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Introduccion.

En el umbral del siglo XXI, es necesario recapacitar sobre los logros alcanzados en el campo
bibliotecolégico, mas aun en el quehacer de todos aquellos aspectos que no se han realizado, para
poder ingresar al ano 2000 con un concepto de biblioteca que rebase la afieja idea de repositorio
que se tiene en general de la misma.

El reto que representa lo planteado anteriormente, exige una conciencia clara y una decision de
trabajo, asi como un compromiso de los sectores responsables de cada uno de los tipos de
bibliotecas existentes.

La inquietud de desarrollar, mantener y acrecentar la cantidad y calidad de las bibliotecas de
universidades e instituciones de ensehfanza superior en nuestro pais, ha sido motivo de
preocupacion constante por parte de las instituciones directamente involucradas. Este planteamiento
obedece a la importancia que tienen las bibiiotecas universitarias en el campo de la docencia, la
investigacion y difusion de la cultura; sobre todo en naciones como la nuestra donde el
conocimiento es la premisa fundamental para nuestro desarrollo. Les corresponde a nuestras
bibliotecas, la planeacién e implementaciéon de los servicios bibliotecarios y de informacién que
requieren estudiantes, profesores e investigadores, de acuerdo con las exigencias de la realidad que
nos circunda.

Los avances cientificos y tecnolégicos, productos del desarrollo de la inteligencia humana, han
aportado para nuestra disciplina un vasto campo de accién que sin lugar a dudas esta redundando
en una concepcion mas amplia de las posibilidades de desarrolio de la bibiiotecologia.

Para aumentar la calidad de nuestras bibliotecas se requiere dar atencion especifica a la utilizacion
de sus recursos en todos los ordenes. Es en esta etapa donde la evaluacion se vuelve
imprescindible, ya que a través de ella conocemos en qué grado se usan y aprovechan los recursos
y en qué grado se satisface o no, a los usuarios.

Mediante la obtencion de indicadores porcentuales, es como se podra observar la satisfaccion o
insatisfaccion del usuario respecto a los servicios que les ofrecen los bibliotecarios de instituciones
de ensenanza superior de nuestro pais.

La metodologia que se presenta contribuye a la evaluacién de uno de los aspectos mas importantes,
involucrados en los servicios bibliotecarios: el usuario. Asimismo, se sefala el empleo de métodos
estadisticos generales que se utilizaron para poder aportar informacién que resulté confiable y valida
y que puede ser utilizada en las decisiones que tomen los bibliotecarios o aquéllos a cuyo servicio
estan los bibliotecarios .

Este manual esta dirigido a los responsables de los servicios bibliotecarios de ias instituciones de
ensefanza superior, para que a través de la propuesta presentada realicen la evaluacion de la
satisfaccién o insatisfaccion de los usuarios en relaciéon con los servicios que les ofrecen.




. Consideraciones sobre la satisfaccion de Usuarios

1
2

En su acepcién mas simpie, el Diccionario de la Lengua Espaﬁola1 se refiere al término "satisfacer" al
hecho de dar solucién a una duda o a una dificultad, a aquietar y convencerse con una eficaz razon
de la duda o queja que se habia formulado. En este contexto, se entiende la satisfaccion como la
razén, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente a una queja, sentimiento o razén
contraria.

Nuestra sensacion de estar satisfecho, la reducimos, por tanto, a lo que nos es grato, préspero; o
bien, a sentirnos complacidos o simplemente contentos.

En el quehacer bibliotecolégico, y concretamente en los servicios, ciertos aspectos de éstos son
mas facilmente evaluables que otros; sobre todo cuando el requerimiento a evaluar es el cuantitativo.

Evaluar la satisfacciéon de usuarios involucra, en su conjunto, una serie de elementos como la
oportunidad, actualizacion, accesibilidad y la diversidad de servicios que proporciona la biblioteca,
donde la satisfaccion del usuario se presume como el factor principal que determina el alcance del
uso del sistema bibliotecario.

La satisfaccion de usuarios puede, de alguna manera, relacionarse con las cinco leyes de la
bibliotecologia, expuestas en 1931 por Ranganathan:

1. Los libros son para usarse
2. A cada lector, su libro

3. A cada libro, su lector

4. Ahorrar tiempo al lector

Real Academia Espariola. Diccionario de la Lengua Espariola. 19a. ed. Madrid: La Academia, 1970. v.6 p.1191.

Raganathan, S.R. the five laws of library science. 2ed. Bombay : Asia Publishing House, 1957
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5. La biblioteca es un organismo en desarrollo

"La primera ley implica el concepto global de la biblioteca como intermediaria entre el usuario y los
recursos bibliograficos; la segunda implica la nocion de accesibilidad (en el sentido de que la
biblioteca proporciona los servicios requeridos sobre demanda); la tercera implica la exposicién (en
el sentido de que la biblioteca, como un servicio de informacion activo, da a conocer los recursos
bibliograficos a los usuarios potenciales). En su cuarta ley, Ranganathan reconocié un obijetivo
secundario, aunque importante, relacionado con la eficiencia interna de la biblioteca, especificamente
para hacer accesibles los recursos bibliograficos en las formas mas convenientes al usuario".

La quinta ley sugiere a la biblioteca como un centro vivo, buscador y ofrecedor de informacién, mas
que como un almacén pasivo de paquetes de informacion, lo que hace a la biblioteca una instituciéon
participativa en su entorno social. Lo anterior implica la necesidad de actualizacion de acervos v,
aun mas, la diversidad de ellos, reflejandose en el producto ofrecido a través de sus servicios.

Como podra entenderse, el grado de satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios depende en gran
medida de la creacion, diseno, planeamiento o adecuacion de un sistema de informacion, en el que
la habilidad e interés del bibliotecario juegan un papel importante. El bibliotecario no puede perder
de vista que un individuo que acude a la biblioteca io hace porque tiene necesidad de servicios y
esta necesidad puede enmarcarse en cuatro categorias principales:

1. La necesidad de obtener uno o mas materiales bibliograficos y/o informacion cuya
existencia puede ser conocida, o no.

2. La necesidad de obtener uno o mas materiales y/o informacion que trate un tema
determinado.

3. La necesidad de obtener la respuesta a un problema real especifico.

4. La necesidad de encontrar un libro u otros materiales simplemente para entretenimiento
personal.

Por lo que el conocimiento de la comunidad demandante debe ser basico y necesario, como
también el dar a conocer profusa y adecuadamente los servicios ofrecidos.

Lancaster® dice al respecto que el grado hasta el cual estas necesidades son satisfechas con
prontitud, depende directamente del tamafno y calidad de las colecciones de la biblioteca, la
suficiencia de la organizacion de la coleccion, la utilidad de los medios (especialmente catalogos e
indices) que proporcionan acceso a las colecciones, y a la aptitud y buena voluntad del personal
para explotar estos recursos. Si el usuario estd o no satisfecho con el servicio de la biblioteca,
depende en gran parte del tiempo que le toma (y del esfuerzo que necesita) para obtener un
determinado material conocido, uno o mas materiales que traten de un tema determinado o la
contestacion correcta a una pregunta especifica.

Lancaster, Frederick Wilfrid. Evaluacién y medicién de los servicios bibliotecarios. Trad. por Elda Ménica Guerrero. México:
UNAM, Direccién General de Bibliotecas. 1983 p. 8.

Lancaster. IDEM. p. 19




Il. Metodologia utilizada

El interés por estudiar al usuario en el campo bibliotecologico, ha sido motivo de diversos trabajos
que reflejan la importancia de conocer y evaluar lo que hace la biblioteca en relacién con lo que el
usuario espera y desea de ella. Las diferentes técnicas que con mayor frecuencia se emplean en
este tipo de estudio, son el resultado de la experiencia y del conocimiento del elemento a analizar en
cada caso; asi podriamos citar la entrevista, el incidente critico, la técnica de Delphi, la observacién,
el andlisis de estadisticas, los cuestionarios, entre otras. Cada una de ellas guarda caracteristicas
(ventajas y desventajas) que resultan ser propias y acertadas dependiendo del tipo de estudio que
se necesite realizar.

