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Resumen

El presente trabajo aborda el comportamiento de los servicios tradicionales que
facilitan el uso de documentos dentro y fuera de la institucion que brinda la
Biblioteca Publica Municipal: Demetrio Barrios Gil De Taguasco, asi como los
servicios automatizados a partir de su surgimiento, en cuanto a su tipologia y
calidad a partir del criterio de estudiosos con autoridad reconocida en el tema. El
estudio se enmarca en la etapa comprendida entre los afios 2001- 2011, para lo
cual se divide en dos quinquenios 2001-2005 y 2206-2011. En la investigacion se
utilizan métodos del nivel tedrico y empirico, asi como diferentes técnicas, entre
ellas la encuesta, que se aplica a usuarios de la biblioteca, la entrevista a

trabajadores vy la observacion.
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Introduccion

La conceptualizacion del término biblioteca, responde a una realidad compleja y
multiple dificil de concretar en una definicion globalizadora, mas aun cuando se
trata de una entidad de carécter dindmico y por lo tanto cambiante.

Esta realidad y diversidad se ponen de manifiesto de forma mas patente en el
momento actual, cuando las bibliotecas estdn en un momento claramente
transnacional, derivado, entre otros aspectos, del cambio tecnologico y de una
concepcidén econdmica de las instituciones de servicios y cultural.

Las bibliotecas al servicio publico en general deben replantearse sus metas y
objetivos con vistas a justificarse ante quienes los costean. Asi se produce una
paradoja, ya que se dan las mayores posibilidades de acceso (automatizacion,
redes de caracter universal...), derivado, entre otros aspectos, del cambio
tecnologico y de una concepcion econdmica de las instituciones de servicios en
los que aparecen nuevas formas como son los automatizados y la Diseminacion
Selectiva de la Informacion (DSI) y el Sistema de Informacién a la Comunidad
(SIC).

A estos condicionantes se suman otros que dificultan la elaboracion de una
definicién vélida: la diversificacién de tipos de usuarios y la diversificacion de
materiales susceptibles de ser albergados en una biblioteca (CD-ROM, videos,
discos, etc.)

Los servicios bibliotecarios surgen, al igual que el resto de los servicios publicos,
de la necesidad de cubrir servicios basicos indispensables para la comunidad,;
tales como la educacion, los de comunicacion, administrativos, sanitarios, etc.;
todos con el objetivo de satisfacer necesidades segun corresponda a sus
caracteristicas. En el caso especifico de los servicios de informacion estan
destinados a dar solucion a las necesidades informativas de los individuos con sus
particularidades.

En el presente trabajo aparece como situacion problémica que no existe un

conocimiento cientifico de cdémo han evolucionado los servicios desde los anos



2001-2011 en la Biblioteca Publica Municipal Demetrio Barrios Gil de Taguasco,
por lo que se enmarca el problema cientifico en:

* ¢Como conocer la evolucion que han experimentado los servicios en la
Biblioteca Publica Municipal Demetrio Barrios Gil de Taguasco, en el transcurrir de
los aflos 2001-20117

Por lo que se define como objetivo general:

e Comparar los servicios bibliotecarios ofrecidos en los quinquenios 2001-
2005 y 2006-2011 en la Biblioteca Publica Municipal Demetrio Barrios Gil
de Taguasco.

Para el cumplimiento de este fin se establecen como preguntas cientificas las
siguientes:

1- ¢ Cuales son los criterios tedricos e histéricos que fundamentan el estudio?

2- ¢Cual ha sido el comportamiento de los servicios en el quinquenio 2001-
20057

3- ¢Como se comportan los servicios bibliotecarios en el quinquenio 2006-
20117

4- ¢ Cudl ha sido la evolucion de los servicios bibliotecarios de un quinquenio a
otro segun tipologia y calidad a partir de la comparacién entre ellos?

Como antecedentes importantes se constata “Un recuento necesario: Biblioteca
Municipal de Taguasco” (2000), de las licenciadas Arminda Otafio Valdivia y
Odalis Pérez Rodriguez en el que presenta como uno de sus objetivos la
valoracion del crecimiento de los servicios segun los indicadores de evaluacion
estadistica. Ademas se consulto el tema “Servicios a los usuarios” de la licenciada
Arminda Otafio Valdivia como trabajo del diplomado: Bibliotecologia. Médulo
Servicio al publico”, en los que entre otros objetivos se refiere a los servicios que
presta la Biblioteca Publica teniendo en cuenta el uso de los documentos,
informacion sobre documentos, e informacidon sobre hechos y datos y, expone
otros servicios que oferta la biblioteca. Pero este trabajo no llegd a tratar la
evolucion de los servicios atendiendo a cambios en su tipologia y la calidad con

que se ofrece, hecho que justifica el presente estudio.



Se establecen como categorias de analisis en el proceso investigativo:
1- Servicios que facilitan el uso de documentos: Son aquellos que
propician el uso de los documentos que existen en el fondo de la Institucion y
de aquellos que se reciben por préstamo interbibliotecario de otras bibliotecas
o centros de informacion. Mediante la utilizacion de nuevas tecnologias, es
posible disponer a través de Internet de copias digitales o en procesador de
texto de documentos atesorados por otras instituciones ubicadas dentro y fuera
del pais, las que recibe el usuario en soporte electrénico o en papel, siempre y
cuando se disponga de los recursos necesarios. Estos servicios abarcan
fundamentalmente el préstamo interno de originales o de las copias antes
mencionadas.
2- Préstamo interno: Los servicios que se le ofrecen al usuario para
satisfacer sus necesidades de informacion y que facilitan el uso de los
documentos dentro de la institucion
3- Préstamo externo: Servicio propio de todo tipo de biblioteca que garantiza
el aseguramiento informativo para cubrir las demandas de los usuarios
mediante la entrega de los documentos que existen en el fondo de la
institucion, para su consulta fuera de la misma, durante un periodo limitado de
tiempo.
4- Servicios de referencia: El Servicio de Consulta y Referencia, en su
concepcién mas amplia, es la relacion que se establece entre el usuario y el
referencista a través de la comunicacion directa dada en el proceso pregunta-
respuesta. Como sefiala Martinez de Sousa, (1989) “el bibliotecario de
referencia es el encargado de ayudar intelectualmente a los lectores con el
objetivo de que puedan aprovechar racional y metddicamente los recursos del
fondo bibliogréafico”. (p. 87).
5- Servicios personalizados: Son aquellos que se brindan para resolver
necesidades especificas de usuarios individuales, un servicio de alto valor
agregado, por su parte, presenta una informacion al usuario con un grado de

elaboracion que lo diferencia de los demas servicios comunmente prestados.



6- Servicios automatizados: Se basan en la circulacibn de documentos
utilizando las posibilidades que brinda el lenguaje WWW, es un mecanismo
proveedor de informacién electrénica para los usuarios conectados a Internet,
este sistema permite a los usuarios el acceso a una gran cantidad de
informacion: leer publicaciones periddicas, buscar referencias en bibliotecas,
realizar paseos virtuales por pinacotecas, compras electronicas o audiciones
de conciertos, buscar trabajo u otras muchas funciones. Actualmente suman
varios miles de bibliotecas que se suman a este sistema de informacion, que
brindan sus servicios a una amplia comunidad de usuarios, estudiantes,
profesores, cinéticos directivos, especialistas. Los servicios de informacién
electronica pueden resumirse en: bases de datos en linea, videotextos,
teletextos, correos electronicos, el chat, discos 6pticos y Web.

7- Tipologia de los servicios bibliotecarios: Estd dada por el criterio de
diferentes autores, se caracterizan a partir de los productos que generan o de
las fuentes que se utilizan en los mismos, otro punto de vista para clasificarlos
es en funcién de los usuarios para quienes se disefia el servicio, otros los
clasifican en tradicionales y contemporaneos, lo que se relaciona con servicios
manuales y automatizados.

8- Calidad: El Diccionario de la Lengua de la Real Academia Espafiola define
calidad como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor. (Real Academia Espafiola Diccionario, 1992). Para
productos y servicios en los que se incluyen los de informacion, esta calidad
vendria dada por la capacidad que tienen estos, de acuerdo con sus
cualidades, para satisfacer necesidades, deseos, expectativas discretas o
paradigmaticas, lo cual hace a su vez, que se asigne valor a los mismos. Es
decir que, de principio, el concepto de calidad esta estrechamente vinculado al
concepto de valor y por ende al de satisfaccion, relacion que se puede analizar

en diferentes direcciones.



Se considera para orientar el proceso de investigacion las siguientes

tareas:

1- Determinacion de los aspectos teorico-conceptuales e historicos que sirven
de fundamento al estudio mediante la consulta de fuentes documentales.

2- Comportamiento de los servicios en el quinquenio 2001-2005.

3- Situacion de los servicios bibliotecarios en el quinquenio 2006-20011.

4- Comparacion de los servicios bibliotecarios de un quinquenio a otro 2001-
2005 y 2006-2011 atendiendo a su tipologia y la calidad.

La poblacién estd conformada por 9 tipos de servicios que brinda la biblioteca y
se toma como muestra el 100% de ellos: Préstamo interno, préstamo externo,
préstamo interbibliotecario, servicio de extension bibliotecaria, servicios de
informacion a la comunidad, servicios para personas con discapacidades, acceso
a bases de datos locales y remotas asesorias técnicas a lectores individuales y
entidades, servicios de promocion y divulgacién, todos como servicios
tradicionales y los servicios automatizados como servicio contemporaneo.
La poblacion de asistentes en la sala de adulto en el mes de enero de 2012 fue de
138 usuarios, se toman como muestra 9 de ellos para la aplicacion de una
encuesta al azar que representa el 12,42%, ademas de un total de 23
trabajadores, a los que a 3 de ellos se aplican entrevistas intencionales.
Para el estudio se utilizan los métodos tedricos: segln su aporte a los procesos
del conocimiento.

e Analisis- sintesis.

e Induccion-deduccion.

e Histérico-logico.

e Sistémico.
En la blusqueda de datos para constatar la realidad se hace uso de los métodos
empiricos:

e Observacion.

e Medicion.

e Analisis de documentos.



Y como técnicas la de interrogacion que se aplicara en entrevista a personal
bibliotecario y encuestas a usuarios.

En el tratamiento estadistico de los datos se empleara la estadistica descriptiva.

La estructura capitular se presenta para exponer el desarrollo del trabajo en dos
capitulos, en el primero de ellos se trata los criterios tedricos-conceptuales como
una secuencia historica y en el capitulo segundo se presentan las precisiones

sobre el disefio metodoldgico y el andlisis de los resultados.



1 Capitulo I: Apreciaciones sobre los fundamentos
tedrico- conceptuales e historicos.

Una biblioteca desde un enfoque tradicional es el lugar destinado al depdsito de
informacion registrada principalmente en forma de libros, definicion que parte de
la palabra que viene de la latina bibliotheca y esta a su vez del vocablo moderno
biblion (libro), se hacen referencia a la informacion recogida en diferentes
formatos como revistas, cintas magnéticas de video, microfilmes, grabaciones,
peliculas y medios electronicos.

En su calidad de depdsito de informacion escrita las bibliotecas surgieron
aproximadamente entre los afios 3000 y 2000 a.n.e., en el Oriente Antiguo. Las
primeras surgieron en Sumer Yy registraban informacion mas bien de asuntos
comerciales y legales; la mas importante fue la biblioteca de Alejandria. Hacia el
siglo | los romanos acaudalados comenzaron a crear bibliotecas privadas. Con el
uso del papel y la aparicion de la imprenta los libros, se hicieron mas asequibles y
aumento el gusto por la lectura.

