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Se evalla los servicios de informacion de la Biblioteca Centro
Venezolano Americano, a través de un modelo aplicado para
determinar la satisfaccion de los usuarios, la cual identifica
elementos positivos y negativos de vital importancia, de igual
manera se analiza la situacion actual de los servicios a partir del
uso de diferentes instrumentos de recoleccién de datos como lo
son el cuestionario e indicadores cualitativo y cuantitativo. Los
resultados obtenidos de esta investigacion determinan que los
servicios estan presentando fallas, Asi mismo se realizan las

recomendaciones para las mejoras y calidad de estos.
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Introduccidén

En la era del conocimiento, la biblioteca es de vital importancia en
vista de que debe brindar servicios de calidad que respondan a las
demandas de los usuarios. Las unidades de informacién deben enfrentar
los desafios de la sociedad, para ello es necesario que la institucion sea
de calidad, esto se logra con un alto nivel de eficiencia profesional,
manejo eficiente de los recursos y alto grado de satisfaccion de los

usuarios.

Evaluar los servicios que presta la unidad de informacién permite
identificar las carencias y limitaciones de la misma, ya que precisamente
en los servicios es donde se reflejan las necesidades de los usuarios,
por lo que su evaluacion permite determinar la eficiencia de la biblioteca

frente a las necesidades de estos.

En la Biblioteca Centro Venezolano Americano (CVA) se ha
evidenciado desmejoras en el rendimiento ya que la coleccién esta
desactualizada, y hay un desconocimiento del funcionamiento de

algunos servicios que se prestan.

El objetivo general del presente estudio es evaluar los servicios de
informacion de la Biblioteca CVA. Se realiz6 un diagnéstico de la
situacion actual asi se conoci6 en qué grado la biblioteca esta
cumpliendo con el objetivo de satisfacer las necesidades de los

usuarios, tomamos también en cuenta la forma en que se ofrecen los
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servicios para proponer las alternativas para mejorarlos, esto permite
gue la Unidad de Informacién pueda ofrecer servicios de calidad, los
cuales estan orientados a incrementar el numero de usuarios
satisfechos, por lo que la evaluacién de los servicios debe considerarse
como un instrumento para la administracion, que sirve para determinar

cuan eficaz es la Biblioteca.

Esta investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

El primer capitulo se plantea la necesidad de evaluar la biblioteca del
Centro Venezolano Americano, asi como el problema en el que se basa
la investigacion, objetivo general y especificos, ubicacion en el contexto

acumulado, importancia y limitaciones.

En el segundo capitulo se desarrolla el marco teorico, en el se
presentan los antecedentes de la investigacion y sus bases tedricas,
después se presentan conceptos tedricos que serviran de base para la
investigacion. En principio se resume la historia del CVA asi como la
historia de su biblioteca contada por su fundadora, los servicios que
presta y personal que labora en la misma, seguidamente se estudia el
concepto, objetivos, niveles, tipos, metodologia de la evaluacion en las
bibliotecas, después tenemos los indicadores de gestion desempefio y la

calidad que debe de existir en las bibliotecas.

El tercer capitulo Marco metodoldgico, trata del tipo y disefio de la

investigacion realizada, asi como la poblacién y muestra técnicas e
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instrumento de la recoleccion de informacion, como el cuestionario y los

indicadores, asi mismo las técnicas y representacion de los datos.

El cuarto capitulo se desarrolla el analisis de datos recolectados se
muestran los datos obtenidos de la investigaciébn con sus respectivos

andlisis

Por dltimo se presentan las conclusiones y recomendaciones, con

base en la informacién recolectada.



Capitulo I- El problema

1.1 Planteamiento del problema

La biblioteca debe brindar servicios de calidad a través de una
coleccion actualizada, infraestructura adecuada, personal con
competencias en el area, ademas de proporcionar los servicios que se
ofrece para que el usuario obtenga conocimiento acerca de donde
puede acudir y que servicios puede utilizar para satisfacer sus

necesidades.

La biblioteca del CVA ha venido ofreciendo sus servicios desde el
afio 1941 fecha en la que se inauguré dicha Unidad de Informacion.
Actualmente ofrece sus servicios a una poblacion de jovenes, adultos. y

nifios, edades comprendidas entre 8 afios hasta 50 afos.

Ofrece los siguientes servicios a los usuarios: Consulta en sala,
Préstamo circulante, Club de conversacion para adultos, Club de
Conversaciones para jovenes, Servicio de Laboratorio multimedia,
Servicio de Internet, Servicio de informacion comercial, servicio de
fotocopiado y esta compuesta por la siguiente coleccién; referencia,
general, TESOL, Kids corner, Young Fiction, Easy Reading, Fiction,

Spanish Fiction.



En La biblioteca del CVA se detectaron desmejoras y fallas en el
servicio, lo cual trae como consecuencias la baja asistencia y el
descontento de los usuarios, esto se debe a que la coleccion no esta
actualizada, el desconocimiento del funcionamiento de algunos servicios
gue se prestan, la falta de herramientas para obtener una respuesta
rapida y eficaz. Ademas, se evidencio la necesidad de realizar por
primera vez una evaluacion de los servicios, coleccion, instalaciones y

personal de la Biblioteca.

La realizacion de este estudio evaluativo, ayudd a conocer a fondo la
situacién de la biblioteca con respecto a los diferentes servicios que se
ofrecen para aplicar los correctivos necesarios y asi mejorar la calidad

de los servicios por medio de la toma de decision mas oportuna.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Evaluar los servicios de informacion de la Biblioteca Centro

Venezolano Americano (CVA).

1.2.2 Objetivos especificos

o,

« Diagnosticar la situacion actual de la biblioteca.



+ Determinar la satisfaccién de los usuarios que asisten a la
biblioteca del CVA con respecto a los diferentes servicios

ofrecidos.

+» Establecer los indicadores de gestion.

1.3 Importancia de la investigacion

La evaluacion de los servicios en las unidades de informaciéon es
imprescindible para determinar la eficacia de los servicios. La
preocupacion de los bibliotecélogos en las unidades de informacion es
ofrecer servicios de calidad, para ello se debe conocer los objetivos de
la misma y evaluar si esto estan siendo cumplidos, con miras a mejorar

los servicios ofrecidos.

La evaluacion contribuye a conocer la situacion actual de la biblioteca, y
asi medir su efectividad, eficiencia, eficacia de los servicios, esto nos
ayudara a proponer acciones Yy estrategias basandonos en los
resultados de esta investigacion sirviendo como apoyo en la toma de
decisiones dentro del proceso administrativo, mejorando con esto las
actividades que se llevan a cabo en la biblioteca e implementando

nuevos y mejores servicios para los usuarios.

La presente investigacion tendra como base fundamental la

evaluacion de los servicios ofrecidos de la biblioteca CVA a través de un



modelo (diagnostico) aplicado para determinar la satisfaccion de los
usuarios, la cual identifica elementos positivos y negativos de vital
importancia, asi proponer una serie de recomendaciones partiendo de
los resultados de la evaluacién y contribuir a las mejoras de los

servicios.

1.4 Ubicacién en el contexto acumulado

La calidad de las bibliotecas son una prioridad en la sociedad actual.
Este hecho justifica la necesidad de un proceso constante de evaluacion
de los servicios bibliotecarios, que permita identificar fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, para introducir cambios
acordes al estado de desarrollo de las teorias existentes y de las
tecnologias de informacién y comunicacion, siempre dentro del contexto

de las demandas sociales respecto al acceso y uso de la informacion.

Con base en esta afirmacibn y de acuerdo a las lineas de
investigacion pautadas por el Centro de Investigacion y Desarrollo en
Ciencias de la Informacién (CIDECI) el presente trabajo de licenciatura
se ubica en la evaluacion de las necesidades del sector de la
informacién, es importante sefialar los avances que ha tenido la era
informacional en las bibliotecas, Lancaster, (1983) personalidad
reconocida en el campo de las Ciencias de la informacion, plantea que

la evaluacion debe ser tomada como una actividad dirigida



principalmente a la identificacion de puntos o limitaciones existente en el
sistema para saber cual es el rendimiento de la misma. Ponjuan, (1998)
dice que por medio de la evaluacion se mide el logro y la forma de

satisfacer los objetivos propuestos de una determinada unidad.

1.5. Limitaciones de la investigacion

En la evaluacion de los servicios de informacién se consideran varios
aspectos fundamentales que influyen en la misma, el factor de la
resistencia humana, en el suministro de informacion requeridas a través

de la técnicas de recoleccién de datos que fueron empleadas.

El desconocimiento de la partida presupuestaria de la Biblioteca, ya

gue depende de un organismo externo (Embajada Americana).



Capitulo Il — Marco tedrico

2.1 Antecedentes de la investigacion

Algunas investigaciones recientes realizadas en el afio 2006 han
hecho referencia al tema de la evaluacion, como los siguientes trabajos

de grado:

1.- “Evaluacién de la gestion y calidad de la Biblioteca Central de la
Universidad Central de Venezuela”, de Rosimar Reina y Nathaly Torcat,
en el se describe la situacion actual del departamento de servicios
publicos de la Biblioteca Central en cuanto a variables de préstamos, los
indicadores de rendimiento relacionados y la calidad de este servicio;
proponiendo un modelo de gestion de calidad personalizado, basado en
el método de la Fundacion Europea de Gestion de Calidad, a la

Biblioteca Central.

2.-El presentado por Martinez Blanco, Eduardo, Paz Tello y Adriana
Alejandra de Evaluacién del funcionamiento de la Biblioteca de
Ciencias Morfolégicas "Dr. Guillermo Pérez Boccalandro", del Instituto
Anatémico "José lzquierdo", de la Facultad de Medicina, de la
Universidad Central de Venezuela, se basa en un diagnéstico de la

situacion actual de la misma, conociendo el estado de los servicios, el
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funcionamiento general de la Biblioteca y determinando la satisfaccion

de los usuarios respecto al servicio ofrecido por esta investigacion.

2.2 Bases Tedricas

Satisfaccion del usuario: es definida como el “resultado de la
diferencia entre lo que esperaba que ocurriera (expectativa) y lo que
dice haber obtenido (experiencia). Aporta una valoracién a posteriori, sin
dar informacién sobre la disposicion primaria que tenia el individuo en el

momento de la peticién de ayuda”. (Sanz, 1994).

Necesidad de informacion: Son los “procesos cognitivos que pueden
operar a diferentes niveles de conciencia que surgen en las personas
cuando se encuentran en una situacion la cual requieren determinado
conocimiento. Es entonces cuando el sujeto recibe un estimulo el cual
da como resultado la necesidad de informacion, la que el sujeto trata de

satisfacer”. (Ruelas, 2009)

Estudio de usuarios: Es el “conjunto de estudios que tratan de analizar
cualitativa y cuantitativamente los habitos de necesidades y satisfaccion

informacion de los usuarios sobre su consumo”. (Sanz, 1994)

Eficiencia: “es la cualidad de la actuacion de cualquier organizacion
gue mide la transformacion, en el mejor ratio de los recursos aportados

en productos y servicios. El grado de eficiencia se mide por la relacion
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gue se establece entre los bienes y servicios consumidos y los
productos y servicios producidos. Se producen funcionamientos
ineficientes cuando un aumento de recursos no va acompafiando de
mejoras cuando manteniendo el nivel de recursos disminuye la calidad

de los servicios”. (Sanz, 1994).

Eficacia: “se mide por el grado de consecucién de los objetivos
propuestos por la biblioteca en sus programas de actuacion o
tacitamente definidos en su mision. Una manera de medir la eficacia es
indicar niveles de satisfaccion de los usuarios con partes o la totalidad
del servicio. Esto se puede medir directamente o indirectamente”. (Sanz,

1994)

Evaluacion: Evaluar “es comparar los resultados alcanzados con los
objetivos establecidos por la organizacion, los cuales deberan de ser claros
y especificos y ser instrumentos de medida, pertinentes y confiables,
adecuados al propdsito que se pretende de alcanzar al igual que a una
mejora continua. La evaluacién se basa en indicadores y no en supuestos”.