En el caso que nos ocupa, se optd por el disefio y aplicacion de un cuestionario, debido a las
multiples ventajas que éste representa para las bibliotecas de instituciones de ensenanza superior de
la Republica Méxicana, entre las que destacan, que:

1. Resulta ser un método rapido en términos de tiempo ya que contempla datos concretos.

2. Es un método econémico, ya sea aplicado en forma personal y directa, o bien a través del
servicio postal.

3. Puede aplicarse al mismo tiempo a una gran poblacion dispersa en una amplia region
geografica.

4. Ofrece mayor grado de libertad y tiempo de respuesta al encuestado.

5. En caso de ser aplicado directamente, existe la posibilidad de aclarar preguntas dudosas o
mal formuladas.

6. En el caso de ser aplicado a distancia, son menores las posibilidades de inferencia o
distorsion por parte de un segundo encuestador.

Para determinar el contenido del cuestionario se aplicaron cuatro criterios fundamentales, mismos
que, de alguna manera, estan presentes en él, interrelacionandose en alguno de los casos, cuando
la pregunta involucra dos o mas criterios.
Dichos criterios son:

A. Accesibilidad

B. Actualizacion

C. Oportunidad

D. Variedad
Por accesibilidad se debe entender basicamente dos conceptos: el primero se refiere a la existencia
de materiales y/o informaciéon dentro de la biblioteca; y el segundo, a ia facilidad de recuperar y
obtener la informacion a través de los diferentes medios y servicios que la bibiioteca ofrece a sus

usuarios.

Al hablar de actualizacién, nos estamos refiriendo al hecho de que la biblioteca incluya en su
acervo el avance del conocimiento, asi como los adelantos techolégicos que se producen en el




campo bibliotecologico para un mejor alcance de sus objetivos; mismos que ponen a la biblioteca
en un constante proceso de renovacion y adaptacion con la realidad que vive.

Este criterio considera que la actualizacién asi entendida, debera redundar en una mejor satisfacciéon
a los usuarios en sus requerimientos de informacion.

La oportunidad se define como el tiempo en que la biblioteca responde a las necesidades de
informacion del usuarie, y que para éste resulte satisfactorio. No existen reglas escritas respecto a
la oportunidad, medida en tiempo, ya que cada usuario tiene requerimientos de informacion
diferentes y una circunstancia individual, de tal manera que este criterio debe encaminarse hacia la
atencion en forma de tiempo y de manera personal.

Dado lo anterior, se espera que la biblioteca satisfaga las necesidades de informacion de sus
usuarios, en el minimo de tiempo posible.

La variedad responde necesariamente a esa amplia gama de modalidades, con las cuales la
biblioteca se presenta a los usuarios para satisfacer sus necesidades de informacién. La variedad se
vuelve perceptible en el momento que se acude a una biblioteca y se observa que los servicios que
brinda, van mas alla de la idea tradicional de prestar libros y se descubre una gama mas amplia
(hasta entonces desconocida) de posibilidades para obtener informacién que le satisfaga.

A estas posibilidades de obtener informacion se les engloba en la denominacién de servicios, que no
son, sino todos aquellos medios con los que la biblioteca cuenta para ejercer su funcién en
cualquier sociedad.

Los cuatro criterios planteados guardan una estrecha relaciéon con los servicios, o de otra manera,
constituyen el "motor" de éstos y le dan sentido.

También es necesario sefalar que a través de la medicion de los servicios, evaluamos de manera
confiable y con certeza el grado de satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios de la biblioteca, en
todos sus aspectos.




Para la aplicacién del cuestionario en su Ultima etapa, se determin6é tomar una muestra definida (la
cual const6 de 51 usuarios estratificados en tres rubros que componen el universo encuestado), de
la manera siguiente:

17 cuestionarios aplicados a estudiantes

17 cuestionarios aplicados a profesores

17 cuestionarios aplicados a investigadores

El cuestionrio que se propone finalmente, tiene un antecedente de varias etapas desarrolladas de la
siguiente manera:

a) Diseno de anteproyecto de cuestionario.

b) Verificacién de claridad y pertinencia de cada una de las preguntas a través de su
aplicacion a un pequefno grupo de usuarios de bibliotecas universitarias.

c) Rectificacién del anteproyecto de cuestionario con base en las observaciones obtenidas
del inciso anterior.

d) Piloteo del cuestionario probado y rectificado en las etapas anteriores.

e) Correccién del cuestionario de acuerdo con los resultados obtenidos en el piloteo.

f) Diseno y presentacion del cuestionario definitivo.
En cada una de las etapas se analizé la importancia de las peguntas y sus respuestas en relaciéon
con el objetivo perseguido: determinar en términos porcentuales la satisfaccion o no satisfaccion de

los usuarios en relacién a los servicios proporcionados por la biblioteca.

Las bibliotecas encuestadas en esta etapa fueron:

2 bibliotecas del area de humanidades » docencia.

2 bibliotecas del area de humanidades » docencia e investigacién.
2 bibliotecas del area cientifica » investigacion.

1 biblioteca de tipo general » docencia e investigacion.

La aplicaciéon final de este cuestionario se realizd de manera directa con objeto de recoger y
observar personalmente las respuestas obtenidas y considerar los comentarios adicionales de cada
encuestado.




lll. Caracteristicas del cuestionario aplicado

El cuestionario se estructuré de la siguiente manera:

- nombre o encabezado

nombre de la biblioteca > 1a. parte
- nombre de la institucion

identificacion del estrato encuestado

- cuerpo del cuestionario con 18 preguntas de las cuales:
dos (la no. 7 y la no. 8) so6lo deberan contestar profesores.
dos mas (la no. 9 y la no. 10) sélo deberan contestar investigadores 2a. parte

Es decir: .
13 dirigidas a estudiantes

15 dirigidas a profesores

15 dirigidas a investigadores

Las preguntas fueron, en su mayoria cerradas, exceptuando la sehalada con el numero 4, que
corresponde a una explicacion breve que deben proporcionar los tres estratos (estudiantes,
profesores e investigadores).

La caracteristica anterior obedecié a la necesidad de obtener respuestas precisas que no desvien el
resultado en cuanto a satisfaccion o insatisfaccion de los servicios relacionados en dicho
cuestionario.

En consecuencia y considerando estos sefialamientos, el cuestionario que se propone, refleja que:

1. La formacion académica del usuario es un factor determinante, y por tanto, ejerce
influencia en cuanto al comportamiento y necesidades de informacion de éste.

2. En respuesta a lo anterior, puede medirse la satisfaccién de estudiantes, profesores e
investigadores como entes separados del universo de usuarios, o bien, considerarse los
tres estratos como usuarios en general.

3. Se facilita la tabulacién y obtencion de resultados, dado que las preguntas son breves,
concretas y con opciones precisas.

4. El anonimato del encuestado, se garantiza; lo que ofrece mayor confianza al responder.
Soélo se pretende conocer la satisfaccion de un universo.

5. El contenido de éste enmarca los criterios de accesibilidad, actualizacion, oportunidad y de
variedad; conjuntados de manera global en los servicios.




6. Existe toda una gama de servicios susceptibles de ser considerados en cualquier biblioteca
universitaria, o bien, implementados posteriormente.

7. Los resultados obtenidos seran medidos en términos de porcentaje, lo que indica en un
momento dado las areas y/o servicios que requieren mayor atencion.

Asi pues, dada la amplia variedad de servicios que proporcionan las bibliotecas de las instituciones
de ensefanza superior de la Repulblica Mexicana, y la necesidad de hacer objetiva la satisfaccion o
insatisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios que presta la biblioteca, (requisito
indispensable para su evaluacién) se presenta el siguiente cuestionario (herramienta completa y
confiable) que al ser aplicado respondera con eficiencia (en términos porcentuales) respecto a la
satisfaccion o insatisfaccién de los usuarios.




IV. Cuestionario para recabar informacion que permita evaluar la
satisfaccion de wusuarios en relacibn con los servicios vy
colecciones en Bibliotecas de Instituciones de Ensenanza
Superior de la Republica Mexicana

DATOS DE IDENTIFICACION

I. Biblioteca

Il. Institucion

EL CUESTIONARIO SE APLICO A:
( ) estudiante () profesor () investigador
SECCION DE RESPUESTAS
1. ¢Qué tipo de materiales consulta con mayor frecuencia en la biblioteca?

(jerarquizar en orden de importancia inciando con el nimero 1)
() libros generales
() libros de texto
() libros especializados
() revistas, indices, resimenes, sobretiros, etc.
() diccionarios, enciclopedias, etc.
() materiales audiovisuales

() otros écudles?

2. ¢Cuando requiere informacion para sus trabajos, la encuentra rapidamente?

( )si ( )no




3. De los servicios enlistados a continaucién y que usted utilice, marque con una "X",
en cada caso, si éste /e satisface o no le satisface.