En los siglos XVII, XVIII se crearon bibliotecas nacionales en toda Europa y las
bibliotecas publicas financiadas por el gobierno y con acceso a la poblacién abrié
sus puertas en el aflo 1950 en la ciudad de Manchester en Gran Bretaia y a lo
largo del siglo XIX comenzaron a fundarse bibliotecas publicas nacionales en
paises de Latinoamérica.

Las bibliotecas se extienden desde la antigledad y a pesar de haber
experimentado muchos cambios su esencia no ha variado ya que su principal
objetivo es brindar informacién a partir del depdsito y conservacion de su

patrimonio documental.

1.1 Biblioteca: concepto y tipologia.

La Biblioteca se considera una organizacion o parte de una organizacion que

posee un conjunto organizado de documentos (libros, publicaciones periodicas,



grabados, materiales cartograficos, documentos sonoros y otros documentos
graficos) manuscritos, impresos, reproducidos, digitales, en cualquier tipo de
soporte, para facilitar su uso y brindar servicios para la informacion, la
investigacion, la educacion y el ocio, sin discriminacion de ningun tipo. Este
concepto se ajustara a lo que aconseje la normalizacion internacional al respecto
en cada momento. (Decreto ley No. 271 de las bibliotecas de la Republica de
Cuba).

Teniendo en cuenta la territorialidad se clasifican en: Bibliotecas nacionales,
provinciales, municipales, comunitarias, populares, entre otras.

Se definen cinco tipos de bibliotecas: definidas en Bibliotecas Nacionales,
Académicas, Especializadas, Escolares y Publicas. (Ponjuan, 2004).

Bibliotecas Nacionales: biblioteca encargada de la adquisicion y conservacion de

todos los ejemplares de las publicaciones impresas en el pais por lo que tienen
como principal objetivo salvaguardar el patrimonio bibliografico conformado por lo
producido por escritores nacionales, por escritores extranjeros publicados en la
nacion, por escritores nacionales en el extranjero y lo publicado sobre la nacion en
el extranjero. Se consideran bibliotecas de depdsito en virtud de los reglamentos
del Depésito legal del Estado. Compilan la bibliografia nacional corriente vy
retrospectiva, ademas de proporcionar un liderazgo en asuntos bibliotecarios y
ser centro de coordinacién para la investigacion en bibliotecas a nivel nacional. Se
ajustara a lo que aconseje la normalizacion internacional al respecto en cada
momento.

Bibliotecas Académicas: Estan ubicadas en centros de ensefianza superior,

universidades, facultades y escuelas y su orientacion es apoyar los programas
educativos y de investigacion de las instituciones donde se encuentran.

Biblioteca especializada: Esta disefiada a responder necesidades profesionales

concretas, suelen depender de empresas y organizaciones e instituciones
especificas que proporciona los servicios a los empleados.

Bibliotecas escolares: Responden al programa de las instituciones a los que

pertenecen pero ademas de libros académicos cuentan con otros de diferentes

temas para crear el habito de lectura.



Bibliotecas Publicas: Responden a los intereses de la amplia gama de usuarios

gue atienden. Sus fondos estan integrados por textos sobre diferentes servicios
sociales, ademas de obras clasicas, obras de referencias, discos, peliculas y
libros recreativos; su objetivo es satisfacer las necesidades del mayor numero

posible de usuarios.

1.1.1 La biblioteca publica: consideraciones conceptuales.

La biblioteca publica como practica social constituyo la base sobre la cual se
construyé el campo bibliotecologico y otros tipos de bibliotecas. Su rapida
proliferacion estuvo condicionada por factores de orden econdmico y social,
especialmente por el derecho al acceso libre a la informacion en la sociedad
democratica. En el transcurso del tiempo esta institucion sufri6 modificaciones en
muchos aspectos, pero su funcion social no, en ello, contribuyd enormemente la
creacion, en 1876, de la American Library Association, que entre sus objetivos
propuso no solo el establecimiento de estas instituciones, sino también la
estandarizacion de su funcionamiento con vistas a lograr un cumplimiento mas
eficiente de su funcion social consistente en facilitar informacion a la comunidad.
La definicion de biblioteca publica, puede encontrarse en varios textos de la
literatura especializada. Sidroc RAmos, quien dirigié la Biblioteca Nacional “José
Marti” a fines de la década del 60 y principios de 1970 expres6é: “La biblioteca es
servicio; todo en ella esta en funcion de su servicio; no tiene otra razén de ser que
Su servicio, precisamente uno de los mas calificados y progresistas de la sociedad
contemporanea” (1973, p.118). Martinez de Souza (1989, p.85) en su Diccionario
de Bibliologia y Ciencias Afines la define como:

Biblioteca de caracter popular y libre, puesta al servicio de la ciudad,
region o comunidad en que se encuentra emplazada, sostenida con
fondos del gobierno o de la comunidad y que atiende gratuitamente las

necesidades e intereses culturales de lectores no especializados.



El Manifiesto de la UNESCO sobre Bibliotecas Publicas, (1994) las define de
forma significativa en cuanto a sus potencialidades para garantizar el acceso a la
informacion:

Las bibliotecas publicas y el sistema de lectura publica e informacion, que
constituyen son un servicio publico del que se dota la sociedad para
garantizar a todos los ciudadanos la igualdad y oportunidades en el
acceso y uso de las fuentes del conocimiento y la cultura, y facilita asi el
ejercicio de derechos fundamentales para las personas y para la
convivencia democrética. La biblioteca publica es en espacio cultural,
informativo, educativo y ladico abierto a todos los sectores sociales en el
que los libros han dejado se ser la Unica fuente de informacion. El
concepto tradicional de biblioteca publica como espacio casi exclusivo
para estudiantes e investigadores, o como almacén de libros, ha sido
sustituido por un nuevo concepto de biblioteca que ya es una
realidad...... se erige en el primer centro de informacion local, portal de
acceso a la informaciéon que las tecnologias ponen a nuestro alcance,
centro de actividades culturales de primer orden, solidaridad y
participacion, lugar de convivencia y encuentro. La biblioteca publica es
la puerta de acceso a la sociedad de la informacion y del conocimiento. (

citado por Ponjuan 2006, p. 57).

La esencia de este concepto fue ratificado en el Manifiesto de la UNESCO en 1998

en Brasil por profesionales de diferentes paises.
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La biblioteca publica es un centro de informacion que facilita a sus
miembros todo tipo de conocimiento e informacion. Debe servir a
toda la poblacion, sin discriminacion de edad, sexo, nivel
educacional, profesion y/o condicion social. Sus objetivos estan
encaminados a satisfacer las necesidades de formacion e
informacion en el campo educativo, recreativo, cultural, profesional y
al empleo positivo del tiempo libre. (Viciedo 2001-2003, pp 12-14).

El doctor Emilio Setién (2001) sefiala que lo méas novedoso del momento en

las bibliotecas publicas cubanas es la incorporacion de las tecnologias, como

una forma de fortalecer los procesos y los servicios.

Posteriormente la UNESCO/IFLA (2002) amplia esta definicion, la cual se adopta
para la presente investigacion:

...una organizacion, establecida, respaldada y financiada por la
comunidad, ya sea por conducto de una autoridad u érgano local,
regional o nacional, o mediante cualquier otra forma de organizacion
colectiva. Brinda acceso al conocimiento, a la informacion y a las obras
de imaginacion, gracias a toda una serie de recursos y servicios y esta
a disposicion de todos los miembros de la comunidad por igual, sea cual
fueren su raza, nacionalidad, condicion econémica y laboral y su nivel
de instruccion. (p. 1)

La autora asume este criterio ya que lo considera mas amplio y abarcador en el
gue se utiliza el espacio de la biblioteca ademas de brindar informacién en un
ambiente cultural, informativo, educativo y ludico abierto a todos los sectores
sociales, en el que los libros han dejado se ser la Unica fuente de informacion y

se le presta esmerada atencion a los servicios automatizados.
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1.1.2 Biblioteca Publica Municipal de Taguasco. Génesis y ubicacion
actual.

El 27 de Septiembre de 1973 se funda la Biblioteca Sucursal Melanio Hernandez
de Tuinucu, tercera biblioteca publica del pais creada por el MINAZ. La misma
contaba con una sola sala, por lo cual estaban unidas las colecciones de infantil y
juvenil con las de adulto. Su coleccion inicial fue muy pobre tanto de libros asi
como el mobiliario. Por motivo de poca capacidad para brindar un mejor servicio a
la poblacion e incrementar la coleccion, es aprobado por el MINAZ el presupuesto
necesario para su ampliacion y reconstruccién en el afio 1983. Ya con un local
més amplio la biblioteca llega a contar con las salas de adultos y de juvenil e
infantil y se incrementa el mobiliario.

El 26 de Noviembre de 1983 se inaugura oficialmente la Biblioteca Publica
Municipal Demetrio Barrios Gil de Taguasco. Esta surge dando cumplimiento a un
acuerdo de la Asamblea Municipal del Poder Popular de declarar modulo Cultural
al municipio de Taguasco. La Biblioteca Municipal se encontraba lista para prestar
servicios a la poblacion con un fondo de 1900 voliumenes. Cita en la calle E este
No 11, entre Pedro Maria Rodriguez y Jorge Luis Ramirez, en propia localidad de
Taguasco. El 15 de julio de 1998 se traslada a otro local en Camilo Cienfuegos No
82. entre Pedro Maria Rodriguez y Abel Santamaria, ubicada asi en el centro
comercial de la localidad con mayor visibilidad y amplitud, lo cual ha influido en
una mejor prestacion de los servicios bibliotecarios y de informacion a la

comunidad.

1.2 Servicios bibliotecarios: su necesaria conceptualizacion y
clasificacion.

Diferentes autores agrupan los servicios bibliotecarios de diferentes maneras,
segun tipologia y segun definicion y alcance de los servicios, otros caracterizan

individualmente cada tipo de servicio.
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“Los servicios constituyen la actividad fundamental de cualquier institucion de
informacion, pues a través de ellos se establecen las relaciones con los usuarios
del sistema. Las actividades de seleccion, adquisicion, procesamiento Yy
adquisicion del fondo de busqueda estan en funcidén de satisfacer las necesidades
de los usuarios” Setién (1998, p.57) y su consumo se realiza en el punto de
contacto con el cliente, por lo que el servicio es un conjunto de actuaciones y un
fallo en la cadena lleva al fracaso de todo el servicio.

Los servicios, término que proviene del latin servitum y que el Diccionario de la
Real Academia (1992) lo define en su generalidad como organizacién y personal
destinados a cuidar los intereses o satisfacer necesidades al publico, o de alguna
entidad social o privada, o bien la funcion o prestacion desempefiadas por estas
organizaciones y su personal. Cuando se refiere a un servicio discrecional, se
entiende como servicio publico regulable en funcion de necesidades y de la
organizacion o individuo que lo presta.

En el caso de los servicios de informacién, cualquiera que sea, su objetivo es
brindar informacién a los usuarios. Mediante la prestacion de ellos, se establece
un proceso de comunicacion entre el usuario y el profesional de la informacion, el
cual debe tener la preparacién y conocimientos adecuados para ofertar un servicio
de calidad.

