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Introducción. 

En el umbral del siglo XXI , es necesario recapacitar sobre los logros alcanzados en el campo 
bibliotecológico, más aún en el quehacer de todos aquellos aspectos que no se han realizado, para 
poder ingresar al año 2000 con un concepto de biblioteca que rebase la añeja idea de repositori o 
que se tiene en general de la misma. 

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

La inquietud de desarrollar, mantener y acreeentar la cantidad y calidad de las bibliotecas de 
universidades e instituciones de enseñanza superior en nuestro país, ha sido motivo de 
preocupación constante por parte de las instituciones directamente involucradas. Este planteam iento 
obedece a la importancia que tienen las bibliotecas universitarias en el campo de la docencia, la 
investigación y difusión 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 planeación e implementación de los servicios bibliotecarios y de información que 
requieren estudiantes, profesores e investigadores, de acuerdo con las exigencias de la realidad que 
nos circunda. 

Los avances científicos y tecnológicos, productos del desarrollo de la inteligencia humana, han 
aportado para nuestra disciplina un vasto campo de acción que sin lugar a dudas está redundando 
en una concepción más amplia de las posibilidades dG desarrollo de la bibliotecología. 

Para aumentar la calidad de nuestras bibliotecas se requiere dar atención específica a la utilización 
de sus recursos en todos los órdenes. Es en esta etapa donde la evaluación se vuelve 
imprescindible, ya que a través de ella conocemos en qué grado se usan y aprovechan los recurso s 
y en qué grado se satisface o no, a los usuarios. 

Mediante la obtención de indicadores porcentuales, es como se podrá observar la satisfacción o 
insatisfacción del usuario respecto a los servicios que les ofrecen los bibliotecarios de instituciones 
de enseñanza superior de nuestro país. 

La metodología que se presenta contribuye a la evaluación de uno de los aspectos más importantes, 
involucrados en Jos servicios bibliotecarios: el usuario. Asimismo, se señala el empleo de mét odas 
estadísticos generales que se utilizaron para poder aportar información que resultó confiable y válida 
y que puede ser utilizada en las decisiones que tomen los bibliotecarios o aquéllos a cuyo servic io 
están los bibliotecarios. 

Este manual está dirigido a los responsables de los servicios bibliotecarios de ¡as institucion es de 
enseñanza superior, para que a través de la propuesta presentada realicen la evaluación de la 
satisfacción o insatisfacción de los usuarios en relación con los servicios que les ofrecen. 
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1. Consideraciones sobre la satisfacción de Usuarios 

En su acepción más simple, el Diccionario de la Lengua Española 1 se refiere al término "satisfacer" al 
hecho de dar solución a una duda o a una dificultad, a aquietar y convencerse con una eficaz razón 
de la duda o queja que se había formulado. En este contexto, se entiende la satisfacción como la 
razón, acción o modo con que se sosiega y responde enteramente a una queja, sentimiento o razón 
contraria. 

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

En el quehacer bibliotecológico, y concretamente en los serVICIOS, ciertos aspectos de éstos son 
más fácilmente evaluables que otros; sobre todo cuando el requerimiento a evaluar es el cuantitativo. 

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

La satisfacción de usuarios puede, de alguna manera, relacionarse con las cinco leyes de la 
bibliotecología, expuestas en 1931 por Ranganathan:2 

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 Española. Diccionario de la Lengua Españo!a. 19a. ed . Madrid : La Academia, 1970. v .6 p.1191. 

2 Raganathan , S.R. the live laws 01 library science . 2ed. Bombay : Asia Publishing House, 1957 



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 bibliográficos; la segunda implica la noción de accesibilidad (en el sentido de que la 
biblioteca proporciona los servicios requeridos sobre demanda) ; la tercera implica la exposición (en 
el sentido de que la biblioteca, como un servicio de información activo, da a conocer los recursos 
bibliográficos a los usuarios potenciales) . En su cuarta ley, Ranganathan reconoció un objetivo 
secundario, aunque importante, relacionado con la eficiencia interna de la biblioteca, específicamente 
para hacer accesibles los recursos bibliográficos en las formas más convenientes al usuario"a 

La quinta ley sugiere a la biblioteca como un centro vivo, buscador y ofrecedor de información , más 
que como un almacén pasivo de paquetes de información, lo que hace a la biblioteca una institución 
participativa en su entorno social. Lo anterior implica la necesidad de actualización de acervos y, 
aún más, la diversidad de ellos, reflejándose en el producto ofrecido a través de sus servicios. 

Como podrá entenderse, el grado de satisfacción o insatisfacción de los usuarios depende en gran 
medida de la creación, diseño, planeamiento o adecuación de un sistema de información, en el que 
la habilidad e interés del biblioiecario juegan un papel importante. El bibliotecario no pued e perder 
de vista que un individuo que acude a la biblioteca lo hace porque tiene necesidad de servicios y 
esta necesidad puede enmarcarse en cuatro categorías principales: 

1. La necesidad de obtener uno o más materiales bibliográficos y/o información cuya 
existencia puede ser conocida, o no. 

2. La necesidad de obtener uno o más mater'iales y/o información que trate un tema 
determinado. 

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

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 básico y necesario, como 
también el dar a conocer profusa y adecuadamente los servicios ofrecidos. 

Lancaster4 dice al respecto que el grado hasta el cual estas necesidades son satisfechas con 
prontitud , depende directamente del tamaño y calidad de las colecciones de la biblioteca , la 
suficiencia de la organización de la colección, la utilidad de los medios (especialmente catálogos e 
índices) que proporcionan acceso a las colecciones, y a la aptitud y buena voluntad del personal 
para explotar estos recursos. Si el usuario está 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 más materiales que traten de un tema determinado o la 
contestación correcta a una pregunta específica. 

3 Lancaster, Frederick Wilfrid . Evaluación y medición de los servicios bibliotecarios. Trad . por Elda Mónica Guerrero. México: 
UNAM, Dirección General de Bibliotecas. 1983 p . 8. 

4 Lancaster. IDEM. p . 19 
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11. Metodología utilizada 

El interés por estudiar al usuario en el campo bibliotecológico, ha sido motivo de diversos trabajos 
que reflejan la importancia de conocer y evaluar lo que hace la biblioteca en relación 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 an alizar en 
cada caso; así podríamos citar la entrevista, el incidente crítico, la técnica de Delphi , la observación, 
el análisis de estadísticas, los cuestionarios, entre otras. Cada una de ellas guarda caracterís ticas 
(ventajas y desventajas) que resultan ser propias y acertadas dependiendo del tipo de estudi o que 
se necesite realizar. 