SATISFACTORIO NO SATISFACTORIO

3.1. préstamo interno () ()
3.2. préstamo a domicilio () ()
3.3. préstamo interbibliotecario () ()
3.4. préstamo de materiales de consulta () ()
3.5. préstamo de publicaciones periddicas () ()
% 3.6. préstamo de materiales de reserva () ()
% 3.7. préstamo de materiales de coleccion especial () ()
3.8. préstamo de material cartografico () ()
3.9. préstamo de material audiovisual () ()
3.10. elaboracién de restimenes () ()
3.11. servicio de alerta () ()
3.12. exhibicién de nuevas adquisiciones () ()
~3.13. obtencion de reimpresos y articulos especializados () ()
3.14. consulta a bancos de informacion Y () ()
3.15. diseminacién selectiva de la informacion () ()
3.16. visitas guiadas o () ()
’3.17. traduccién () ()
3.18. fotocopiado () ()
3.19. cubiculos de estudio () ()
3.20. maquinas de escribir () ()
3.21. otro () ()

écual?




4. Si en la respuesta anterior marcé algunos servicios como "no satisfactorios", diga las
razones:

5. ¢Los servicios que le proporciona la biblioteca son los que usted requiere?

()si () no

6. De acuerdo a los materiales y/o informacién que usted solicita, écree que éstos son
proporcionados oportunamente?

7. SOLO PARA PROFESORES ¢Cuéando usted solicita la adquisicion de su bibliografia
para los cursos que imparte en la institucion, la biblioteca le responde
oportunamente?

8. SOLO PARA PROFESORES ¢Cuando usted solicita los materiales en préstamo para
apoyar los cursos que imparte en la institucion, la biblioteca le responde
adecuadamente?

()si () no

9. SOLO PARA INVESTIGADORES ¢Cuéando usted solicita la adquisicion de los
articulos, reimpresos y demas material especializado, la biblioteca le responde
oportunamente?

10.SOLO PARA INVESTIGADORES ¢Cuéndo usted solicita los materiales en préstamo
para realizar sus trabajos de investigacion, la biblioteca le responde adecuadamente?
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11.¢Los materiales y/o informacién que le proporciona la biblioteca estan actualizados y
le son utiles para sus programas de-investigaeién, docencia o trabajos escolares?

12.Cuando busca los materiales, acude en primer instancia:
(senale solo una opcion)
() al catalogo o fichero
( ) al bibliotecario responsable
( ) ala estanteria directamente

( ) auncompanero

13.¢Los materiales que usted requiere, regularmente estan disponibles?

14.¢Los materiales disponibles en la biblioteca, responden generalmente a sus
necesidades de informacién?

15.£Si usted no encuentra el material y/o informacién en la biblioteca, qué hace?
(sehale sélo una opcion)
( ) pide ayuda al bibliotecario
( ) pide al bibliotecario que le solicite el material en préstamo interbibliotecario
() lo busca en otra biblioteca
() lo busca con un colega

( ) nada




16.¢Si usted no encuentra el material y/o informacién en la biblioteca, qué ayuda le
ofrece el bibliotecario mas frecuentemente?

(senale s6lo una opcion)

() le orienta y proporciona materiales alternativos relacionados al tema.
() le orienta en qué otro lugar encontrarlo

() localiza el material y se lo tramita en préstamo interbibliotecario

() ninguna

17.éLe satisface la atencion que le brinda el personal de la biblioteca?

13
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V. Criterios para seleccionar la muestra a encuestar

Se recomienda como método a seguir para seleccionar la muestra, la técnica probabilistica del
muestreo estratificado. Esto consiste en clasificar o dividir todos los elementos de la poblacién en
categorias que sean pertinentes para el estudio (estudiantes, profesores e investigadores).

En el caso de los estudiantes, se propone que el muestreo estratificado sea proporcional al nimero
de la poblacioén total.

En universidades, cuya matricula sea de mas de uno hasta 5000 estudiantes, se recomienda que el
cuestionario se aplique a un 5% de dicho universo.

Para universidades donde la matricula sea de entre 5001 a 10,000 estudiantes, se sugiere que el
cuestionario se aplique al 3% de dicha poblacion.

En aquellas universidades donde la matricula sea mayor a los 10,000 estudiantes, se recomienda
aplicar el cuestionario al 4% de la poblacion estudiantil.

PORCENTAJE
RECOMENDADO

5% RO S

4%

4
1%

MATRICULA DE
ALUMNOS

1-5000 5001-10000 10000 en adelante

Univ. Pequenas . Univ. Medianas I]]Im Univ. Grandes




Por lo que respecta a profesores e investigadores, el muestreo probabilistico que se adecua para
fines del presente trabajo, es el desproporcional; lo cual significa que no se tomara un porcentaje
proporcional en relacion a su poblacién, dado que el nimero de éstos, siempre es cuantitativamente
menor. Sin embargo, su importancia es fundamental por la calidad de los resultados de sus trabajos.

Para ello, se recomienda tomar muestras probabilisticas mas altas o desproporcionales con respecto
a la muestra de estudiantes, mismas que se sugiere sean variables de acuerdo a la existencia
poblacional. Es decir, 20% para universidades cuya planta de profesores sea de mas de uno hasta
100; 15% para universidades que cuenten con una planta de entre 101 a 500 profesores, y 20% para
universidades que cuenten con mas de 500 profesores.

PORCENTAJES
RECOMENDADOS
PARA ENCUESTAR

"

- mn—

’]0% \\\ —
e

1-100 101-500 501 en adelante

Univ. Pequenas . Univ. Medianas mﬂﬂumv. Grandes

Para seleccionar la muestra de investigadores se sugiere tomar el 40% para aquellas universidades
cuya planta sea de mds de uno hasta 50; el 30% cuando sea entre 51 a 100, y el 20% en los casos
que existan mas de 100 investigadores.

15
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PORCENTAJES
RECOMENDADOS PARA
ENCUESTAR
409, S e

PLANTA DE
INVEST | GADORES

1-50 51-100 101 en adelante

Univ. Pequenas . Univ. Medianas I]Hm Univ. Grandes

Resumen: la necesidad de evaluar la satisfaccion o insatisfaccién de los usuarios con respecto a los
servicios que ofrece la biblioteca, obliga a seleccionar muestras o mas representativas de la
poblacibn como sea posible. De aqui la aparente desproporcionalidad entre la muestra para
estudiantes y la de profesores e investigadores.

Las bibliotecas centrales de sistemas bibliotecarios grandes (caso Universidad de Sonora), y
aquellos sistemas bibliotecarios constituidos por una sola unidad bibliografica (caso Universidad
Auténoma de Baja California Sur), deberan considerar la selecciéon de la muestra en funcién con las
areas del conocimiento de la universidad; por lo que se recomienda subdividir por areas la muestra
gue se decida encuestar, para obtener porcentajes que reflejen la variedad de areas de estudio de la
universidad.




EJEMPLO: En el caso de una biblioteca central que cubra tres areas del conocimiento (sociales,
agropecuarias y ciencias del mar), y siguiendo los lineamientos anteriores tendriamos la siguiente
distribucién de porcentajes para cada tipo de usuario:

17

PARA EL
% QUE SE | % PARA EL %A % PARA EL
TIPO DE REA DE
SLIAR [0 DECIDE AREA DE CIENCIAS AREA DE TOTAL
LN ENCUESTAR CIENCIAS AGROPECUA CIENCIAS %
SOCIALES — DEL MAR
RIAS
alumnos 3% 1% 1% 1% 3
profesores 15%, 5%, 5% 5%, 15
investigadores 30% 10% 10% 10% 30

Con lo anterior se garantiza que la muestra a encuestar (aun siendo al azar), no correspondera a
usuarios de una sola area del conocimiento, y por tanto refiejara el sentir en mayor proporciéon de

los usuarios de la biblioteca en particular y de la comunidad universitaria en lo general.
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VI. Presentacion, llenado y tabulaciéon del cuestionario

Previo seguimiento del método anteriormente descrito, se obtuvo un cuestionario para recabar
informacién que permita evaluar la satisfaccion de usuarios en relacion con los servicios y
colecciones en Bibliotecas de Instituciones de Ensefianza Superior de la Repiblica Mexicana, que a
continuacion se presenta y que constituird un instrumento para evaluar la satisfaccion de los
usuarios, objetivo final de este trabajo.

FORMATO DEL CUESTIONARIO

Como podra observarse, dicho cuestionario esta dividido en dos apartados: el primero denominado
datos de identificacién y el segundo seccién de respuestas, los cuales a continuacion se analizan
con detalle.