Levitt (1987) da una visidon respecto a la prestacion de servicios, expresa que se
puede interpretar como: la relacion permanente entre usuario (de la informacién) y
bibliotecario, cuyo objeto consiste en que el usuario sea satisfecho y contento con
el desempefio del bibliotecario o de la organizacion informativa al final de la
consulta o del proceso informativo.

En la presente investigacion se abordan los criterios sobre los servicios
bibliotecarios segun Tardon, (2002) quien sefiala que en el trabajo de las
bibliotecas se manifiesta una combinacion de dos recursos importantes:
informacion y personal, que a través de la realizacion de un trabajo técnico
producen servicios con objetivos determinados, con posibilidades de evaluarlos
para saber hasta que punto se cumple ademas de hacer correcciones en caso que

sea necesario.
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Segun Setién, (1989) los servicios principales que prestan las distintas
instituciones de informacién pueden clasificarse con arreglo al siguiente esquema:
e Servicios que facilitan el uso de documentos:
En otros idiomas ------------- traducciones.
En el centro-------------------- préstamo interno.
reproduccion de documentos.
Fuera del centro--------------- préstamo circulante.
préstamo interbibliotecario.

extension bibliotecaria.

e Servicios que facilitan informacion sobre documentos:
Bibliograficos, referativos o de resumen.
e Servicios que facilitan informacién sobre hechos y datos.
Informacién factografica
e Servicios de resefas.
Estos servicios se ofrecen a partir de distintas categorias de documentos segun
tematica y portador y en régimen de buUsqueda retrospectiva, diseminacion y
diseminacion selectiva de la informacion, segun se requiera.
Los servicios de informacion han cambiado a medida que ha progresado la
bibliotecologia, con cada etapa de cambios han surgidos nuevos servicios. Las
necesidades de los usuarios cambian y se hace necesario satisfacerlas.
Las bibliotecas publicas para la atencion a los usuarios cuentan con los diferentes
tipos de servicios sefialados por Setién entre ellos los servicios que facilitan el uso
de documentos, que son aquellos que propician el uso de los documentos que
existen en el fondo de la Instituciéon y de aquellos que se reciben por préstamo
interbibliotecario de otras bibliotecas o centros de informacion. Mediante la
utilizaciébn de nuevas tecnologias, es posible disponer a través de Internet de
copias digitales o en procesador de texto de documentos atesorados por otras
instituciones ubicadas dentro y fuera del pais, las que recibe el usuario en soporte

electronico o en papel, siempre y cuando se disponga de los recursos necesarios.
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Estos servicios abarcan fundamentalmente el préstamo interno de originales o de
las copias antes mencionadas.

El servicio de préstamo de documentos es uno de los mas utilizados en las
bibliotecas publicas y comprende el servicio que se le ofrece al usuario para
satisfacer sus necesidades de informacién y para el uso de los documentos dentro
o fuera de la institucién. Incluye el préstamo interno y externo.

Préstamo interno. Los servicios que se le ofrecen al usuario para satisfacer sus

necesidades de informacién y que facilitan el uso de los documentos dentro de la
institucion.

Préstamo externo. Servicio propio de todo tipo de biblioteca que garantiza el

aseguramiento informativo para cubrir las demandas de los usuarios mediante la
entrega de los documentos que existen en el fondo de la institucion, para su
consulta fuera de la misma, durante un periodo limitado de tiempo.

Préstamo interbibliotecario. Es aquel que se lleva a cabo luego de un convenio

bilateral entre dos instituciones, con vistas a obtener titulos que no se encuentran
disponibles en una biblioteca, por lo que se solicitan en calidad de préstamo.

Estos ejemplares solamente pueden ser consultados en préstamo interno por uno
0 mas usuarios de la biblioteca que solicita el material.

Servicio de extension bibliotecaria.

Constituye un servicio que posibilita que la biblioteca pueda acercar los servicios
bibliotecarios hacia zonas rurales y urbanas que no cuenten con una biblioteca
publica, y donde se encuentren usuarios reales o potenciales que por razones de
lejania o de otras limitaciones, no pueden acudir a la Institucion.

Consulta vy referencia.

El servicio de Consulta y Referencia, en su concepcién mas amplia, comprende
la relacion que se establece entre el usuario y el referencista a través de la
comunicacion directa dada en el proceso pregunta-respuesta. Como sefiala
Martinez de Sousa, (1989) “el bibliotecario de referencia es el encargado de
ayudar intelectualmente a los lectores con el objetivo de que puedan aprovechar

racional y metddicamente los recursos del fondo bibliogréafico”. (p. 87).
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Dicha actividad es mas eficiente en la medida que el bibliotecario que la atiende
posea una amplia cultura general, los conocimientos técnicos requeridos, Yy
cuente con una buena coleccion de obras de referencia y una tecnologia de
avanzada.

El bibliotecario a cargo de los servicios de informacién, no debe limitarse a los
fondos de referencia propiamente dichos, sino que ha de utilizar todos los
recursos de la biblioteca que puedan estar a su disposicion, a fin de satisfacer las
necesidades informativas de los usuarios.

No debe obviarse la consulta a especialistas que poseen mayor experiencia en la
tarea o disponen de colecciones mas especializadas.

Reproduccién de documentos de las bibliotecas.

Constituyen los servicios prestados en la reproduccion de documentos en papel,
fichas o peliculas realizadas por la biblioteca para sus usuarios; asi como las
destinadas a reemplazar los documentos en los préstamos interbibliotecarios
(reproducciones que no se recuperan), de acuerdo con lo reglamentado y
respetando lo dispuesto en las legislaciones de derecho de autor.

Acceso a bases de datos locales y remotas.

Son los servicios mediante los cuales el usuario podra acceder a los documentos
gue se encuentran en formato digital asi como a bases de datos locales y
remotas, a través de la Internet e Intranet. El servicio se solicitara al especialista
de la biblioteca que tenga a su cargo las colecciones de documentos en formato
digital y medios técnicos destinados para el acceso a estos, el cual procedera a
facilitar el documento solicitado, instruir al usuario en el acceso a las bases de
datos o realizar personalmente la busqueda de informacién en dependencia de la
complejidad del tema solicitado.

Asesorias técnicas a usuarios individuales y entidades

Este servicio consiste en las tutorias de trabajos, asesoramiento técnico a
estudiantes, personal bibliotecario de otras instituciones asi como a entidades de
informacion que no sean bibliotecas publicas, que se realizan por especialistas de
la biblioteca. Se podran solicitar por cualquier via y, en dependencia del tipo de

asesoria que el usuario solicite, la biblioteca designara a un especialista que
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brinde el servicio; de este especialista se requerira el conocimiento y la

experiencia necesarias que le permitan ofrecer un servicio de calidad.

Servicios de promocion vy divulgacion

Constituye uno de los servicios de informacion y se caracteriza por mantener
informado al usuario sobre los documentos, servicios bibliotecarios u otros datos
de interés.

Se materializa en la confeccion de listados bibliograficos de diferentes tematicas,
emision de boletines y volantes, guias de bibliotecas, notas de prensa,
exposiciones, murales, carteles, paginas Web, programas radiales y televisivos,
entre otros.

Servicios para personas con discapacidades

Servicio dirigido a personas invidentes y débiles visuales o con otras
discapacidades motoras, auditivas y mentales que se brinda en areas especiales
de las bibliotecas y se caracteriza por poseer un fondo especializado en Braille y
medios tiflolégicos vy tiflotécnicos.

Ademas de los discapacitados se consideran usuarios de estas salas y/o areas,
los profesionales vinculados al estudio y ejercicio profesional con este entorno
(psicélogos, terapeutas, fisioterapeutas, oftalmélogos, educadores de Ila
ensefianza especial, etc.) asi como los estudiantes de estas especialidades tanto
de nivel medio como superior y los propios familiares de los discapacitados.

Este servicio estd destinado para usuarios adultos aunque no se descarta la

atencion eventual a nifios y jovenes.

Muchos de los servicios bibliotecarios son tipicos de determinadas instituciones de
informacion y otros son servicios comunes a las mismas. En las bibliotecas
municipales del territorio espirituano se prestan diferentes tipos de servicios

destinados a satisfacer las necesidades cambiantes de los usuarios.

1.3 Servicios bibliotecarios: su oferta en la biblioteca Publica
Municipal de Taguasco.

17



Para distinguir los servicios bibliotecarios que se disefian y ofrecen en esta
biblioteca la autora se remite a la tipologia dada por el criterio de diferentes
autores, se caracterizan a partir de los productos que generan o de las fuentes
gue se utilizan en los mismos, otro punto de vista para clasificarlos es en funcion
de los usuarios para quienes se disefla el servicio, otros los clasifican en
tradicionales y contempordneos, lo que se relaciona con servicios manuales y

automatizados.

Entre los servicios tradicionales y contemporaneos que ofrece la Biblioteca
Publica Municipal Demetrio Barrios Gil Taguasco se encuentran:

1- Préstamo interno.

2. Préstamo externo.

3. Préstamo interbibliotecario.

4. Servicio de Extension Bibliotecaria.

5. Servicios de informacion a la comunidad.

6. Servicios para personas con discapacidades.

7. Acceso a bases de datos locales y remotas.

8. Asesorias técnicas a lectores individuales y entidades

9. Servicios de promocion y divulgacion.

1.4 La calidad de la informacidon en los servicios bibliotecarios.

Los cambios y evolucion en el uso de la informacion y en la aplicacion de las
tecnologias llevan al logro de una mayor rapidez en la recuperacion de los
contenidos documentales, a una mejor relacion del costo / beneficio en el uso de
los recursos informativos y a la especializacion de los servicios lo cual contempla
requisitos de calidad.

La calidad es definida en: El Diccionario de la Lengua de la Real Academia
Espafiola (1992) como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,

que permiten juzgar su valor. Para productos y servicios en los que se incluyen los
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de informacion, esta calidad vendria dada por la capacidad que tienen estos, de
acuerdo con sus cualidades, para satisfacer necesidades, deseos, expectativas
discretas o paradigmaticas, lo cual hace a su vez, que se asigne valor a los
mismos. Es decir que, de principio, el concepto de calidad esta estrechamente
vinculado al concepto de valor y por ende al de satisfaccion, relacion que se
puede analizar en diferentes direcciones.

La asignacién de calidad se apoya en distintas cualidades presentadas por la
informacion y los productos y servicios que la entregan. Autores como J.Olaisen
(1990), G. Ponjuan (1998), D. A. Garvin (Citado en Ponjuan 1998, p.18) han
abordado este aspecto. Entre estas cualidades coinciden en lo oportuno de las
ofertas y de la propia informacion, es decir, su utilidad en el tiempo con respecto al
momento en que se necesita, utilidad que esta condicionada también por la
vigencia temporal de dicha informacién, lo cual esta relacionado con las
posiciones desde el producto y el proceso productivo.