(Ruelas, 2009)

Calidad: “En un marco institucional, la calidad constituye la totalidad de
los aspectos y caracteristicas de un servicio, proceso o producto
destinado a satisfacer las necesidades de los usuarios tanto internos

como externos, basados en un compromiso de mejor”. (Soto, 2006)
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Indicador: “Expresion (que puede ser numérica, simbodlica o verbal)
usada para caracterizar actividades (eventos, objetos, personas) tanto
en términos cuantitativos como cualitativos con el fin de calcular el valor

de las actividades caracterizadas y el método asociado”. (ISO 11620)

Indicadores de gestion: “Son herramientas que nos permiten evaluar la
calidad y eficacia de los procesos y servicios prestados por las
bibliotecas, ademas de valorar la eficiencia de los recursos asignados

para la ejecucion de los procesos y servicios”. (Monagas, 2008)

Indicador de desempefio: Es “la Expresion numérica, simbolica o
verbal, derivadas de la estadistica de la biblioteca y datos usados para

caracterizar el desempefio de una biblioteca”. (ISO 11620)

2.3 Centro Venezolano Americano

El Centro Venezolano surge a través de “la politica del buen vecino
hecha realidad”. En 1939 Franklin Delano Roosevelt, anuncié la puesta
en marcha de la Politica del Buen Vecino la cual ofrecia un nuevo rumbo
en las relaciones entre los Estados Unidos y América Latina, tomando

como base la amistad entre paises vecinos.

“Inspirada por la noticia, Margot Boulton de Bottome, concibio la idea

de crear un espacio para el intercambio entre los Estados Unidos de
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Norteamérica y Venezuela, no ya a nivel gubernamental, sino a nivel

cultural y educativo.

Conjuntamente con Elisa Elvira Zuloaga e Yvonne de Klemprer funda
el 4 de Julio de 1941 el “Centro de Informacién Cultural Venezolano
Americano”, el cual abri6 sus puertas en una amplia casa colonial

situada en el centro de la ciudad, entre Carmelitas y Altagracia, no. 27.

Bajo la premisa de que el primer paso para el conocimiento de la
cultura de otro pais es el dominio de su idioma, el Centro inici6 las
clases de inglés con dos profesoras, cuarenta estudiantes y escasos

recursos.

Una generosa donacién de libros proveniente de Nelson Rockefeller
permiti6 al recién creado Centro abrir su primera Biblioteca.
Paralelamente, comienzan a llevarse a cabo multiples actividades
culturales como charlas, conferencias, proyecciones de peliculas, etc.
Intelectuales, artistas, escritores y personajes de la época se daban cita
en el Centro para compartir con personas de intereses similares”.

(Centro Venezolano Americano, s/f).

El programa de enseflanza del inglés también se expandio
rapidamente y poco a poco, el CVA se fue posicionando como punto de

referencia en el area educativo-cultural en la ciudad de Caracas.
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2.3.1 Misién

“Intercambio cultural entre los pueblos de Venezuela y los Estados
Unidos a nivel no gubernamental y trata de vencer la barrera de la
diferencia del idioma entre estas dos naciones, desarrollando programas
de ensefianza del inglés como lengua extranjera y del espafiol como
segundo idioma”. (Centro Venezolano Americano, s/f). Los cuales se
han venido extendiendo, mejorando y avanzando tecnoldgicamente en

el transcurso de los anos.

“A lo largo de mas sesenta y cinco afios de labores, el CVA ha
patrocinado y co-patrocinado numerosas actividades artisticas
representativas de las culturas venezolana y estadounidense. Entre ellas
ciclos de teatro, conciertos, exhibiciones de arte, cine, charlas y
conferencias de personajes ilustres, seminarios, danzas de artistas de

ambos paises, entre otros”. (Centro Venezolano Americano, s/f).
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2.3.2 Organigrama del Centro Venezolano Americano

Junta Directiva

Comité Ejecutivo Cultural Comité Ejecutivo Académico

Comité Ejecutivo Finanzas Comiteé Ejecutivo Donaciones

Direccion General

Gerencia RREHH
| Direccidén Académica | | Direccién Administracion Direcciéon de Cultura v
Biblioteca

[ . Coord. Ndomina Coord. Egresos

Gerencia de
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IR Control Estudios
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= o Biblioteca
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] Cursos
sspeciales - Jefe de Dpto. de

Contabilidad

4‘ Programas Satelitales |

Fuentes: Manual de organizacion. Biblioteca del Centro Venezolano Americano.

2.4 Biblioteca del Centro Venezolano Americano

La Biblioteca del Centro Venezolano Americano “es un servicio de
informacion publico creado en 1941 con el objeto de apoyar la labor del

CVA como centro cultural binacional, a través del suministro de
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productos y servicios de informacibn a la comunidad”. (Centro

Venezolano Americano, s/f) en las areas de:

e Estados Unidos: Sociedad, Cultura, Gobierno, Politica
Exterior, Literatura.

e Ensefianza del inglés como Segundo Idioma y espafiol como
Lengua Extranjera.

e Politica internacional y asuntos exteriores.

e Informacién referencial sobre Venezuela (sitios turisticos y de
interés, historia, economia, datos de utilidad para la persona
extranjera en el pais).

La Biblioteca del CVA se encuentra ubicada en: Avenida Principal
José Marti, Urbanizacion Las Mercedes, Edificio CVA, Planta Baja,
Caracas, Venezuela, télefono: (0212) 993.79.11/ 84.22, extensiones

135, 136,137, fax: (0212) 993.68.12

2.4.1 Mision

Especializar progresivamente la formaciébn de colecciones
bibliograficas y no-bibliograficas implementando recursos y servicios
para atender la demanda de informacion que origina la poblacion

estudiantil.
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2.4.2 Vision

Convertir a la biblioteca del CVA en un recurso informacional
altamente actualizado y eficiente, capacitado para suministrar y localizar
informacion bibliogréafica y no bibliografica sobre los diversos aspectos
gue conforman el panorama social, politico, econdmico y cultural de los
Estados Unidos de América y aspectos bilaterales, como medio para la
promocion de la cultura norteamericana y para el afianzamiento de los

lazos entre ambos pueblos.

2.4.3 Recursos
Monografia:
En la actualidad existen 8.732 monografias clasificada por el sistema
decimal Dewey, compuesta de la siguiente manera:
e Coleccion de referencia
e Coleccion general
e Coleccion TESOL (Ensefianza del inglés).
e Coleccion Kids corner (libros para nifios).
e Coleccion Young Fiction (libros para jovenes).
e Coleccion Easy Reading (libros de facil lectura).
e Coleccion Fiction (cuentos y novelas en inglés).

e Coleccion Spanish Fiction (cuentos y novelas en espafiol).

Publicaciones periddicas: 155 titulos activos
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Recursos audiovisuales: 354 Peliculas clasicas y contemporaneas del

cine norteamericano y mundial. Ademas 48 peliculas infantiles.

Recursos electronicos: La Biblioteca del CVA cuenta con una péagina
Web, que se encuentra disponible en

http://www.cva.org.ve/biblioteca.htm contiene diversas secciones de

informacion acerca de los servicios, horarios, nuevas adquisiciones y
noticias. Ademas contiene hipervinculos a utiles recursos disponibles

gratuitamente en internet.

La Base de datos disponible para ingresar los registros del fondo
documental de la Biblioteca es Documanager, version 7.3, software
desarrollado con Microsoft Visual Basic 5.0, CDS/ISIS, estructurada por

la UNESCO e ISIS.

2.4.4 Servicios
2.4.4. a) Consulta en sala
El material que puede ser consultado en sala es la que comprende

las diferentes colecciones de la biblioteca.

19



2.4.4. b) Préstamo circulante
Unicamente los libros Pocket Books (novelas) y los fiction son los

libros que estan disponibles para préstamo circulante.

2.4.4.c) Club de conversacion para adultos

Es una alternativa para egresados CVA o0 personas con nivel
Avanzado de inglés, que desean mantener y mejorar su fluidez oral. El
formato es el de reuniones informales donde se discuten tdpicos de
actualidad bajo la orientacion de un facilitador se requiere que el
aspirante tenga 18 afios cumplidos y presente una entrevista de

clasificacion que certifique su nivel avanzado de Inglés oral.

2.4.4.d) Club de Conversaciones para jévenes

El club de conversacion para jévenes es similar al de adultos pero
dirigido a jévenes con edades comprendidas entre los 12 y 17 afios de
edad, egresados de los cursos CVA para jovenes 0 con personas con un

nivel avanzado del inglés.

2.4.4. e) Servicio de Laboratorio multimedia

Estad compuesto por diez (10) estaciones de trabajo que facilitan
acceso a software para complementar el aprendizaje del inglés o del
espafiol, todas las estaciones estan soportadas por un servidor donde

se alojan las distintas aplicaciones. Este servicio facilita al estudiante
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(Tanto en espafiol como de inglés) el repaso de contenidos, estructuras

comunes, verbos, pronunciacién, gramatica, etc.

2.4.4. 1) Servicio de Internet
El servicio de Internet se presta para todo usuario por un costo

preestablecido por la biblioteca.

2.4.4.g9) Servicio de informacién comercial
Es una seccion de la biblioteca que permite al usuario obtener

informacion sobre aspectos comerciales con los EEUU.

2.4.5 Politicas de seleccion y adquisicién
No existen politicas de seleccidon y adquisicion, se rigen por lo
siguiente:
e La Embajada Americana hace aportes economicos a la
biblioteca y de existir la necesidad de algin material
bibliografico, se le solicita a la misma el material, esta se

encargara de adquirir el material.

e Para seleccionar el material a adquirir debe estar solicitado por

algun profesor de la institucién o recomendacion.
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e La mayoria de entrada de libros es por donacion de la
Embajada Americana o personas naturales.
2.4.6 Personal
El personal que labora en la biblioteca estd compuesto por:

e 2 Auxiliares del | turno 8.00 a.m. a 3:00 p.m.
1 Tesista en Bibliotecologia.

1 Estudiante de Administracion.

e 2 Auxiliares del Il turno 12: 00 p.m. a 7: 00 p.m.:
1 Estudiante de Bibliotecologia.
1 Bachiller

Cabe destacar que desde enero no hay gerente de Biblioteca.

2.4.6.1 Organigrama de la Biblioteca del CVA

Gerencia de Biblioteca

[ |
Servicios al publico Procesos técnicos

Fuente: Elaboracion propia.
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2.5 Evaluacion

En esta seccion se abordard la parte tedrica de la evaluaciéon el
objetivo es dar a conocer las definiciones de varios autores sobre que es
la evaluacion y su aplicacion en las bibliotecas. El término evaluacién ha

sido definido de diversas formas y por distintos autores.

Segun Lancaster, (1983) evaluar es establecer una “comparacion
entre los objetivos que se habia propuesto la institucién objeto de
estudio y la ejecucion llevada a cabo, de manera tal que se pueda
determinar si se ha producido alguna variacién en la ejecucion, y si esto
ha ocurrido, si ha sido en una direccién deseada y hasta qué punto se

ha comportado asi.

Esta tarea es de una gran trascendencia ya que hace posible
“determinar en qué medida la unidad de informacion (en este caso, una
biblioteca) es capaz de hacerle frente a las demandas informativas de
sus usuarios, identificar las limitaciones y fallas de sus servicios y hacer

sugerencias que contribuyan a su mejoramiento”. (Lancaster. 1995)

La evaluacion debe ser “dirigida principalmente a la identificacion de
puntos o limitaciones en un sistema existente y la formulacion de
mecanismos para incrementar su rendimiento. Es una comparacion

entre los objetivos que se habria propuesto la institucion objeto de

23



estudio y la ejecucion llevada a cabo, de manera tal que se pueda
determinar si se ha producido alguna variacién en la ejecucion, y si esto
ha ocurrido, si ha sido en una direccién deseada y hasta qué punto se

ha comportado asi.”(Lancaster, 1983)

Por otro lado tenemos un concepto mas actual “Evaluar es comparar los
resultados alcanzados con los objetivos establecidos por la organizacion,
los cuales deberan de ser claros y especificos y ser instrumentos de
medida, pertinentes y confiables, adecuados al propésito que se pretende
de alcanzar al igual que a una mejora continua. La evaluacion se basa en

indicadores y no en supuestos”. (Ruelas, 2009).

La evaluacién es una actividad en la cual se puede observar los
aspectos favorables y limites de los sistemas de informacion, cuales
son los factores que disminuye el rendimiento y que afecta los servicios
gue ofrece el mismo para buscar mejoras por medio de estrategias

oportunas y asi mejorar la calidad.