Datos de identificacion.

Este apartado sera requisitado Unicamente por el bibliotecario encuestador. Contiene en primer
término, el nombre de la biblioteca y en segundo, la denominacién de la instituciéon a la que ésta
pertenece; como tercer elemento consigna los tres estratos que componen el universo a encuestar
(estudiantes, profesores e investigadores).

La razon de considerar el nombre de la biblioteca y la denominacion de la institucion, obedece a que
no todos los sistemas bibliotecarios de nuestras universidades cuentan con una sola unidad
bibliografica o biblioteca central. Con estos elementos el bibliotecario que realice el estudio podra
saber a cual de sus bibliotecas departamentales pertenecen los datos y/o a qué institucién
corresponden los usuarios ‘encuestados. Lo anterior presume que la institucion a la que pertenece la
biblioteca encuestada, puede formar parte o no, y depender en sus servicios bibliotecarios de un
sistema bibliotecario de la universidad.

Dentro de las universidades que si dependen de un sistema bibliotecario, estan, por ejemplo, la
Universidad Auténoma de Aguascalientes, la Universidad Veracruzana y la Universidad de Sonora.
Caso contrario lo constituye la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn. Asi, el bibliotecario decidira
realizar la evaluacion del sistema en general, de una biblioteca en particular, o bien, de varias
pertenecientes a éste.

Respecto al dato que se refiere al usuario encuestado, podemos decir que es sumamante
importante, ya que refleja el tipo (estrato) de usuario encuestado, dando la pauta posteriormente
para, de manera rapida, separar a los usuarios por su estrato si asi se desea.

En los casos de universidades que el estatus de "profesor' o de “investigador' no existe como tal,
sino como "profesor-investigador', se recomienda sefalar ambos incisos (el de profesor y el de
investigador), para asi identificar la informacion que sea proporcionada por ‘'profesores-
investigadores".




EJEMPLO: (es el caso del sistema bibliotecario de la Universidad Auténoma de Aguascalientes)

I. Biblioteca "Miguel Hidalgo"
Il. Institucion "Hospital Universitario"
EL CUESTIONARIO SE APLICO A:

Caso 1

(X) estudiante () profesor () investigador
Caso 2

() estudiante (X) profesor () investigador
Caso 3

() estudiante () profesor (X) investigador
Caso 4

() estudiante (X) profesor (X) investigador

El bibliotecario encuestador debera cerciorarse de que efectivamente el usuario encuestado
corresponde al estrato que €l desea interrogar mediante el cuestionario.

Seccion de Respuestas

Este apartado debera ser requisitado exclusivamene por el usuario encuestado, ya que corresponde
a las 18 interrogantes de que consta el cuestionario. Se aclara que alguno de los cuestionamientos
comprenden respuestas de opcion muiltiple y en la gran mayoria de los casos preguntas cerradas.

Para mayor entendimiento y comprension en forma integra del mencionado cuestionario, se procede
a analizar cada pregunta en particular; para lo cual, se evitaran repeticiones, tomando como marco
de referencia el cuestionario presentado anteriormente y s6lo se hara alusion a la pregunta abreviada
(cuando ésta contenga varias opciones) y al texto completo, cuando ésta sea cerrada. asi como al
numeral con que se ha senalado la pregunta en cuestion.

OBSERVACION: Cada pregunta debe analizarse siempre en cada
uno de los estratos (estudiantes, profesores, inves-
tigadores) de manera separada y en cada opcion
que incluya la pregunta.
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Pregunta No. 1

¢Qué tipo de materiales consulta con mayor frecuencia en la biblioteca?

Finalidad:

Determinar la frecuencia de uso de los diferentes tipos de materiales de las bibliotecas y a la vez,
relacionar esta frecuencia de uso con el tipo de usuario. Es decir, qué material utilizan mas
frecuentemente. :

Usuario:
Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.
Opciones:

Consta de seis opciones preestablecidas y una mas (bajo el rubro de otros). Esta lltima es para
aquellos casos no considerados en las seis primeras opciones, lo cual permite al usuario encuestado
considerar otras alternativas.

Lienado:

Debera hacerse de manera jerarquica. Esto es, el usuario sefalara con el numero 1 aquel material
que utiliza con mas frecuencia; con el niumero 2 el que le siga en orden de frecuencia de uso, y asi
sucesivamente, hasta aquella opcion que el usuario determine. La opcidén de otros se contempla
con el fin de considerar materiales que el usuario utilice y no estén anotados en las seis anteriores
opciones.

Tabulacién:

Para tabular se debera sumar cada una de las opciones, de acuerdo con el numero con que las
jerarquizé el usuario encuestado. Asi, debera sumar la opcion que tenga mas numeros 1; enseguida
la que tenga mas nimeros 2, y asi sucesivamente hasta agotar la Ultima opcién, lo que le dara como
resultado una cantidad para cada opciéon que al dividirse entre el total de la muestra y multiplicarse
por 100 (que significa el 100% de la muestra), se obtendra un porcentaje determinado para cada
opcion. Estos pasos se deben realizar para cada uno de los grupos encuestados (estudiantes,
profesores, investigadores) y en cada opcion de la pregunta. Para mayor seguridad de la operacion
anterior, se debera cuidar que la columna de respuestas sume el total de la muestra encuestada, y
que la columna de porcentaje sume el 100%. Después de obtener los porcentajes para cada
opcién, se estara en condiciones de interpretar los resultados, de acuerdo con el estrato
encuestado, y de acuerdo también con los criterios de interpretacion expuestos en el apartado (que
se vera mas adelante) que corresponde a interpretacion de resultados. Para ejemplificar lo anterior,
supongamos que en una muestra de 200 estudiantes encuestados, se obtuvo la informacién
siguiente:

‘s
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OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE % OPERACION
Libros Generales 54 27 54 — 200 x 100= 27%
Libros de Texte 62 31
Libros Especializados 25 12..5
Revistas, resUmenes, 12 6
indices, etc.

Diccionarios, enciclo 32 16

pedias, etc.

Material Audiovisual 15 7+5 15 - 200 x 100= 7.5%
Otros (0] 0

TOTALES 200 100

De donde se infiere que de la muestra de 200 estudiantes encuestados:

Muestra de 200 estudiantes encuestados

—54 senalaron la opcién de libros generales con el nimero 2

—62 senalaron la opcién de libros de texto con el niimero 1

- 25 senalaron la opcion de libros especializados con el nimero 4

—-12 senalaron la opciéon de revistas, indices, resimenes, etc. con el nimero 6.

~32 senalaron la opcion de diccionarios, enciclopedias, etc. con el numero 3, y

- 15 senalaron la opcion de material audiovisual con el nimero 5

Con estos resultados se puede observar que de las seis opciones senaladas por los encuestados, el
porcentaje mas alto (31%) corresponde a la de libros de texto; y el mas bajo (6%) a la de revistas,
indices, resumenes, etc. lo que deja ver que los estudiantes consultan con mayer frecuencia libros

de texto.

Indicadores como el anterior resultan Utiles en el manejo, adecuaciéon y funcienamiente de los _
servicios bibliotecarios, asi como para disefiar programas de foemente para la consulta de otros
materiales de infoermacién, mejoramiento o reforzamiento de cierte servicio (en este caso particular)
la adquisicién, préstamo y actualizacién del acervo de libros de texto), por ejemplo.
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Pregunta No. 2

¢Cuando requiere informaciéon para sus trabajo, la encuentra rapidamente?

Finalidad:

En esta interrogante esta implicito el aspecto de la oportunidad con que se localizan los materiales
en la biblioteca. Esto es muy importante ya que el hecho de encontrar o no rapidamente la
informacion, representa para el usuario parte de su satisfaccién con respecto a los servicios de la
biblioteca.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.

Opciones:

Consta de dos opciones, una afirmativa y otra negativa, de ellas el encuestado debera elegir una.
Llenado:

El bibliotecario encuestador cuidara de que el usuario encuestado marque una (y sélo una) de las
opciones senaladas.

Tabulacién:

Para tabular esta pregunta, se debera sumar cada opcién contestada, es decir, sumando todos los
S| y todos los NO; lo que dara como resultado una cantidad que dividiéndola entre el total de la
muestra encuestada y multiplicAndola por 100 (que significa el 100% de la muestra), se obtiene un
porcentaje para cada opcion. Esta operacidon debera efectuarse en cada uno de los grupos
encuestados (estudiantes, profesores, investigadores) y en cada opcion de la pregunta.