En el caso que nos ocupa, se optó por el diseño y aplicación de un cuestionario, debido a las 
múltiples ventajas que éste representa para las bibliotecas de instituciones de enseñanza superior de 
la República Méxicana, entre las que destacan, que: 

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

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

3. Puede aplicarse al mismo tiempo a una gran población dispersa en una amplia región 
geográfica. 

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 
distorsión por parte de un segundo encuestador. 

Para determinar el contenido del cuestionario se aplicaron cuatro criterios fundamentales, mism os 
que, de alguna manera, están presentes en él , interrelacionándose en alguno de los casos, cuando 
la pregunta involucra dos o más criterios. 

Dichos criterios son: 

A. Accesibilidad 

B. Actualización 

c. Oportunidad 

D. Variedad 

Por accesibilidad se debe entender básicamente dos conceptos: el primero se refiere a la existencia 
de materiales y/o información dentro de la biblioteca; y el segundo, a la facilidad de recuperar y 
obtener la información a través de los diferentes medios y servicios que la biblioteca ofrece a sus 
usuarios. 

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



campo bibliotecológico para un mejor alcance de sus objetivos; mismos que ponen a la biblioteca 
en un constante proceso de renovación y adaptación con la realidad que vive. 

Este criterio considera que la actualización así entendida, deberá redundar en una mejor satisfacción 
a los usuarios en sus requerimientos de información. 

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

Dado lo anterior, se espera que la biblioteca satisfaga las necesidades de información de sus 
usuarios, en el mínimo 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 información. La variedad se 
vuelve perceptible en el momento que se acude a una biblioteca y se observa que los servicio s que 
brinda, van más allá de la idea tradicional de prestar libros y se descubre una gama más amplia 
(hasta entonces desconocida) de posibilidades para obtener información que le satisfaga. 

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

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

5 

También es necesario señalar que a través de la medición de los servicios, evaluamos de manera .. 
confiable y con certeza el grado de satisfacción o insatisfacción de los usuarios de la biblioteca, en 
todos sus aspectos. 
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Para la aplicación del cuestionario en su última etapa, se determinó tomar una muestra definida (1 a 
cual constó 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) Diseño de anteproyecto de cuestionario. 

b) Verificación de claridad y pertinencia de cada una de las preguntas a través de su 
aplicación a un pequeño grupo de usuarios de bibliotecas universitarias. 

c) Rectificación 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) Corrección del cuestionario de acuerdo con los resultados obtenidos en el piloteo. 

f) Diseño y presentación del cuestionario definitivo. 

En cada una de las etapas se analizó la importancia de las peguntas y sus respuestas en relación 
con el objetivo perseguido: determinar en términos porcentuales la satisfacción o no satisfacción de 
los usuarios en relación a los servicios proporcionados por la biblioteca. 

Las bibliotecas encuestadas en esta etapa fueron: . 
2 bibliotecas del área de humanidades » docencia. 

2 bibliotecas del área de humanidades » docencia e investigación. 

2 bibliotecas del área científica » investigación. 

1 biblioteca de tipo general » docencia e investigación. 

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



111. Características del cuestionario aplicado 

El cuestionario se estructuró de la siguiente manera: 

- nombre o encabezado 

- nombre de la biblioteca 1a. parte 

- nombre de la institución 

- identificación del estrato encuestado 

- cuerpo del cuestionario con 18 preguntas de las cuales: 

dos (la no. 7 y la no. 8) sólo deberán contestar profesores. 

dos más (la no. 9 y la no. 10) sólo deberán contestar investigadores 2a. parte 

Es decir: 

13 dirigidas a estudiantes 

15 dirigidas a profesores 

15 dirigidas a investigadores 

Las preguntas fueron, en su mayoría cerradas, exceptuando la señalada con el número 4, que 
corresponde a una explicación breve que deben proporcionar los tres estratos (estudiantes, 
profesores e investigadores) . 

La característica anterior obedeció a la necesidad de obtener respuestas precisas que no desvíen el 
resultado en cuanto a satisfacción o insatisfacción de los servicios relacionados en dicho 
cuestionario. 

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

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

2. En respuesta a lo anterior, puede medirse la satisfacción 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 tabulación y obtención 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. 
Sólo se pretende conocer la satisfacción de un universo. 

5. El contenido de éste enmarca los criterios de accesibilidad, actualización, oportu'1idad y de 
variedad ; conjuntados de manera global en los servicios. 

7 
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6. Existe toda una gama de servicios susceptibles de ser considerados en cualquier biblioteca 
universitaria, o bien, implementados posteriormente. 

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

Así pues, dada la amplia variedad de servicios que proporcionan las bibliotecas de las instituciones 
de enseñanza superior de la República Mexicana, y la necesidad de hacer objetiva la satisfacción o 
insatisfacción de los usuarios con respecto a los servicios que presta la biblioteca, (requisito 
indispensable para su evaluación) se presenta el siguiente cuestionario (herramienta completa y 
confiable) que al ser aplicado responderá con eficiencia (en términos porcentuales) respecto a la 
satisfacción o insatisfacción de los usuarios. 



IV. Cuestionario para recabar información que permita evaluar la 
satisfacción de usuarios en relación con los servicIos y 
colecciones en Bibliotecas de Instituciones de Enseñanza 
Superior de la República Mexicana 

DATOS DE IDENTIFICACION 

1. Biblioteca 

11. Institución -------------------------------------------------------
EL CUESTIONARIO SE APLICÓ A: 

( ) estudiante () profesor ( ) investigador 

SECCION DE RESPUESTAS 

1. ¿Qué tipo de materiales consulta con mayor frecuencia en la biblioteca? 

Uerarquizar en orden de importancia inciando con el número 1) 

libros generales 

libros de texto 

libros especializados 

revistas, índices, resúmenes, sobretiros, etc. 

diccionarios, enciclopedias, etc. 

materiales audiovisuales 

) otros ¿cuáles? 

2. ¿Cuándo requiere información para sus trabajos, la encuentra rápidamente? 