La evaluacion de los servicios de informacion se basa en un proceso
objetivo esencial para toda unidad de informacion, que ayuda a observar
detalladamente cudles son las fallas, por ello la evaluacion debe llevarse
acabo con objetivos predefinidos es decir conseguir datos que permitan

realizar mejoras en los servicios.
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“La evaluacion puede resultar cara si es difusa y carece de objetivos
bien definidos, pero no tiene que ser irracionalmente costosa si se
enfoca con claridad. Es mas, la inversion que se realiza en un estudio de
evaluacion puede justificarse completamente si los resultados muestran

lo que es necesario para mejorar la efectividad”. (Lancaster, 1996)

Por otro lado, la evaluacién no es solamente una actividad intelectual
con fines a obtener datos o cifras, para que el proceso de evaluacion le
sea realmente significativo a la biblioteca, este debe aportar la
resolucion de los problemas, como apoyo en la toma de decisiones mas
acertada para ofrecer servicios de calidad. Rojas, especialista que
realiz6 un estudio reciente (2001) sobre el tema plantea que “la
evaluacion de los servicios es, como toda actividad directiva, un proceso
continuo que se formula cientificamente para analizar la
correspondencia de la actuacién de las instituciones informativas con la

misioén, la vision, los objetivos y las metas correspondientes.

A tal efecto, el proceso conduce a la obtencion de datos, que reflejan
esa actuacion y la forma en que esta responde a las expectativas de los
usuarios tanto internos como externos e incluso las supera, asi como a
las oportunidades y amenazas del entorno, para agrupar dichos datos,
analizarlos, valorarlos y enjuiciarlos hasta llegar a conclusiones que
reflejen las variaciones ocurridas en relacion con lo programado, la

adecuacion de esas variaciones, el grado de aprovechamiento de esos
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recursos disponibles, el nivel de eficacia y eficiencia logrado, las
fortalezas y limitaciones y fallas que presenta, los beneficios que aporta,
su impacto, la necesidad de modificar objetivos, estrategias, proyectos,
acciones, productos y servicios de la institucién con el fin de tomar

decisiones para su perfeccionamiento”. (Rojas, 2001)

Los conceptos analizados tienen un caracter sistémico, ya que los
autores se refieren a la evaluacién fundamentalmente como la relacion
objetivos-resultados de una organizacion de informacion, si se
satisfacen o no las necesidades de sus usuarios, es decir, en qué
medida el desempefio de las organizaciones se hacen eficientes y

eficaces.

2.5.1 Objetivos de la evaluacién

La evaluacién de la biblioteca persigue varios objetivos, entre ellos y
quizé el principal, es poner en marcha una serie de procedimientos y
actividades que permitan analizar en profundidad la estructura y el
funcionamiento de los procesos y servicios y la visidon que tienen los

usuarios de éstos ultimos.

Segun Arriola (2006) el proceso de evaluacion debe garantizar lo

siguiente:

e La eficaciay la eficiencia de las inversiones en ensefanza.
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e EI cumplimiento de estandares internacionales de calidad en los
programas de formacion que permitan la movilidad y la

competitividad internacionales.

e La satisfaccion de las demandas de formacion de la sociedad.

e La respuesta a las necesidades de graduados que la sociedad

demanda.

Uno de los objetivos primordiales de la evaluaciéon es la mejora
continua del servicio para conseguir satisfacer adecuadamente las
necesidades de los usuarios y, de esta manera, proporcionar servicios

de calidad.

En la actualidad las bibliotecas tienen “la necesidad de mejorar cada
dia el servicio a los usuarios en cuanto oportunidad, ahorro de tiempo,
versatilidad de medios, el aprovechamiento de la introduccién de
tecnologias de informacién y comunicacién, entre otros y considerando
gue cada vez es mas dificil obtener presupuesto suficiente para atender
todas las necesidades de las distintas areas de la biblioteca”. (Belda,
2002). Por ello los administradores y jefes de las unidades de
informacion se ven obligados a justificar y demostrar la pertinencia de la

inversion, por lo que es indispensable realizar procesos de evaluacion
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gue permitan demostrar de manera interna y externa las efectividad de

las actividades desarrolladas en las bibliotecas.

2.5.2 Niveles de la evaluacion

Los niveles son muy importantes en el proceso de evaluacion, se
pueden utilizar para evaluar algunos de los servicios de las bibliotecas
se propone tres niveles:

e Efectividad

e Costo efectividad

e Costo beneficio

La efectividad determina en qué medida un servicio satisface las
demandas de sus usuarios. Una evaluacién puede ser subjetiva (por
ejemplo, obtenida mediante la compilacién de opiniones por medio de
cuestionarios o entrevistas) y objetiva (por ejemplo, la combinacién de
indicadores cuantitativos y cualitativos). En este nivel, se evalla el
funcionamiento de un servicio para determinar si en verdad esta

cubriendo las necesidades de sus usuarios.

La evaluacion costo-efectividad de un sistema esta relacionada con
la eficiencia de su funcionamiento interno. Este tipo de estudio mide la
eficiencia en términos de costo con que el sistema cubre sus objetivos,

la satisfaccidon de sus usuarios. Este punto est4 enfocado principalmente
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a verificar si al ponerse en marcha un servicio cubre las necesidades de

Sus usuarios y si es asi, no importa el costo que este tenga.

La evaluacién costo beneficio es con frecuencia la mas dificil de
realizar. Esté involucrada con la cuestion de saber si el valor o precio del

servicio es mayor o menor que el costo de proporcionarlo.

La evaluacién no solo nos permite observar de manera objetiva la
eficiencia de los servicios ofrecidos por la biblioteca esto implica
guiarnos por el establecimiento de metas y objetivos que persigue la

propia institucion.

Por medio de la evaluacion, es posible comprobar si dichas metas
y objetivos se estan cumpliendo o en su defecto se podra determinar si
estos deben ser modificados o replanteados. Mediante la evaluacién de

los servicios se mejora la efectividad de los mismos.

2.5.3 Tipos y herramienta de evaluacion

En un proceso de evaluacibn una biblioteca debe siempre

encaminarse en primer lugar a definir los métodos para la medicion de

sus resultados, puesto que existen diferentes tipos de evaluacion que
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ayudaran a analizar detalladamente y en profundidad los procesos y
servicios.
Existen autores que han trabajado con varios métodos de

evaluacion, estableciendo dos tipos:

1) los métodos cualitativos.

2) los métodos cuantitativos.

“En la investigacion de las variables que afectan la calidad de un
servicio prevalecen dos métodos muy usados para indagar lo que
percibe el usuario, el cualitativo y el cuantitativo. El primero permite un
acercamiento a los aspectos subjetivos del servicio, mientras que el
método cuantitativo evalla de manera objetiva las caracteristicas del

mismo pudiéndose identificar y medir nimeros”. (Albrecht, 1997)

La metodologia cuantitativa, evalla los procesos y servicios a partir
de obtencién de cifras, realizando un analisis del rendimiento con los
resultados emanados, con el objetivo de identificar fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, para formular mejores

mecanismos de trabajo

“Los métodos cualitativos facilitan al investigador establecer una

imagen mas cercana a la hora de solicitar un servicio, pues establece
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prioridades dando cabida a la organizacion de las mismas. Sin embargo,
los andlisis de los datos cualitativos rara vez son decisivos, debido a que
no son prueba estadisticas de algunas variables particular. Aunque son
de vital importancia para conocer el marco referencial del consumidor,
obteniendo un perfil claro de sus valores y expectativas, que permitira
explorar su perspectiva, tenga o0 no sentido para la unidad prestadora

del servicio” (Albrecht, 1997).

La metodologia cualitativa, al igual que la anterior, también se usa
para evaluar procesos Yy servicios, detectando los puntos fuertes y
débiles de los mismos, pero el método utilizado para la identificacion es
diferente, ya que aqui no necesariamente se utilizan cifras, sino que se
analiza a partir de la comparacién con la norma vigente de instituciones

reconocidas.

Lo ideal seria no realizar una evaluacion con un solo enfoque, sino
gue se viera de manera integral, o sea que se evaluara desde los puntos
de vista cualitativo y cuantitativo. Realizando un diagnéstico para
conocer los probables problemas que ocurren internamente en la
institucion, y tomar decisiones para mejorar a partir de la evaluacion
integral, y tratar de dar un enfoque mas objetivo tratando de ser lo

menos subjetivo posible y asi establecer objetivos claros y precisos,
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estructuras de trabajo, coordinacion de trabajo individual y colectivo para

la solucién de problemas.

Tabla Nro. 1 Resumen de diferencias entre el método cualitativo y
meétodo cuantitativo

El método cualitativo es ... El método cuantitativo es...
Descriptivo Diagnosticador

Subjetivo Objetivo

Exploratorio Definitivo

Aproximado Preciso

Fuente: RRPPnet Portal de Relaciones Publicas. Focus groups: Técnicas de recoleccion de
datos. [en linea]. Argentina: NM Comunicaciones, 2001 [Consulta: 12 de octubre 2009.].
Disponible en: http://rrppnet.com.ar/focusgroups.htm

2.5.4 El cuestionario

Si se ha decidido realizar un cuestionario para recolectar informacion
cuantitativa en la investigacién, sus resultados ayudaran a “la toma de
decisiones de mercadeo y/o hacer cambios operacionales dentro de la
organizacion” (Echezuria, 2006). Con el fin de mejorar el servicio que se
presta.

“Para preparar y redactar las preguntas se debe tomar en cuenta
éstas deben ser cortas como sea posible, hacer uso de terminologia
simple y concreta, personalizarlas haciendo usted y minimizar la
gimnasia mental al momento de responde el cuestionario” (Echezuria,

2006).
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Luego detener el primer formato listo es recomendable hacer una
prueba piloto, para descubrir cualquier falla que se pueda descubrir a la
hora de realizar las preguntas. Cuando el disefio esté listo se procedera

a la reproduccién necesaria segun la muestra escogida.

2.5.5 Metodologia de evaluacion
La evaluacién integral cuenta con herramientas generales y
especificas para evaluar los diferentes aspectos que componen a los

servicios hibliotecarios.

Para que se lleve a cabo una evaluacién integral dentro de una
biblioteca se deben contemplar segun Arellano Jorge tres aspectos que

son:

1. Los insumos, formado por los recursos humanos, materiales,
financieros y organizacionales.

2. Los procesos, actividades que se realizan para transformar los
insumos en productos.

3. Los productos, son finalmente los resultados o sea los servicios.

Para que una evaluacion sea cien por ciento confiable, debe de ser

eficiente, entendiéndose por esto que se utilicen todos los medios
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necesarios, ya sean monetarios, de mobiliarios, y humanos que sean

aprovechados para obtener resultados eficientes.

“La evaluacion no debe de ser considerada como una auditoria 0 un
control, al contrario debe de ser considerada como un método eficiente
para ver las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de todo

organismo a evaluar” (Arellano, 2002).

La evaluacion tiene como objetivo analizar todo lo relacionado con el
funcionamiento del organismo. La evaluacion tampoco es netamente
estadistica, esta solo sirve para que veamos un panorama global, desde
el punto de vista cualitativo, esto quiere decir que lo veamos desde el
grado de la satisfaccion de las personas implicadas en el organismo a

evaluar (Arellano, 2002).

La evaluacion esté integrada por:

e Evaluacion Interna: Esta es realizada por todo el personal de la

misma unidad de informaciébn que desea ser evaluada, con

planes de trabajo fabricado por la persona encargada de dicha

unidad, haciendo que el personal sea participativo.

34



e Evaluacion Externa: Se requiere de la presencia de una empresa
gue se dedica a ser evaluaciones, esta es externa a la unidad de

informacion.