Otra dimension se relaciona con la posicién del usuario, 0 sea su percepcion sobre

el producto y servicio que recibe de acuerdo a sus parametros o preferencias en
cuanto a soportes y formatos como a la seguridad y confianza en el producto o
fuente informativa. Otras dimensiones son la validez dada tanto por los métodos
utilizados para el andlisis de la informacion ofrecida o simplemente a partir de la

propia calidad reconocida a la fuente de procedencia y el elemento estético que

tiene que ver con cualidades artisticas en general tales como, modo de
presentacion que faciliten el acceso a la informacién como tablas, cuadros,
graficos que le asignan calidad a la misma.
Para Donald Marchand (1990) (citado por Ponjuan, 1998, p.12) profesional con
autoridad reconocida en el tema la calidad de la informacién se puede enfocar
desde diferentes posiciones:
e Desde el valor: Calidad como valor, en funcion del uso y sus resultados, lo
gue es igual a calidad como expresion de sus resultados.
e Desde el usuario: Se refiere a la asignacion de calidad particular que hace
cada wusuario a partir de sus expectativas, deseos, preferencias,

necesidades, niveles educacionales, culturales, caracteristicas psicoldgicas.
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e Desde el producto: Se determina la calidad desde las cualidades del
producto informativo especifico como oportuno, preciso, accesible, etc.
e Desde el proceso productivo: Se define en funcion de su correspondencia
con el proceso productivo.
e Desde lo absoluto: Calidad por ella misma .Absoluta, no discutible.
Por lo que la autora asume el criterio de Marchand teniendo en cuenta que en la
calidad de la informacion desempefia un papel importante el criterio del usuario y
el nivel de satisfaccion, que no estan condicionados al producto de informacién
gue le brinda el profesional informacion de calidad, ya que esta puede ser de
calidad, eficiente y valiosa pero no satisface la demanda del usuario desde el
punto de vista la informacién ya que esta por si misma debe dar respuesta a las
exigencias de los usuarios.
Es por ello que:

La finalidad de un servicio informativo no es el servicio como tal sino la
satisfaccion, con este servicio, de las necesidades de los usuarios y este
servicio debe aspirar a satisfacerlas cada vez en mayor grado, esto se
logra elevando cada vez mas su calidad y la de los productos que entrega
en lo que determina la calidad también creciente de los procesos
involucrados en este servicio” (Rojas, 2006 p.112).

Las bibliotecas surgen desde la antigiedad, van pasando por diferentes
transformaciones, en las que van apareciendo gran variedad de estas, con sus
respectivos servicios, segun la misidén social a cumplir.

Los servicios bibliotecarios estan considerados como servicios béasicos dentro de
una comunidad, digase la educacion, la salud y otros servicios publicos. Se
definen como requisitos de la calidad para los servicios entre otros: el tiempo de
acceso, la rapidez y agilidad en el servicio, la actitud del personal, la comunicacién
y la satisfaccion del usuario; parametros a seguir para redisefar los servicios

bibliotecarios existentes y crear nuevos tipos de servicios.
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Esmerada importancia se le presta a la calidad de los servicios en la era de la
informacion donde aparecen otros tan importantes como los automatizados
llamados a estar en el centro de las bibliotecas del futuro, pues ante la polémica
gue existe con respecto a la desaparicion de las bibliotecas y los bibliotecarios con
la implementacion de los adelantos en las Tecnologias de la Comunicacion y la
Informacioén (TIC), es valido destacar que desde su origen, estas instituciones, asi
como sus sistemas de almacenamiento y recuperacion de la informacion han
asumido los cambios tecnoldgicos de todas las épocas para sobrevivir y llegar
hasta la actualidad, ya que las bibliotecas no se definen por el soporte de sus
documentos sino por las funciones que en ellas se realiza como lo plantea
Bermello (2001) :
Algunos pretenden definir la biblioteca a partir del soporte de los

materiales que atesora, desconociendo que desde las tablillas de arcilla
hasta los discos DVD ( pasando por papiros, pergaminos, papel,
celuloide, cintas magnéticas, etc.) las bibliotecas no han rechazado
ningn medio portador de documentos ni se han aferrado a uno de ellos
como unico objeto de su atencion. (p.58 )

Por lo que se afirma que las tecnologias de avanzada han servido para trazar
metas a las bibliotecas y a sus profesionales en mejorar los servicios
tradicionales e implementar otros nuevos, para satisfacer necesidades de
informacion.

“La biblioteca del futuro- de hecho la de hoy- es un ente grande, complejo y
volatil, donde no hay lugar para la rigidez, la timidez, lo carente de imaginacion o
de aventura “ (Taylor 1994,pp9-21) y entre las caracteristicas que debe reunir
guien tenga a su cargo los servicios de informacion en el futuro se sefialan: vision,
habilidad politica y de comunicacion, capacidad de llevar a la practica los planes,
tenacidad, persistencia, paciencia, flexibilidad y talento para el trabajo en equipo y

para concertar alianzas, actitud de apertura ante los cambios y de aceptacion de
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retos, creatividad y energia. La tarea que se avecina no sera una empresa facil,

supone retos cotidianos y decisiones que implican tomar riesgos.

La actividad bibliotecaria y de servicios de informacion se esta convirtiendo en
una de las profesiones privilegiadas, dado que el poder contar con las
posibilidades de acceso organizado a la informacion se incrementara en la era
electronica y nuestra actividad ha estado ocupada desde siempre en organizar y
sistematizar informacion, independientemente de su formato. Es por ello que
Dowlin afirma que “el papel del bibliotecario del futuro sera incrementar el acceso
a la informacion. Hay que aprender nuevas herramientas, pero los valores béasicos
de la bibliotecologia no necesitan cambiar. El proceso de cambios de las
bibliotecas ha comenzado. Es tiempo en nuestra profesion de abordar

sistematicamente esta tarea” (Dowlin 1984, p .14).
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2 Capitulo Il: Reflexiones sobre el disefio metodologico
y resultados del proceso de investigacion.

El presente trabajo expone los aspectos tedricos relacionados con los servicios de
informacion, la evolucion y su evaluacion. Ademas se presentan las ventajas del
proceso evaluativo teniendo en cuenta que las necesidades de los usuarios
cambian constantemente, por lo que resulta imprescindible investigarlas
sistematicamente, por parte de los especialistas que trabajan en las

organizaciones de informacion.

Para evaluar la evolucion de los servicios en la etapa 2001-2011 fue necesario
tomar en cuenta cdmo se organizan estos, cuales se prestan en nuestra institucion y
como se desarrollan considerando el proceso de atencién a los usuarios como un
sistema en el cual intervienen factores psicopedagdgicos y elementos organizativos
gue determinan el éxito o no de los servicios en cuanto a su tipologia, calidad y
variedad, el acto de satisfaccion de la demanda de los usuarios en las que el

trabajador de la informacion tiene un nexo fundamental entre el libro y el lector.

2.1 Caracteristicas del disefio metodoldgico.

Es una investigacion descriptiva porque describe el comportamiento de los
servicios tradicionales en dos quinquenios determinados, explica las propiedades
importantes de la etapa, ademas que evalGan diversos aspectos, dimensiones y
componentes del fendbmeno presentado en los quinquenios y desde el punto de
vista cientifico describe y mide una serie de cuestiones que intervienen en la
calidad de los servicios tradicionales y de los que aparecen de nuevo tipo, es decir
describe lo que se investiga. Ademas ofrece la posibilidad de predecir diferencias

0 semejanzas entre lo que se describe.
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En el campo de la investigacion bibliotecolégica comunmente se aplican los
enfoques cuantitativos y cualitativos, partiendo del criterio que los fenédmenos que

se estudian por la bibliotecologia son complejos. Por lo que es razonable emplear
perspectivas multiples para ampliar su concrecion segun sefialan diferentes
autores (Rodriguez, 2004; Setién, 2003,2004).

El enfoque de la investigacibn que se presenta es cuanticualitativa, pues se
identifican cambios cualitativos a partir de estudios cuantitativos referidos a la
evolucion de los servicios bibliotecarios. Ademas de utilizarse métodos cuantitativos
en la seleccion de la muestra.

El enfoque cuantitativo se utiliza en la observacion, la medicion y la encuesta,
presenta un alto grado de generalidad ya que este método utiliza
fundamentalmente los canales sensopreceptlales para juzgar sobre una situacion
gue existe independientemente de la intervencion del investigador en las que se
utiliza la comparacién, asi como en el caso de la encuesta el investigador no se
guia por sus propias suposiciones y observaciones, sino prefiere dejarse guiar por
las opiniones, actitudes y preferencias de los sujetos.

En el caso del método cualitativo se llega a la descripcién profunda y lo mas
completa posible de los hechos, situaciones, imagenes mentales, expresiones,
actitudes, creencias, emociones, etc. de las personas ya sea de manera individual
o colectiva con el fin de analizarlos, comprenderlos y asi responder a las

preguntas de investigacion y generar informacion.

2.1.1 Criterios de seleccion de la muestra. Caracteristicas de esta.

Para la realizacion se este trabajo se tomaron dos tipos de muestra: una referida a
los servicios contemporaneos y los tradicionales entre los que se encuentran:
Préstamo interno, préstamo externo, préstamo interbibliotecario, servicio de
extension bibliotecaria, servicio de informacion, servicio para personas con
discapacidades, asesorias técnicas a lectores individuales y entidades, servicio de

promocién y divulgacion y los llamados contemporaneos el acceso a bases locales
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y remotas en los quinquenios 2001-2005 y 2006-2011, en los que valora el
comportamiento de estos.

Se utilizan dos criterios muestrales, uno tiene caracteristicas no probabilisticas y
se selecciona intencionalmente, corresponde a la aplicacion de tres entrevistas
intencionales a directivos y trabajadores y el otro criterio es probabilistica y se
corresponde a la aplicacion de nueve encuestas al azar a usuarios, con el objetivo
de obtener informacion y comparar la calidad de los servicios tradicionales
ofertados en los quinquenios analizados. La muestra de usuarios esta compuesta
por 9 personas; 5 del sexo femenino y 4 masculinos; de la edad de 26—35,
encuestados 1 del sexo femenino y 1 masculino, se encuesté 1 masculino de la
edad de 36-45 afios y un femenino y 3 masculino de la edad de 46 -55 y dos
femeninos de mas de 65 afios; con nivel escolar del segundo ciclo de primaria,
media superior general y superior, salen representados dirigentes administrativos,
profesionales, técnicos, amas de casa Y jubilados; los sindicatos de Administracion
publica , Cultura, Educacién, Salud y 2 no afiliados.

Otra de las técnicas utilizadas fue la entrevista a un cuadro, la jefa de servicio y
una técnica, las 3 entrevistadas del sexo femenino y de las edades de 48, 51 y 60

afios, 2 de nivel superior y un técnico medio.

2.1.2 Métodos empleados en la ejecucion de la investigacion. Técnicas
y procedimientos.

En la etapa en que se elabora el disefio de la investigacion fue muy importante
analizar las ventajas de los distintos métodos que se emplearan en la recoleccion
de datos, de ahi la importancia de la seleccibn de los métodos, técnicas e
instrumentos a utilizar de acuerdo con los fines de la investigacion.

Para la realizacion del presente trabajo se utilizan métodos del nivel tedrico y
empirico.

Métodos del nivel tedrico: Los métodos tedricos cumplen una funcion
epistemologica. Ellos permiten relevar las relaciones esenciales del objeto de

investigacion no observables de manera directa. Se utlizan en la etapa de
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formulacién del problema y en el analisis de los resultados, estableciendo una logica
de descubrimiento mediante la cual los datos obtenidos se transforman en
generalizaciones empiricas. Se utilizan en la construccion de la teoria cientifica.
Entre los métodos tedricos estan: el analisis y la sintesis, la induccion y la deduccion,
el histdrico- légico y el enfoque en sistema.