( ) sí ( ) no 

9 
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3. De los servicios enlistados a continauci6n y que usted utilice, marque con una "X", 
en cada caso, si éste le 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 periódicas 

~ 3.6. préstamo de materiales de reserva 

'><'3.7. préstamo de materiales de colección especial 

3.8. préstamo de material cartográfico 

3.9. préstamo de material audiovisual 

3.10. elaboración de resúmenes 

3.11 . servicio de alerta 

3.12. exhibición de nuevas adquisiciones 

"< 3.13. obtención de reimpresos y artículos especializados 

3.14. consulta a bancos de información " 

3.15. diseminación selectiva de la información 

3.16. visitas guiadas 

V 3.17. traducción 

3.18. fotocopiado 

3.19. cubículos de estudio 

3.20. máquinas de escribir 

3.21 . otro 

1 

" 



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

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

( ) sí () no 

6. De acuerdo a los materiales y/o información que usted solicita, ¿cree que éstos son 
proporcionados oportunamente? 

( ) sí () no 

7. SOLO PARA PROFESORES ¿Cuándo usted solicita la adquisición de su bibliografía 
para los cursos que imparte en la institución, la biblioteca le responde 
oportunamente? 

( ) sí () no 

8. SOLO PARA PROFESORES ¿Cuándo usted solicita los materiales en préstamo para 
apoyar los cursos que imparte en la institución, la biblioteca le responde 
adecuadamente? 

( ) sí () no 

9. SOLO PARA INVESTIGADORES ¿Cuándo usted solicita la adquisición de los 
artículos, reimpresos y demás material especializado, la biblioteca le responde 
oportunamente? 

( ) sí () no 

10.S0LO PARA INVESTIGADORES ¿Cuándo usted solicita los materiales en préstamo 
para realizar sus trabajos de investigación, la biblioteca le responde adecuadamente? 

( ) sí () no 

11 
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11.¿Los materiales y/o información que le proporciona la biblioteca están actualizados y 
le son útiles para sus programas de iAv8stigaeiéA, docencia o trabajos escolares? 

( ) sí () no 

12.Cuando busca los materiales, acude en primer instancia: 

(señale sólo una opción) 

( ) al catálogo o fichero 

( ) al bibliotecario responsable 

( ) a la estantería directamente 

( ) a un compañero 

13.¿Los materiales que usted requiere, regularmente están disponibles? 

( ) sí () no 

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

( ) sí () no 

15.¿Si usted no encuentra el material y/o información en la biblioteca, qué hace? 

(señale sólo una opción) 

) 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 

-



l6.¿Si usted no encuentra el material y/o información en la biblioteca, qué ayuda le 
ofrece el bibliotecario más frecuentemente? 

(señale s610 una opción) 

( ) 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.¿Le satisface la atención que le brinda el personal de la biblioteca? 

( ) sí () no 

l8.En general, ¿cuándo va a la biblioteca, queda satisfecho de ella? 

( ) sí ( ) no 

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 probabilfstica del 
muestreo estratificado. Esto consiste en clasificar o dividir todos los elementos de la población en 
categorías 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 número 
de la población total. 

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

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

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

PORCENTAJE 
RECOMENDADO 

1-5000 

r::m W Univ . P equeña s 

MA TR I CULA DE 
ALUMNOS 

5001-10000 1000" en adelante 

11 Univ . Mediana s nmn Univ . Gr a ndes 



Por lo que respecta a profesores e investigadores, el muestreo probabilístico que se adecúa para 
fines del presente trabajo, es el desproporcional; lo cual significa que no se tomará un porcentaje 
proporcional en relación a su población, dado que el número 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 probabilfsticas más 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 más 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 más de 500 profesores. 

PORCENT AJES 
RECOMENDADOS 
PARA ENCUESTAR 

20% -4----~~~~~------------------~~~~mr--------

1-100 

[] Univ. Pequeña s 

PLANTA DE 
PROFESORES 

10 1-500 501 en adelante 

11 Univ. Medianas lIIIIlI Un i v . Grandes 

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

15 
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PORCENTAJES 
RECOMENDADOS PARA 
ENCUESTAR 

40% 

30% 

20% 

10% 

1-50 

00 U n i v . P e q ueñ a s 

---_ ... _ .•.. _-------

51-100 101 en ade lan te 

PLANTA DE 
INVESTIGADORES 

11 Uni v . Mediana s nmn Uni v . Gr ande s 

Resumen: la necesidad de evaluar la satisfacción o insatisfacción de los usuarios con respecto a los 
servicios que ofrece la biblioteca, obliga a seleccionar muestras lo más representativas de la 
población como sea posible. De aquí 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 bibliográfica (caso Universidad 
Autónoma de Baja California Sur) , deberán considerar la selección de la muestra en función con las 
áreas del conocimiento de la universidad; por lo que se recomienda subdividir por áreas la muestra 
que se decida encuestar, para obtener porcentajes que reflejen la variedad de áreas de estudio de la 
universidad. 



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

% PARA 
% PARA EL % PARA EL % QUE SE EL AREA DE TIPO DE DECIDE AREA DE AREA DE TOTAL CIENCIAS USUARIOS ENCUESTAR CIENCIAS C IENC lAS % AGROPECUA 

SOCIALES - DEL MAR RIAS 

a lu mnos 3% 1% 1% 1% 3 

profesor es 15% 5% 5% 5% 15 

invest igadores 30% 10% 10% 10% 30 

Con lo anterior se garantiza que la muestra a encuestar (aun siendo al azar), no corresponderá a 
usuarios de una sola área del conocimiento, y por tanto reflejará el sentir en mayor proporción de 
los usuarios de la biblioteca en particular y de la comunidad universitaria en lo general. 

17 
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VI. Presentación, llenado y tabulación del cuestionario 

Previo seguimiento del método anteriormente descrito, se obtuvo un cuestionario para recabar 
información que permita evaluar la satisfacción de usuarios en relación con los servicios y 
colecciones en Bibliotecas de Instituciones de Enseñanza Superior de la República Mexicana, que a 
continuación se presenta y que constituirá un instrumento para evaluar la satisfacción de los 
usuarios, objetivo final de este trabajo. 

FORMATO DEL CUESTIONARIO 

Como podrá observarse, dicho cuestionario está dividido en dos apartados: el primero denominado 
datos de identificación y el segundo sección de respuestas, los cuales a continuación se analizan 
con detalle. 

Datos de identificación. 

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

La razón de considerar el nombre de la biblioteca y la denominación de la institución, obedece a que 
no todos los sistemas bibliotecarios de nuestras universidades cuentan con una sola unidad 
bibliográfica o biblioteca central. Con estos elementos el bibliotecario que realice el estudio podrá 
saber a cuál de sus bibliotecas departamentales pertenecen los datos y/o a qué institución 
corresponden los usuarios -encuestados. Lo anterior presume que la institución a la que pertenece la 
biblioteca encuestada, puede formar parte o no, y depender en sus servicios bibliotecarios d e un 
sistema bibliotecario de la universidad. 