2.5.6 Estructura del modelo
Oscar Arriola Navarrete, presenta la siguiente estructura del modelo

tanto para indicadores cualitativos como cuantitativos es la siguiente:

7 areas de actividad:
o Area 1. Datos generales de la biblioteca
e Area 2. Recursos financieros
e Area 3. Recursos humanos
e Area 4. Recursos materiales: espacio y equipamiento
e Area 5. Procesos técnicos
e Area 6. Coleccion

e Area 7. Servicios

La mayoria de los modelos presentan o indicadores cualitativos o
cuantitativos, en ésta propuesta se manejaron ambos, los primeros se
evallan en base a las normas de ABIESI y/o ACRL/ALA y los segundos

cuentan con su método de medicion.
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Siguiendo la pauta minima marcada por la norma 1ISO 11620, cada
indicador cuantitativo se definié de acuerdo a la siguiente estructura:
1. Objetivo del indicador
2. Definicion del indicador
3. Método
4. Célculo

5. Indicadores relacionados

Los indicadores cualitativos Unicamente cuentan con los 3 primeros
puntos. A continuacién pondré como ejemplo el area 7 de indicadores
cualitativos e inmediatamente después la de indicadores cuantitativos
Unicamente de los servicios:

Cualitativos
Area 7. Servicios
7.1 Préstamo interno
a) Numero total de préstamos (anual)

e Monografias

e Publicaciones periédicas

e Otros materiales
7.2 Préstamo a domicilio
a) Numero total de préstamos (anual)

e Monografias

e Otros materiales
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b) NUmero de usuarios que utilizan el servicio

7.3 Préstamo interbibliotecario

a) Numero de peticiones realizadas

b) Namero de peticiones satisfechas

¢) Numero de peticiones recibidas

d) Numero de peticiones recibidas satisfechas

e) Numero de usuarios que utilizan el servicio

7.4 Servicio de consulta

a) Numero de preguntas de consulta solicitadas

b) Nimero de preguntas de consulta satisfechas

7.5 Busqueda bibliogréafica

a) Numero de busquedas solicitadas

b) Nimero de busquedas realizadas (total)

¢) Numero de busquedas realizadas con éxito

d) Numero de usuarios que utilizan el servicio

7.6 Asistencia a la biblioteca

a) Numero de usuarios que asisten a la biblioteca (anual)
Cuantitativos

Area 7. Servicios

7.1 Préstamo a domicilio por usuario

7.2 Préstamo interno por usuario

7.3 Tasa de circulacion



7.4 indice de incremento en el nimero de préstamos a domicilio
7.5 indice de uso del servicio de préstamos a domicilio

7.6 Tiempo promedio de tramitacion del préstamo interbibliotecario
7.7 indice de efectividad del servicio de préstamo interbibliotecario
7.8 indice de uso del servicio de préstamo interbibliotecario

7.9 indice de preguntas de consulta por usuario

7.10 Grado de satisfaccién de preguntas de consulta

7.11 Grado de rendimiento del servicio de busqueda bibliogréafica
7.12 indice de efectividad del servicio de busqueda bibliografica
7.13 indice de uso del servicio de busqueda bibliogréafica

7.14 indice de asistencia a la biblioteca

2.6 Indicadores de gestién

Las organizaciones actuales, insertas en un mundo globalizado,
requieren de la generacion permanente de nuevas capacidades de
competencia y del fortalecimiento continuo de todas aquellas unidades
de informacién que le permitan incrementar la asistencia de usuario. Las
bibliotecas, no sélo no estan ajenas al desarrollo de estos procesos sino
gue tienen un rol de vital importancia en el desarrollo de las actividades

académicas donde prestan apoyo.

Para las biblioteca, el contar con indicadores de gestion tanto del

cumplimiento de su estrategia como para el diagndstico de sus procesos
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y el contrastar su realidad actual con su pasado o con aquella
organizacion fijada como modelo, conlleva a que los costos y el tiempo

gue esto demanda.

Se puede utilizar un tipo de indicador de forma aislada, y multiples
trabajos se orientan en este sentido, el indicador de gestion permite
determinar la eficacia la eficacia de los servicios técnicos mediante la
relacion gasto adquisiciones y coste de aquéllos o la relacién préstamos/
adquisiciones para medir la relaciébn entre entradas y salidas de
documentos (Duarte, 1995). En este sentido el indicador de gestion es
el conjunto de indicadores cuya aplicacion ofrece informacion
sistematica sobre los resultados de las bibliotecas en relacion con

objetivos y metas.

Segun (Monagas, 2008) “los indicadores de gestion son herramientas
gue nos permiten evaluar la calidad y eficacia de los procesos y
servicios prestados por las bibliotecas, ademas de valorar la eficiencia

de los recursos asignados para la ejecucion de los procesos y servicios”.

2.6.1 Indicadores de desempeiio

Se entiende por indicador de desempefio por “un conjunto de

herramientas que apuntan a los aspectos organizacionales del
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desempefio, que son esenciales para el éxito actual y futuro de la

organizacion” (Stubbs, 2004).

De acuerdo con las normas ISO 11620 (1998) un indicador es "una
expresion numérica, simbodlica o verbal usada para caracterizar
actividades (eventos, objetos o personas) tanto en términos cuantitativos
como cualitativos para evaluar el valor de las actividades caracterizadas
y el método asociado”. Asimismo se puede afirmar que un indicador de
desempefio como una expresion numerica, simbolica o verbal derivada

de las estadisticas de la biblioteca.

De acuerdo con Lancaster (1996) "los modelos bibliotecarios son
presentados como un conjunto de procesos: entradas, salidas y
rendimientos”. Las entradas “son los recursos con los que cuenta el
sistema bibliotecario” (Stubbs, 2004), las salidas “son los productos de
las operaciones bibliotecarias y el rendimiento es el grado de

satisfaccion del cliente en relacion a esa salida” (Stubbs, 2004).

Las normas ISO 11620 (1998) establecen los criterios para la

creacion de Indicadores de desempefio distinguiendo cinco puntos

fundamentales:
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1. Contenido de informacién: el indicador debe ser informativo como
herramienta para medir la actividad, para identificar logros y problemas
en el desempefio de la biblioteca y que se permita tomar una accion
para remediarla. Debe proveer informacion para tomar decisiones,

establecer metas, priorizar actividades y servicios, etc.

2. Confiable: el indicador de desempefio debe ser confiable en el
sentido de que produzca el mismo resultado cuando se usa

repetidamente bajo las mismas circunstancias.

3. Valido: el indicador debe medir lo que se intenta medir.

4. Apropiado: el indicador debe ser apropiado para la propuesta que se
quiere aplicar. Es decir que las unidades, las escalas y las operaciones
necesarias para implementar el proceso de medicion deben ser

compatibles con el procedimiento de la biblioteca.

5. Préactico: el indicador debe ser practico en el sentido de que use
datos disponibles en la biblioteca, con un esfuerzo razonable en cuanto
al tiempo de los empleados, el costo y el tiempo y paciencia de los

clientes.
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2.6.2 La Calidad

La calidad del servicio actualmente se ha convertido en un factor
decisivo para el éxito y desarrollo de las organizaciones, esto es a
consecuencia a las exigencias de los consumidores son cada vez

mayores.

El término “calidad” de acuerdo con el diccionario de la lengua de la
Real Academia Espafiola, se define como “la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual,

mejor o peor que las restantes de su especie”.

Por otro lado Segun Soto (2006), “En un marco institucional, la
calidad constituye la totalidad de los aspectos y caracteristicas de un
servicio, proceso o producto destinado a satisfacer las necesidades de
los usuarios tanto internos como externos, basados en un compromiso

de mejor”.

Para Horovitz (1991), afirma que la calidad en servicios esta
estrechamente relacionada con la expectativa y satisfaccion del usuario
y esta dltima se constituye en la reaccion emocional y personal al

servicio por parte del usuario.
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Existen diferentes normas sobre gestion de calidad, “el objetivo de la
normalizacion es la simplificacion de tareas, la eliminacion de barreras al
intercambio y la proteccion del consumidor” (Mola, 2007). Las normas
son desarrolladas, aprobadas y difundidas por organismos de

normalizacion, como 1SO (International Standard Organization).

ISO se cre6 en 1947 con el objetivo “de facilitar la coordinacion y
unificacion internacional de los estandares industriales. Actualmente,
unos 130 paises forman parte de esta federacion mundial de entidades

nacionales de estandarizacion” (1ISO).

Las normas ISO 9000 tratan sobre “los requisitos de los sistemas de
gestion de la calidad. Gestionar la calidad, consiste en definir e implantar
un conjunto de actividades orientadas a proporcionar a la alta direccién
del centro de informacion, la confianza de que se estd consiguiendo la

calidad prevista a un costo adecuado” (UNE-EN ISO 9001:2000).

Es importante sefalar que la norma no define exactamente el
sistema de calidad a aplicar por las empresas, sino que se limita a
describir los requisitos a los que debe dar respuesta dicho sistema de

calidad.

La implantacion de la 1SO 9001 ha de ser una oportunidad para

reflexionar sobre los procesos que se llevan a cabo en el centro de
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informacion asi como dotarnos de un sistema de gestion de la calidad

gue nos permita planificar, describir y controlar los procesos.

2.6.3 Gestion de calidad

Anteriormente, las bibliotecas se caracterizaban por ser
conservadoras. A mediados de los ochenta, con los caminos signados
por el nuevo perfil del bibliotecario, se integro la alta gerencia de las
unidades de informacién ya para los 90 era comun que las bibliotecas

buscaran la calidad.

La gestion de calidad en bibliotecas debe entenderse como un
“proceso o actividad constante, esto supone una actitud proactiva de
todos los integrantes de la institucion en relaciéon al logro de la mejora
continua” (UNE-EN ISO 9001:2000). Para ello, es preciso detectar los
errores o fallas en el sistema. Esta actitud debe extenderse también a

las instituciones con quienes se interactia.

Segun Rodriguez (2003) implementar un sistema de calidad permite:

* Mejorar el conocimiento acerca de los usuarios, sus deseos y

necesidades.

» Mejorar las relaciones con los mismos
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» Mejorar la calidad de productos y servicios

» Mejorar la calidad de la informacion, pues mejora la comunicacion

* Mejorar la calidad de recursos humanos, pues se forman de manera

sistematica y se comunican mejor.

» Mejorar la competitividad de la biblioteca y de sus prestaciones.

* Reducir costos y errores. Disminuir el nUmero de quejas.

» Favorecer el crecimiento de la biblioteca y facilitar la obtencién de

recursos.

* Dinamizar e integrar al personal, logrando su compromiso Yy

proactividad.

2.6.4 Principios en los que se basa la gestion de la calidad

La gestion de la calidad en la norma ISO 9001:2000 se basa en ocho
principios de gestion de la calidad definidos en la norma ISO
9000:20006, y ampliados en la norma 1SO 9004:20007. A continuacion

se enumeran los mencionados principios:
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1. Principio organizacion orientada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos,

satisfacer sus requisitos y esforzarse en sobrepasar sus expectativas.

2. Principio liderazgo

Los lideres unifican la finalidad y la direccién de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion de los

objetivos de la organizacion.

3. Principio participacién del personal

El personal, con independencia del nivel de la organizacion en el que
se encuentre, es la esencia de una organizacion y su total implicacion
posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

4. Principio enfoque a procesos

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los

recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.
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5. Principio enfoque del sistema hacia la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacioén a la

hora de alcanzar sus objetivos.

6. Principio mejora continua

La mejora continua en el desempefio global de la organizacién

deberia ser un objetivo permanente de la organizacion.

7. Principio enfoque objetivo hacia latoma de decisiones

Las decisiones efectivas se basan en el andlisis de datos y en la

informacion.

8. Principio relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador

Una organizacion y sus suministradores son interdependientes, y
unas relaciones mutuamente beneficiosas aumentan la capacidad de

ambos para crear valor.

En la formulacion de la norma ISO 9001:2000 resulta evidente la
influencia de los criterios de excelencia, especialmente en el documento
gue se denomina su "par coherente”, la ISO 9004:2000. Se tiende a una
cierta integracion y complementariedad con otras normas y con los
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modelos de excelencia ya existentes, tal como explicitamente se declara

en el ultimo epigrafe del capitulo.
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Capitulo Ill- Marco metodolégico

3.1 Tipo de investigacién

La investigacion es de tipo descriptiva, se realizé un diagnostico de la
situacion actual y se evalué el grado de gestion de la Biblioteca para
conocer cuéles son los requerimientos existentes y proceder a
determinar como mejorar la situaciébn general de la Biblioteca para

cumplir con el objetivo planteado.

3.2. Disefio de la investigacién
La investigacién se adecua a los propdsitos de la investigacion no
experimental, transeccional, debida a que no plantea hipétesis, ni se

manipulan variables.

La investigacion es no experimental ya que se observd una realidad
existente, es de tipo transeccional o transversal debido al tiempo de
recoleccion de datos se realizé en el periodo especifico julio-septiembre

de 20009.