Historico-l6gico: El método sirvi6 para estudiar el fenbmeno en su devenir
historico, pues a través de diferentes fuentes de informacion, se investiga la
evolucion, los antecedentes de la biblioteca, su tipologia y de los servicios vy la
marcha progresiva de las teorias fundamentales en las cuales se sustenta la
investigacion lo que garantiza la secuencia logica.

Analitico-sintético: Se realizé un andlisis del comportamiento de los servicios en
los quinquenios 2001-2005 y 2006-2011, analisis que llevé a una sintesis en el
proceso de comparacion.

Inductivo-deductivo: La deduccion permitio, en union de los anteriores métodos
tedricos, determinar el problema cientifico para ejecutar el trabajo, y deducir los
resultados; asi como el razonamiento de lo general a lo particular.

Sistémico: Proporciona la orientacion general del estudio como una realidad
integrada por elementos que interactian unos con otros. Se parte del concepto de
biblioteca, su tipologia, enfatizandose en la municipal hasta llegar a estudiar los
servicios de la misma.

Estos métodos anteriores fueron utilizados para elaborar el capitulo de
fundamentacion tedrica, se utilizé en la formulacion del problema y los analisis de
los resultados, ademas sirvid para analizar el problema en su devenir histérico,
pues a través del andlisis de las fuentes de informacién sirvié para analizar la
evolucion de los servicios y el comportamiento de estos en los quinquenios
seleccionados, asi como con la union de todos los métodos se pudo ejecutar el
trabajo y llegar a resultados asi como razonamientos logicos de lo general a lo

particular.
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Métodos del nivel empirico, procedimientos y técnicas.

Los métodos empiricos son los que cumplen la funcion de revelar y explicar las
caracteristicas del objeto vinculado directamente a la practica. Participan en la
basqueda de informacién inicial empirica y en la recogida de informacion para los
logros de los objetivos.

Por al naturaleza de los datos que se obtienen los métodos empiricos pueden ser
cuantitativos o cualitativos.

Andlisis de documentos: Fue utilizado para explorar en las fuentes de
conocimiento toda la informacién que existe sobre el objeto de estudio, con el
propdsito de analizar la metodologia sugerida y lograr una mayor efectividad en el
dominio de los componentes del contenido.

Observacion: Es esencial durante una investigacion cientifica ya que permite
conocer la realidad mediante la percepcién directa de los objetos y fendmenos en
sus condiciones naturales a partir de objetivos previamente establecidos.

Es una técnica de investigacidon que proporciona conocimiento cientifico, es una
forma de recoger informacién en el contexto natural donde tienen lugar los
acontecimientos. Se observa lo que acontece, se registra y después se analiza la
informacioén para elaborar conclusiones.

En el presente trabajo se utiliza la observacion externa o no participante de forma
directa en la que el observador se mantiene al margen como un espectador
pasivo, limitAndose solamente a registrar la informacion que aparece ante €l sin
causar interaccion, ni implicacion alguna por lo que no es intrusiva ya que no se
interfiere 0 modifica la esencia de lo observado; posibilitando una mayor veracidad
y objetividad.

Al observador no incorporarse a la vida del grupo no cambia el comportamiento
habitual y puede pasar inadvertido.

_La encuesta se ha convertido en una de las técnicas de investigacion cientifica
mas utilizadas, es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la

vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion con el fin
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de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas
objetivas y subjetivas de la poblacion.

Se realizo con el objetivo de obtener informacion de utilidad mediante preguntas
que se formularon a las personas investigadas, obteniéndose respuestas que
reflejaron los conocimientos, opiniones, intereses, necesidades, actitudes o
intenciones de un grupo de individuos y no de sujetos aislados.

La encuesta es estructurada, mediante preguntas cerradas, aunque se da campo a
las sugerencias de los encuestados. ( Anexo 1).

La entrevista es una técnica que se utiliza no tanto como un medio de acceder al
conocimiento de comportamientos y rasgos individuales de las personas, sino mas
bien como un medio de acceder al conocimiento de fendmenos sociales, asi pues, el
entrevistador tiene que enfocar la entrevista con un poco de confianza para que la
persona entrevistada se sienta comoda , debe poseer calor e intercambio propios de
una conversacion, pero sin perder la claridad y las lineas hacia el objetivo cientifico
mostrando profesionalidad. Para la entrevista de debe emplear un lenguaje claro y
preciso con términos adecuados a la persona a entrevistar. Se elabor6é una guia de
entrevista que se anexa. (Anexo 2).

En el caso de los métodos del nivel empiricos se utilizaron en funcion de revelar y
participar en la busqueda de informacion en las que se obtuvieron datos cualitativos
y cuantitativos, otros fueron utilizados para explorar la informacion contenida en los
documentos y lograr mayor efectividad, asi como conocer la realidad de un hecho
como es el caso de la observacion.

Con la adecuada utilizacion de los métodos se pudo obtener y analizar informacion

asi como llegar a conclusiones.

2.2 Presentacion y analisis de los resultados.

Esta es una etapa de gran importancia en el proceso de investigacion pues
después de concluida la recogida de datos el investigador se encuentra ante un
cumulo de hechos y datos que ofrecen informacion individualizada pero que no

permiten llegar a conclusiones cientificas.
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Este es el momento en que se da tratamiento a los datos recogidos a través de los
meétodos y las técnicas de medicion empleadas para dar respuesta al objetivo de
la investigacion y a las preguntas planteadas a través de la elaboracion de un
informe con el propdsito de comunicar a las personas interesadas el resultado del

estudio de forma objetiva, clara y precisa.

2.2.1 Resultados a partir del analisis de contenido de fuentes
documentales.

Para el presente trabajo se escogieron como muestra los quinquenios 2001-2005
y 2006-2011, cuando se efectud el andlisis del quinquenio 2001-2005 se pudo
constatar que de los servicios tradicionales el préstamo interno se comportaba de
una manera adecuada ya que las demandas de los usuarios podian ser
satisfechas de acuerdo a los documentos existentes en el fondo pues las
colecciones estaban dotadas de muchas literatura artistica, recreativa,
sociopolitica, ciencias puras y aplicadas y textos de referencia, entre otras, pero
las condiciones del local no permitian la permanencia de usuarios en la institucion
debido a que no existian salas destinadas a que estos hicieran usos de las
colecciones dentro de la biblioteca.

Estas limitaciones para el uso del préstamo interno favorecié entonces el uso de
los préstamos externos en algunas tematicas no siendo asi en el caso de los libros
de referencia que no circulan de manera externa. El préstamo externo entonces
era elevado y continuo se tiene en cuenta que en este quinquenio comienza la
municipalizacion de la ensefiaza.

Un factor fundamental que corrobord con la calidad en la satisfaccion de las
demandas de los usuarios tanto a la hora de efectuar préstamos internos o
externos fue la estabilidad del personal trabajador de informacion o referencistas,
gue eran de una vasta experiencia y conocedores del fondo bibliotecario, ademas
del dominio del uso de catalogo auxiliares lo que minimizaba el tiempo de la
busqueda por lo que de manera general los usuarios se sentian muy satisfechos
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con el servicio brindado y el tiempo de busqueda oscilaba entre 10 y 15 minutos,
generalmente las sugerencias segun encuestas aplicadas en algunas
investigaciones revisadas tales como: Dinamica de la lectura, Habitos de lectura,
Factibilidad economica de los servicios bibliotecarios, etc., los criterios coincidian
en gue continuaran asi, que los servicios eran de calidad y en muchas ocasiones
la autora se percata porque determinados usuarios buscaban siempre a los
mismos referencistas.

En el caso del servicio tradicional de préstamo interbibliotecario fue utilizado
eficientemente por el sistema de bibliotecas publicas ya que siempre las
colecciones han estado carentes de libros de texto, es en esta etapa entonces en
gue al municipalizarse la ensefianza las bibliotecas publicas pasan a ser
bibliotecas de apoyo a la educacion y se le da el valor para el cual fueron
concebidas como el centro de informacién por excelencia de toda comunidad y se
empez6 entonces, por la via del préstamo interbibliotecario adoptar las
colecciones de libros de texto hasta que posteriormente y debido a la asignacion
de presupuestos ostentosos se pudieron adquirir documentos deficitarios y
decreci6 entonces dentro del mismo quinquenio los préstamos interbibliotecarios.
El servicio de extensién bibliotecaria ha sido desde su propia creacidn un servicio
de excelencia aunque en esa etapa s6lo se contaba con un técnico en esas
funciones en la biblioteca municipal y dos en la sala de lectura de Zaza del Medio
gue desde su inicio jug6 un papel determinante en la comunidad, es de destacar
gue fue una época de oro en el transporte de personal y producto a ello ese
técnico podia acceder a varias y lejanas comunidades. Se contaba ademas con
fondos adecuados en los que se destacaban la literatura infantil y los libros de
novelas, entre ellos los policiacos y la décima, tematica muy buscada en esta
parte del territorio espirituano.

En este quinquenio pero ya en el Ultimo afio se comienza a organizar el Servicio
de Informacion a la Comunidad (SIC), por lo que se puede valorar de buena la
preparacion de los documentos, del personal, el espacio, los murales, pero ain no

eran de conocimiento de la comunidad por lo que eran pocos utilizados.
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Otro servicio tradicional es el servicio para personas con discapacidades, que a
pesar que la biblioteca tiene barreras arquitectonicas se atiende un alto nimero de
personas discapacitadas a través del proyecto ; Lectura VS enfermedad, este
consiste en llevarle el libro a discapacitados totales y enfermos temporales que se
registra en el area de atencién para la salud que radica en cada policlinico, es el
departamento que se encarga del registro y firma de los certificados médicos y
por ese medio se localizan los enfermos que seran atendidos con posterioridad.

En esta etapa no es muy amplio el servicio de asesorias técnicas ya que por
iniciarse en esta etapa la municipalizacion de la ensefianza hay muy pocos
graduados, aunque es de destacar que no es nula pues siempre se apoya en el
caso de trabajos de curso, jurados de eventos, etc.

El servicio de promocion y divulgacién, es un servicio de esplendor en la biblioteca
durante todo el quinquenio, sobre todo el de promocion ya que se ha contado con
excelentes promotores de lectura que han disefiado y realizado actividades para
todos los grupos etareos de la comunidad, a través de este servicio se ha
participado en diferentes eventos que han aportado para la instituciéon varios
premios y menciones a diferentes niveles, han sido actividades novedosas y
creativas que han arrastrado publico y evaluadas de instructivas, interesantes, que
aportan conocimientos, estos criterios han sido tomados de investigaciones
consultadas realizadas por la institucién. En el caso del servicio de divulgacion se
realizaba mediante carteles e invitaciones personales, no se hacia uso eficiente de
la radio provincial, ni existia la corresponsalia local, pero estas limitaciones para la
divulgacién no afectaban la asistencia de publico a las actividades.

Se puede afirmar que en el quinquenio 2001-2005 segun su tipologia
sobresalieron por su calidad los servicios tradicionales de préstamo externo,
préstamo interbibliotecario, el servicio de extension bibliotecaria, servicio para
personas con discapacidades y los servicios de promocién, en esto desempeio un
papel determinantes los técnicos de la informacioén, los promotores de lectura, el
presupuesto asignado para la compra de documentos, el buen servicio de
transporte de personal y como factor subjetivo el sentido de pertenencia de los

profesionales y el amor por la profesion.
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Como servicios tradicionales con menos resultados estan el préstamo interno por
la carencia de salas de lectura, el servicio de informacion a la comunidad que
aparece en el ultimo afio del quinquenio y el servicio de divulgacion por la no
utilizacién de la radio provincial y la no existencia de la corresponsalia local de
television.