Dentro de las universidades que sí dependen de un sistema bibliotecario, están, por ejemplo, la 
Universidad Autónoma de Aguascalientes, la Universidad Veracruzana y la Universidad de Sonora. 
Caso contrario lo constituye la Universidad Autónoma de Nuevo León. Así, el bibliotecario decidirá 
realizar la evaluación 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 rápida, separar a los usuarios por su estrato si así 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 señalar ambos incisos (el de profesor y el de 
investigador), para así identificar la información que sea proporcionada por "profesores
investigadores" . 



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

1. Biblioteca "Miguel Hidalgo" 

11. Institución "Hospital Universitario " 

EL CUESTIONARIO SE APLICÓ 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 deberá cerciorarse de que efectivamente el usuario encuestado 
corresponde al estrato que él desea interrogar mediante el cuestionario. 

Sección de Respuestas 

Este apartado deberá 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 opción múltiple y en la gran mayoría de los casos preguntas cerradas. 

Para mayor entendimiento y comprensión en forma íntegra del mencionado cuestionario, se procede 
a analizar cada pregunta en particular; para lo cual , se evitarán repeticiones, tomando como marco 
de referencia el cuestionario presentado anteriormente y sólo se hará alusión a la pregunta abr eviada 
(cuando ésta contenga varias opciones) y al texto completo, cuando ésta sea cerrada, así como al 
numeral con que se ha señalado la pregunta en cuestion o 

OBSERVACION: Cada pregunta debe analizarse siempre en cada 
uno de los estratos (estudiantes, profesores, inves
tigadores) de manera separada y en cada opción 
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 más 
frecuentemente. 

Usuario: 

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente. 

Opciones: 

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

llenado: 

Deberá hacerse de manera jerárquica. Esto es, el usuario señalará con el número 1, aquel material 
que utiliza con más frecuencia; con el número 2 el que le siga en orden de frecuencia de uso, y así 
sucesivamente, hasta aquella opción que el usuario determine. La opción de otros se contempla 
con el fin de considerar materiales que el usuario utilice y no estén anotados en las seis anteriores 
opciones. 

Tabulación: 

Para tabular se deberá sumar cada una de las opciones, de acuerdo con el número con que las 
jerarquizó el usuario encuestado. Así, deberá sumar la opción que tenga más números 1; enseguida 
la que tenga más números 2, y así sucesivamente hasta agotar la última opción, lo que le dará como 
resultado una cantidad para cada opción que al dividirse entre el total de la muestra y multiplicarse 
por 100 (que significa el 100% de la muestra), se obtendrá un porcentaje determinado para cada 
opción. Estos pasos se deben realizar para cada uno de los grupos encuestados (estudiantes, 
profesores, investigadores) y en cada opción de la pregunta. Para mayor seguridad de la operació n 
anterior, se deberá 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 
opción, se estará en condiciones de interpretar los resultados, de acuerdo con el estrato 
encuestado, y de acuerdo también con los criterios de interpretación expuestos en el apartad o (que 
se verá más adelante) que corresponde a interpretación de resultados. Para ejemplificar lo anterior, 
supongamos que en una muestra de 200 estudiantes encuestados, se obtuvo la información 
siguiente: 



OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE % OPERACION 

Libros Gene r ales 54 27 54 - 200 x 100= 27% 

Libros de Te x to 62 31 

Libros E spec i a I i zados 25 12.5 

Re v i s ta s , resúmenes, 12 6 
índi ce s , e tc . 

D i cc i o n a r i o s , en e i c I o 32 16 -
pedia s , e tc . 

Materia l A u d iov i su a I 15 7.5 15 - 200 x 100= 7.5% 

Otros O O 

TOTALES 200 100 

Muestra de 200 estudiantes encuestados 

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

- 54 señalaron la opción de libros generales con el número 2 

- 62 señalaron la opción de libros de texto con el número 1 

- 25 señalaron la opción de libros especializados con el número 4 

- 12 señalaron la opción de revj~tas, índices, resúmenes, etc. con el número 6. 

- 32 señalaron la opción de diccionarios, enciclopedias, etc. con el número 3, y 

- 15 señalaron la opción de material audiovisual con el número 5 

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

21 

Indicadores como el anterior resultan útiles en el manejo, adecuación y funcionamiento de los ./' 
servicios bibliotecarios, así como para diseñar programas de fomento para la consulta de otros 
materiales de información, mejoramiento o reforza miento de cierto servicio (en este caso particular) 
la adquisición, préstamo y actualización del acervo de libros de texto) , por ejemplo. 



22 

Pregunta No. 2 

¿Cuándo requiere información para sus trabajo, la encuentra rápidamente? 

Finalidad: 

En esta interrogante está implícito 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 rápidamente la 
información, representa para el usuario parte de su satisfacción 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 deberá elegir un a. 

Llenado: 

El bibliotecario encuestador cuidará de que el usuario encuestado marque una (y sólo una) de las 
opciones señaladas. 

Tabulación: 

Para tabular esta pregunta, se deberá sumar cada opción contestada, es decir, sumando todos los 
SI Y todos los NO; lo que dará como resultado una cantidad que dividiéndola entre el total de la 
muestra encuestada y multiplicándola por 100 (que significa el 100% de la muestra), se obtiene un 
porcentaje para cada opción. Esta operación deberá efectuarse en cada uno de los grupos 
encuestados (estudiantes, profesores, investigadores) yen cada opción de la pregunta. 

Para mayor seguridad del procedimiento anterior se cuidará 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 opción, se estará en condiciones de interpretar los resultados de acuerdo 
con el estrato encuestado y de acuerdo también con los criterios de interpretación, expuestos en el 
apartado correspondiente a la interpretación de resultados. 



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

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE % OPERACION 

Sí 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 SI encuentran rápidamente la información, y los restantes 

- 72 (36%) profesores, respondieron que NO encuentran rápidamente la información. 

Lo que viene a mostrar que la oportunidad de este servicio brindado es del 64% y, por tanto, saber 
si es necesario o no optimizarlo. 
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Pregunta No. 3 

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

Finalidad: 

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

Usuario: 

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente. 

Opciones: 

Se presenta un listado de los veinte servicios más comunes que prestan las bibliotecas universitarias 
de nuestro país, así como un renglón en el que con el término: otros, el usuario encuestado 
considerará algún otro servicio no enlistado y lo especificará por su nombre. Para cada uno de los 
veinte servicios se contemplan dos opciones a responder: satisfactorio y no satisfactorio. 