Para mayor seguridad del procedimiento anterior se cuidara que la columna de respuestas sume el
total de la muestra encuestada y que la columna de porcentaje sume el 100%. Después de obtener
los porcentajes para cada opcién, se estara en condiciones de interpretar los resultados de acuerdo
con el estrato encuestado y de acuerdo también con los criterios de interpretacion, expuestos en el
apartado correspondiente a la interpretacion de resuitados.




Para ejemplificar lo anterior, supongamos que en

obtuvo la informacién siguiente:

una muestra de 200 profesores encuestados, se

23

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE % OPERACION
Si 128 64 128 + 200 x 100= 64%
No 72 36 72 =200 x 100= 36%
TOTALES 200 100
Muestra de 200 profesores encuestados
De donde:

- 128 (64%) profesores respondieron que Sl encuentran rapidamente la informacion, y los restantes

- 72 (36%) profesores, respondieron que NO encuentran rapidamente la informacion.

Lo que viene a mostrar que la oportunidad de este servicio brindado es del 64% y, por tanto, saber
si es necesario 0 no optimizario.




24

Pregunta No. 3

De los servicios enlistados a continuacién y que usted utilice, marque con una "X", en cada
caso, si éste /e satisface o no le satisface.

Finalidad:

Pretende indagar basicamente dos aspectos: el primero, qué servicios utiliza el usuario; y el
segundo, cudles de los servicios utilizados le satisfacen y cudles no. La pregunta incluye una
amplia gama de servicios, considerados como los mas comunes en nuestras bibliotecas
universitarias.

Usuario:
Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.
Opciones:

Se presenta un listado de los veinte servicios mas comunes que prestan las bibliotecas universitarias
de nuestro pais, asi como un renglén en el que con el término: otros, el usuario encuestado
considerara algun otro servicio no enlistado y lo especificara por su nombre. Para cada uno de los
veinte servicios se contemplan dos opciones a responder: satisfactorio y no satisfactorie.

Llenado:

En este caso el usuario encuestado solamente marcara aquelios servicios que utilice, respondiendo
si éstos le satisfacen o no, en su respectiva columna. No es necesario que el encuestade senale
todos los servicios; marcara Unicamente aquéllos que él conozca y utilice.

Tabulacién:

Para obtener el porcentaje de satisfaccién, se debera dividir la suma de cada servicio satisfecho
entre el total de la muestra encuestada y multiplicar el resultado por 100 (que significa el 100% de la
muestra).

Para obtener el porcentaje de insatisfaccién, se debera dividir la suma de cada servicio no
satisfecho entre el total de la muestra encuestada y multiplicar el resultado por 100 (que significa el
100% de la muestra).

Obtenidos los porcenajes para cada servicio y en cada opcion: satisfecho o no satisfecho, para
mayor seguridad de las operaciones, se debera cuidar que la columna de respuestas del apartado
satisfactorio, y la columna de respuestas del apartado no satisfactorio, sumen
HORIZONTALMENTE siempre el total de la muestra encuestada en cada servicio, y de igual forma,
las columnas de porcentajes (de ambos apartados) en cada servicio, deben sumar el 100%.




Para ejemplificar lo anterior, supongamos que de un muestreo de 200 investigadores encuestados,
se obtuvo la informacién siguiente:

SERVIC10S SERVICIOS NO
SERVIC1os | —SATISFACTORI0S SATISFACTORI0S TOTALES
TOTAL
PORCENTAJE PORCENTAJE| TOTAL
RESPUESTAY PORCENTA JE
UES 10% RESPUESTAS 10% A ENT) J
1 180 20 20 10 200 100
L + J L : 1
2 165 82.5 35 17.5 200 100
3 112 56 88 4t 200 100
I + 1 1 : 1
20 15 7.5 185 92.5 200 100
Muestra de 200 investigadores encuestados
De donde:

Para el servicio 3.1(préstamo interno), 180 investigadores senalaron estar satisfechos (90%) y los
otros 20 no estar satisfechos (10%).

180 20
— x 100 = 90% —x 100 = 10%
200 200

Para el servicio 3.2 (préstamo a domicilio), 165 investigadores senalaron estar satisfechos (82.5%) y
35 (17.5%) de ellos se mostraron insatisfechos.

165 35
— x 100 = 82.5% —x 100 = 17.5%
200 200

Para el servicio 3.3 (préstamo interbibliotecario), 112 (56%) investigadores reportaron estar
satisfechos y los restantes 88 (44%) insatisfechos.

112 88
— X 100 = 56% — X 100 = 44%
200 200
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Para el servicio 3.20 (maquinas de escribir), 15 (7.5%) investigadores reportaron estar satisfechos y
185 (92.5%) de ellos indicaron no estar satisfechos con el servicio.

15 185
—x 100 = 7.5% —x 100 = 92.5%
200 200

Estos pasos deberan realizarse para cada uno de los grupos (estudiantes, profesores e
investigadores) y en las dos opciones de cada servicio.

Para determinar el porcentaje de USO de cada servicio se deberd contabilizar de nuevo, cuantos
encuestados de la muestra responden usar cada servicio (se da por servicio utilizado aquellos
marcados, ya sea como satisfactorio o no satisfactorio).

Para determinar el porcentaje de uso, debe dividirse la suma total de usuarios que utilizan cada
servicio, entre el total de la muestra encuestada y multiplicar el resultado por 100 (que signifca el
100% de la muestra).

Para determinar el porcentaje de NO USO, se debera dividir la suma total de usuarios que no
utilizan cada servicio, entre el total de la muestra, y el resultado multiplicarlo por 100 (que significa
el 100% de la muestra).

Para mayor seguridad de las operaciones, se debera considerar que la suma HORIZONTAL (en cada
servicio), de las columnas de respuestas debe ser igual al total de la muestra encuestada, y que las
columnas de porcentaje deben sumar el 100%.

Ejemplificando lo anterior con la misma muestra de 200 investigadores encuestados, observamos la
siguiente informacién:

USAN LOS SERVICIOS [NO USAN LOS SERVICI0S TOTALES
SR PORCENTAJE PORCENTAJE| TOTAL Nl
RESPUESTAS[ ™y RESPUESTAS[ ™o/ MUESTRA [PORCENTAJE
] 120 60 80 40 200 100
L + J L : J
2 50 25 50 75 200 100
3 140 70 60 30 200 100
r + Ll ~ ]
20 10 5 190 95 200 100

Muestra de 200 investigadores encuestados.




De donde:

Para el servicio 3.1 (préstamo interno), 120 (60%) investigadores usan el servicio y 80 (40%) de ellos
no lo usan.

120 80
— X 100 = 60% —x 100 = 40%
200 200

Para el servicio 3.2 (préstamo a domicilio), 50 (25%) investigadores lo usan y los restantes 150 (75%)
no lo usan.

50 150
—x 100 = 25% ——x 100 = 75%
200 200

Para el servicio 3.3 (préstamo interbibliotecario), 140 (70%) investigadores reportaron usar el servicio
y los 60 (30%) restantes no usarlo.

140 60
—x 100 = 70% —x 100 = 30%
200 200

Para el servicio 3.20 (maquinas de escribir), 10 (5%) de los investigadores senalan que usan este
servicio y los 190 (95%) restantes reportaron no usarlo.

10 190
—x 100 = 5% — X 100 = 95%
200 200

Se recuerda a los bibliotecarios encuestadores, que estos procedimientos deben realizarse para
cada uno de los estratos (estudiantes, profesores e investigadores), en cada pregunta y para cada
opcién que ésta contenga.

Si se desea saber cudl es el porcentaje de los servicios utilizados o no utilizados de los enlistados
en esta pregunta, se debera observar el mecanismo siguiente:

Para obtener el porcentaje de los servicios utilizados en general, hay que contabilizar cada servicio
marcado como satisfactorio o no satisfactorio (lo cual indica que ha sido utilizado).

Esta cantidad debe dividirse entre 20 (que es el total de servicios enlistados) y el resultado
multiplicarse por 100 (que significa el 100% de la muestra).

Al finalizar estas operaciones, se debera cuidar que la suma HORIZONTAL de las columnas de
servicios utilizados y la de servicios no utilizados, deberan ser igual al total de los servicios
enlistados (20), y que de igual forma, las columnas de porcentaje de servicios utilizados y la de
servicios no utilizados deben sumar el 100%
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Ejemplo:

SERVICIOS UTILIZADOS JSERVICIOS NO UTILIZADOS TOTALES
soarios | nuwero |FOSCEN | womero | FOREEN | ToTiL | To
Estudiantes 11 55 9 45 20 100
Profesores 15 75 5 25 20 100
Investigadores 17 85 3 15 20 100

Porcentaje de servicios utilizados y no utilizados (muestra de 20 servicios)

De donde:

El grupo de estudiantes utiliza 11 (55%) servicios; 9 (45%) de los servicios enlistados no los utilizan.