Otro de los quinquenios que se valoran en la investigacion es el comprendido
entre el 2006 al 2011 en el que se analizan los servicios tradicionales y los
llamados contemporaneos.

Se hace mas uso del servicio de préstamo interno ya que debido a un proyecto de
remodelacion de la biblioteca se crea una sala de lectura para los usuarios adultos
con condiciones adecuadas y se extiende el horario de servicio al publico hasta las
nueve de la noche de lunes a viernes, los sabados hasta las cuatro de la tarde y
los domingos hasta las doce del mediodia, continian la buena representatividad
en el fondo de documentos de las tematicas solicitadas, incluyendo el
completamiento de los fondos que dan respuesta a las carreras universitarias que
se estudian en las diferentes sedes representadas en el municipio a través de la
municipalizacion de la ensefianza.

Con relacién al servicio de préstamo externo se considera que los tres primeros
afios fueron en ascenso, no asi los dos ultimos afios del quinquenio debido a la
entrega de modulos de estudio a los estudiantes de las carreras universitarias,
pero si continla el uso adecuado de la literatura artistica, recreativa, ciencias
puras y aplicadas y las sociopoliticas.

En esta etapa se produce un fendmeno poco usual en la institucion que es la
fluctuacién de personal por causas, en algunos casos por mejoras salariales y
otras por causas desconocidas, por lo que la labor del referencista y del trabajador
de la informacion es regular pudiendo corroborar que la solicitud de la demanda
oscila entonces entre los quince y treinta minutos en algunos casos mas de esos y
hasta no ser satisfecha la demanda a pesar de realizar una adecuada

habilitacion en el puesto de trabajo a los trabajadores , otros ser graduados de
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técnico pero desconocian el fondo y en algunos casos por falta de recursos como
se denota en los catalogos incompletos.

El préstamo interbibliotecario como servicio tradicional, se hace poco uso del
mismo, ya que tanto los estudiantes como la biblioteca, sus fondos estaban
dotados de los libros de texto y no es usual por parte de los usuarios la solicitud de
literatura artistica o de otra materia en lo que se haga necesario utilizar esta via.
La extension bibliotecaria como servicio tradicional presenta sus particularidades
especificas en la etapa debido a, en primer lugar el transporte de personal
comienza a presentar dificultades para llegar a zonas de dificil acceso, pero a su
vez se comienza a aprobar plazas de promotoras de lectura en los diferentes
Consejos Populares del municipio, cuestion ésta que desde un punto de vista
favorece ya que se atienden por esta via los ocho Consejos

Populares, crece la plantilla de la biblioteca sucursal y se pone un técnico en
funcion de esta actividad, llegando a contar en el municipio con seis técnicos de
extension bibliotecaria, creciendo entonces el numero de modalidades de
extension bibliotecaria y con ello el indice de circulacibn de documentos por
modalidad.

En el quinquenio 2005-2011 se estabiliza el servicio de informacion a la
comunidad y se realiza una amplia campafia divulgativa de este sistema a través
de murales. Radio bases informativas y la utilizacion entonces de los técnicos de
extension bibliotecaria que llegan directamente a los centros de trabajo de todas
las comunidades dando a conocer que en la biblioteca pueden ser informados
sobre cualquier servicio comunitario que deseen conocer en cuanto a tipologia,
horario, etc. poniendo como via fundamental el servicio telefénico en funcion de
ello.

El servicio para personas con discapacidad es favorecido en esta etapa debida
gue paulatinamente van apareciendo nifilos con la enfermedad Xerodermia
pigmentaria (Xp), los cuales son incorporados al proyecto Lectura VS enfermedad
a los cuales entonces se les lleva también actividades de promocién de la lectura y
se les convoca a concursos relacionados con los artes plasticas, con hechos y

figuras relevantes de nuestra historia, y de creacion literaria.
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La promocion como servicio tradicional continla destacandose, se incorporaron
recursos humanos con capacidad de comunicacion, creatividad, ideas frescas y
novedosas, pero la aparicion de las nuevas tecnologias( DVD, computadoras,
USB, la adquisicion de la televisiébn a color en muchos hogares) comenzaron a
influir con el decrecimiento de asistencia de publico a las actividades de
promocion de lectura, situacion que llevd a hacer estudios de efectividad de las
actividades de promocién y de publico, estas investigaciones arrojaron que las
actividades se realizaban de manera novedosa, creativa, con buena preparacion
del promotor, dominio del tema e interesantes, pero que no asistian a las
actividades por falta de tiempo, utilizacion del tiempo libre en otras opciones tales
como: ver la television, descanso pasivo o leer, en menor medida sale
representada la asistencia a actividades culturales.

En el caso de la divulgacion, que estd dentro del servicio de promocion se puede
decir que este se fortalecio a través del uso mas eficiente de la radio provincial,
insercion sistematica en las radios bases locales informativas y la utilizacion de la
television local con un Spot permanente en la misma, vias que se utilizaron al
notar de la disminucion de la asistencia de publico a las actividades de promocion,
acciones que no resolvieron dicha dificultad.

En esta etapa aumenta las asesorias técnicas a lectores individuales y entidades
ya que comienzan a finalizar carreras universitarias y el asesoramiento a tesis de
culminacion de estudios y continla el servicio de jurado en eventos de historia
local, coloquio de la cultura, forum gubernamental etc.

En el quinquenio 2006-2011 aparecen los llamados servicios contemporaneos; a
través de la Batalla de ideas son donadas cuatro computadoras a la institucion,
una de ellas se destina para el trabajo del departamento de especialistas, otra al
departamento de procesos técnicos y una como servidor que posibilita el acceso a
bases de datos locales y remotas utilizados en la busqueda de informacion en
intranet para los usuarios, investigadores y para la capacitacion de los propios
profesionales de la informacion, la utilizacion del correo electronico para el

intercambio de informacion y los boletines digitales como via de divulgar en el



mundo el quehacer del trabajo bibliotecario, asi como la dotacion en las PC de
libros digitalizados, enciclopedias, diccionarios, atlas enciclopédicos etc. es un
servicio de exquisita calidad y efectivo uso por la confiabilidad de la informacién
brindada en dependencia del sitio utilizado.

En la medida en que aumenté la demanda de este servicio, se hace necesario
utilizar dos méquinas al servicio de los usuarios. En estos momentos, dos de ellas
se encuentran conectadas en red.

Este servicio presenta limitaciones que conspiran contra la cantidad pues el
namero de PC disponibles es minimo, con frecuentes roturas e imposibilidad de
arreglarlas, al no contar con la moneda disponible para darle solucion a esta
dificultad, ademas de no tener las maquinas de servicio al publico conectadas al
servicio de intranet.

Este quinquenio se caracteriza por el aumento del préstamo interno, estabilidad en
el préstamo externo, decrecimiento en el préstamo interbibliotecario, incorporacién
de nuevos usuarios al servicio de extension bibliotecaria, conocimiento y
explotacion del servicio de informacion a la comunidad, aumento de asesorias
técnicas a lectores individuales y entidades, decrecimiento de asistentes a las
actividades de promocion de la lectura y utilizacion de otras vias de divulgacion,
asi como la aparicion de los servicios contemporaneos tales como el acceso a
bases de datos locales y remotas.

Al establecer la comparacién entre los quinquenios 2001-2005 y 2006-2011 se
pudo comprobar que con relacién al préstamo interno fue superior en el segundo
quinquenio de la etapa evaluada, ya que se crearon condiciones para una sala
de lectura de usuarios adultos, en el caso del servicio tradicional de préstamo
externo en el primer quinquenio fue evaluado de satisfactorio mientras que en el
guinquenio 2006-2011en los tres primeros aflos se mantuvo igual que en la etapa
anterior, no asi en los dos ultimos afios del quinquenio que retrocedieron debido a
la entrega de moédulos a los estudiantes de las carreras universitarias y se
mantuvo la circulacion del fondo por interés recreativo para ocupar el tiempo libre.
(Gréfico 1)
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Se puede plantear que en el primer quinquenio analizado un factor fundamental
gue corrobor6 con la calidad en la satisfacciéon de las demandas de los usuarios
tanto a la hora de efectuar préstamos internos o externos fue la estabilidad del
personal trabajador de informacion o referencistas, que eran de una vasta
experiencia y conocedores del fondo bibliotecario, ademas del dominio del uso de
catadlogos auxiliares lo que minimizaba el tiempo de la busqueda por lo que
generalmente los usuarios se sentian muy satisfechos con el servicio brindado y el
tiempo de busqueda oscilaba entre 10 y 15 minutos, generalmente las sugerencias
segun encuestas aplicadas en algunas investigaciones revisadas tales como:
Dinamica de la lectura, Habitos de lectura, Factibilidad econdémica de los servicios
bibliotecarios, en las que los criterios coincidian en que se continuara asi, que los
servicios eran de calidad y en muchas ocasiones nos percatabamos porque

determinados usuarios buscaban siempre a los mismos referencistas.

En el segundo quinquenio analizado se produce en la institucion una fluctuacion
de personal por varias causas, en algunos casos por mejoras salariales y otras
desconocidas, por lo que la labor del referencista y del trabajador de la
informacion es regular pudiendo corroborar que la solicitud de la demanda oscila
entonces entre los quince y treinta minutos en algunos casos mas de esos y hasta
no ser satisfecha la demanda independiente de la habilitacion en el puesto de
trabajo a los trabajadores , otros que a pesar de ser graduados de técnico,
desconocian el fondo y en algunos casos por falta de recursos como los catalogos
incompletos, etc.

La comparacion del préstamo interbibliotecario entre ambos quinquenios,
establece una diferencia sustancial entre ambos, ya que en el primero de ellos se
hizo un uso eficiente, no asi en el segundo del quinquenio que decrecio
considerablemente debido a la entrega de moddulos de libros de texto a los
estudiantes universitarios y esos eran los libros mas solicitados a través de este

servicio tradicional. (Grafico 1)
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Al comparar el servicio de extension bibliotecaria en ambos quinquenios se evalla
de excelente ya que en el primero de ambos el trasporte de personal era muy
bueno, llegando a comunidades intrincadas y aunque solo se contaba con dos
técnicos para dicha tarea se atendian un gran niumero de comunidades, en esta
etapa se inicia el proyecto y se aprecia un ascenso en el habito de lectura de los
pobladores de las comunidades rurales; por su parte en el segundo quinquenio
comienza la dificultad en el transporte de personal ;pero aparece entonces la
alternativa de crear plazas de promotoras de lectura en todos los Consejos
Populares aumentando de esa manera el nimero de técnicos en el servicio de
extension bibliotecaria, (Gréfico 1) aparecen en el municipio varios casos de nifios
con la enfermedad de Xerodermia pigmentosa (Xp) y estos nifios ,se vinculan
entonces al proyecto Lectura VS enfermedad. (Gréfico 2)

En cuanto al servicio de informacion se plantea que fue organizado en el Ultimo
afo del primer quinquenio por lo que los resultados no pueden ser comparados de
forma exhaustiva con el segundo quinquenio ya que en este ultimo se estabiliza el
Servicio de Informacién a la Comunidad (Grafico 2) y se realiza una amplia
campafa divulgativa de este sistema a través de murales, radio bases
informativas y la utilizacion entonces de los técnicos de extension bibliotecaria que
llegan directamente a los centros de trabajo de todas las comunidades dando a
conocer los detalles sobre este servicio.