Llenado: 

En este caso el usuario encuestado solamente marcará aquellos servicios que utilice, respondiendo 
si éstos le satisfacen o no, en su respectiva columna. No es necesario que el encuestado señal e 
todos los servicios; marcará únicamente aquéllos que él conozca y utilice. 

Tabulación: 

Para obtener el porcentaje de satisfacción, se deberá 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 insatisfacción, se deberá 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 opción: satisfecho o no satisfecho, para 
mayor seguridad de las operaciones, se deberá 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 información siguiente: 

SERVICIOS SERVICIOS NO 
TOTALES SAT ISFACTOR lOS SATISFACTOR lOS 

SERVICIOS 
RESPUESTA~PORCENTAJE TOTAL J TOTAL ~PUESTASIPORCENTAJE 

10% 10% MUESTRA POR~~TAJE 

1 180 90 20 10 2!]0 lOO , + , --2 165 82 .5 35 17.5 200 lOO 

3 11 2 56 88 44 200 100 

+---i 
. 

7 ~5 
=-----, 

20 15 , 185 92.5 200 100 . 
Muestra de 200 investigadores encuestados 

De donde: 

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

180 
- x 100 = 90% 
200 

20 
- x 100 = 10% 
200 

Para el servicio 3.2 (préstamo a domicilio) , 165 investigadores señalaron estar satisfechos (82 .5%) y 
35 (17.5%) de ellos se mostraron insatisfechos. 

165 
- x 100 = 82.5% 
200 

35 
- x 100 = 17.5°1c 
200 

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

112 
- x 100 = 56% 
200 

88 
- x 100 = 44% 
200 
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Para el servicio 3.20 (máquinas de escribir) , 15 (7.5%) investigadores reportaron estar satisfechos y 
185 (92.5%) de ellos indicaron no estar satisfechos con el servicio. 

15 
- x 100 = 7.5% 
200 

185 
- x 100 = 92.5% 
200 

Estos pasos deberán 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 deberá contabilizar de nuevo, cuántos 
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 sign ifca el 
100% de la muestra) . 

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

Para mayor seguridad de las operaciones, se deberá 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 información: 

USAN LOS SERVICIOS NO USAN LOS SERV I C lOS TOTALES 
SERVICIOS 

RESPUESTAS/PORCENTAJE RESPUESTAS IPORCENTAJE TOTAL 1
I 

TOTAL 

% % MUESTRA ~C~NTAJE 

1 120 60 ~9 40 29° 100 
I + --2 50 25 50 75 200 100 

3 140 70 60 30 200 100 

+ ---i I -
20 5 -----, 

10 190 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 
-x 100 = 60% 
200 

80 
- x 100 = 40% 
200 

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

50 
-x 100 = 25% 
200 

150 
--x 100 = 75% 
200 

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

140 
-x 100 = 70% 
200 

60 
-x 100 = 30% 
200 

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

10 
-x 100 = 5% 
200 

190 
--x 100 = 95% 
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 
opción que ésta contenga. 

Si se desea saber cuál es el porcentaje de los servicios utilizados o no utilizados de los enlistados 
en esta pregunta, se deberá 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 deberá cuidar que la suma HORIZONTAL de las columnas de 
servicios utilizados y la de servicios no utilizados, deberán 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: 

GRUPO DE 
USUARIOS 

Estudiantes 

Profesores 

In v e stigadores 

De donde: 

SERVICIOS UTILIZADOS SERVICIOS NO UTILIZADOS 

PORCEN 
NUMERO TAJE %-

11 55 

15 75 

17 85 

NUMERO 

9 

5 

3 

, 

PORCEN 
TAJE %-

45 

25 

15 

TOTALES 

TOTAL 
SERVICIOS 

20 

20 

20 

TOTAL 
PORCENTAJE 

100 

100 

100 

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

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

11 
- x 100 = 55% 
20 

9 
-x 100 = 45% 
20 

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

15 
- x 100 = 75% 
20 

5 
-x 100 = 25% 
20 

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

17 
-x 100 = 85% 
20 

3 
- x 100 = 15% 
20 

Lo que muestra que los investigadores, en comparación 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 marcó algunos servicios como no satisfactorios, diga las razones: 

Finalidad: 

Esta pregunta ayuda a reforzar el conocimiento obtenido de la pregunta anterior, dado que perm ite 
saber las razones por las cuales el servicio no satisface al usuario; con esto el bibliotecario contará 
con un auxiliar para planear, reorganizar, implementar, etc., más 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. 

Tabulación: 

Esta respuesta no se tabula, se interpreta de manera individual, de acuerdo a lo contestado por el 
usuario encuestado. Esta información será considerada y relacionada directamente con la 
información obtenida en la pregunta número 3. 

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

29 



30 

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 req uiere el 
usuario. Debe recordarse que los servicios que planee y ofrezca la biblioteca; deberán 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 usua rio 
encuestado. 

Llenado: 

Debe ser marcada una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

Para la tabulación de esta pregunta, se procede tal como se indica en apartado: Tabulación, de la 
pregunta número 2. 



Pregunta No. 6 

De acuerdo a los materiales y/o información que usted solicita, ¿cree 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 información. La oportunidad medida en tiempo, sugiere 
que la demanda sea satisfecha en el mínimo de tiempo posible, a juicio del usuario. 

Usuario: 

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente. 

Opciones: l' 

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

Llenado: 

El usuario encuestado deberá marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

Para su tabulación se procede tal como se indica en el apartado: Tabulación, de la pregunta 
número 2. 
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Pregunta No. 7 

SOLO PARA PROFESORES ¿Cuándo usted solicita la adquisición de su bibliografia para los 
cursos que imparte en la institución, la biblioteca le responde oportunamente? 

Finalidad: 

Indica si la solicitud de adquisición hecha por el profesor de materiales bibliográficos es satisfecha 
por la biblioteca. Al referirse a bibliogratra, incluye todo tipo de documento en sus más va riadas 
formas (libros, revistas, artículos, tesis, microformatos, etc.) 

Usuario: 

Está dirigida a profesores, exclusivamente. 

Opciones: 

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

Llenado: 

El profesor encuestado deberá marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

Para la tabulación de esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulación, de la 
pregunta número 2. 



Pregunta No. 8 

SOLO PARA PROFESORES ¿Cuándo usted solicita los materiales en préstamo para apoyar los 
cursos que imparte en la institución, 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 colección. 

Usuario: 

Está dirigida a profesores, exclusivamente. 