11 9
—x 100 = 55% — X 100 = 45%
20 20

El grupo de profesores utiliza 15 (75%) de los servicios enlistados; los 5 (25%) restantes no los
utilizan.

15 5
—x 100 = 75% — X 100 = 25%
20 20

El grupo de investigadores utiliza un total de 17 (85%) servicios y, solamente, 3 (15%) de ellos no
son utilizados.

17 3
—X 100 = 85% —x 100 = 15%
20 20

Lo que muestra que los investigadores, en comparacién con los profesores y estudiantes, usan una
mayor variedad de los veinte servicios sugeridos en el cuestionario.




Pregunta No. 4

Si en la respuesta anterior marcé6 algunos servicios como no satisfactorios, diga las razones:

Finalidad:

Esta pregunta ayuda a reforzar el conocimiento obtenido de la pregunta anterior, dado que permite
saber las razones por las cuales el servicio no satisface al usuario; con esto el bibliotecario contara
con un auxiliar para planear, reorganizar, implementar, etc., mas y mejores servicios.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.

Opciones:

Consta de un espacio para que el usuario encuestado anote de manera abierta sus consideraciones
respecto a los servicios que para él no son satisfactorios.

Llenado:

En este caso, el usuario encuestado tiene un espacio abierto para redactar su respuesta.

Tabulacioén:

Esta respuesta no se tabula, se interpreta de manera individual, de acuerdo a lo contestado por el
usuario encuestado. Esta informacién serd considerada y relacionada directamente con la

informacién obtenida en la pregunta nimero 3.

Una vez interpretadas las respuestas, se agrupan por el tipo de respuesta, lo cual permitird otras
variantes de tabulacion.

29
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Pregunta No. 5

¢Los servicios que le proporciona la biblioteca son los que usted requiere?

Finalidad:

Con esta interrogante se busca saber si los servicios que ofrece la biblioteca son los que requiere el
usuario. Debe recordarse que los servicios que planee y ofrezca la biblioteca; deberan estar dirigidos
a una comunidad demandante de ellos, lo que asegura su uso.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.

Opciones:

Consta de dos opciones: una afirmativa y otra negativa, entre las cuales debe elegir una el usuario
encuestado.

Llenado:
Debe ser marcada una (y sélo una) de las opciones senaladas.
Tabulacioén:

Para la tabulacion de esta pregunta, se procede tal como se indica en apartado: Tabulacion, de la
pregunta nimero 2.




Pregunta No. 6

De acuerdo a los materiales y/o informacion que usted solicita, écree que éstos son
proporcionados oportunamente?

Finalidad:

Con esta pregunta se trata de averiguar si el usuario considera prudente el tiempo en el que la
biblioteca responde a sus necesidades de informacion. La oportunidad medida en tiempo, sugiere
gue la demanda sea satisfecha en el minimo de tiempo posible, a juicio del usuario.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.

Opciones:

Consta de dos opciones: una afirmativa y otra negativa, entre las cuales debe elegir una el usuario
encuestado.

Llenado:
El usuario encuestado debera marcar una (y sélo una) de las opciones senaladas.
Tabulacién:

Para su tabulacion se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacion, de la pregunta
namero 2.
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Pregunta No. 7

SOLO PARA PROFESORES ¢Cuando usted solicita la adquisicion de su bibliogratia para los
cursos que imparte en la institucion, la biblioteca le responde oportunamente?

Finalidad:

Indica si la solicitud de adquisicion hecha por el profesor de materiales bibliograficos es satisfecha
por la biblioteca. Al referirse a bibliografia, incluye todo tipo de documento en sus mas variadas
formas (libros, revistas, articulos, tesis, microformatos, etc.)

Usuario:

Est4 dirigida a profesores, exclusivamente.

Opciones:

Consta de dos opciones, una afirmativa y otra negativa, mismas que deben ser elegidas por el
profesor encuestado.

Llenado:
El profesor encuestado deberd marcar una (y sélo una) de las opciones sefaladas.
Tabulacioén:

Para la tabulacion de esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacién, de la
pregunta nimero 2.




Pregunta No. 8
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SOLO PARA PROFESORES ¢Cuando usted solicita los materiales en préstamo para apoyar los
cursos que imparte en la institucién, la biblioteca le responde adecuadamente?

Finalidad:

Con esta pregunta se pretende indagar qué tan adecuadamente responde la biblioteca a la solicitud
de préstamo hecha por los profesores de los materiales ya existentes en la coleccion.

Usuario:
Esta dirigida a profesores, exclusivamente.
Opciones:

Consta de dos opciones: una afirmativa y otra negativa, mismas que deberan ser elegidas por el
profesor encuestado.

Lienado:
El profesor encuestdo debera marcar una (y sélo una) de las opciones senaladas.
Tabulacién:

Para la tabulacion de esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacién, de la
pregunta numero 2.
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Pregunta No. 9

SOLO PARA INVESTIGADORES ¢(Cuando usted solicita la adquisicion de los articulos,
reimpresos y demas material especializado, la biblioteca le responde oportunamente?

Finalidad:

Esta pregunta indica si la solicitud de adquisicibn hecha por el investigador de materiales
bibliograficos es satisfecha por la biblioteca.

Usuario:
Esta dirigida a investigadores, exclusivamente.
Opciones:

Consta de dos opciones: una afirmativa y otra negativa, mismas que deberan ser elegidas por el
investigador encuestado.

Lienado:
El investigador encuestado debera marcar una (y sélo una) de las opciones sefaladas.
Tabulacion:

Para la tabulacion de esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacién, de la
pregunta namero 2.




Pregunta No. 10

SOLO PARA INVESTIGADORES ¢Cuando usted solicita los materiales en préstamo para su
investigacion, la biblioteca le responde adecuadamente?

35

Finalidad:

La pregunta pretende conocer qué tan oportuna y adecuadamente responde la biblioteca a la
solicitud de préstamo hecha por los investigadores, de los materiales ya existentes en la coleccion.

Usuario:
Esta dirigida a investigadores, exclusivamente.
Opciones:

Consta de dos opciones: una afirmativa y otra negativa, mismas que deberan ser elegidas por el
investigador encuestado.

Lienado:
El investigador encuestado debera marcar una (y sélo una) de las opciones senaladas.
Tabulacioén:

Para tabular esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacion, de la pregunta
namero 2.

NOTA: Para las preguntas No. 7, 8, 9y 10:

En el caso de que la institucion reconozca el rango de "profesor- investigador', de manera
separada, estas cuatro preguntas se consignan y se aplican al profesor-investigador, asi
llamado.
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Pregunta No. 11

¢Los materiales y/o informacion que le proporciona la biblioteca estan actualizados, y le son
utiles para sus programas de investigacion, docencia o trabajos escolares?

Finalidad:

Esta interrogante esta encaminada a inferir (en términos de actualizacién) si la coleccion responde a
los requerimientos y necesidades de informacioén de los usuarios.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.

Opciones:

Consta de dos opciones, una afirmativa y otra negativa, mismas que deberan ser elegidas por el
usuario encuestado.

Llenado:
Los usuarios encuestados deberan marcar una (y solo una) de las opciones senaladas.
Tabulacién:

Para tabular esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacion, de la pregunta
namero 2.




Pregunta No. 12

Cuéando busca los materiales, acude en primer instancia:

Finalidad:

Con esta cuestion se desea conocer el medio de acceso que emplea el usuario para localizar la
informacion en la biblioteca.

Usuario:
Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.
Opciones:

Consta de cuatro opciones, que son las mas cominmente utilizadas en nuestras bibliotecas como
posibles medios de acceso.

Llenado:

El usuario encuestado debera marcar una (y sélo una) de las cuatro opciones senaladas. La
eleccién de dicha opcién debera corresponder a la forma o medio de acceso al que él recurre
habitualmente.

Tabulacion:

Para tabular esta pregunta se debera contabilizar para cada grupo (estudiantes, profesores e
investigadores) el total de respuestas proporcionadas en cada opcion. El total de la suma de cada
opcion debe dividirse entre el total de la muestra encuestada y el resultado multiplicarse por 100
(que significa el 100% de la muestra). Con la operacion anterior se obtendra el porcentaje de cada
una de las opciones. Para mayor seguridad en la operacion hay que cuidar que la columna de
respuestas sume el total de la muestra encuestada, y que la columna de porcentaje sea el 100%.