3.3. Poblaci6on y muestra

La poblacién en estudio que se tomo en cuenta es el correspondiente

al nimero total de la comunidad del Centro Venezolano Americano
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4.473 estudiantes y 73 docentes (fijos y contratados). Los datos fueron

suministrados por el departamento de control de estudios.

Se tomd una muestra de 100 estudiantes y se realiz6 una evaluacion
completa de la poblacion de profesores (73). El tamafio de la muestra se
estim6 considerando las caracteristicas de cada poblacion para
asegurar su representatividad para realizar inferencias sobre las
oportunidades de mejoras en los servicios de informacion de la

biblioteca objeto de estudio.

Para la obtencion de la muestra de estudiantes se aplic6 un disefio

muestral del tipo no probalistico y de clase opinatico.

3. 4. Técnicas e instrumento de recolecciéon de informaciéon

e La técnica aplicada resultd ser una encuesta personal y el
instrumento seleccionado para la recoleccion de datos es el
cuestionario (ver anexos 1) se utilizé para determinar el
posicionamiento de los usuarios con respecto a los servicios

ofrecidos a partir de la percepcion de estos.

e EIl cuestionario “contiene preguntas cerradas y abiertas, estas

contienen alternativas de repuestas que han sido delimitadas”
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(Sampieri, 1998) sera aplicado en el periodo comprendido

julio-septiembre del 2009.

e Los Indicadores “Son la expresién numérica, simbdlica o verbal
necesaria para caracterizar toda la gestion, actividades, personal
u otros eventos con el fin de poder evaluar resultados” (Stubbs,
2004). Para la elaboracion de este modelo o metodologia el autor
Oscar Arriola Navarrete retomo las propuestas elaboradas por
ANUIES, REBIUN, Pagaza y Arellano, tomando de cada uno de
ellos la parte mas sustancial y estructurando los indicadores bajo

la norma ISO 11620.

3.5. Técnicas de anélisis y representacion de los datos

Codificacion
Esta técnica “consiste en transformar los datos obtenidos a través de
los cuestionarios, a simbolos generalmente numéricos lo cual indica que

son categorizados para luego tabularse”. (Sampieri, 1998).

Tabulaciéon

Esta técnica se utilizd6 “para determinar la frecuencia con que se

presentaron las particularidades de las distintas variables en estudio. La
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tabulacion consiste en el andlisis estadistico de los datos”. (Sampieri,
1998).
Graficos

Se selecciona para representar visualmente los resultados de estudio
(graficos de circunferencia y de barras ya que la pregunta nimero 10 es
de opciones multiples) procurando siempre la comprensién de las

variables.
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Capitulo IV- Andlisis de datos recolectados

4.1 Analisis del cuestionario dirigido a los estudiantes

Cuadro 1

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Cuando acude a la biblioteca encuentra todo el

material?:

Grafico 1

mSi
m No

Esta grafica nos muestra, el 56 % (un poco mas de la poblacién
encuestada), consideran que encuentra todo el material que solicita. Sin
embargo, la biblioteca no cuenta con los servicios especializados que
faciliten el intercambio de informacién para lograr una eficiente, eficaz y
pronta recuperacion de informacion, sin importar su ubicacion fisica o

formato.
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Cuadro 2

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢Por cual de estas causas no consiguié el material
solicitado?:

Gréafico 2

® No lo posee

m No disponible

No entendieron

Aproximadamente siete (7) de cada diez (10) personas entrevistadas.
Consideran que la biblioteca del CVA no dispone el material solicitado.
La norma menciona, que para incrementar las posibilidades de acceso a
recursos informativos que la biblioteca no posee, es importante
gestionar acuerdos de cooperacién con organismos e instituciones
nacionales e internacionales que le permitan cubrir las demandas de

informacion de sus usuarios.
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Cuadro 3
Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “ Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢La Biblioteca cuenta con los equipos o instrumentos
adecuados que le permita tener facil acceso a lainformacién que se
requiere:

Grafico 3

m Si

mNo

En lo que respecta a las opiniones sobre el hecho de que la
biblioteca disponga de los equipos se pudo constatar que el 74, 3 % de
los encuestados sefialan que la biblioteca del CVA no dispone de los
recursos. Es por ello, que para garantizar el acceso y la recuperacion de
la informacién asi como el desarrollo de los servicios digitales, la
biblioteca deben disponer de equipos de computos e infraestructura de
redes, de acuerdo con los avances de las nuevas tecnologias de la

comunicacion e informacion.
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Cuadro 4

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢Cual es el grado de actualizacién que usted considera
tiene el fondo documental de esta biblioteca?:

Gréfico 4

u Muy
actualizado

m Algo
actualizado

= Poco
actualizado

m Nada
actualizado

Quedé evidenciado con la presente investigacion que el 43.1 % de
los encuestados opina que el fondo documental esta poco actualizado,
Sin embargo el 36,0 % asegura que el fondo documental de la Biblioteca

del CVA estéa algo actualizado.
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Cuadro 5

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢(Cémo califica usted el servicio de atencion al publico
gue le ofrece la biblioteca?:

Grafico 5

9,40% 2,30%

m Excelente
m Bueno

m Regular

m Malo

m Pésimo

En cuanto al servicio de atencion al publico la mayoria de los
encuestados (55,8 %), expresaron que la atencién brindada por el
personal bibliotecario es regular, se evidencié que este servicio es el

mas usado por los usuarios.
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Cuadro 6

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro
Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢Recibe usted la orientacién adecuada acerca del uso de
los servicios de la biblioteca?:

Grafico 6

mSi

mNo

La mayoria de los usuarios (51,2 %) aseguraron que no reciben la
orientacion adecuada acerca del uso de los servicios por parte del
personal bibliotecario, Cabe destacar que la coleccién se encuentra en
estanteria abierta por ende deberia de existir una orientacion en este
sentido, con respecto a los otros servicios que presta la Biblioteca como
los club de conversaciones, fotocopiado, informacién comercial y

préstamo circulante se recibe las orientaciones adecuada.
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Cuadro 7

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “ Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢En cuanto al trato del personal de la biblioteca, usted
diria que son?

Grafico 7

3,70%

B Muy atento
m Algo atento
Poco atento

m Nada atento

Se evidencio en esta evaluacion que el 51,1 % de los usuarios
afirman que el trato del personal de la biblioteca del CVA es algo atento,
consideramos que ellos (auxiliares) proporcionan el servicio con cortesia
y son atentos con los usuarios. Cabe destacar que el personal es
calificado como el intermediario entre el usuario, los recursos
documentales, y los servicios de informacién, por lo que, es

imprescindible para las biblioteca la evaluacién constantemente.
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Cuadro 8

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢Recibe usted informacion acerca de los diferentes

servicios ofrecidos por la biblioteca?

Grafico 8

mSi
mNo

Un 52,4 % de los encuestados aseguran que no recibe informacién
acerca de los servicios ofrecidos por la biblioteca. Se observé que los
usuarios reciben informacién, Unicamente por medio de tripticos y
pagina WEB los servicios. Es importante destacar que existen multiples
opciones y recursos para la difusion de la informacién acerca de los

servicios ofrecidos.
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Cuadro 9

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted la promocién que hace la

biblioteca de los diferentes servicios?

Grafico 9
2,40% 4,60% 11,60% m Excelente
m Bueno
m Regular
m Malo
m Pésimo

Entre las multiples opciones que existen para promocionar sus servicios,
se conocio que el 69, 8 % de los usuarios manifiestan que es regular, el
mercadeo es un factor importante para que exista calidad por ello se
debe incorporar técnicas para posicionarse ventajosamente entre los

usuarios y otras bibliotecas.

61



Cuadro 10
Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: De acuerdo a sus necesidades: ¢Cudles serian los tres
(3) servicios que usted propondria ser ofrecidos por esta

biblioteca?:

O Sala audivisual

O Envio electrdnico

@ Prowvisidon de documentos
B Consulta de base de Datos
B Catilogo en linea

Gratico 10

S B Catilogo Automatizado

i i i i

() 20 40 60 3()

Nota: repuestas de opciones multiples.

Los resultados de esta evaluacion establecen que los tres (3) servicios
gue los usuarios propondrian para ser ofrecidos son:

1. Catalogo automatizado.

2. Catéalogo en linea

3. Consulta de base de datos.
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Con los avances tecnolégicos actualmente es necesario contar con
un catalogo automatizado y en linea ya que se debe formar usuarios que
sepan aprovechar recursos tanto dentro como fuera de la biblioteca y
también se debe proporcionar servicios de consulta a bases de datos en
linea, como una forma de llegar a sus usuarios informacion actualizada,
previamente validada, organizada y de facil acceso, optimizando los

tiempos de basqueda y recuperacion de documentos.

Cuadro 11
Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted la plataforma tecnolégica?

Grafico 11
1,10%  9,30%
m Excelente
M Bueno
= Regular
= Malo
H Pésimo

Puede determinarse que la calificacion de los encuestados hacia la

plataforma tecnoldgica de la biblioteca es regular, se evidencio que las

63



computadoras disponibles para el servicio de Internet y multimedia se
encuentran en el departamento de sistemas, actualizandoles el sistema

operativo, sin embargo existe poca tecnologia.

Cuadro 12

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted la humedad?

Grafico 12

580% O 8,30%

10,40% m Excelente

m Bueno
= Regular
m Malo

m Pésimo

En la presente investigacion la mayoria de los encuestados (75,5 %)
afirmaron que la humedad de la Biblioteca es regular. Cabe destacar
gue los usuarios no pasan largas horas dentro de las instalaciones. Por
otro lado se observd que la biblioteca no cumple con las indicaciones
gue marcan las normas, por lo que se recomienda mantener el ambiente
dentro de los parametros que marca las mismas (Humedad relativa de

45a5
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Cuadro 13

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted la iluminacion?

Gréfico 13

m Excelente
H Bueno

m Regular
m Malo

m Pésimo

Los usuarios (44,3 %) de la Biblioteca del CVA aseguraron que la
iluminacién del mismo es regular, sin embargo se observo buena
iluminacién ya que posee suficientes lamparas ademas de que las
puertas principales son de vidrios lo que permite la entrada de luz
natural. La norma establece que la lluminaciéon debe ser 500 a 600 lux

en areas de lectura y de trabajo; de 300 a 500 lux en areas de acervo.
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Cuadro 14

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted la limpieza?

230m_ Grafico 14
6.90% 3,70%

m Excelente
m Bueno

m Regular
m Malo

m Pésimo

En la limpieza de la biblioteca los usuarios opinan que es bueno, se
evidencia en los anexos 2, la limpieza que existe en las instalaciones
ademas de que poseen venenos contra roedores, para mantener el

mobiliario en buen estado.

Cuadro 15

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted el mantenimiento?
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Gréfico 15

0

360% |  580%

m Excelente
m Bueno

= Regular
m Malo

m Pésimo

En lineas generales, lo que respecta al mantenimiento de la
biblioteca el 48, 8 % de los encuestados opina que es bueno, cabe
destacar que el personal se encarga de extraer material contaminado,
deteriorado, etc. Asi mismo el personal de mantenimiento realiza

constantemente limpieza a las estanterias, alfombras, lamparas, etc.

Cuadro 16

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted el mobiliario?
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Gréfico 16

5,90% 4,60%

H Excelente
m Bueno
m Regular

m Malo

m Pésimo

La mayoria de los usuarios sefiala que el mobiliario es regular, es
importante destacar que aunque no posea un mobiliario moderno, se

encuentra en buen estado las estanterias, sillas, mesas, escritorio, etc.

Cuadro 17

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted la salida de emergencia?

Grafico 17

8,30% 8,10%

m Excelente
m Bueno

m Regular

m Malo

m Pésimo
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Los resultados de este estudio establecen que el 46,5 % de las
personas entrevistadas consideran que la salida de emergencia es
regular, ya que la puerta principal es de vidrio y en caso de algun
desastre natural es peligroso, por otro lado existe la puerta trasera que
conduce al estacionamiento esta, no esta identificada como establece la

norma por lo tanto los usuarios no estan informados sobre su existencia.

Cuadro 18

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “ Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted la sefializacion?