Opciones: 

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

Llenado: 

El profesor encuestdo deberá marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

TabulaciÓn: 

Para la tabulación de esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulación, de la 
pregunta número 2. 
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Pregunta No. 9 

SOLO PARA INVESTIGADORES ¿Cuándo usted solicita la adquisición de los artículos, 
reimpresos y demás material especializado, la biblioteca le responde oportunamente? 

Finalidad: 

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

Usuario: 

Está dirigida a investigadores, exclusivamente. 

Opciones: 

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

Llenado: 

El investigador encuestado deberá marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

Para la tabulación de esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado Tabulación , de la 
pregunta número 2. 
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Pregunta No. 10 

SOLO PARA INVESTIGADORES ¿Cuándo usted solicita los materiales en préstamo para su 
investigación, la biblioteca le responde adecuadamente? 

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 colección. 

Usuario: 

Está dirigida a investigadores. exclusivamente. 

Opciones: 

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

Llenado: 

El investigador encuestado deberá marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

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

NOTA: Para las preguntas No. 7, 8,9 Y 10: 
En el caso de que la institución reconozca el rango de "profesor- investigador", de manera 
separada, estas cuatro preguntas se consignan y se _plican al profesor-investigador, así 
llamado. 
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Pregunta No. 11 

¿Los materiales y/o información que le proporciona la biblioteca están actualizados, y le son 
útiles para sus programas de investigación, docencia o trabajos escolares? 

Finalidad: 

Esta interrogante está encaminada a inferir (en términos de actualización) si la colección responde a 
los requerimientos y necesidades de información de los usuarios. 

Usuario: 

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente. 

Opciones: 

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

Llenado: 

Los usuarios encuestados deberán marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

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



Pregunta No. 12 

AL 

Cuándo busca los materiales, acude en primer instancia: 

Finalidad: 

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

Usuario: 

Va dirigida a estudiantes, profesores e investigadores, indistintamente. 

Opciones: 

Consta de cuatro opciones, que son las más comúnmente util izadas en nuestras bibliotecas como 
posibles medios de acceso. 

Llenado: 

El usuario encuestado deberá marcar una (y sólo una) de las cuatro opciones señaladas. La 
elección de dicha opción deberá corresponder a la forma o medio de acceso al que él recurre 
habitualmente. 

Tabulación: 

Para tabular esta pregunta se deberá contabilizar para cada grupo (estudiantes, profesores e 
investigadores) el total de respuestas proporcionadas en cada opción. El total de la suma de cad a 
opción debe dividirse entre el total de la muestra encuestada y el resultado multiplicarse por 100 
(que significa el 100% de la muestra) . Con la operación anterior se obtendrá el porcentaje de ca da 
una de las opciones. Para mayor seguridad en la operación 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 mu estra de 200 estudiantes encuestados se 
obtuvo la siguiente información : 

Consultaron: 

OPCION RESPUESTAS PORCENTAJE % 

CATALOGO O FICHERO 155 77 . 5 

AL BIBLlOTECAR 10 RESDONSABLE 25 12.5 

A LA E5TANTERIA DIRECTAMENTE 15 7 . 5 

A UN COMPA ÑERO 5 2 . 5 

TOTALES 200 100 

Muestra de 200 estudian tes encuestados 
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De donde: 

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

155 
-- x 100 = 77.5% 
200 

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

25 
- - x 100 = 12.5% 
200 

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

15 
-- x 100 = 7.5% 
200 

A un compañero sólo acudieron 5 estudiantes, lo que representa un 2.5% 

5 
-- x 100 = 2.5% 
200 

Lo cual mostró que los estudiantes recurrieron más al catálogo que al bibliotecario o a la estantería. 

En este caso habrá de considerarse el porcentaje de la colección que se tiene en estantería abi erta, 
ya que si la colección se ofrece en su totalidad en estantería abierta, el porcentaje de uso del 
catálogo podrá variar circunstancialmente. 



Pregunta No. 13 

¿Los materiales que usted requiere, regularmente están 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 deberá elegir el usuario 
encuestado. 

Llenado: 

Los usuarios encuestados deberán marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

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

¿Los materiales disponibles en la biblioteca, responden generalmente a sus necesidades de 
información? 

Finalidad: 

A través de esta interrogación se busca determinar si los materiales que se encuentran 
físicamente 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 eligirá sólo una. 

Llenado: 

El usuario encuestado deberá marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

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



Pregunta No. 15 

¿Si usted no encuentra el material y/o informaci6n en la biblioteca, qué hace? 

Finalidad: 

En esta pregunta indagamos el interés y necesidades del usuario por localizar la información 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 deberá elegir una el usuario encuestado. 

Llenado: , . 

El usuario encuestado deberá marcar una (y sólo una) de las cinco opciones señaladas. 

Tabulaci6n: 

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

¿Si usted no encuentra el material y/o información en la biblioteca, qué ayuda le ofrece el 
bibliotecario más frecuentemente? 

Finalidad: 

Esta pregunta se refiere al interés, disponibilidad, tiempo y deseos del bibliotecario en ayudar al 
usuario en la obtención de la información. Aquí se reflejan los mecanismos de orientación 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 deberá elegir una. 

Llenado: 

El usuario encuestado deberá marcar una (y sólo una) de las cuatro opciones señaladas. 

Tabulación 

Para tabular este preg unta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulación de la pregunt a 
número 12. 



Pregunta No. 17 

¿Le satisface la atención que le brinda el personal de la biblioteca? 

Finalidad: 

En términos generales, este cuestionamiento induce a la reflexión sobre la atención que brinda el 
personal de la biblioteca a sus usuarios. La pregunta está íntimamente relacionada con las 
señaladas con los números 15 y 16. 

Usuario: 

Va dirigida a estudiantes, pofesores e investigadores, indistintamente. 

Opciones 

Consta de dos opciones: una afi rmativa y otra negativa, entre las que eligirá una el usuario 
encuestado. 

Llenado: 

Los usuarios encuestados deberán marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

Para tabular esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulación de la pregunt a 
número 2. 
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Pregunta No. 18 

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

Finalidad 

Con esta pregunta se engloba de manera general todo !o concerniente a la biblioteca : colecciones, 
servicios, personal, etc., lo cual permitirá conocer si la maquinaria de la biblioteca en su conjunto 
(relacionándose con el resto de los cuestionamientos) , satisface o 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 eligirá un a. 

Llenado 

Los usuarios encuestados deberán marcar una (y sólo una) de las opciones señaladas. 

Tabulación: 

Para tabular esta pregunta se procede tal como se indica en el apartado: Tabulación de la pregunt a 
número 2. 