Para ejemplificar lo anterior, supongamos que en una muestra de 200 estudiantes encuestados se
obtuvo la siguiente informacion:

Consultaron:
OPCION RESPUESTAS PORCENTAJE %
AL CATALOGO O FICHERO 155 77.5
AL BIBLIOTECARIO RESPONSABLE 25 12.5
A LA ESTANTERIA DIRECTAMENTE 15 7.5
A UN COMPANERO 5 2.5
TOTALES 200 100

Muestra de 200 estudiantes encuestados
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De donde:

Al catalogo o fichero lo consultaron un total de 155 estudiantes, lo que representa el 77.5%

155
——Xx 100 = 77.5%
200

Al bibliotecario responsable acudié un total de 25 estudiantes, representando el 12.5%

25
—— X100 = 12.5%
200

A la estanteria directamente acudieron 15 de los estudiantes encuestados, representando el 7.5%

15
—x 100 = 7.5%
200

A un companero sélo acudieron 5 estudiantes, lo que representa un 2.5%

5
—x 100 = 2.5%
200

Lo cual mostré que los estudiantes recurrieron mas al catalogo que al bibliotecario o a la estanteria.

En este caso habra de considerarse el porcentaje de la coleccion que se tiene en estanteria abierta,
ya que si la coleccion se ofrece en su totalidad en estanteria abierta, el porcentaje de uso del
catalogo podra variar circunstancialmente.




Pregunta No. 13

é¢Los materiales que usted requiere, regularmente estan disponibles?

Finalidad:

La pregunta pretende conocer si los materiales que requiere el usuario los puede utilizar en el
momento que los solicite.

Usuario:
Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.
Opciones:

Consta de dos opciones: una afirmativa y otra negativa, mismas que debera elegir el usuario
encuestado.

Llenado:
Los usuarios encuestados deberan marcar una (y sélo una) de las opciones senaladas.
Tabulacién:

Para tabular esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacion, de la pregunta
ndmero 2.
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Pregunta No. 14

¢Los materiales disponibles en la biblioteca, responden generalmente a sus necesidades de
informacién?

Finalidad:

A través de esta interrogacibn se busca determinar si los materiales que se encuentran
fisicamente en la biblioteca, responden a las necesidades del usuario.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.

Opciones:

Consta de dos opciones: una afirmativa y otra negativa, de las cuales el encuestado eligird sélo una.
Llenado:

El usuario encuestado debera marcar una (y sélo una) de las opciones senaladas.

Tabulacién:

Para tabular esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacion, de la pregunta
namero 2.
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Pregunta No. 15

¢Si usted no encuentra el material y/o informacién en la biblioteca, qué hace?

Finalidad:

En esta pregunta indagamos el interés y necesidades del usuario por localizar la informacion y a
qué instancias recurre para satisfacer su necesidad.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.

Opciones:

Consta de cinco opciones para responder, entre las cuales debera elegir una el usuario encuestado.
Llenado:

El usuario encuestado debera marcar una (y sélo una) de las cinco opciones sefialadas.
Tabulacién:

Para tabular esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacion, de la pregunta
numero 12.
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Pregunta No. 16.

¢Si usted no encuentra el material y/o informacién en la biblioteca, qué ayuda le ofrece el
bibliotecario méas frecuentemente?

Finalidad:

Esta pregunta se refiere al interés, disponibilidad, tiempo y deseos del bibliotecario en ayudar al
usuario en la obtencion de la informacion. Aqui se reflejan los mecanismos de orientacion que la
biblioteca en general posee.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamentee.

Opciones:

Consta de cuatro opciones para responder, entre las cuales el usuario encuestado debera elegir una.
Lienado:

El usuario encuestado debera marcar una (y sélo una) de las cuatro opciones sefaladas.

Tabulacioén:

Para tabular este pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacion de la pregunta
numero 12.
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Pregunta No. 17

éle satisface la atencion que le brinda el personal de la biblioteca?

Finalidad:

En términos generales, este cuestionamiento induce a la reflexion sobre la atenciéon que brinda el
personal de la biblioteca a sus usuarios. La pregunta esta intimamente relacionada con las
senaladas con los numeros 15y 16.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, pofesores e investigadores, indistintamente.

Opciones:

Consta de dos opciones: una afirmativa y otra negativa, entre las que eligira una el usuario
encuestado.

Lienado:
Los usuarios encuestados deberan marcar una (y solo una) de las opciones sefaladas.
Tabulacién:

Para tabular esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacién de la pregunta
namero 2.
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Pregunta No. 18

En general, écuando va a la biblioteca, queda satisfecho de ella?

Finalidad:

Con esta pregunta se engloba de manera general todo lo concerniente a la biblioteca: colecciones,
servicios, personal, etc., lo cual permitira conocer si la maquinaria de la biblioteca en su conjunto
(relacionandose con el resto de los cuestionamientos), satisface 0 no a sus usuarios.

Usuario:

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente.

Opciones:

Consta de dos opciones: una afirmativa y otra negativa, entre las que el encuestado eligira una.
Llenado:

Los usuarios encuestados deberan marcar una (y solo una) de las opciones senaladas.
Tabulacion:

Para tabular esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulacion de la pregunta
numero 2.

Como podra observarse, la mayoria de las interrogantes contenidas en el cuestionario solo constan
de dos opciones: Sl y NO, las cuales en un momento dado pueden parecer demasiado
determinantes. La razon de esto es que se debe considerar que lo que se pretende medir en los
usuarios, debe de responder en términos de estar o no satisfecho; no se deben considerar
elementos medios como regular, a veces, en ocasiones solamente, etc., que pudieran indicar la
media satisfaccion del usuario.

Ademas, el Sl y el NO, obligan de manera indirecta al usuario encuestado a comprometerse con la
respuesta y, asimismo, al contestar de esta forma le ayuda a definir la opinion que tiene de un
determinado servicio.

Por regla general, un encuestado se inclina por los conceptos de alcance medio, con los cuales
siente no comprometerse ante tal o cual situacion; en particular, este cuestionario trata de evitar ese
fenomeno y cierra las posibilidades de variantes intermedias, concretizando en respuestas que
permitan saber el grado de satisfaccién o insatisfaccion del usuario.

Ver Anexo 1 Formas de Apoyo.




VII. Criterios generales aplicables a la interpretacion de resultados

Si se observan los lineamientos generales de uso de los diferentes materiales contenidos en las
bibliotecas universitarias, y el uso de los diferentes servicios que proporcionan éstas, se podra ver
gue estos lineamientos varian circunstancialmente en cada tipo (grupo) de usuario. Asi, se tiene por
ejemplo que los materiales empieados por los investigadores no son los mismos que emplean los
estudiantes; como tampoco los utilizados por los profesores. De igual forma, los servicios que
requiere un profesor, un estudiante o un investigador, son también diferentes. Lo que si es
caracteristica fundamental en todo usuario que demanda servicios bibliotecarios, es la calidad y
eficiencia que reclama de elios.

Bajo este precepto, el bibliotecario debera interpretar los porcentajes obtenidos por cada estrato, de
manera independiente y relacionarlos con el sistema bibliotecario en general, o con su biblioteca
como unidad evaluada.

Debe tenerse en consideracion que se estan evaluando criterios subjetivos que alcanzan una
medicién al expresarse en servicios, por tanto hay que tomar en cuenta que:

1. Es necesario trabajar la interpretacion por grupo de usuarios (estudiantes, profesores e
investigadores), separados.

2. Es determinante tomar en consideracion el tipo de biblioteca donde se aplique la encuesta,
en el momento de realizar la interpretacion, debido a la singularidad de objetivos que
tienen cada una de ellas, aun siendo universitarias.

3. La interpretacion de ios porcentajes que resulten de las muestras encuestadas, debera
hacerse opcion por opcion, en cada una de las respuestas.

4. El cuidado que se debe tener al tabular los resultados, debe extremarse, ya que los
porcentajes obtenidos son la base para una interpretacion confiable.

5. La experiencia del bibliotecario en el manejo y analisis de informacion, asi como el
conocimiento real de su comunidad, ayudan y facilitan la interpretacion de los resultados.
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Para ilustrar lo anterior, se presenta un cuadro concentrado de porcentajes de usuarios satisfechos y
no satisfechos, de acuerdo al muestreo realizado. Los porcentajes corresponden Unicamente a las
preguntas cuyas opciones a responder eran Sl o NO.

