren en la totalidad sus demandas.

Equipamiento tecnoldgico.
Aun cuando tienen salas de informatica, las mismas NO estan asociadas a las bibliotecas; en el caso de
las que hay, éstas no estan actualizadas o son insuficientes. La conectividad a Internet es nula en la

mayor parte de las bibliotecas en estudio.
Equipamiento y conexiones en muy bajo nivel.
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