Como podrá observarse, la mayoría de las interrogantes contenidas en el cuestionario sólo constan 
de dos opciones : SI y NO, las cuales en un momento dado pueden parecer demasiado 
determinantes. La razón 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 satisfacción del usuario. 

Además, el SI 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 opinión 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 talo cual situación ; en particular, este cuestionario trata de evitar ese 
fenómeno y cierra las posibilidades de variantes intermedias, concretizando en respuestas que 
permitan saber el grado de satisfacción o insatisfacción del usuario. 

I Ver Anexo 1 Formas de Apoyo. I 



VII. Criterios generales aplicables a la interpretación 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 po drá ver 
que estos lineamientos varían circunstancialmente en cada tipo (grupo) de usuario. Así, se tiene por 
ejemplo que los materiales empleados 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 sí es 
característica fundamental en todo usuario que demanda servicios bibliotecarios, es la calidad y 
eficiencia que reclama de ellos. 

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

Debe tenerse en consideración que se están evaluando criterios subjetivos que alcanzan una 
medición al expresarse en servicios, por tanto hay que tomar en cuenta que: 

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

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

3. La interpretación de ios porcentajes que resulten de las muestras encuestadas, deberá 
hacerse opción por opción, 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 interpretación confiable. 

5. La experiencia del bibliotecario en el manejo y análisis de información, así como el 
conocimiento real de su comunidad , ayudan y facilitan la interpretación 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 únicamente a las 
preguntas cuyas opciones a responder eran SI o NO. 

No. DE % ESTUDIANTE % PROFESORES % INVESTIGADORES 

PREGUNTA 
SA TISFECHO I NO SATISFECHO SATI SFECW' I NO SATI SFECHO SATISFECHO I NO SATI SFECHO 

2 70 .5 29. 5 94 .1 5.9 70. 5 29.5 

5 59 4 1 59 41 64 . 7 35. 3 

6 70. 5 29. 5 36. 3 64. 7 4 1. 2 58 . 8 

7';' -- -- 5 95 -- --

8 ';' -- -- 59 4 1 -- --

9 ';";' - - - - - - -- 29. 5 70. 5 

10 ';";' - - - - -- -- 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 únicamente a profesores. 

** Preguntas realizadas únicamente a investigadores. 

Con porcentajes como los anteriores, el bibliotecario puede determinar el grado de satisfacción o 
insatisfacción de cada tipo de usuario, lo que le permite evaluar los servicios, corregir, o reforzar 
aquellas áreas de éstos, que considere oportuno. 
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ANEXO 1 

FORMAS DE TRABAJO 



--

FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCION EN 

PREGUNTAS CERRADAS (SI ó NO) 

OPCIONES 

Sí 

No 

- -- -------

NOTA: Use una ho ja para estu di an t e, 
otra para profesor y o t ra p~ 

ra invest igador. 

RESPUESTAS 

Pregunta No..: 

Bibl ioteca Encues tada 

E s trato Encues tado. 

Fecha de Encuesta 

Contabilizó 



FORMATO PARA REGISTRAR LAS RESPUESTAS Y PORCENTAJES POR opelON y 

ESTRATO EN PREGUNTAS CERRADAS (SI ó NO) 

O P C ION E S 

ESTRATO ENCUESTADO SI NO 

TOTAL RESPUESTAS TOTAL PORCENTAJE TOTAL RESPUESTAS 

ESTUDIAN TE 

PROFE SORE S 

IN VESTI GADORE S 

Pregunta No.: 

Bibl ioteca Encues tada 

Fecha de Encues ta 

Registró la Informac ión 

TOTAL PORCENTAJE 



FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCION DE LA PREGUNTA No. 1 

MATERIALES 
1 

L IBROS GENERALES 

LI BROS DE TEXTO 

LI BROS ESPECIALIZADOS 

RE VISTAS, IND ICES, 
RESUMENES, ETC. 

DI CC IONARIOS, ENCICLOPE 
O lAS, ETC. 

MATERIAL AU010VISU AL 

OTROS 

NOTA: Use una hoja para es tu dia nte s , 
otra para profesores y otra p~ 
ra i nve s t igadores . 

RESPUESTAS POR ORDEN JERARQUICO ~E IMPORTANCIA 

2 3 4 5 6 

,. 

P regunta No.: 

Biblioteca Encues t.ull. 

Tipo de U~ario Encuestado _________________ _ 

Fecha de Encuesta 

Contabi I izó 



FORMATO PARA REG ISTRAR LAS RESPUESTAS Y POR CE NTAJ ES POR TIPO DE MATERIALES 

Y JE RARQUIA DE IMPORTANCIA DE LA PR EGUN TA No. 1 

ESTRATO ENC UESTADO 
MATERIALES 

ESTUDIANTES PROFESORES INV EST IGADOR ES 

TOTAL TOTAL TOT AL TOTAL TOTAL TOTAL 
RESPUESTAS PORCENTAJE RESPUESTAS POR CE NTAJE RESPUESTAS POR CEN TAJ E 

LIBROS GENERAL ES 

, 
LIBROS DE TEX TO 

LI BROS ESPECIAL IZADOS 

REV IS TAS, IN DI CES, 
RESUMENES, ETC. 

DI CCI ONAR IO S, ENC I CLOP~ 

DIAS ETC. 

MATER IAL AUD IOVISUAL 

OTR OS 

P regun t a No.: 

B ib I i o teca Encues ta d a 

F ec ha de E n c ues t a 

Reg i s t ró l a Informa c ión 



USUARIOS 

ESTUDIANTE S 

PROFESORE S 

FORMATO PARA CONTABILIZAR EL TOTAL DE RESPUESTAS Y PORCENTAJES DE LOS 

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

SERVICIOS UTILIZADOS SERVICIOS NO UTILIZADOS 

RESPUESTAS TOT AL PORCENTAJE RESPUESTAS TOTAL PORCENTAJE 

INVESTIGADORE S 

, . 

Pregunta No.: 3 

Bibl iotec a Encues tada 

Fec ha de En c ues ta 

Contab i I i zó 



FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS DE SERVICIOS SATI SFACTORIOS 

Y NO SATISFACTORIOS DE LA PREGUNTA No. 3 

SATISFACTOR 10 NO SATISFACTORIO 
No. DE SE RV I C I () 

TOTAL DE RESPUESTAS 

1 
2 
3 

4 

5 
6 
7 
8 

9 
10 

11 
12 
13 
14 

15 
16 

17 . 
18 
19 
20 
21 

NO TA: Use un a hoj a pet r a es !udi ¡,¡ nl es , 
o lr a pa r a proie s Ol-c s y o lra p~_ 

r a jnv ~ s ! ¡ ~ ado,- e s . 