Gréfico 18

0 0
,_1,70/0

m Excelente

m Bueno
Regular

m Malo

M Pésimo

En cuanto a la sefializacion los entrevistados (54, 6 %) aseguran que
la sefalizacion es regular, sin embargo se observo escasez en la

sefializacién sobre todo para la separacion de las diferentes areas.
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Cuadro 19

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted el servicio de consulta en sala?

340%_ Grafico 19

o

m Excelente
m Bueno

m Regular
m Malo

m Pésimo

El aspecto evaluado sobre el servicio de consulta en sala se
determina que el 58,3 % de los encuestados afirman que es regular, la
consulta en sala es uno de los servicios mas utilizado, cabe destacar
gue muchos de los usuarios que utilizan la consulta en sala, no consulta
la coleccion ya que solo realizan las asignaciones de los profesores en

la biblioteca.
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Cuadro 20

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted el servicio de préstamo

circulante?

Grafico 20
0% m Excelente
m Bueno
Regular
m Malo
m Pésimo

Los resultados nos muestran que el servicio de préstamo circulante
es bueno (43,0 %). Este aspecto es una de las fortalezas de la
biblioteca, cabe destacar que solo prestan los pocket books, y fiction. Se
podria evaluar la posibilidad de ampliar este servicio, con el préstamo de

otros materiales.

Cuadro 21
Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).
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Pregunta: ¢Cémo calificaria usted el servicio de Club de
conversacion para adultos?

o Grafico 21
O%'\I
m Excelente

m Bueno
Regular

m Malo

m Pésimo

Segun los resultados de este estudio establece que el servicio de
club de conversacién para adultos se encuentra entre excelente y bueno
estableciendo el porcentaje de 83, 2 %, este servicio posee una alta
demanda, destinada a los usuarios que tienen fluidez en el idioma inglés
por lo tanto la biblioteca obtiene de este servicio un alto ingreso

econdémico.

Cuadro 22
Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢(Cémo calificaria usted el servicio club de conversacién
parajévenes?
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Grafico 22
0% 0%
T m Excelente
m Bueno
Regular
m Malo
m Pésimo

Podemos observar que la mayor parte de los encuestados expresa
gue el servicio de club de conversacion para jovenes es bueno (75 %),
Es importante sefialar que solo 63 estudiantes entrevistados solo 36
respondieron la pregunta al igual que los profesores solo respondieron
12. Al igual que el servicio anterior esta destinado a jovenes por lo tanto
tiene una alta demanda. Aunque no sea un servicio propio de la
biblioteca, esta se encarga todo lo relacionado con la inscripcion y

control de estos cursos que se dictan en el CVA.

Cuadro 23
Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢Como calificaria usted el servicio de laboratorio
multimedia?

73



230m_ Grafico 23
0

5,80%

m Excelente
m Bueno

m Regular
m Malo

m Pésimo

Los resultados determinan que el servicio de laboratorio multimedia
posee bastante demanda ya que refuerza la ensefianza del idioma
inglés y esta evaluado por los usuarios de regular (62,7 %), Sin
embargo actualmente este servicio no esta disponible ya que las
computadoras se encuentran en mantenimiento por el departamento de

sistemas.

Cuadro 24
Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted el servicio Internet?
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. Gréfico 24

m Excelente
m Bueno
m Regular

El resultado nos muestra que el servicio de Internet es malo, ademas
no esta disponible el servicio de Internet en este momento por el
mantenimiento que se les estan realizando a las computadoras. Por ello
es importante tener las actualizaciones y equipos para continuar
ofreciendo este servicio.

Cuadro 25

Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “ Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢(COmo calificaria usted el servicio de informacién
comercial?
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Gréfico 25

)

m Excelente
m Bueno
m Regular

m Malo

m Pésimo

Segun los resultados de esta investigacion los encuestados (51,1 %)
afirman que el servicio de informacién comercial es regular, Sin embargo
se observo que la coleccion comercial debe mensualmente estar
actualizada ya que las compafias, empresas, organizaciones e

instituciones estan constantemente modificando sus datos.

Cuadro 26
Evaluacién de los servicios de informacién de la biblioteca “Centro

Venezolano Americano” (CVA).

Pregunta: ¢ Como calificaria usted el servicio fotocopiado?
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Grafico 26

5,80% 0

H Excelente
m Bueno

m Regular
m Malo

m Pésimo

Y por dltimo los usuarios expresan que el servicio de fotocopiado es
regular, se observo que el precio de las copias estan adaptadas a otras
bibliotecas con este mismo servicio, este es el segundo servicio mas
utilizado. Por otro lado la fotocopiadora que existe no es suficiente para

la demanda que posee.
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Indicadores



4.2 Indicadores cualitativos

1.1 Nimero de usuarios
potenciales

(Total de usuarios potenciales)

Usuarios potenciales 4.473

1.2 NUmero de usuarios reales

(Total de usuarios reales)

Los usuarios reales 3.171

1.3 Dias de apertura anuales

(Total de dias laborables)

Desde enero hasta septiembre de
2009 los dias de aperturas fueron 213

1.4 Horario de servicio

(Total de horas al afio)

Desde enero hasta septiembre de
2009 el numero total de horas que la
Biblioteca prestd sus servicios es 2022
horas.

1.5 Indicador. Servicios de la
Biblioteca en su conjunto

(Conocer la totalidad que proporciona
la Biblioteca )

Consulta en sala.
Préstamo circulante,
e Club de conversacion para

adultos.

e Club de Conversaciones para
jovenes.

e Servicio de Laboratorio
multimedia.
Servicio de Internet

e Servicio de informacién

comercial.
e Servicio de fotocopiado.
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4.2.1 Recursos financieros

2.1 Presupuesto general de la
Biblioteca

(Conocer el presupuesto asignado)

Aprox. el presupuesto general de la
Biblioteca es de 65.400 Bs. F.

2.2 Financiaciéon externa

(Conocer si existe financiacién
externa)

La Biblioteca del CVA depende de la
financiaciéon de la Embajada Americana.
Por ello se desconoce ya que no existe
un presupuesto fijado por estos.

2.3 Autofinanciaciéon

(Conocer si existe algun
autofinanciacion)

tipo de

Si existe la autofinanciaciéon por medio
del servicio de: fotocopiado, carnet de la

biblioteca, Internet, club de
conversaciones para adultos, club de
conversaciones para jovenes, de lo

recaudado se entrega a la administracion
y se desconoce cual es su destino ya que
la Institucion solo provee a la Biblioteca
de articulos de oficina, asi como el
mantenimiento de las computadoras y
fotocopiadora. Vale destacar que el
ingreso del afio 2008 fue de 23.395, 23
Bs. F. para este afio 2009 desde enero a
septiembre el ingreso es de aprox.
14.881,87 Bs. F.

2.4 Presupuesto total

(Conocer el monto total de capital)

Aprox. el presupuesto total es de 78.281
Bs. F.

2.5 Gasto de Inversién anual

(Conocer los gastos de inversién
realizados )

Aprox. el gasto de inversion es de 8.800
Bs. F.

2.6 Gasto corriente anual

Aprox. el gasto corriente anual es de
62.400 Bs. F.
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2.7 Gasto total

(Inversidon + gasto corriente)

El gasto total es de 17.200 Bs. F.

4.2.3. Recursos humanos

3.1 Personal por categorias

(Conocer las caracteristicas
generales del personal que integra
la plantilla de la Biblioteca

Personal de la Biblioteca del CVA:

2 Auxiliares del | turno 8.00 a.m. a 3:00 a.m.:

2 Auxiliares del Il turno 12: 00 p.m. a 7: 00
p.m.:

Gerente de Biblioteca: desde enero no hay
gerente.

3.2 Total de trabajadores

(Conocer total de personal que
integra la plantilla de la Biblioteca)

Cuatro (4) Auxilares y un (1) Gerente.

4.2.4. Recursos materiales

4.1 Superficie destinada al usuario
(m?)

(Conocer el numero total de
metros cuadrados que la
Biblioteca tiene destinados a sus
usuarios )

La sala de lectura tiene un espacio de 94.25 m?
, por otro lado tenemos el area donde se
encuentran las estanterias de 53 m® para un
total de 147, 25 m?

4.2 Superficie destinada a la
Coleccion (m?)

El espacio destinado a la coleccion es de 53
m?. Adicional 9 m? de depdsito donde se
encuentran las publicaciones periddicas
desactualizadas en total 62 m* destinados a la
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coleccion.

4.3 Superficie destinada al
personal (m?)

El modulo de referencia mide 16 m” Ademas
de el area de procesos técnicos que tiene una
superficie de 3.45 m®. La oficina del gerente
mide aprox. 12.8 m? el total de la superficie
destinada al personal es de 32, 25 m?.

4.4 Superficie uatil total

El total de la superficie Gtil es de 241,5 m®.

4.2.5. Procesos técnicos

5.1 Adquisiciones

(Conocer el numero total de items
adquiridos)

De enero a septiembre 99 items fueron
adquiridos

5.2 Catalogacion y clasificacion

(Conocer el numero total de items
catalogados y clasificados)

De enero a septiembre 99 items fueron
catalogados y clasificados cabe destacar que
solo una persona cataloga y clasifica cada
items le toma 30 minutos para ser catalogado
y clasificado, es decir, 6 items por dia

5.3 Publicaciones periddicas

(Conocer el numero de items
registrados)

En este periodo de enero a septiembre de
2009 no se tiene registrados ninguna
publicacion periédica, ya que desde enero no
se renovO la suscripcion a las revistas por
recortes presupuestarios de la Embajada
Americana. Para este afio no lo ha podido
financiar.

5.4 Proceso fisico

(Conocer el numero total de
volumenes y/o fasciculo)

No hay ni volimenes ni fasciculo para este
afo 2009.

4.2.6. Coleccion

6.1 Accesibilidad

(Conocer la accesibilidad a las
colecciones de la Biblioteca)

Si existe accesibilidad ya que la
coleccién se encuentra en estanteria
abierta, el nimero total que esta en
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estanteria abierta es de 8732

6.2 Composicion (tipos de
materiales)

Conocer los diferentes tipos de
materiales que conforman la
coleccion

e Monografias 8732
Publicaciones periédicas 155

o Materiales audiovisuales 354
(Videos y novelas en inglés).

e Materiales informéaticos 12
(CD’S, Diskette, etc.)

4.2.7 Servicios

7.1 Préstamo interno

(Conocer el movimiento de la
coleccion através del préstamo en
sala)

El préstamo del periodo enero agosto
de 2009 en sala:

e Monografias 1574
e Publicaciones periddicas 1245

El préstamo del periodo enero agosto
de 2009 a domicilio:

7.2 Préstamo a domicilio

(Conocer el movimiento de la
coleccion através del préstamo
domiciliario).

Pocket books vy fiction 116

7.3 préstamo interbibliotecario

No existe este tipo de préstamo

7.4 Servicio de consulta

(conocer el numero de solicitudes)

El nimero de consultas realizadas
desde enero a septiembre de 2009 es
de 3.171. Cabe destacar que el
numero de consultas es tomada como
satisfecha ya que las que no son
satisfecha no se toman en cuentan,
como consulta realizada.

7.5 Asistencia a la Biblioteca

En el afio 2006 se dafo el contador,
por lo tanto no existe ningdn
mecanismo para calcular la asistencia
a la Biblioteca.
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4.3 Indicadores Cuantitativos

1.1 indice de uso de la Biblioteca

Segun los datos obtenidos:

A= 3.171=0,7

B 4.473

Este indicador determina si un servicio
se utiliza o no durante una visita en
concreto, el promedio del uso de la
biblioteca es bajo seguin la norma para
la cantidad de estudiantes y profesores
existen en el CVA. A representa el
namero de usuarios reales y B es el
namero de usuarios potenciales.

1.2 tasa de incremento en el
ndmero de usuarios

Segun los datos obtenidos:

A= 3171 =0,7

B 4250

La tasa de incremento en los usuarios
gue asisten a la Biblioteca es baja
segun la norma establece que 0,7 esta
por debajo del rango lo que indica que
en el afio 2009 no tuvo mayor
incremento. A representa el nimero de
usuarios reales del afno en curso. B es
el nimero de usuarios reales del afio
precedente.

1.3 Tasa de incremento y/o
decremento en el numero de dias
laborados anualmente

Segun los obtenidos la tasa es:
A-B 213-199 =0,07
B 199

La tasa de incremento no es
significativa segun la norma por lo tanto
se evidencia que no existe un aumento
Sin embargo los dias laborados en el
afilo 2009 aumentaron un 0,07 que el
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afio anterior. A corresponde al nimero
de dias laborables del afio en curso B
representa el namero de dias
laborables del afio precedente.