El servicio para personas con discapacidad no tiene mucha variacion de un
guinquenio a otro, sélo que en el segundo se incorpora los nifios enfermos de
Xerodermia pigmentaria dentro del proyecto Lectura VS enfermedad.

En ambos quinquenios el servicio de promocién es uno de los mas estables
dentro de los tradicionales, ya que en los dos se puede evaluar de excelente con
relacion al uso de técnicas y meétodos, asi como la forma novedosa y creativa de
preparacion de las actividades, so6lo que en el segundo quinquenio se produce una
merma en el nidmero de asistentes a estas considerando que compiten la
aparicion de las nuevas tecnologias( DVD, computadoras, USB, la adquisicion de

la television a color en muchos hogares lo cual influyé en el decrecimiento de
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asistencia de publico a las actividades de promocion de lectura, situacién que nos
llevé a hacer estudios de efectividad y de publico.

En el caso de la divulgacion en el primer quinquenio se realizaba mediante
carteles e invitaciones personales, no se hacia uso eficiente de la radio, ni existia
la corresponsalia local, pero estas carencias no afectaban la asistencia de publico
a las actividades, a diferencia del segundo quinquenio este se fortalecié a través
del uso mas eficiente de la radio provincial, insercion sistematica en las radios
bases locales informativas, de la television local con un Spot permanente en la
misma, vias utilizadas al percatarnos de la disminucién de la asistencia de publico
a las actividades de promocion. (Grafico 3)

Es de destacar que el servicio de asesorias técnicas a lectores individuales y
entidades crecié de modo considerable en el segundo quinquenio ya que en esta
etapa comienzan a graduarse estudiantes de las carreras universitarias e hicieron
uso de los técnicos de informacion en las asesorias de los asientos bibliogréaficos
para los trabajos de diploma de culminacién de estudios, asi como se hizo mas
vidente la presencia de bibliotecarios en jurados de eventos de otras entidades,
destacdndose el ser miembro permanente de la comision de forum
gubernamental. (Grafico 4)

Es interesante cuando se analizan ambos quinquenios poder decir que en el
segundo de estos aparecen los llamados contemporaneos y se hace referencia al
acceso a bases de datos locales y remotas , la busqueda de informacion en
intranet para los usuarios, investigadores y para la capacitacion de los propios
profesionales de la informacién, la utilizacién del correo electrénico para el
intercambio de informacion y los boletines digitales como via de divulgar en el
mundo el quehacer del trabajo bibliotecario, asi como la dotacion en las PC de
libros digitalizados , enciclopedias, diccionarios, atlas enciclopédicos etc. es un
servicio de exquisita calidad y efectivo uso por la confiabilidad de la informacién

brindada en dependencia del sitio utilizado. (Grafico 4)
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2.2.2 Criterios de los usuarios: valoracion de las encuestas.

Para corroborar algunos criterios de calidad de los servicios se aplic6 un
instrumento de medicidn, es decir encuestas a personas que han sido usuarios en
ambos quinquenios.

De los 9 encuestados, 2 son de la edad de 26 a 35 afios, 1 del sexo femeninoy 1
masculino, ambos respondieron que la atencion que le brinda el bibliotecario es
buena, a 1 de ellos la solicitud de la demanda fue resuelta entre 10 y 15 minutos y
a 1 entre 15 y 30 minutos, uno se fue muy satisfecho y el otro satisfecho. (Tabla 1)
De la edad de 36 a 45 afios se encuestd un masculino que opina que la atencién
del bibliotecario fue buena, fue atendido en mas de 30 minutos y se fue poco
satisfecho, este usuario plante6 que en otros tiempos los técnicos dominaban
mejor la coleccion, entonces que se refiera al quinquenio 2001-2005.

Se aplicaron 4 encuestas de la edad de 46 a 55, 3 del sexo masculino y 1 del
femenino, 3 opinan que la atencion del bibliotecario fue buena y uno regular; a
solicitud de la demanda le fue satisfecha a 2 encuestados entre 10 y 15 minutos y
a 2 entre 15 y 30 minutos, 1 se fue muy satisfecho y 3 satisfecho

Dos encuestas se aplicaron a la edad de mas de 65, ambas del sexo femenino y
consideran de buena la atencion al bibliotecario y fuero atendidos entre 15 y 30
minutos y salieron satisfechas. (Tabla 2)

Cuando se hace el andlisis del nivel de escolaridad se aprecia que 2 femeninas
tienen el segundo ciclo de primaria, 1 femenina y 1 masculino son del nivel medio
superior general y 3 masculino y 2 femeninas son graduados del nivel superior.
Las 2 femeninas del segundo ciclo de primaria responden que la atencién que les
brinda el bibliotecario es buena, a ambas el tiempo de satisfaccion de la demanda
le fue entre 15y 30 minutos y las dos salieron satisfechas.

Dos encuestados corresponden al nivel medio superior general, ldel sexo
masculino y el otro del femenino. Para ambos la atencion brindada fue buena,
para el masculino el tiempo de satisfaccion estd entre 10 y 15 minutos y para la
femenina entre 15 y 30 minutos; ambos resultaron satisfechos, el masculino

sugiere completar el catalogo.
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Cinco de los encuestados tienen nivel escolar superior, de ellos 3 son del sexo
masculino y 2 del femenino. Los 3 masculinos responden que la atencion fue
buena, de las 2 femeninas, para fue buena y para la otra regular. En cuanto al
tiempo de respuesta a la solicitud los del sexo masculino responden que para 1
fue entre 10 y 15 minutos, para otro entre 15 y 30 minutos y de mas de 30 minutos
para el restante. Uno del sexo femenino sugiere incrementar documentos sobre la
tematica de pedagogia. (Tabla 3)

Por la profesion u oficio hay 2 dirigentes administrativos, 1 masculino y 1
femenino, de esa misma forma se comportan los profesionales.

Se encuestaron 3 técnicos masculinos 1 ama de casa y una jubilada femeninas.
Los que corresponden a dirigentes administrativos, la femenina es directora y el
masculino administrador, el femenino plantea que la atencion brindada fue regular,
en cambio para el masculino fue buena; el tiempo de respuesta a su solicitud,
para el femenino entre 15 y 30 minutos, para el masculino entre 10 y 15 minutos,
ambos se declaran satisfechos.

En cuanto a los profesionales se encuentran 1 enfermera y 1 maestro. Para
ambos la atencién brindada fue buena, para la enfermera el tiempo de
satisfaccion fue entre 10 y 15 minutos y el maestro mas de 30 minutos.

En cuanto a los 3 técnicos masculinos, 1es musedlogo, 1 técnico en contabilidad y
1 promotor; los 3 manifiestan que la atencién fue buena, para 2 de ellos, el
museodlogo y el promotor el tiempo de respuesta a solicitud fue de 10 a 15
minutos y para el técnico en contabilidad de 10 a 15 minutos, el contador se
muestra muy satisfecho y el museodlogo y el promotor satisfechos.

Para la ama de casa la atencién fue buena, su solicitud fue respondida de 15 a 30
minutos y sale satisfecha.

La jubilada responde que fue buena la atencion, de 15 a 30 minutos el tiempo para
cubrir su solicitud y se siente satisfecha. (Tabla 4)

Por la afiliacion sindical 2 femeninas no son afiliadas, 2 masculinos son de la
Administracion Publica. 3 de cultura y 1 de Educacion del mismo sexo y 1

femenina de Salud Publica.
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Para las 2 no afiliadas la atencién fue buena, en ambas el tiempo en que se da
respuesta a sus solicitudes es de 15 a 30 minutos y las 2 se declaran satisfechas.
Los 2 afiliados de la Administracion Publica, responden que la atencion es buena,
en ambos su solicitud es respondida de 10 a 15 minutos, 1 de ellos se siente muy
satisfecho y el otro satisfecho.

En cuanto al sindicato de la Cultura 2 de los encuestados responden que la
atencion es buena y para 1 es regular; los 3 coinciden en el tiempo en que se da
respuesta a su demanda siendo esta de 15 a 30 minutos, con respecto al nivel de
satisfaccion los 3 salen satisfechos.

El afiliado de Educacion manifiesta que buena la atencién que recibe, el tiempo de
responder a su solicitud es de mas de 30 minutos.

Para la afiliada de Salud Publica la atencion es buena, entre 10 y 15 minutos se
responde su solicitud y se manifiesta muy satisfecha. (Tabla 5)

Las sugerencias que mas sobresalen es desconocimiento del fondo en algunos
casos, demora en la busqueda de la informacion, servicio de mucha calidad,
atencion esmerada, etc.

Esta muestra intencional salvo algunos casos nos permitié confirmar de que
algunos servicios que dependen del trabajador de la informacion fueron de mayor
calidad en el primer quinquenio de la etapa analizada, en algunas de las
encuestas aplicadas observamos ambigledad o disociacibn en algunas
respuestas que a la autora no le permite llegar a una conclusion de ubicar dichos

criterios en un quinquenio determinado.

2.2.3 Resultados que se evidencian en la observacion.

Se aplicé la observacién de la percepcion directa para conocer la realidad en
condiciones naturales de forma consecuente y objetiva, para la cual se preparo
una guia(Anexo 3), en este caso se observo un técnico que lleva mas de 20 afos
en el sistema y ha permanecido en varias ocasiones en la atencién del publico
adulto, desde la entrada del usuario evaluamos de adecuada la atencion en

cuanto a saludo y cortesia, en que le puedo ayudar, la busqueda del expediente y
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la remisién al catalogo, todo esto se realizé en un tiempo prudencial, luego la
busqueda de documento en el fondo se dificulté por el mal intercalado de libros en
los estantes, dificultad que no se puede determinar con exactitud de quien es el
mal proceder v ya que por las salas estan rotando 2 egresados de un afio y medio
de habilitacion y que algunas tareas ya las realiza sin la supervision del tutor.

Se observé a un técnico de 2 afos de experiencia, pero de poco tiempo en la sala
de adulto, por lo que los pasos anteriores a la busqueda del documento se
efectuaron correctamente, hubo dificultad en la localizacion de la solicitud por el
desconocimiento del fondo y la ubicacién de los libros en los estantes a pesar de
estar sefializadas las colecciones.

En ambos casos hubo dificultad a partir de la localizaciéon del documento en los

estantes.

2.2.4 Evaluacion intraorganizacional: resultados de las entrevistas.

El directivo entrevistado opina que a la comunicacion que establece el
bibliotecario con el usuario le falta fluidez y convertir la informacion solicitada al
lenguaje del usuario es decir, se queda solo con lo solicitado no le hace otras
propuestas partiendo que hay caso que se podia realizar facilmente.

Considera que el personal que brinda servicios le falta conocimiento del fondo,
debido fundamentalmente al poco tiempo que llevan en la sala, coincide en que
los fondos son el recurso de informacion mas importante para satisfacer la
demanda de los wusuarios considerando que estos estan perfectamente
organizados por tematicas, no asi el rigor que deben tener dentro de cada
clasificacion lo que en ocasiones imposibilita la satisfaccion adecuada a la
demanda del usuario.