TOTAL PORCENTAJE TOTAL DE RESPUESTAS TOTAL P9~CENTAJE 

Prc guntil No.: 

B ibl ioteca Encues tada 

E s trato Encuestado 

Fecha d c Encues ta 

Contab i I izó 
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FORMATO PARA CON TABI L IZAR LAS RESPUe STAS DE USO EN CADA SE RV IC IO 

DE LA PR EGU NTA No . 3 

LO USA N NO LO USAN 
No . DE SERV IC IO 

RESP UE STAS 

1 
2 

3 
4 

5 
6 
7 
8 
9 

10 
! 1 

12 
13 

14 
15 

16 
17 

18 
19 
20 
21 

NOTA : Use una h o ja par a estu d iantes, 
0 1 ra para pro fe s c>res y ot ra p~ 
ra inve s tigadore s . 

TO TAL PORCE NT AJ E RESP UE STAS TOTAL PORCEN TAJ E 

-

P regunta No.: 3 

B ib l i oteca Encues t a d a 

E s trato Encu estado 

Fec ha de E n c ues ta : 

Contab il i zó 

; 

, 

i 

I 



No. DE 

SER VI CIO 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 
10 

11 

12 

13 
14 

15 

16 

17 

18 

19 

2ú 

~L_ 

, ORMAJ O PARA R[ G I S IRAR I OS ~º~c:.r_!,!T~Ji5 OB 1T NIDOS DI LA 

PRr GUN lA No . :1 

% SAT ISFACTORIO % NO SAT I SFACTOR IO % LO USA 

ESTUD. PROF. INVE ST. ESTUD. PROF. INVEST. ESTUD. PROF. INVEST. 

'. 

~--- -- - --

% TOTAL 9::RVICIO UTILlZAOO % TOTAL 9::RVICIO NO UTILlZAOO 

ESTUD. 1 PROF. 1I NVEST. ESTUD. 1 PROF . I I NVEST • Pregunta No. 

Rihlioteca E.ncues tada 

<=echél de Encues ta 

Req istr0 l él I nformación 

% NO L O USA 

ESTUD. PROF. INVEST. 

------

3 



FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCIONES DE LA 

PREGUNTA No. 12 

RESPUESTAS POR ESTRATO ENCUESTADO 
OPCIONES 

ESTUDIANTES PROFESORES 

Al CA TALOGO O FICHERO 

AL BIBLIO TECAR IO RESPONSABLE 

A LA ESTANTERIA DIRECTAMENTE 

A UN COMPAÑERO 

Pregunta No.: 

Biblioteca Encuestada 

Fecha de Encuesta 

Contabilizó 

II 



FORMATO PARA REGISTRAR LAS RESPUESTAS Y PORCENTAJES DE LA 

PREGUNTA No. 12 

ESTRATO ENCUESTADO 

ESTUDIANTES PROFESORES INVESTIGADORES 

RESPUESTAS TOTAL % RESPUESTAS TOTAL % RESPUESTAS TOTAL 

~ L E 

TE 

-

Pregunta No.: 12 

Bibl ioteca Encuestada 

Fecha de Encuesta 

Registró la Información 

% 



FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUE STAS POR OPCION DE LA 

PREGUNTA No. 15 

ESTRATO ENCUESTADO 
OPCIONES 

ESTUDIANTES PROF ESOR ES 

PI DE AYU DA AL BIBLIOTECAR IO 

PI DE AL BIB L IO TEC ARIO QUE 
LE SOL ICI TE EL MATER IA L 
EN PR EST AMO INTE RBIBL IOT E 
CAR 10 

LO BUSC A EN O Tf~ A 

BIBL ¡OTEC A 

LO BUSC A CON UN COLEGA 

Pregunta No.: 

Bibl iotec a Encues tada 

Fec ha de Encues ta 

Con tabili zó 

INVE STIGADOR ES i 

15 



FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCION DE LA 

PREGUNTA No. 15 

ESTRATO ENCUESTADO 
OPCIONES 

ESTUDIANTES PROFESORES 

PI DE AY UDA AL BIBLIOTECARIO 

PID E AL BIBLIOT EC ARIO QUE 
LE SOL ICITE EL MATERIA L 
EN PRE STAMO INT ERBIB L IOT E 
CARIO 

LO BUSC A EN OTRA 
BIBL IOTE CA 

LO BUSC A CON UN COLEGA 

Pregunta No.: 

B ib I iotec a Encues tada 

Fecha de Enc uesta 

Contabili zó 

INVESTIGADORES 

15 



FORMA TO PARA CON TABI LIZAR LAS RESPUESTAS POR OP CIONES DE LA 

PREGUNTA No . 16 

ESTRATO ENCUESTADO 

OPCIONES 
ESTUDIANTES PROFESORES 

LE ORI ENTA Y PROPORC IONA 
MAT ERIALES ALT ERNAT IV OS 
RE LACIONADOS AL TEMA 

LE ORI ENTA EN QUE OTRO 
LUGAR ENC ONTRAR LO 

LOCAL IZA EL MATE RIAL Y SE 
LO TRAM ITA EN PR ESTAMO 
INT ERBIBLI OT EC ARIO 

NINGUNA 
-------- --

P regunta NQ.: 

Bibl i a teca Encuestada 

Fec ha ae Encuesta 

CQntabil i zó 

INV EST IGADORES 

16 



OP CIO NES 

FORMATO PARA REG ISTRAR LAS RESPUES TAS Y POR CENTAJES DE LA 

PR EGUN TA No. 16 

ESTRATO EN CU ESTADO 

ES TUDIANTES PROFESOR ES INV ES TI GADOR ES 

RESPUESTAS TOTAL % RE SPUES TAS TOTAL % RESPUE STAS TOTAL % 

LE OR IENTA y PR OP OR CIO NA 
MATERIALES AL TERNAT IV OS 
RE LACIONAD OS AL TEMA 

LE ORIENTA EN QUE OTR O 
LUG AR ENC ON TRA RL O . -
LOCAL IZA EL MATERIAL. Y SE 
LO TRA ~~ITA, C::~I PR E5T AMO IN 
TER BIBLI OTECARI O 

NINGUNA 
---- L-. 

P regunt a No . : 16 

Biblioteca Encu estada 

Fech a d e E n c u es t a 

Reg istró l a In formac ión 
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