% ESTUDIANTE

% PROFESORES

% INVESTIGADORES

No. DE
PREGUNTA
SATISFECHO [NO SATISFECHO§ SATISFECH" | NO SATISFECHO| SATISFECHO NO SATISFECHO

2 70.5 29.5 94.1 5.9 70.5 29:.5
b 59 41 59 41 64.7 35..3
6 70.5 2945 36.3 64.7 47:2 58.8
7% — - 5 95 - e
g s o 59 41 o -
g __ — — -— 295 70.5
e _ _ - — 52.9 47.1
11 76 24 35 65 47 53
13 47 53 53 47 65 35
14 53 47 47 53 40 60
17 59 41 65 35 55 45
18 50 50 60 40 58 42

*

Preguntas realizadas Unicamente a profesores.

** Preguntas realizadas Unicamente a investigadores.

Con porcentajes como los anteriores, el bibliotecario puede determinar el grado de satisfaccion o
insatisfaccion de cada tipo de usuario, lo que le permite evaluar los servicios, corregir, o reforzar
aquellas areas de éstos, que considere oportuno.




ANEXO 1

FORMAS DE TRABAJO
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FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCION EN
PREGUNTAS CERRADAS (SI & NO)

OPC IONES RESPUESTAS

Si

No

Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

NOTA: Use una hoja para estudiante,
otra para profesor y otra pa

ra investigador. Estrato Encuestado

Fecha de Encuesta

Contabilizd




FORMATO PARA REGISTRAR LAS RESPUESTAS Y PORCENTAJES POR OPCION Y
ESTRATO EN PREGUNTAS CERRADAS {SI 6 NO)

ESTRATO ENCUESTADO

OPCI ONES

Sl

NO

TOTAL RESPUESTAS

TOTAL PORCENTAJE TOTAL RESPUESTAS

TOTAL PORCENTAJE

ESTUDIANTE

PROFESORES

INVESTIGADORES

Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Registro la Informacion




FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCION DE LA PREGUNTA Neo. 1

MATERIALES

RESPUESTAS POR ORDEN JERARQUICO DBE

IMPORTANCIA

L IBROS GENERALES

LIBROS DE TEXTO

L IBROS ESPECIALIZADOS

REVISTAS, INDICES,
RESUMENES, ETC.

DICCIONARIOS, ENCICLOPE
DIAS, ETC.

MATERIAL AUB IOV ISUAL

OTROS

NOTA: Use una hoja para estudiantes,
otra para profesores y otra pa
ra investigadores.

Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

Tipo de Usuario Encuestado.

Fecha de Encuesta

Contabilizo




FORMATO PARA REGISTRAR LAS RESPUESTAS Y PORCENTAJES POR TIPO DE MATERIALES

Y JERARQUIA DE

IMPORTANCIA DE LA PREGUNTA No. 1

ESTRATO ENCUESTADO

MATERIALES
ESTUDIANTES PROFESORES INVEST IGADORES
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
RESPUESTAS PORCENTAJE RESPUESTAS PORCENTAJE RESPUESTAS PORCENTAJE

L IBROS GENERALES

LIBROS DE TEXTO

LIBROS ESPECIAL IZADOS

REVISTAS, INDICES,
RESUMENES, ETC.

DICCIONARIOS, ENCICLOPE
DIAS, ETC.

MATERIAL AUDIOVISUAL

OTROS

Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Registrdo la Informacion




FORMATO PARA CONTABILIZAR EL TOTAL DE RESPUESTAS Y PORCENTAJES DE LOS

SERVICIOS UTILIZADOS DE LOS 20 SENALADOS EN LA PREGUNTA No. 3

USUARI0S

SERVICIOS UTILIZADOS SERVICIOS NO

uTiL1ZADOS

RESPUESTAS

TOTAL PORCENTAJE RESPUESTAS

TOTAL PORCENTAJE

ESTUD IANTES

PROFESORES

INVEST IGADORES

Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Contabilizo




FORMATO PARA CONTAB!LIZAR LAS RESPUESTAS DE SERVICIOS SATISFACTORIOS
Y NO SATISFACTORIOS DE LA PREGUNTA No. 3

No.

DE SERVICIO

SATISFACTORIO

NO SATISFACTORI©

TOTAL DE RESPUESTAS

TOTAL PORCENTAJE

TOTAL DE RESPUESTAS| TOTAL PORCENTAJE

0 N O O & W N | —

(-]

)

o8]

w

IS

=
w

(<))

=~

@

w0

s8]
o

[\

NOTA:

Use una hoja para estudiantes,

otra para profesores

ra

investigadeores.

b

otra pda

Pregunta No.:
Biblioteca Encuestada
Estrato Encuestado
Fecha de Encuesta

Centabilizéo
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FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS DE USO EN CADA SERVICIO

DE LA PREGUNTA No. 3

No.

DE SERVICIO

LO USAN

NO LO USAN

RESPUESTAS

TOTAL PORCENTAIJE

RESPUESTAS

TOTAL PORCENTAJE

NOTA:

Use una hoja para estudiantes,
olra para profesores v otra pa

ra investigadores.

Pregunta No.:
Biblioteca Encuestada

Estrato Encuestado

Contabilizo

Fecha de Encuesta:




FORMATO PARA REGISTRAR | 05 PORCENTAJLS OBTENIDOS DE LA

PREGUNTA No. 3

No. DE
SERVICIO

% SATISFACTORIO

% NO SATISFACTORIO % LO USA

% NO LO

USA

ESTUD.

PROF.

INVEST.

ESTUD.

PROF .

INVEST.| ESTUD. PROF.

INVEST.

ESTUD. PROF.

INVEST.

[eoll ENT (o)W (G20 B NOSH J SR Bon

Vo]

(@]

—_

')

w

~

o

()]

—_
~

[ee]

O

)

I}
T

S8}

% TOTAL <SERVICIO UTILIZADO

% TOTAL SERVICIO NO UTILIZADO

ESTUD.

PROF .

INVEST.

ESTUD.

PROF .

INVEST.

Pregunta No.
Riblioteca Encuestada
Fecha de Encuesta

Registr™ la Informacion




FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCIONES DE LA

PREGUNTA No. 12

OPCIONES

RESPUESTAS POR ESTRATO ENCUESTADO

ESTUDIANTES

PROFESORES

Al. CATALOGO O FICHERO

AL BIBLIOTECARIO RESPONSABLE

A LA ESTANTERIA DIRECTAMENTE

A UN COMPANERO

Pregunta No.:
Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Contabilizd

e —————
r———— et
B ]




FORMATO PARA REGISTRAR LAS RESPUESTAS Y PORCENTAJES DE LA
PREGUNTA No. 12
ESTRATO ENCUESTADO
ESTUDIANTES PROFESORES INVESTIGADORES
RESPUESTAS TOTAL % RESPUESTAS TOTAL % RESPUESTAS TOTAL %

SLE

TE

Pregunta No.:

12

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Registrd la Informacion




FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCION DE LA
PREGUNTA No. 15

ESTRATO ENCUESTADO

OPCIONES
ESTUDIANTES PROFESORES INVEST IGADORES

PIDE AYUDA AL BIBLIOTECARIO

PIDE AL BIBLIOTECARIO QUE
LE SOLICITE EL MATERIAL

EN PRESTAMO INTERBIBLIOTE
CARIO i

LO BUSCA EN OTRA
BIBLIOTECA

LO BUSCA CON UN COLEGA

Pregunia No.:

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Contabilizo




FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCION DE LA
PREGUNTA No. 15

ESTRATO ENCUESTADO

OPCIONES
ESTUDIANTES PROFESORES INVEST IGADORES

PIDE AYUDA AL BIBLIOTECARIO

PIDE AL BIBLIOTECARIO QUE
LE SOLICITE EL MATERIAL
EN PRESTAMO INTERBIBLIOTE
CARIO

LO BUSCA EN OTRA
BIBLIOTECA

LO BUSCA CON UN COLEGA

Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Contabilizo




FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCIONES DE LA

PREGUNTA No. 16

OPCIONES

ESTRATO ENCUESTADO

ESTUDIANTES

PROFESORES

INVEST IGADORES

LE ORIENTA Y PROPORCIONA
MATERIALES ALTERNATIVOS
RELACIONADOS AL TEMA

LE ORIENTA EN QUE OTRO
LUGAR ENCONTRARLO

LOCAL IZA EL MATERIAL Y SE
LO TRAMITA EN PRESTAMO
INTERBIBL IOTECARIO

NINGUNA

16

Pregunta Ne.:
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