1.4 Tasa de incremento y/o
decremento en el niumero de
horas de servicio anuales

Segun los datos obtenidos la tasa es:
A-B 2022 - 1707 =0,18
B 1707

Las horas de servicios que se prestd a
los usuarios en enero a septiembre de
2009 es de 0,18 esto nos indica que si
hubo un incremento y si existe una
eficiencia en las horas segun la norma.
B representa el nimero de horas de
servicios del afio 2008 y A es el nUmero
de horas de servicios del presente afio.

4.3.1 Recursos financieros

2.1 Gasto por usuario

(Obtener el nivel de gasto de
inversion)

Segun los datos obtenidos es:
A 17.200 = 3,84
B 4473

El indice de gasto que realiza la
Biblioteca por usuarios es alto como
lo indica la norma este gasto del 2009
se vio disminuido comparado con el
afio 2008. A indica el gasto total. B el
namero de usuarios potenciales.

2.2 Presupuesto por usuario

Segun los datos obtenidos es:
A 78.281 =17,5
B 4473

El indice de inversion programado por
usuario que realiza la Biblioteca es
bajo ya que por la cantidad de

85




usuarios potenciales deberia ser adn
mas como lo establece la norma. A
representa el presupuesto total y B el
namero de usuarios potenciales.

2.3 Gasto por hora de servicio

Segun los datos obtenidos es:
A 17200 =8,5
B 2022

El indice de gasto por hora es alto
como lo indica la norma por lo tanto
este aspecto se debe mejorar. A
representa el gasto total y B el
namero de horas de servicios.

2.4 Indice de eficacia en el gasto

Segun los datos obtenidos la tasa es:

A-B 78281 - 114850 =-3,1

B 114850

Podemos determinar que el indice de
eficacia en el gasto es malo segun la
norma. A representa presupuesto
total B gasto total.

4.3. 2 Recursos Humanos

3.1 Indicador personal por usuario

(Obtener la proporcion entre el
numero de personal de la biblioteca
y el nimero de usuarios)

Segun los datos obtenidos:

A= 4.473 =894, 6

B 5

4.473 corresponde al numero de
usuarios potenciales y 5 al numero de
empleados en la Biblioteca. EIl
resultado determino la cantidad de
usuarios existentes en el CVA que le
corresponde a cada empleado en la
biblioteca podemos inferir que no es
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demasiados usuarios

personal.

para poco

3.2 indice de profesionales en la
Biblioteca

(Obtener la proporcion entre
numero de profesionales del areay
numero de trabajadores en la

Segun los datos obtenidos:

A= 2=2

B 4

A es el numero de profesionales en el
area. B Total de trabajadores en la
biblioteca. El indice indica que existe
pocos profesionales del area la cual

biblioteca) no es recomendable segun la norma.
Segun los datos obtenidos:

3.3 Indice de estabilidad en el |A= 36=9

empleo.
B 4

(Obtener la proporcion entre

numero de personal fijo y nimero
del personal de la biblioteca)

A es el numero de personal fijo de
planta. B es el total de trabajadores de
la biblioteca, el resultado determino
gue el indice de estabilidad es de 9
segun la norma representa una tasa
alta, es decir que existe un indice
aceptable.

4.3.3 Recursos y materiales: espacio y equipamiento

4.1 Superficie atil por usuario.

(Obtener la proporcién entre la
superficie destinada a cada usuario
y el Nro. De usuario potenciales)

Segun los datos obtenidos:

A= 147,25 = 0,032

B 4.473

A es la superficie destinada para cada
usuario. B es el numero de usuarios
potenciales. Se identifico que la
superficie atil que le corresponde a
cada usuario es de 0,032 m*-

La norma nos indica que es
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demasiado pequefia la superficie que
le corresponde a cada usuario.

4.2 Capacidad de ocupacion.

(Obtener la proporcién entre los
asientos de lecturay el nUmero de
usuarios potenciales)

Segun los datos obtenidos:

A= 74,25 =0,016

B 4473

La capacidad de ocupacion de la
Biblioteca es 0,0 16 m?

La norma nos indica que es
demasiado pequefa la capacidad que
le corresponde a cada usuario.

4.3 Superficie atil por trabajador.

(Obtener la proporcién entre la
superficie destinada al personal de
la Biblioteca y el nimero de
trabajadores )

Segun los datos obtenidos:

A= 32,25 = 6,45

B 5

Del resultado obtenido pudimos
observar que A es la superficie

destinada al personal. B es el nUmero
total de trabajadores en la biblioteca.
Se puede decir que la superfice util
gue le corresponde a cada trabajador
de la biblioteca es de 6,45 m?

Al igual que expresado lo anterior la
norma establece que los metros que
le corresponde a cada empleado
deben estar comprendidos como
minimo entre 12-15 m? dependiendo
del departamento.

4.5 Ocupacién de la superficie de
estanteria cerrada

En la Biblioteca del CVA no posee
estanteria cerrada.

4.3.4 Procesos técnicos

5.1 indice de crecimiento en el
numero de items adquiridos.

Segun los datos obtenidos:
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(Obtener la proporcién entre
el niamero de items adquiridos
en el presente afio y el nimero
de items adquiridos el afio
anterior por la Biblioteca

A-B= 9-79=0,25

B 79

El indice de crecimiento en el numero de
items adquiridos es bajo comparado al afio
anterior, cabe destacar que mayormente las
adquisiciones realizadas son por donaciones.
A son los items adquirido en el presente afio
2009 y B son los items adquirido en el afio
2008. El indice de crecimiento es de 0,25

5.2 indice de crecimiento en el
numero de suscripciones a
publicaciones periddicas.

En el presente afio 2009 no existe
suscripciones, por recorte presupuestal por
parte de la Embajada Americana.

5.3 indice de crecimiento en el
numero de items catalogados
y clasificados.

(Obtener la proporcién entre el
numero de items catalogados
y clasificados este afio y el
anterior

Segun los datos obtenidos:

A-B= 9-79=0,25

B 79

El indice de crecimiento con proporcion al afio
anterior es muy bajo. A son los items
clasificados y catalogacion en el presente afio
2009 y B son los items clasificados y
catalogacion en el afio 2008.

54 Tiempo proceso del

proceso de adquisicion

Aunque el proceso de adquisicién de la
biblioteca es muy limitado, este se lleva a
cabo 1 vez al afio.

5.5 Tiempo promedio diario de
catalogacion y clasificacién
por persona.

(Obtener el tiempo promedio
diario de catalogacion vy
clasificacién)

Segun los datos obtenidos:
A= 5=5
B 1

El promedio diario es de 5 el nivel de
productivo segun la norma es alta, cuando
aumenta la  productividad mejora el
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rendimiento. A es el numero total de horas
dedicadas a catalogar y clasificar. B es el
namero total de miembros del personal que
cataloga y clasifica. El resultado promedio es
5 horas.

5.6 Promedio diario de items
catalogados y clasificados
(Obtener el promedio diario de
items catalogados y
clasificados)

Segun los datos obtenidos:

A= 99=0, 86

B 213

El promedio esté por encima de los
estandares de calidad ya que se considera
gue el proceso de catalogacion y clasificacion
lo realiza una sola persona A es el nimero
de items catalogados y clasificados enero-
septiembre 2009 y B es el numero total de
dias habiles del 2009.

5.7 indice de productividad de
catalogacion y clasificacion

(Obtener el indice de
productividad de catalogacion
y clasificacién)

Segun los datos obtenidos:

A= 5=5

B 1

El indice de productividad es de 5 se
considera un alto porcentaje segun las
normas. A es el nimero de items catalogados
y clasificados por dia. B es el nimero total de
personas que catalogan y clasifican.

5.8 Tasa de actividad en
catalogacion y clasificacion.

(Obtener la tasa de actividad
en catalogacion y
clasificacién)

Segun los datos obtenidos:

A _= 5=0,83

BxC 6

La tasa de actividad se considera regular por
la cantidad de personas, Sin embargo la
norma establece que es muy activa. A es el
namero total de horas que dedica cada
miembro del personal a clasificar y catalogar.
B es el nimero de horas de la jornada de
trabajo. C es el numero total de personas que
catalogan y clasifican.
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59 Costo de cada item
catalogado y clasificado

Aspecto no evaluado ya que la Biblioteca
desconoce el costo de la catalogacion y
clasificacion

4.3.5 Coleccioén

6.1 Monografias por usuario.

(Obtener la proporcién entre el
numero de monografias (titulos) y
el niumero de usuarios).

Segun los datos obtenidos:
A= 8732 =1,95
B 4473

A es el numero total de monografias
(titulos). B es el numero de usuarios
potenciales. El resultado determino
gue el numero de monografias que
corresponde para cada usuario es 2
segun la norma se encuentra bien.

6.2 Publicaciones periddicas (o
recursos continuos) por usuario.

(Obtener la proporcién entre las
publicaciones periédicas y el
numeros de usuarios )

Segun los datos obtenidos:
A= 155 =0,03
B 4473

Se determiné que el niumero que le
corresponde a cada usuario de las
publicaciones no es suficiente para
cubrir a la poblacion. A es el numero
total de publicaciones periddicas o
recursos continuos (titulos) y B es el
namero de usuarios potenciales.

6.3 Materiales audiovisuales por
usuario.

(Obtener la proporcién entre los
materiales audiovisuales y el
numeros de usuarios)

Segun los datos obtenidos:
A= 354 = 0,07
B 4473

Se determiné que el niumero que le
corresponde a cada usuario de los
materiales audiovisuales no es
suficiente para cubrir a la poblacion
segun la norma. A es el niumero total
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de materiales audiovisuales y B es el
namero de usuarios potenciales.

6.4 materiales informéaticos por
usuario.

(Obtener la proporcién entre los
materiales audiovisuales y el
numeros de usuarios)

Segun los datos obtenidos:

A= 12 =0,002

B 4473

El nimero que le corresponde a cada
usuario de los materiales no cubre las
necesidades de la poblacion. A es el
namero total de materiales
informéticos y B es el niumero de
usuarios potenciales.

6.5 indice de crecimiento de la
coleccion (publicaciones
periddicas)

(Obtener la proporcién entre el
numero de publicaciones
periddicas de este afio y el afio
anterior)

Para este afio 2009 las publicaciones
periédicas que existen son del afio
2008 por la no renovacién de la
suscripcion.

6.6 indice de crecimiento de la
coleccion (materiales
audiovisuales).

Para el afio 2009 no se han hecho
adquisicion de materiales
audiovisuales.

6.7 indice de crecimiento de la

coleccion (materiales informaticos).

Como ya fue sefialado anteriormente
no existe material adquirido este afo
20009.

6.8 indice de uso de la coleccion

(Obtener el indice de uso de la
coleccion)

Segun los datos obtenidos:

A= 3171 =0,36

B 8732

El indice de uso es de 0,36 la norma
establece que es baja. A es el nUmero
de volumenes consultados en el afio
2009. B es el nimero total de
volimenes que conforman la
coleccion.
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4.3.6 Servicios

7.1 Préstamo a domicilio por
usuario

(Obtener la proporcién entre el
numero de préstamos a domicilio y
el nUmero de usuarios.)

Segun los datos obtenidos:

A= 116 =0,025

B 4473

Se determiné que el namero que le
corresponde a cada usuario del
préstamo a domicilio no es suficiente
para cubrir a la poblacién. A es el
namero total del préstamo a domicilio
de enero-septiembre 2009 y B es el
namero de usuarios potenciales

7.2 Préstamo interno por usuario

(Obtener la proporcién entre el
numero de préstamos interno y el
numero de usuarios.)

Segun los datos obtenidos:

A= 2819 = 0,63

B 4473

La norma establece que el numero
gue le corresponde a cada usuario del
préstamo en sala no es suficiente
para cubrir a la poblacion es a partir
de 2 que se considera estable. A es el
namero total del préstamo en sala de
enero-septiembre 2009 y B es el
namero de usuarios potenciales.