El tiempo de recuperacion de la informacion varia en dependencia de la tematica
solicitada y de los intereses de lectura, es decir, si es por necesidad de estudio
generalmente anda por el rango de los 30 minutos y si es por intereses recreativos

esta entre los 10 y 15 minutos.
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En el caso del técnico entrevistado califica de buena la comunicacion que se
establece con los usuarios teniendo en cuenta la actitud hacia los mismos y que el
personal técnico que esta en la sala esta apto para la prestacion de los servicios.
En cuanto a la organizacion de los fondos plantea que en ocasiones se
encuentran libros mal intercalados lo que dificulta la recuperacion de la
informacion y que el tiempo de acceso a la misma estd en dependencia de la
complejidad de la informacién solicitada.

Por su parte la jefa de servicio plantea que el trato del bibliotecario con el usuario
es correcto pero le falta habilidad para brindar informacion relacionado con el
variar el contenido de lectura del usuario, es decir brindar otras propuestas no
solicitadas en el caso que el fondo no satisfaga la demanda.

En cuanto al personal que brinda el servicio estd apto desde el punto de vista
técnico, pero considera que le falta conocimiento del fondo y habilidad para ir
creando catalogos auxiliares, coincide con el directivo cuando plantea que el fondo
es el recurso indispensable para satisfacer la necesidad de informacién, el fondo
estad perfectamente organizado por teméatica pero con frecuencia se encuentran
libros mal intercalados lo que imposibilita al personal de servicio recuperar la
informacion solicitada, esto trae como consecuencia que el tiempo de
recuperacion de la informacion varie en dependencia de la tematica y los

documentos solicitados.



Conclusiones

En la literatura consultada se encuentran diversas definiciones de un grupo
de conceptos relacionados con las bibliotecas y sus servicios que sustentan

tedricamente el estudio.

Se evidencia un comportamiento satisfactorio del préstamo externo y el
préstamo interbibliotecario en el primer quinquenio de estudio, en el cual se
destacan por su excelencia la promocion de la lectura y el servicio de
extension bibliotecaria. Fueron escasas las asesorias técnicas y el servicio

de informacién a la comunidad comienza a estabilizarse.

En el quinquenio 2006-2011 se incrementa el préstamo interno y las
asesorias técnicas. La extension bibliotecaria se evalla de excelente a
pesar de no contar con los recursos humanos requeridos. Se denota mas
ampliamente la influencia de la biblioteca en la comunidad con los servicios
de informacibn a esta y se amplia el alcance del servicio a los
discapacitados con la atencion a los nifios con Xerodermia Pigmentaria.
Aungue la promocion de la lectura es satisfactoria disminuyen los asistentes
alas actividades y tiene un menor uso el préstamo externo y el préstamo

interbibliotecario.

Son evidentes los cambios de los servicios de un quinquenio al otro pues
adquieren mayor connotacion la divulgacion con el uso de diferentes vias
en los dUltimos cinco afos, en los que surgen ademas los servicios
automatizados posibilitando el acceso a bases de datos con un uso
eficiente y las asesorias técnicas se incrementan en funcién de la
comunidad estudiantil y cientifica, el servicio de informacién a la comunidad
se amplia y los servicios de préstamo de documentos experimentan

también cambios significativos.



Recomendaciones

Sugerir a las organizaciones realizar estudios de necesidades de informacion para

a través de sus productos y servicios poder satisfacerlas.

Estudiar las causas que influyen en la baja asistencia a las actividades de

promocion.

Aplicar estudios sobre necesidades de informacidén considerando los diferentes

contextos organizacionales para potenciar el uso del préstamo bibliotecario.

Buscar vias mas efectivas para garantizar la devolucion de los libros en la fecha

prevista y no afectar la oferta de préstamo externo a los usuarios.

Capacitar a los bibliotecarios en el uso de las Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones para hacer un uso eficiente de ellas en la prestacion de servicios.
Se hace necesario que el personal que brinda el servicio de informacion conozca

eficientemente los fondos disponibles, estudie los catalogos y trabaje en variar el

contenido de lectura de los usuarios, referido a la literatura artistica.
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Anexo |. Encuesta a usuarios.

Con el proposito de brindar un mejor servicio en nuestro centro hemos elaborado
la siguiente encuesta que recoge datos de nuestro interés. Solicitamos de

respuesta a las mismas: cooperacion que apreciamos en alto grado.

Edad--------- Sexo: M-------- e Ocupacion-----------==-==-mmmmnun-
Sindicato------------------- Nivel escolar--------------- Estudio que realiza-------------
1. ¢Cdmo considera la atencion que le brinda el bibliotecario?
Buena-------- Regular------------- Mala---------------
2. La solicitud a su demanda fue satisfecha en:
Entre 10-15 min ----------- De 15 a 30 min---------- Mas de 30 min--------
3. ¢ Cuan satisfecho se siente con el servicio brindado?
Muy satisfecho--------- Satisfecho-------- Poco satisfecho---------
No satisfecho------------ :

4. Sugerencias:
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Anexo Il. Guia de observacion a los técnicos que brindan el
servicio en la sala de adulto.

1- Como los técnicos atienden a los usuarios.

2- Conocimientos necesarios de los técnicos para el desempefio de su labor.
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Anexo lll. Guia de entrevista a aplicar al directivo de la
biblioteca.

Con el propésito de brindar un mejor servicio en nuestro centro hemos elaborado
la siguiente entrevista que recoge datos de nuestro interés. Solicitamos de

respuesta a las preguntas: cooperacion que apreciamos en alto grado.

¢, Como usted califica la comunicacion que se establece entre el bibliotecario y el
usuario considerando como indicadores la actitud del bibliotecario en su trato al
publico?

¢ Considera que el personal que brinda servicios es apto para esta funcion?

La capacidad de los fondos y los servicios informativos de la institucion son

elementos significativos para satisfacer las solicitudes de servicios.
¢, Considera adecuada la organizacion de los fondos?
¢ Es capaz el personal de servicios de recuperar la informacién solicitada?

¢, Como valora usted el tiempo de recuperacion de esta informacion si se toman 30

minutos como informacién recuperada en tiempo?
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Anexo IV. Guia de entrevista a aplicar a la jefa de servicio
de la biblioteca.

Con el propésito de brindar un mejor servicio en nuestro centro hemos
elaborado la siguiente entrevista que recoge datos de nuestro interés. Solicitamos
de respuesta a las preguntas: cooperacion que apreciamos en alto grado.
¢ Como usted califica la comunicacién que se establece entre el bibliotecario y el

usuario considerando como indicadores la actitud del bibliotecario en su trato al
publico?

¢ Considera que el personal que brinda servicios es apto para esta funcién?

La capacidad de los fondos y los servicios informativos de la institucion son

elementos significativos para satisfacer las solicitudes de servicios.
¢, Considera adecuada la organizaciéon de los fondos?
¢ Es capaz el personal de servicios de recuperar la informacion solicitada?

¢, Como valora usted el tiempo de recuperacion de esta informacion si se toman 30

minutos como informacion recuperada en tiempo?
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Anexo V. Guia de entrevista a aplicar al técnico de la
biblioteca.

Con el propésito de brindar un mejor servicio en nuestro centro hemos
elaborado la siguiente entrevista que recoge datos de nuestro interés. Solicitamos

de respuesta a las preguntas: cooperacion que apreciamos en alto grado.

¢, Como usted califica la comunicacion que se establece entre el usted y el usuario

considerando como indicadores su actitud en su trato al publico?
¢ Se considera usted apto para esta funcion?

La capacidad de los fondos y los servicios informativos de la institucion son

elementos significativos para satisfacer las solicitudes de servicios.
¢ Considera adecuada la organizacién de los fondos?
¢, Se considera capaz de recuperar la informacion solicitada?

¢ Como valora usted el tiempo de recuperacion de esta informacion si se toman 30

minutos como informacion recuperada en tiempo?



Gréafico 1. Comportamiento del préstamo de documentos.
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Gréafico 2. Comportamiento del servicio de informacion a
la comunidad y de atencidn a discapacitados.
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Gréafico 3. Comportamiento de la promocion de lectura y

la divulgacion.
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Gréafico 4. Comportamiento de las asesorias técnicas y

los servicios automatizados.
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Tabla 1. Criterios de los usuarios segun sexo.

Cémo
considera la
atencion La solicitud a su demanda fue Cuan satisfecho se siente
Segun que le satisfecha en con el servicio brindado
sexo brinda el
bibliotecario
B|R|M| 10-15m | 15-30m | +30 m Muy Satis. Poco | No
Sat. Sat. | Sat.
M - - 2 1 1 1 -
F 1| - 4 - 1 4 - -
Total 1| - 3 5 1 2 1 -
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Tabla 2. Criterios de los usuarios segun edades.

Cémo
considera la o ) _
. La solicitud a su demanda | Cuan satisfecho se siente
| atencion que _ o
Segun _ fue satisfecha en con el servicio brindado
le brinda el
edades | )
bibliotecario
+30 | Muy . Poco | No
B | R | M| 10-15m | 15-30m Satis.
m Sat. Sat. | Sat.
26-35 | 2 | - - 1 1 - 1 1 - -
36-45 | 1 | - - - - 1 - - 1 -
4655 | 3 | 1 | - 2 2 - 1 3 - -
+ 65 2 | - - - 2 - - 2 - -
Total 8 | 1| - 3 5 1 2 6 1 -

60




Tabla 3. Criterios de los usuarios segun nivel de
escolaridad.
Cémo
considera la La solicitud a su
Cuan satisfecho se siente
Segun nivel | atencion que demanda fue

con el servicio brindado

de le brinda el satisfecha en
escolaridad bibliotecario
10-15 | 15- | +30 | Muy _ Poco | No
B R M Satis.
m 30 m m Sat. Sat. Sat.
2do ciclo de
_ _ 2 - - - 2 - - 2 - -
primaria
Media Sup.
2 - - 1 1 - - 2 - -
General
Superior 4 |1 - 2 2 1 2 2 1 -
Total 1 - 3 5 1 2 6 1 -
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Tabla 4. Criterios de los usuarios segun profesion u

oficio.
Cémo
considera la La solicitud a su ) _
) Cuén satisfecho se siente
Segun atencion que demanda fue . )
. . . con el servicio brindado
profesion u le brinda el satisfecha en
oficio bibliotecario
10-15 | 15- | +30 | Muy _ Poco | No
B| R | M Satis.
m 30m m Sat. Sat. | Sat.
Dirigentes
administrativo | 1 | 1 - 1 1 - - 2 - -
S
Profesionales | 2 - - 1 - 1 1 - 1 -
Técnicos 3 - - 1 2 - 1 2 - -
Amas de
1| - - - 1 - - 1 - -
casa
Jubilados 1 - - - 1 - - 1 - -
Total 8 | 1 - 3 5 1 2 6 1 -
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Tabla 5. Criterios de los usuarios segun sindicatos.

Como
considera la

atencion que

La solicitud a su

demanda fue

Cuéan satisfecho se siente

Segun _ . con el servicio brindado
o le brinda el satisfecha en
Sindicatos o .
bibliotecario
10-15 | 15- | +30 | Muy . Poco | No
B|R | M Satis.
m 30m m Sat. Sat. | Sat.
Administracio
o 2 | - - 2 - - 1 1 - -
n publica
Cultura 2 1| - - 3 - - 3 - -
Educacion 1| - - - - 1 - - 1 -
Salud 1| - - 1 - - 1 - - -
No afiliados 2 - - - 2 - - 2 - -
Total 8 | 1 3 5 1 2 6 1 -
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