7.3 Tasa de circulacién

(Obtener la tasa de circulacion de
materiales)

Segun los datos obtenidos:

A+B= 116 — 2819 = -0.3

C 8732

La tasa de circulacion es de -0,3. A es
el numero total de préstamos a
domicilio. B es el numero total de
préstamo internos y C es el niamero
total de volimenes que conforman la
coleccién. Aunque es negativo esta
evaluacion cabe destacar que son
pocos los libros que se permite para
el préstamo a domicilio.
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7.4 Indice de incremento en el
numero de préstamos a domicilio

(Obtener el indice de incremento en
el nimero de préstamos a
domicilio)

Segun los datos obtenidos:

A-B= 116 -141 = -0,17

B 141

El indice fue de - 0, 17 negativo para
la evaluacion de este item segun la
norma, cabe destacar que esta cifra
de A corresponde Unicamente de
enero-septiembre de 2009 Numero
total de préstamos a domicilio
realizados. B es el numero total de
préstamos a domicilio realizados en el
afio 2008.

7.5 Indice de uso del servicio de
préstamos a domicilio

(Obtener el indice de uso del

servicio )

Segun los datos obtenidos:

A= 116_=0,02

B 4473

El indice fue de 0,02 muy bajo ya que
la tendencia es que son los mismos
usuarios que utilizan este servicio es
importante sefalar que esta cifra de A
corresponde Unicamente de enero-
septiembre de 2009. B es el numero
de usuarios potenciales.

7.6 indice de preguntas de consulta
por usuario

(Obtener el indice de preguntas por
usuario)

Segun los datos obtenidos:

A= 3.171 =0,7

B 4473

El indice representa segun la norma
gue es bajo es decir que los usuarios
la mayoria se abstiene de realizarle
preguntas al personal. A corresponde
al numero total de preguntas de
consulta solicitadas y B es el nUmero
de usuarios potenciales.
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7.7 Grado de satisfacciéon de

preguntas de consulta.

(Obtener el grado de satisfaccion
de preguntas de consulta)

Segun los datos obtenidos:

A= 3.171 x 100 =100

B 3.171

El grado de satisfaccién de preguntas
de consulta es de 100. segun la
norma establece que es un alto indice
y aunque sean pocas las preguntas
de consulta que realicen son
satisfecha. Cabe destacar que el
namero de consultas es tomada como
satisfecha ya que las que no son
satisfecha no se toman en cuentan,
como consulta realizada  esto
representa Ay B es el nUmero total de
preguntas de consulta realizadas.

7.8 Indice de asistencia a la
biblioteca

Este item no fue evaluado ya que en
mayo se averi6 el contador de
usuarios.
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Conclusiones

La funcién principal de cualquier biblioteca es satisfacer las
demandas de informacion de los usuarios, pero se debe tener en cuenta
la gran importancia de realizar una evaluacion, para saber si cumple con

Sus objetivos.

Con este trabajo de investigacion, pudimos alcanzar nuestros
objetivos; por una parte, constatamos que la Biblioteca del Centro
Venezolano, como toda institucién, tiene fortalezas y debilidades, siendo
las primeras, un punto a favor que desde luego debe conservarse y
reforzarse, las segundas no una critica 0 algo desfavorable sino una
oportunidad para mejorar y poner mas empefio en la eliminacién de

esas fallas.

El servicio general que ofrece la Biblioteca del CVA no es del todo
efectivo, debido a que no satisface totalmente las necesidades de
informacion de los usuarios que buscan material actualizado y
especializado en el idioma inglés. Por los resultados obtenidos se debe
incorporar las normas estandarizadas como la norma ISO 11620 ya que
el proceso de gestion de calidad es de una mejora continua y
permanente que debe realizarse conforme a una metodologia de

andlisis y a partir de indicadores y datos que ofrezcan valores de
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referencia y revelen el grado de consecucion de los objetivos

propuestos.

La mayoria de los usuarios de la Biblioteca del CVA obtienen el
material solicitado, sin embargo, se evidencié que la coleccién esta
desactualizada Asi mismo alegan que la Biblioteca no cuenta con las
herramientas e instrumentos adecuados que le permita tener facil

acceso a la informacion.

El presupuesto asignado a la Biblioteca es muy poco ya que depende
de otro organismo externo, sin embargo existe la autofinanciacién que
se puede utilizar para mejorar los recursos de la mismas. Pudimos notar
el gasto que genera la Biblioteca es negativo y no corresponde al

presupuesto total asignado.

En cuanto al personal se constituye uno de los recursos mas
valiosos de la biblioteca y generalmente representa la parte mas elevada
del presupuesto de ésta. La gestion del personal debe guiarse por
criterios de racionalidad y coherencia para alcanzar la maxima eficacia
en el desarrollo del trabajo y un alto grado de motivacién, los indicadores
establecieron que el personal es una fortaleza ya que las evaluaciones
establecieron un alto indice de desempefio, en este caso los usuarios
afirmaron que el personal es algo atento. Es importante destacar que la

creatividad y el espiritu de iniciativa, permite aprovechar las
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competencias, habilidades y experiencia de cada uno de los miembros

de la Biblioteca.
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Recomendaciones

1. Realizar una campafa de concientizacidn sobre la importancia de
la Biblioteca como apoyo educacional del Instituto, para que
otorguen y amplien los recursos econdémicos para Implementar
nuevos servicios a la vanguardia de las nuevas tecnologias y

mejorar la infraestructura.

2. Es necesario disponer de personal especializado en al area de
bibliotecologia para mejorar la gestién, asi como capacitar a los
actuales empleados que no son del area. Asimismo el Instituto
deben asegurarse de que su personal posea valores definidos y

orientados hacia la calidad y servicio.

3. Debe existir una politica de seleccién y adquisicién que permita
adquirir una cantidad considerable de material actualizado y de
calidad acordes a los planes de estudios del CVA que permita
aumentar la disponibilidad y variedad para los usuarios, ademas
de incorporar diferentes tipos de materiales para el préstamo a

domicilio para aumentar la demanda.

4. La infraestructura aunque visiblemente se encuentra bien no
cuenta con el espacio necesario para abastecer a sus usuarios

potenciales y también para la coleccion, se recomienda adquirir
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una (1) o dos (2) estanterias, ya que actualmente se encuentran
hacinados. Asi mismo quitar el depdsito ya que no presenta
ninguna utilidad significativa y asi poder aprovechar los espacios,

mejorar la sefalizacion de la Biblioteca.

Los servicios son la base de toda Biblioteca se recomienda
mejorar lo que ya existen. Renovar nuevamente las suscripciones
de las revistas ya que tienen que estar actualizadas, colocar
nuevamente las computadoras para el uso de el servicio
multimedia asi como Internet, actualizar la coleccion y el servicio
de informacién comercial constantemente, realizar un control por
medio de una base de datos el servicio de Club de conversacion

para adultos y Club de conversacién para jovenes.

Colocar un Buzoén de sugerencias a fin de que puedan observar lo

positivo y negativo de los servicios.

Incorporar estrategias de mercadeo en los servicios, no es
suficiente que el servicio sea bueno si no ademas hay que
promocionarlo, Asi mismo implementar nuevos servicios e
innovarlos para satisfacer las necesidades de los usuarios, vale
destacar que actualmente la biblioteca no posee servicio de
Internet la cual es un servicio fundamental por las nuevas

exigencias de la actualidad.
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Anexos 1

Centro
CUEST'ONAR'O Americano

Asoclacion

Buenos dias (tardes), soy estudiante de la escuela de Bibliotecologia y
Archivologia de la U.C.V. Solicito su colaboracion respondiendo este
cuestionario que permitira la evaluacion de algunos aspectos sobre la biblioteca
del Centro Venezolano Americano.

La informacion aqui suministrada serd manejada de manera estrictamente
confidencial y con la Unica finalidad previamente mencionada

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada una de las preguntas que a
continuacion se presentan y marque con una equis (X) la (s) Respuesta(s) que
mas se adapten a su punto de vista y complete las que asi lo requieran.

1.- ¢Especifique que tipo de usuario es Usted?
___ Estudiante ___ Profesores
2.- ;Cuando acude a la biblioteca del CVA encuentra el material buscado?
1) _ Si(pase a la pregunta n° 4) 2) ___No
3.- ¢Por cual de estas causas no consiguio el material solicitado?
1) _ Labiblioteca no tiene el documento solicitado.
2) ___ El material no estaba disponible para ese momento.
3) ___ No entendieron que material era el que estaba solicitando.

4.- ¢La biblioteca cuenta con los equipos o instrumentos adecuados que le
permita tener facil acceso a la informacién que se requiere?

1) _Si 2) ___No
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5.- ¢Cuél es el grado de actualizacion que usted considera tiene el fondo
documental de esta biblioteca?

a) ____ Muy actualizado. c) __ Poco actualizado.
b) ____Algo actualizado. d) __ Nada actualizado.

6.- ;Como califica usted el servicio de atencién al publico que le ofrece la
biblioteca?

a) ___ Excelente. d) _ Malo.
b) ____Bueno. e) __ Pésimo.
C) ___Regular.

7.- ¢Recibe usted la orientacion adecuada acerca del uso de los servicios de la
biblioteca?

a) __Si b) No

8.- ¢En cuanto al trato del personal de la biblioteca, usted diria que es?
a) ____ Muy atento. c) __ Poco atento.
b) ____Algo atento. d) __ Nada atento.

9.- ¢Recibe usted informacion acerca de los diferentes servicios ofrecidos por la
biblioteca?

a) __Si b) No

10.- (Cémo califica usted la promocion que hace la biblioteca de los diferentes
servicios?

a) ___ Excelente. d) _ Mala.
b) ____Buena. e)  Pésima.
C) ___Regular.
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11.- De acuerdo a sus necesidades: ¢Cuales serian los tres (3) servicios que

usted propondria ser ofrecidos por esta biblioteca?

a) ___ Catélogo Automatizado.
b) ____ Sala audiovisual.
C) ____ Envié electrénico de copias,

bibliogréficas.

articulos 'y referencias

d) Provisién de documentos (no presentes en la coleccidn)

tantos nacionales como internacionales

e) ____ Consulta de base de datos

f) Catalogo en linea

12.- ;Como calificaria usted cada uno de los siguientes aspectos relacionados
con la biblioteca del CVA? Encierre en un circulo segln su punto de vista.

Escala: 1 _Excelente 2 Bueno _3 Regular 4 Mala 5 Pésimo

Excelente

a) Plataforma Tecnoldgica 1

b) Humedad 1

c) lluminacién 1

d) Limpieza 1

e) Mantenimiento 1

f) Mobiliario

g) Salida de emergencia

h) Sefializacion 1

Bueno

2

N DD DD NN NN

Regular

3

W W W W W w w

Malo

4

A &~ A B B~ B>

Pésimo

o o1 o1 o1 o1 o1 O Ol
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13.- (Como calificaria usted cada uno de los siguientes servicios de la biblioteca
del CVA? Encierre en un circulo segun su punto de vista.

Escala: 1 _Excelente 2 _Bueno _3 Regular 4 Mala 5 Pésimo

Excelente Bueno Regular Malo  Pésimo

a) Consulta en sala 1 2 3 4 5
b) Préstamo circulante 1 2 3 4 5
c) Club de conversacion para 1 5 3 4 5
adultos

d) Club de conversacion para 1 9 3 4 5
jovenes

e) Se_rwcp de laboratorio 1 9 3 4 5
multimedia

f) Internet 1 2 3 4 5
g) Informacion comercial 1 2 3 4 5
h) Fotocopiado 1 2 3 4 5

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexos 2

Fig. 01 — Entrada Coleccién infantil

Fig. 03 —sala de lectura Fig. 04 —Cubiculos de internet
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Fig. 05 — Estanterias Fig. 06 —puerta del deposito

SRR

Fig.07 — Estanteria Fig.08 — Estanteria
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Fig. 10 — Estanterias Fig. 11 — Estanterias
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Fig. 12 — Estanteria Fig. 13 — Fichero

Fig. 14 — Fichero Fig. 15 — Fichero
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Fig. 16 Puerta de atras. Fig. 17 Coleccién TESOL

S )

Fig. 17 — Estanteria de bolsos Fig. 18 — Mostrador de atencién a

Usuarios.
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Fig. 19 Mostrador de atencién a usuarios Fig. 20 — Estanteria
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Fig. 21 — Estanteria Fig. 22 — Estanteria Fig. 23 — Estanteria
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Fig. 24 —Coleccién comercial Fig. 25-Coleccion

Fig.26.- Extintor
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